ﬁ-‘ en
c lﬁe‘\ et \ev

Technischer Service mit
Open Source bei der
Roth & Rau AG

Dipl. Inform. Stephan Kambor
Leiter IT Customer Support

stephan.kambor@roth-rau.de

e Chemnitzer

Inux-Tage

19. und 20. Marz 2011

Version 1.01



-

- .“e.\t\ebef‘ Technischer Service mit
e Open Source bei der Roth & Rau AG

http://www.roth-rau.de/

ROTH
&RAU

Roth & Rau im Uberblick

* Fuhrender Hersteller von Produktionsanlagen und -technologien fur
die Photovoltaikindustrie und Photovoltaik-Forschung

* Anbieter von Plasma- und lonenstrahlprozesssystemen fur
Halbleiter- und Optikindustrie

* 1990 als ,Garagenfirma“ mit 4 Mitarbeitern gegrindet

* 1100 Mitarbeiter — davon ca. 700 in Sachsen

* Borsengang 2006, seit Juni 2008 im TecDAX gelistet

* Aktienverteilung ~11% Grunder, ~6 % OTB Group B.V., 83 % Streubesitz
* Entrepreneur des Jahres 2009

* nominiert fur den World Entrepreneur 2010

* Unternehmer(in) des Jahres 2010 — Frau Prof. Dr. Roth

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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Roth & Rau Umsatzentwicklung (in Millionen Euro)
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Roth & Rau Konzern

Roth & Rau Switzerland

Roth & Rau USA

Roth & Rau Ortner USA

Roth & Rau
Software Automation
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Roth & Rau AG

Roth & Rau Diinnschicht Solar
AIS Automation Dresden

SLS Solarline Saxony

Muegge Electronic

Roth & Rau MicroSystems
CTF Solar

R3T

OTB Solar

Roth & Rau Ortner

Roth & Rau Italy

Roth & Rau Korea

Roth & Rau
Shanghai

Roth & Rau Hong Kong

*_ Roth & Rau Australia

i e il Roth & Rau Singapore » //

Roth & Rau Ortner Malaysia

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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Roth & Rau — Einsatz von Open Source Software =
o
L Microsoft Active Directory |
] g g

-

Microsoft OTRS
Dynamics NAV -l\lﬁugdﬁnbetreuung_r" "
ERP -System (Niederlassungen, Tochter)

* strategischer Einkauf

MediaWiki

content management

* Kundenbetreuung

* Projektplanung

- operativer Einkauf, Bestellsystem * Forschung & Entwicklung

* Helpdesk — IT * IT / Software-Entwicklung
* Kundenschnittstelle mit FAQ
* Statistiken
k * Service Management /

= -
%]
MazE _ )
Mitarbeiter % OTRS Real Services

MediaWiki
Zeiterfassung

. /U

b
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OTRS — Open source Ticket Request System

* Freie Software (AGPL)
* erstes offizielles Release April 2002
* Uber 70.000/100.000 Systeme

oo (@ N
((otrs))
\_ J

* 60% DAX 30 Unternehmen
Status 17. Marz 2011 * Plattformubergreifend (Browser)
* flexibel durch Module
* 197 Queues

* Webserver / Datenbank
* 400 Agenten
* 43.332 Tickets

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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OTRS - Ticketeigenschaften

[ #2010062523564287 }

Status NAV Debitor / Kreditor A
L (neu offen, wartend, geschlossen) ) L )
Besitzer ( ( ticket ) ) Wiki >
N J N }
™ s N g:
Verantwortlichen " / FAQ / Knowledge Base =1
L J L J g
Q
Zugewiesene Zeit Configuration Item 8
; i [ Strukturiert in Queues ] ; :
Historie Ticket v

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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Roth & Rau
Ticketsystem
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OTRS — Kundenschnittstelle

* fiUr Kunden oder andere Abteilungen

* Moglichkeit eigene und Firmentickets zu sehen

* Nachfragen zu bestehenden Tickets stellen

* neue Tickets erstellen

* Moglichkeit zum Hochladen von Anhangen
* einfache und intuitive Bedienung

* definierte Eingangskanale

Viele Sprachen verfugbar: Brazilian Portuguese, Bulgarian, Czech, Chinese,
Dutch, Danish, English, Estonian, Finnish, French, German, Greek, Hungarian,
Italian, Norwegian, Polish, Portuguese, Russian, Slovak, Spanish, Turkish and
Vietnam

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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OTRS - Knowledge base / FAQ

m & Respansible 23) 5+ ToDo ()~ Wathed Tickes @) * New message (5) ()Pending Tickets (18) * Locked Tickels 24)

Logged in as: Stephan Kambor _Preferences ) Aduin [ ]Logout
Stats

R KnowledgeBaso - FAG-E dtorial - USY ahae Fusk

FAQEdion
USV ohne Funktion Stat:  inkermal @gent

* Erstellen von Artikeln auf Ticketbasis

options: Vots: 0
Symptom:

Created: 02052010 07:30;14 fnone)

* Rechtemanagement

Did this aricle heip?

