...Mehr als ein
Ticketsystem -

Vorgangsbearbeitung

\ und Kundenservice mit

OTRS

v Einfacher

v Effizienter

v Ergonomischer

Referent: Rico Barth,
c.a.p.e. IT" GmbH
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Agenda
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hmen c.a.p.e. IT GrnbH
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« Das Projekt OTRS.org

« OTRS Module/Pakete

Nutzungsszenario

Ur)
Gr

 Funktionen, Moglichkeiten, Workflows
« Beispiele

« OTRS Paket Management
Nutzen
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c.a.p.e. IT° - Das Team

Unternanrnean

« 2006 Ausgrundung aus T-Systems
* langjahrige Projekterfahrungen

» Analyse/Beratung/Planung/SW-Design/SW-Entwicklung
_ « Kunden: Behorden, IT/TK, Handel/Dienstleistung
ITIL certified

“ernrormpetenzen / Geschaftsreld

2r
 Workflow-Systeme / IT-gestutzte Prozesse AT
@ e (IT-) Service Management (OTRS, BMC) /
univention

« Open Source IT Infrastrukturen (UCS)

INUX
VERBAND
» zertifizierte Berater / Entwickler (u.a. ITIL)
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OTRS - Das Projekt

OTRS.org (=0pen Tic

7t B

* Trouble Ticket System, Plattformunabhangig, Web

« 2001 als Open Source Projekt ins Leben gerufen
* Lizenz GPL

« Kernentwickler OTRS AG

((otrs))

« Community >800, Mailingliste >4000
OTRS |

ISt U.a. Basls fur

« OTRS::ITSM (IT Service Management)

« OTRS::CiCS (Kundenservice Management)

 Sirios (Management fur CERT & IT-Security-Teams)
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OTRS - Basisfunktionen

OTRS 2.3.4 /FAQ 1.5.4

* Pflege der Kunden- und Ansprechpartnerdaten

« Vorgange/Aktivitaten mit Bearbeitern/Verantwortlichen
 Transparenz von Bearbeitung, Dauer, Qualitat

e Strukturierung von Arbeitsablaufen

» statistische Auswertung, Berichte

 Fragen und Antworten fur FAQ/Wissensdatenbank

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - Installation

I T-Infrastrultur

e Dedizierter oder virtualisierter Server

* Unix/Linux, Windows,... und Per|l >=5.8
« Apache, mod perl

e PostgreSQL, MySQL, Oracle, ...
Installation (http://doc.otrs.org)

« Basissoftware und Zusatzpakete herunterladen
« Entpacken

« Web-Installer oder Tar-Ball + Skripte (DB, Cron)
« Datenverbindung zur OTRS-DB herstellen

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - haufigste Nutzungsszenarien

[T-Service/UrD (OTRS::ITSM 1.

' TSV 11,2
e OTRS::ITSM (ITIL ready)

« Zentrale Betreuung von IT-Infrastrukturen und IT-
Organisationen

« OTRS::CiCS

(Customer Information and Communication System)

 Branchen: Dienstleistung, Handel
Worrflow-Bz

Baukasten

* 67.000 Installationen weltwelit, 26 Sprachen

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - Workflowszenario Kundenservice

Anfrage
Auftrag r
R M crde : ( gBearbeitungy
e = Q\ ; Rtckinfo
Web / online
Oy
Kunde 51Z
£, Sl
i@}_ﬂwﬁ
Telefon Abteilung n
L _ Management
Z Informationsgewinnung '< Informationsgewinnung / Berichte k

Anfrage
Vorgangsannahme
®
( CAP Em www.cape-it.de
Ilu

Datenhaltung
Vorgangsverteilung

Vorgangsbearbeitung

Berichtswesen
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OTRS - Unterstutzung der Organisation

Vertrieb

@Akquise
Anfragen/ |

jAuftrége C P
Kunden d

S

Servicéﬁfb\gent

Controlling

Wissens-DB
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

Grunclfunktionalitaten

» Ticket-Workflow (Status, ACL, Events)
» Klassifizierung (Tickettypen, Filter)

« Kunden / Firmen / Ansprechpartner
« Berichtswesen / Statistikframework

« Paket-Management (Wissens-DB, Kalender, ...)
rvices < SLA

N
(D

e Servicekatalog
e Serviceparameter

« Abbildung von SLA, OLA, UC

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

CLI Web-Frontend pMI/Eé(IE::iapte
OTRS Frontend-Module (Darstellung) SOAP P575?L5
OTRS Kern-Module (Logik) E)P(It\,';a
OTRS Datenbank-Module (Daten/Logik) SXte
Datenbank (Daten) TaESiﬂZn

