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1. Einleitung

Ziel dieses Dokuments ist es, einen Uberblick Giber den aktuellen Stand des Produk-
tivgangs der DelSU (DARIAH-DE eHumanities Infrastructure Service Unit) zu geben.
Hierzu wird zunachst eine Zusammenfassung des aktuellen Standes und die Hinter-
grunde zur notwendigen Plananderung in Kapitel 2 gegeben. AnschlieRend werden
bisherige Aktivitaten der DelSU im Zusammenhang mit den gesteckten Zielen kurz
umrissen und es wird auf die Ergebnisse selbst verwiesen. Diese sind (siehe einzel-

ne Abschnitte von Kapitel 3):

- Etablierung und Stabilisierung der gesamten Prozesslandschaft und Einbet-
tung dieser in die zu schaffende DARIAH-DE Governance-Struktur

- Vermarktung des vorhandenen DARIAH-DE Service-Portfolios

- Betrieb — insbesondere von administrativer Seite — der technischen DARIAH-
DE Angebote

- Einbettung des Dienstbetriebs in die konzipierte Vertragsstruktur

- Integration weiterer Service-Provider und ihrer Angebote in die Vertragsstruk-
tur, sodass diese (neuen) Services nachhaltig von der DARIAH-DE Communi-
ty genutzt werden kdnnen

- Betrieb der Nutzerverwaltung

- Bereitstellung notwendiger technischer Supportleistungen und Betrieb der

hierzu notwendigen HelpDesk-Infrastruktur

Dieser erste Zwischenbericht erfolgt sechs Monate nach Erdffnung des gesamten
Coordination Office fur DARIAH-DE am 26.04.2017 auf dem DARIAH-EU Annual

Event in Berlin.

2. Uberblick zum aktuellen Stand

Der Schwerpunkt der Arbeiten der DelSU war zum Zeitpunkt des Antrags anders ge-
setzt, als er sich heute, sechs Monate nach Eroffnung darstellt. Ursprianglich und so
auch im Antrag vorgesehen, sollte mit Beginn von DARIAH-DE Il die Institutionalisie-
rung auch auf rechtlicher und formaler Ebene vorangetrieben werden, indem ein
Rechtskorper geschaffen werden sollte. Dieser sollte auch den Servicebetrieb forma-

lisieren, was zu klareren Verantwortlichkeiten der einzelnen Projektpartner gefuhrt
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und DARIAH-DE zudem ermaoglicht hatte, direkt Zusatz-Leistungen mit Nutzerlnnen
abzurechnen und diese nicht an Partner weiter verweisen zu mussen, was insber-

sondere fur den Aufgabenbereich von DelSU von groRem Interesse ware.

Die Schaffung des Rechtskorpers wurde auf Grund der Gesprache mit dem Forderer
und neuer forderpolitischer MalRnahmen vom Exekutiv-Komitee bis auf Weiteres
ausgesetzt, sodass die DelSU eine veranderte Priorisierung der geplanten Mal3nah-
men vornehmen musste (siehe hierzu auch Abschnitt 4). Durch die Verschiebung der
freigewordenen Ressourcen in andere Aufgabenfelder der DelSU konnten die im fol-
genden Kapitel ausgefuhrten Ergebnisse erreicht werden. Besonders hervorzuheben
ist hier die starke Verbesserung der Effizienz in den operativen Prozessen, sowie die
zusatzlich leistbare Koordinationsunterstitzung bei der Einfuhrung zweier neuer Ser-
vices fur DARIAH-DE, der Accounting-Infrastruktur und einer Configuration Item

Database.’

3. Erzielte Fortschritte nach Zielen

Die einzelnen getroffenen Mallnahmen werden hier lediglich exemplarisch umrissen

und dargestellt, um einen Uberblick tber die Tatigkeiten der DelSU zu geben.

3.1. Etablierung und Stabilisierung der gesamten Prozessland-
schaft und Einbettung dieser in die zu schaffende DARIAH-

DE Governance-Struktur

- DARIAH-DE vermittelt auch Services, bei denen ein erhohter Sicherheits-
bedarf besteht. Dies sind Services, die sehr generisch und frei genutzt wer-
den konnen und mit denen bspw. auch sicherheitskritische Aktionen ausgelost
werden kdnnen, wie beispielsweise das Versenden von SPAM oder Viren an
unbekannte Empfanger, DDoS Attacken etc. Bislang mussten Nutzerlnnen
solcher Services direkt der GWDG - als Anbieter dieser Services — personlich