Probiem

* Artikel in mehreren Sprachen maoglich

§ Responsible 23) 5 TODA @ - Walthed Tickets 2) ANew meseage (5) (9 Pandng TEkets (18) '~ Locked Tickets (24)
Logged in as: Steptan Kambar - Presernces () Aduin [)Lagout
st

* uber die Kundenschnittstelle erreichbar

o * Schlusselworter & Kategorieen
- : * Bewertungssystem

Search esul: FAQ
KB

e * Verknupfbar mit Tickets und Configuration Iltems

23008 25140 Pevakersa Eurcthern 1 HWEF

23006 USVohne Funkiion

r =07 F25315 ERSCL /Bosch noch béstehends Mangel  inermal @geny  0G1BE0I0 105948
u

Einfacher Leitfaden zum erstellen von Artikeln:
* Symptom — Problem — Ldsung — (interne) Kommentare

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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OTRS - Autoantworten / Vorlagen / Textmodule

KAk AKRARKAA AR ARk A ARk A A XKk K

Roth & Rau - Service

phone: +49 1805 5026
fax: +49 1805 5027

KAk A KA ARAA ARk A Ak A ARk A A XA kK

Dear Sender,
Thank you for your message. A new ticket has been created in the Roth &
Rau Customer Support Queue and the ticket number for your issue 1is

<OTRS_TICKET TicketNumber>.

Responding to a mail send by the Roth & Rau ticket system it would be a
big help for us, if you could follow the guidelines below:

1) Simply use the reply function of your email system.
2) Do not delete or change the ticket number in the subject (!!)
3) Do not intermingle/mix items of different tickets in one mail.

4) For any new topic please write a new mail to service@roth-rau.de
including a meaningful subject to help us respond faster.

Thank you very much for your support!

In addition 24 hours 7 days a week you can call on the following
number: +49 1805 5026 [..]

Automatische Antworten

* individuelle Antworten pro Queue
* auto reply
* auto follow up
* auto reject

* auto remove

Vorlagen / Text module

* hinterlegen von Ablaufen
* individuelle Antworten pro Queue

* hinterlegen haufig genutzter Texte

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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* Webinterface

* sehr flexible Moglichkeiten zur Analyse

* Rechtemanagement

* Reports periodisch per Mail

*Export- und Importfunktionen

* png, pdf und csv (e.g. for excel) Ausgabe

830
z89

4,80 Taga
0,51 Tags

erste Reaklionszeit

o
) e a Pl
Losungszeit
ROTH
&RAU
|
Overview about all tickets in the selected queues
Customer Support - New Tickets 2008-12-01 00:00:00-2010-03-31 23:59:59 S — e " e
g * S '_ N Customer Service Support 119 407 i 0
Customer Service Support::Service ASCM 325 45 1 40
Customer Service Support::Service Human 134 78 1 10
Resources
Customer Service Support::Service Misc 183 34 0 =
Customer Service Support::Service Repair 150 110 0 44
Customer Service Support::Service SINA 801 389 2 39
Customer Service Suppert::Service Spare Parts 2035 1038 T 29
Sum 3747 2101 12 165

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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OTRS - Zusammenfassung

Customer
Wiki
content
management
internal knowledge
management

Dynamics NAV

)=
«

FAQ Stats et
Customer Interace knowledge Manufacturing Statistics &
base Service Reports
Management

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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Roth & Rau — Einsatz von Open Source Software

L ~

ﬁ Microsoft Active Directory e j

{0 &

Microsoft OTRS MediaWiki
Dynamics NAV * Kundenbetreuung
(Niederlassungen, Tochter)

content management
ERP -System * strategischer Einkauf

* Kundenbetreuung
* Projektplanung

* operativer Einkauf, Bestellsystem

* Helpdesk — IT

* Forschung & Entwicklung
* IT / Software-Entwicklung

* Kundenschnittstelle mit FAQ

* Statistiken
k * Service Management /

MaZE
Mitareiter
Zeiterfassung

[ (( OTRS - Manager )) }

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>



Mediawiki & OTRS - Manager s

* Software auf der die freie Enzyklopadie Wikipedia basiert
* Einordnung der Seiten in Kategorien und Namensraume

* Rechtemanagement

* Versionsverwaltung von Artikeln und Mediendateien MediaWiki
* Anzeige der letzten Anderungen (RSS- oder Atom-Feed)

Technischer Service mit
Open Source bei der Roth & Rau AG

http://www.roth-rau.de/

g, — -
SINA Service Projekte i
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* Sperren von Artikeln fiir Anderungen von verschiedenen Benutzergruppen