CLT2009::0TRS::CiCS
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

“ernel/Config/Default.om

« Standardwerte (NICHT ANDERN!)
“ernel/Config.om
 Datenbankverbindung

« Authentifizierungs- und Daten-Backends
(Agenten, Kunden)

* Wenige Basiseinstellungen des Systems
OTRS::SysConfig (GUI)

« Zentrale Einstellungen des Systems (OPM, PGP,...)
» Einstellungen fur GUI, Ticket-Framework
 Erweiterbar mit XML-Dateien

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

PostMaster-Filter

» GUI fur einfache eMail-Filterregeln

* Perl-Module fur komplexe eMail-Filterungen
Generic Agents
« ZYKLISCHE Hintergrundprozesse fur Tickets

« Setzen von Status, Queuewechsel, Setzen von Feldern
« Ausfuhren von externen Programmen

« GUI fur einfache Generic Agents

* Perl-Module fur komplexe, abhangige Generic Agents

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

rrontenc-Module

« Beeinflussung der GUI, Anordnung der Layout-Blocke
 DTL-Dateien, Abhangigkeit zu Kern-Modulen (Perl!)
ACl

et —

« Beeinflussung der GUI

« An-/Abschaltung von Status, Menueintragen, Listen, ...
» Perl-Module, keine GUI

171

vent

)

« Ausfuhrung von Aktionen bei Ticket-/Artikel-Events

(Statuswechsel, setzen von Feldern, Queuewechsel, ...)
e Perl-Module, keine GUI

( CAP Em® www.cape-it.de
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Beispiele - Navigationsleiste & Ubersicht

N rely

Ahmelden

)

Kalender

(2

FaQ

| 4 Statistik

[

Einstellungen

demo

=

[l

Queue-Ansicht Kundenhistorie Telefon-Ticket E-Mail-Ticket Suche Kunche Firma Sammel-2ktion

| [

‘ Such-*Yorlage

[Gueue: Meine Queues]

Tickets angezeigt: 1-6 - Seite: 1 - Tickets verfiighar: 6 - &lle Tickets: 6

_‘ Email-Eingang (5) H FAG-Editotial (1) H Geschastsiuehmng (1) H IT-Eetrigh (1) |

.

\ : il
Werantwartlicher (3% Wartende Tickets (00 Aofogaben (03 Meue Machricht (0% Gesperrt (07

|['I'#ZDDEEDED?‘IDDDDD‘I4] . OTRS:CICS Feature List (.t0 be continued..) kunde agentd Alter: 33 d 1 h |
|['I'#ZDD?DE1B1DDDDDEI?] | S0 what's different in this OTRS? oov agentd Alter: 465 d & h |
|['I'#20EI?I35181IJDDD141] How to create a FAG-Entry from a ticket? kunde agentd Alter: 465 d 7 h |
|['I'#ZDD?D4D4‘IDDDDDS4] Fragen zum OTRS-Demo System oov agentd Alter: 529 d 5 h |
|['I'#ZDD?D4D4‘IDDDDD‘IE] Anfrage an Geschaeftsfhrung kunde agentd Alter: 329 d 5 h |
|[T#ZDD?DSZE1DDDDDZ1] ehdail-Ticket oov root@localhost  Alter: 536 d 4 h |

Powered by OTRS 227

v Frontend-Module

www.cape-it.de

Copyright @ 2006-2007 c.ape. IT GmbH

CLT2009::0TRS::CiCS
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Beispiele - Vorgangsansicht

=

Queue-Ansicht

Kunck nhistorie

-

L8
Tekfon-Ticket

E-I'v'lail—:l"i: ket

S

Suche

SammeFAktion

: Sie haben 8 neus Nachrichtien) bekommen!