bekannt gemacht werden, was die Bereitstellung verzogerte und zugleich er-

' Mehr Informationen zu diesen beiden Services lassen sich in Report DARIAH-DE |l
R 2.3.2 finden.
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hohten Arbeitsaufwand bei der GWDG generierte. Die DelSU erarbeitete ge-

meinsam mit der GWDG ein Vorgehen, bei dem dieser Umstand nicht mehr

notwendig ist und fuhrte einen Prozess ein, der in DARIAH-DE | bereits als

,DARIAH Web of Trust" bezeichnet wurde. Auf diese Weise missen nun Nut-

zerlnnen von Services mit erhdhtem Sicherheitsbedarf nicht mehr direkt mit

der GWDG in Kontakt treten, sondern konnen uber den DARIAH-DE Helpdesk
unmittelbar mit ndtigen Informationen versorgt werden.

Die DelSU uberarbeitete gemeinsam mit dem Coordination Office den Anfra-

geprozess von Kooperationen. Dieser war bereits in DARIAH-DE II formali-

siert worden, wurde nun aber deutlich verschlankt. Zudem wird der Sonderfall
der Bereitstellung von Services mit erhohtem Sicherheitsbedarf eingebunden.

Die DelSU unterstiitzte verschiedene Prozesse innerhalb von DARIAH-DE,

die mit der Bereitstellung technischer Services involviert waren. Diese sind:

- Die Uberarbeitung des Serviceportfolios auf dem DARIAH-DE Portal.

- Die Erfassung des Reifegrads eigener Services in Bezug auf den DARIAH-
DE Service-Lifecycle.

- Die Erfassung der Finanzierungssituation bezuglich technischer Services
nach 2019.

- Zudem trug die DelSU zur Schaffung eines Uberblicks tiber Dokumentatio-
nen und Ansprechpartner fur die DARIAH-DE Services bei, was als Vorar-
beit zur Einflhrung einer CMDB, sowie fur die Administration und das Ac-
counting in DARIAH-DE betrachtet werden kann.

3.2.Vermarktung des vorhandenen DARIAH-DE Service-

Portfolios

Die DelSU prasentiert auf Veranstaltungen das DARIAH-DE Serviceportfolio
(in Kooperation mit Cluster 2).

Die DelSU betreibt den Helpdesk fur DARIAH-DE und vermittelt hier Interes-
sierten die Services von DARIAH-DE. Dies geschah seit Eroffnung in 53 Fal-
len.?

2 Anfragen im DARIAH-DE Helpdesk werden nach der Bearbeitung von der DelSU
kategorisiert und erfasst. Dies dient einerseits der Prozessoptimierung, andererseits
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3.3.Betrieb — insbesondere von administrativer Seite — der
technischen DARIAH-DE Angebote

- Die DelSU Ubernimmt flr den Betrieb der Services von DARIAH-DE den First-
Level-Support. Dies deckt sowohl einfachste Fragestellungen zu Funktionsum-
fang und Einsatzzweck der Services als auch Unterstutzung der Administrato-
ren bei der Verwaltung von Nutzerinnen ab.

- Unterstutzung von Cluster 2 bei der Erstellung eines Accounting-Konzepts fur
DARIAH-DE.

3.4. Einbettung des Dienstbetriebs in die konzipierte Vertrags-

struktur

- Erarbeitung eines Papiers, mit dessen Hilfe eine Stellungnahme beim Forde-
rer eingeholt wurde, wie mit Kostenlberschissen oder Fehlbetragen bei Zu-
satzleistungen von DARIAH-DE umgegangen werden kann.

Weitere Aktivitdten zu diesem Punkt entfallen auf Grund der Anderung der DARIAH-
DE Strategie. Siehe hierzu Kapitel 2.

Ticket Inhalt Anzahl

Registrierungsanfragen

Account bereits vorhanden 12

Neuer Account 65

Account anlegen lassen (Gruppenleite- | 1
rin fragt an)

Accountunterstutzung fur CloudShare 2

Beratung 53

konnen dadurch gezielt basierend auf Nutzeranforderungen Bedarfe ermittelt und in
zukunftigen Entwicklungsschritten implementiert werden.
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Accountanfrage abgelehnt 8

Account mit Wikizugang 13

Gruppen bearbeiten

Mitglieder hinzufugen 11

Mitglieder l16schen 4

Owner bearbeiten (Verantwortlicher hat | 2
sich geandert)

ProjektleiterIn fragt nach Anderung des | 9
Gruppenmanagements

NutzerIn fragt nach Anderung 6

Allgemeine Accountianderungen

Anderung der Mailadresse 15
Anderung der Institution 9
Passwort zuricksetzen 1

Neue Institution grundsatzlich gruppie- | 2
ren (um zukunftige Anfragen von Mit-
gliedern dieser Institution automatisiert
aufnehmen zu konnen)

Account loschen bzw. deaktivieren las- | 4
sen

3.5. Integration weiterer Service-Provider und ihrer Angebote in
die Vertragsstruktur, sodass diese (neuen) Services nach-
haltig von der DARIAH-DE Community nachgefragt werden

konnen



Dieser Punkt entfallt auf Grund der Anderung der DARIAH-DE Strategie. Siehe hier-
zu Kapitel 2.