* Volltextsuche
* Revisionssicher

* einfacher und Ubersichtlicher Zugriff auf Informationen im OTRS
* einfaches generieren von Reports und Charts

* Lesezugriff auf Datenbank

* immer aktuelle Daten

* Programm in der Taskleiste
meldet sich wenn kritische
Zustande erreicht werden

Stephan Kambor <stephan.kambor@roth-rau.de>
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iPhone & iPad Integration

> 14:30 =

Accounts RR Livesystem

From customer "Kambor" <Stephan.Ka... > ﬁ P “

& —
To queue IT::Administration OTRS > Queue view Status view Escalalion view
1 15 36
owner Oberender Frank (Cape... > ( o 8 Roth & Rau Ticket System = Ticket :: Status View
< @ MO [ | ticketroth-rau.delotrs/index.pl?Action=AgentTicketStatusViewaFilt
Watched tickets Locked tickets Responsible

ROTH § Responsiole (59) ; To Do (2) - Watched Tickets (10) * New message {32) (3 Pending Tickets (20) '~ Locked Tickets (27)
&RAU

Responsible Giessler Max (mgiessler) >
c Logged in as: Stephan Kambor - Preferences (] Admin (] Logout
\--Dashboard " Ticket - Configitem = Customer Management (j Knowledge Base ([ Stats | Get Mail

Subject OTRS iPhone App

[ Status View: Open ]

Filter: . % open (71) - & closed (1816} =|=[=]x 3]
If you can read this Tickets: 115 0f 71 - Page: 12845
Priority Ticket# Title State  Queue CustomerlD Owner Responsible Pending -}/ () Locked
B/0 B0 Q/6 8/0 9,0 8,0 /0 9,0 Age @10 /0
—~ Cron <wiw-data@ticket> OTRS root@ticketr-
@ Ticket#2011031723000078 o eminPostvastermail.] "™ Messages  riol.] el e 14 hours 15 minutes
- Cron <www-datat@ticket> oTRs root@ticket.r-
@) Ticket#2011031723000061 o minPostmastermail.] "™ Messages  riol.] e Rone 14 hours 15 minutes
. ] ) Administration
- 14:32 = ) Ticket#2011031623001623 Agent Login new  orne Siegemund  none  none 19 hours 25 minutes
® - Administration
Status View . Closed (@) Ticket#2011031623001614 Computer CI's new  oTe Toml none  none D ——
2 - Deployment state and Administration
2010082423001011 Test der automatischen Antwort 01d 0 o Ticket#2011031623001605 | POV TIoN SRS new s Tom! none  none P —
SKA Kambor Stepha...roth-raude= [T:IT Serv...  closed... p
P o Ticket#2011031623001598 :‘;:Z;z;?"‘“ @l new ?)"T"F’“g“s”a""" Toml none  none AP
u w
o1d 03t
A 2010082423000576 Ausfall Ticketsys...Schulung KW 34 01d 03h e kets201 031623001552 1809 60741 Printed palickets . Admintatin bugaila- o
postfach-academy "Mueller, Robe...roth-rau.com= IT::Admini... closed... = are not searchable QTRS daemon@at].] 1 day 0 hour 55 minutes
= ~ Customer Interface - Queues pending Administration until: 4 days 13 hours 24 minutes
2010082423000549 Ihr Account fuer...cus.lampart, RDO) 01d 0 O Ticket#2011081523000797 4 oy Kundlen definieren remindar OTRS e Call S 2 days 7 hours 48 minutes
Roth & Rau - droth-rau.de= IT::Admi closed... O Ticket#2011031423000548 Customer Info: Customer  pending Administration g, oo e until: 5 days 18 hours 24 minutes
support type temindar OTRS 3 days 6 hours 43 minutes
2010082423000469 Your ticket system account 01d 02t O §
: : 5 ) ) Ticket#2011031423000538 Auswerung Februar 2011 new  ITService  uilboslie  none none N —
jianhua.ju Ju Jianhua <J...@roth-rau.de= [T::Admini... closed... ! inis
- Chemnitzer Linux-Tage- »
iy i Ticket#2011031423000495 = new  ITService 73814 none  none
2010082423000281 Your ticket syste...unt {users china) 01d 04h U Special :: Newsletter der c.[.] : 3 days 7 hours 5 minutes
Roth & Rau - @roth-raudes  IT::Admini___ - Queue fir pending Administration until: 3 days 12 hours 24 minutes
U Ticket#2011031123001196 1 o\ erfeniermeldungen  reminder OTRS el Gl ce 6 cays 7 hours 25 minutes
2010082323000872 Fotos - FRO, JNI, MMA, SKA u~ Ticket#2011030823000567 Mailverteiler - Service pending Administration cpier gk Ska  Ska T b A e S i J

¢ 5
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