# 2009022641000221 ] Service Management Anpassun

| Zuriick | | Freigeben | | Historie | | Drucken | | Frioritat | | Zusatzliche ITSM Felder | | Verknipfen | | Besitzer |
| Verantwortlicher | | Kunde | | Entscheidung | Bearbeiten | | Zusammenfassen | Warten | SchlieBen |
| Dokumentverknipfen | | Ferson invalviersn | &
Artikelibersicht Ticketdaten
| Artikel Y= & (26022000 11:18:52 - 27.02.2000 12:52:58) | wp: Froblem
- Status offen
| Artikel & 10 (27.02.2000 12:53:30 - 27.02.2000'13:33:38) | Queue |ﬂt‘:'rl"|ﬁ"BESChﬂffL|[ ]
5. Agent A% 27.02.2008 12:53:30 ciﬁmemoms::ccs::wsu <l e monsimfion Tesinachricht 8 [Tikst#2009022641000221] Sperre: gesperrt
i : Besitzer: agent! (Max Mustermann)
=7 Kunde 27.02,2009 13:32:32 Erika Gabler <e.gabler@betrieb.de= Anmerkung zum Vorgang Vi Hilshe " thaist (D ik
‘erantwol r rog ocalnos’ 2mo min
g A E’b 27.02.2000 13:32'57 Demoadmin OTRS:CICS:ITSM <ofs- Biand dar Basiai @__ . {
: geni 7.02. :32:57 AELa and der Beabeilung OTRS:CI[.])
0. Agent DR 27022000 133320 o oeeemOTRSICISHITSM <ol oy b o ciration Testnachricht 8 [Ticke!#2008022641000221](.] !
£esi] : : Service: IT Service Managem[. ]
10. Agent B4  27.022000 13:33:38 ciﬁmemoms“ccs“'m” <15 bd: Damonsimiion Tasinachrichi 8 [Tickei#20000226410002211[.] SLA: 0- Featurs Reques.]
® Kunde n# Betrieb AG
| Artikel 11 - 12 (27.02.2000 13:44:56 - 27.02.2000 13:46:09)
11, Agent 27.02.2000 13:44:56  Max Muslermann <agentl @kbcalhosl>  Besilzerakivalisin! Kritikalitit: 2 niedrig
12, Ageni ﬁ 27.02.2009 13:45:00  Max Muslermann <age nil @kcalhosl Abspmche zumweiaen Vomehan Auswirkung: 2
Prioritét: 2 niedrig
Artikelinhalt
Reparatur Startzeit: 26.02.2009 12:00
Von: Erika Gabler <e.gablen@betrieb.de= als ToDo markieren Wiederherstellung 56.02.5009 12:00
Betreff: Anmerkung zum Vargang Startzeit:
Erstelit: 27.02.2009 13:32:32 Falligkeitsdatum: 01.03.2009 12:00
5 . i ! ; Zugewiesene Zeit: 0
Li Europan lingues es membres del sam familie. Lor separat existentie es un
myth. Por scientie, musica, sport etc, litot Europa usa 1i sam vocabular. Li e
lingues differe solmen in 1i grammatica, 1i pronunciation e 1i plu commun b L L

vocabules, Omnicos directe al desirabilite de un nov lingua franca: On refusa
continuar payar custosi traductores. At solmen va esser necessi far uniform
grammatica, pronuncilation e plu sommun paroles.

Antwort erstellen (E-Mail): Kunden kontaktieren (Telefon):

Artikel

® Antwort - einfach ®  Anruf Drucken Weiterleiten Teilen T
® Antwort- leer
B
Vorname: Erika
Nachname: Gabler
Benutzername: erga
Kommentar: Testkundes
Anrede: Frau @ Alle Tickets (5) E LinkedIn
Vormame: Robert @ Cffene Tickets (5) ¢ # Google
Nachname: Lehmann ¥ OXING
Benutzername: agent3
E-Mail: agent3@localhost Bearbeiten
[0 Linkedin & & Google
¥ XING
www.cape-it.de

| kunde | [ Involvierte Personen (4) |

[l Erika Gabler (Kunde)

'@' Herr Max Mustermann {Agent)
Frau Rabert Lehmann (Agent)

] FrauAnn Kathrin Mueller tDrithe;

Freitextfelder

Verknipfte Objekte

| Dokumente (1) || Normal (2) || Ettern i2) || Kinder (1)

m Benutzerhandbuch_STRS_Installation.odt

CLT2009::0TRS::CiCS
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Beispiele - FAQ-Workflow

Notiztyp:
Nachster Status:
Warten bis:
Auswirkung:
Prioritat:

Create FAQ-Entry:

Zeennemen (Imnues);

Notiz fur intern -]

14032008 1 |20:00

hd

| A haeh -l

yes ;v

1
—
(D
(-
(D
>\/
(—
b |
@
(-
(D
=

v
v

11
<
(D
3
(—

)

I ( CAP Em® www.cape-it.de

L

= Bereitstellen des Wissens
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Beispiele - Postregistratur

e

P

e

\ i T
Zeiterfassung Kalender FAR Statistik Einstelungen Admin Yerantwortlicher (122 Wartends Tickets (43) Aufgsben (15) Meus Hachricht (5) Gesperrt (43)