3.6. Betrieb der Nutzerverwaltung

Durch die freigewordenen Ressourcen wurde zusatzlich zum Betrieb auch die Wei-
terentwicklung der Nutzerverwaltung konzeptionell und durch koordinierende Mal}-
nahmen unterstutzt.

Statistik der zu bearbeiteten Tickets nach Queue der letzten sechs Monate (erhoben
28.10.2017):

Queue Tickets
AG SLC 15
DH Award (*) 4
DelSU 2
Helpdesk-Betreuung 1
Mailinglisten-Administration 690
Nicht zugeordnet (nicht eindeutig einem Workflow 566
zuzuordnen)

Registrierungsanfragen 414
Technischer Support (*) 172
Technischer Support — AAI (*) 5
info@de.dariah.eu (*) 14
Gesamtaufkommen an Anfragen 1883

Die mit (*) markierten Workflows werden nicht ausschliel3lich oder primar von der
DelSU durchgefunhrt.

Das Gesamtaufkommen der 1883 Anfragen innerhalb der letzten 6 Monate Iasst sich
auf ca. 15 Anfragen taglich herunterbrechen. Dies impliziert, dass der Support in sei-
ner aktuellen personallen Ausstattung ausreichend ist. Auch die gegenwartigen Ant-
wortzeiten stutzen dies:

Durchschnittliche Durchschnittliche
Antwortzeit Losungszeit
(erste Antwort)

Account 2h 46h (Median 18h)




Registrierungsanfragen 12h 36h (Median 7h)3

Die Anfragen in Registrierungsanfragen wurden manuell zusatzlich geclustert:

Ticket Inhalt Anzahl

Registrierungsanfragen

Account bereits vorhanden 12

Neuer Account 65

Account anlegen lassen (Gruppenleite- | 1
rin fragt an)

Accountunterstutzung fur CloudShare 2

Beratung 53
Accountanfrage abgelehnt 8
Account mit Wikizugang 13

Gruppen bearbeiten

Mitglieder hinzufugen 11

Mitglieder l16schen 4

Owner bearbeiten (Verantwortlicher hat | 2
sich geandert)

ProjektleiterIn fragt nach Anderung des | 9
Gruppenmanagements

NutzerIn fragt nach Anderung 6

Allgemeine Accountianderungen

3 Die Losungszeit konnte im letzten halben um ca. 80 % reduziert werden.



Anderung der Mailadresse 15

Anderung der Institution 9

Passwort zuriicksetzen 1

Neue Institution grundsatzlich gruppie- | 2
ren (um zukunftige Anfragen von Mit-
gliedern dieser Institution automatisiert
aufnehmen zu konnen)

Account loschen bzw. deaktivieren las- | 4
sen

3.7.

Bereitstellung notwendiger technischer Supportleistungen

und Betrieb der hierzu notwendigen HelpDesk-Infrastruktur

Die neuen Workflows zur Unterstitzung bei Workshop-Veranstaltungen und
zur Bearbeitung allgemeiner Anfragen an info@de.dariah.eu wurden einge-
richtet.

o Bezlglich Workshops wurde sowohl eine Queue eingerichtet, die An-
fragen rund um Workshops, die DARIAH-DE veranstaltet sammelt und
von einem Team erfahrener Workshopleiter bearbeitet wird. Insbeson-
dere konnen hiertber auch Anmeldungen verwaltet werden.

o Zusatzlich wurde im Administrationsportal ein Feature eingefuhrt, mit
dem es maglich ist, dediziert fir einen Workshop eine Reihe Accounts
zu erstellen, die nach dem Ende des Workshops auch wieder automa-
tisch geloscht werden.

o Uber die Adresse info@de.dariah.eu werden Anfragen an das Coordi-
nation Office koordiniert.

Ein Update der gesamten Infrastruktur auf die neueste Version (Major Update
des Helpdesk-Systems und der AAl Anbindung auf Version 5) wurde vorberei-
tet. Dies ist insbesondere aufwandig, da damit ein Wechsel der Betriebssys-
tem-Version erforderlich ist.

In einem Fall musste manuell eingegriffen werden, um den Betrieb wieder
herzustellen, da zuliefernde Komponenten der DARIAH-DE Infrastruktur aus-

gefallen waren.
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4. Fazit und Ausblick

Durch die in Abschnitt 2 dargestellte Situation, musste die DelSU folgende Umpriori-

sierung ihrer Aufgaben vornehmen:

1. Alle MaRnahmen bezlglich der Grundung eines Rechtskorpers werden bis auf
Weiteres ausgesetzt.

2. Alle MaBnahmen zu Vertragsverhandlungen fur die Service-Bereitstellung
werden bis auf Weiteres ausgesetzt.

3. Zusatzleistungen werden zwischen Partnerinnen des DARIAH-DE Konsorti-
ums und Nutzerlnnen direkt bilateral abgeschlossen. Die DelSU tritt hier bis
auf Weiteres lediglich als Vermittlerin auf und unterstutzt beratend und koordi-
nierend den gesamten Prozess, sowie auch das Rechtemanagement um die
Erfahrung fur Nutzerlnnen so reibungslos wie mdglich zu machen und den-
noch eine moglichst vollstandige Integration in die DARIAH-DE Serviceland-
schaft zu ermoglichen.

4. Die DelSU versucht eine Klarung der Servicebereitstellung von Zusatzleistun-
gen gegen Entgelt ohne tragenden Rechtskorper von DARIAH-DE mit dem
Forderer herbeizufiihren.*

5. Die DelSU nutzt freigewordene Ressourcen, um den Servicebetrieb voran zu
bringen, indem sie

a. die Einfuhrung einer CMDB (Configuration Management Database)
umsetzt.> Dieses Tool erlaubt es, die Service-Infrastruktur in einem
Graphen zu modellieren und fur jede Komponente Abhangigkeiten und
Verantwortlichkeiten festzuhalten. Auf diese Weise sind diese von den
Betreiberlnnen leicht abzufragen. Zusatzlich wird dieses Tool im Betrieb
dahingehend nutzen, als dass die Auswirkungen auf abhangige Ser-

vices bei Ausfallen von Komponenten schnell sichtbar werden. Nutze-

4 Aktuell ist nicht eindeutig, wie die Abrechnung dieser Zusatzleistungen die Forder-
summe von DARIAH-DE beeinflusst, sollte diese Abrechnung nicht exakt kostende-
ckend sein (also zu Uberschiissen oder Verlusten fiihren).
5> Ob eine vollstandige Umsetzung bis zum Ende der aktuellen Projektlaufzeit mit den
aktuell sehr gerinigen Ressourcen moglich ist, kann zum gegenwartigen Zeitpunkt
noch nicht abschliefend eingeschatzt werden.
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rinnen kdnnen so besser bei Beeintrachtigungen im Servicebetrieb in-
formiert werden.

b. die DARIAH-AAI weiter ausbaut und fur einen europaweiten Roll-Out
vorbereitet. Die DelSU ubernimmt hier allerdings keine Entwicklungsta-
tigkeiten, sondern fungiert auftragsgemaf® in koordinierender Funktion.
Zusatzlich vertritt sie die Interessen der kiinftigen Nutzerlnnen® bei der
Planung von notwendigen Features.

6. Die DelSU nutzt weiterhin frei gewordene Ressourcen, um andere Arbeitspa-

kete von Cluster 3, wo notig, zu unterstitzen.

Neben den hier teils neuen gesteckten Zielen, wird die DelSU weiterhin daran arbei-
ten, die ihr Ubertragenen operationalen Aufgaben stetig effizienter umzusetzen und
insbesondere die Erfahrung von Nutzerlnnen im Kontakt zwischen der Community
und DARIAH-DE bezogen auf technische Themen stetig zu verbessern.

6 Es werden bereits seit geraumer Zeit Nutzerinnen von DARIAH-EU mit der DA-
RIAH-AAI verwaltet und unterstiutzt. Dieser Ausbau soll allerdings zu einer starkeren
Wahrnehmung fur dieses Angebot auf EU-Ebene fuhren und DARIAH-DE mit den
anderen nationalen DARIAH Vorhaben starker auf technischer Ebene vernetzen und
integrieren. Beispielsweise sollen starker internationale Dienste in die AAl eingebun-
den werden. Ein Anstieg der Nutzung auf DARIAH-EU-Ebene ist bereits jetzt abseh-
bar.
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