QO % B T

j\b ®@ » 2 7

ahmelden Such-vorlage
1\ : Sie haben 5 neus Machrichtfan) bekommen!
7, : 8ie haben 27 Erinnerungs-Ticket(s)!
Gueve-nsicht | [RCELANREWET G
: Las ['Rico Barth® <rico barhi@cape-it de> Kundeninformation:
Statusview Firma: c.ap.e IT GmbH
i Kunden suchen | \on: laschen ‘ .
= Kunde nicht in Kundendatenbank? = 8
Kunclenhistorie " pt"m i Fandenaatpan = Kunceneintray anlegen :‘:ﬁ;‘t’j‘:me gzgghaﬂsfuhrer
& Postein-/Postausgang: Posteingang j Login: riba
Telefor-Ticket " - - E-Mail: rico barth@cape-ite
. cap.e.IT: |Barth Rico (riba) k| Telefon:  +49 371 5347 621
EMalToket | BEtreff: [Rechnung RG123456763 Fima K¥Z Abrechnung 00/2008 :"ﬂi‘:": ::g ;;? gggsngzasﬁ
L Prioritét: 3 normal = URL: hitp:ffane cap e-it des
Fostein-fusgan . . J Strasse: Annaberger Str. 240
€ Beschreibung/Anhnge/Hotizen: Rechnung RG123456789 Firma XYZ Abrechnung 08/2008 PLZ: 09125
L3 Stadt: Chemnitz
Land: Sachsen
) Kommentar: Rico Barth
Fundle Rechnungssendung: [~ g:rnlii[l::'::l:se' EE\T 621

\ Rechnungsnummer: [RG175456759
Firmna

Hettohetrag: 100,00 €
Sammel-ktior Bruttobetrag: 113,00 €

Umsatzsteuerbetray: |13, 00|

New | Snm ©bmdeen o Tinkindo, r

50szos | 15:30 7|
—

Warten bis (fur warten™ Status):

Zeiteinheiten (minutes):

Erstellen

Prowered bieTRS 2 2 4 Crarricht @ AN0R-2007 2 n e 1T Gk H

= Anlegen des Post-Eintrags
=> Erstellung Yontroll-Vorgang

= Information des Controlling

CLT2009::0TRS::CiCS
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

Workflow-Moglichieiten

* Einbindung Drittdienstleister

* Einbindung Marketing/Vertrieb
« Einbindung Einkauf

* Einbindung Inventarisierung

* Einbindung Qualitatssicherung
« Einbindung Haustechnik

® .
( p B CLT2009::0TRS::CiCS
C.A. . E. www_cape-it_de
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OTRS - Integration :: Zusatzpakete

OTRS Paret Managernent

. versionierbare Erganzungen/Anderungen
« zentral administrierbar (GUI / CLI)

» |Install / Upgrade / Reinstall / Deinstall
« Repository

* im Paket nur die geanderten Dateien

v OTRS plelot updatefanig

v In Produrtivurngeoungen NIE direit editieren!!!

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - Integration :: Zusatzpakete

BIlRS.0rg

« OTRS::ITSM (IT Service Management)

 FAQ - Wissensdatenbank (Kunde, Agent, offentlich)
« Survey - Kundenbefragung

« SystemMonitoring — Schnittstelle zu Nagios

* FileManager — Web-Filemanager des OTRS-Servers

Elgene / Andere

\-‘

o capelT

e OTRS::CiCS, OTRS::CiCS::ITSM, VerticalNavBar
* eigene Pakete

( CAP Em® www.cape-it.de
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OTRS - Nutzen

Effizlenz & Yosteneinsparung mit zentralen Proz
=> Alles ist 2in Vorgang!

(D
Q)
@)
(D
-

v zentrales IT-gestutztes (Kunden-)Service Management
v Service orientierte Organisation & Prozesse

v zentrales Wissens- / Asset Management
v Akzeptanz durch einfache Bedienung

v schneller Zugriff auf Kundendaten / Kundenhistorie
(Kontakt, Auftrage, Versendungen, Umsatz, ...)

v Trenderkennung vor Verletzung von Service Vertragen

( CAP Em® www.cape-it.de
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Kontakt

Rico Barth <rico.barth@cape-it.de>

Torsten Thau <torsten.thau@cape-it.de>

iInformationen
® +49 371 5347-620
@l +49 371 5347-625

= info@cape-it.de

http://www.cape-it.de/

® e = roonperepiEr e g |
( m CLT2009::0TRS::CiCS
CAP E www.cape-it.de
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