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c.a.p.e. IT :: Unternehmen (C-A-PE-E@’
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. Wir leben fUr bessearen

Software :: Prozesse :: Integration
Kunden- / IT Service Management (OTRS)

mehr als 10 Jahre Projekterfahrung
zertifizierte Berater / Entwickler (ITIL,IPMA)

OSBsisres

ub OMQ




c.a.p.e. IT :: Produkte / Leistungen

KIX

UCS-Basis l!]
OTRS/KIX40TRS ma OTRS

SystemMonitoring Nagu)s@

g
Inventarisierung Q.@Q.
]
CTIl “\
Wissens-Datenbank o M

ITSM-Prozesse

'~
Schulungen / HEINLEIN open

source
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Festlegung der
umzusetzenden Prozesse
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"Sigap

..-- A S8, Dpefinition der fachlichen und
‘ technischen Projekt-
teilnehmer

Task

Zeit- und Anforderungsplan

Hande weg von der gierlegenden Wollmilchsau ;-)
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prozessuale Anforderungen

fachliche / funktionale Anforderungen

CMDB / Inventarisierung
Skalierung

technische Anforderungen
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Integrative Anforderungen

Verzeichnisdienst, CRM, ERP
Client Management / Inventory
System Management / Monitoring

zeitliche Anforderungen

finanzielle Anforderungen

Ganz wichtig: Priorisierung!
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Bugzilla (Bugtracking)

(W Mantis (Bugtracking)

Release Mgt., SW-Projekte

eticket (Support, Helpdesk)
@.rickeiSupport is dead (...10/2008)

CLT2012 :: ITSM ganz praktisch mit OTRS
Stand: 18.03.2012, Seite 7 / 21




»l« BEST_ ... RT (Request Tracker)
IM, PM, EventM, KM

iTop ITOP (IT Operational Portal)
SCM, SLM, CMDB, ConfM, CM

IM, PM, EventM

)*( OTRS OTRS::ITSM (Open Ticket Request System)

SCM, SLM, CMDB, ConfM, CM,
IM, PM, EventM, KM
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Service-Prozesse mit OTRS (C-A-PE-E®

> OTRS T
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TSV CSM G, Service Design
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Ooen Source 5 < Service Level Mgt.
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Enterprise gl ¥ 8 % il
CNterprise 25 8 Availibility Management
In Legra C1On % 23 Service Catalogue Mgt.
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Service Transition

Change Management

Service Operation Configuration Management

Incident Management Service Testing & Val.
Proplerm Management “nowledge Management

lelease & Depl. Management

90

Event Managerment
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OTRS :: Ticket

T#201105259000234

(cAP E.B®

Status

(neu, offen, warten, geschlossen)

Bearbeiter

Service-Vorgang
(,, Ticket“/,,Call*)

)

ERP Debitor/Kreditor

Verantwortlicher

Wiki Dokumente

Wissens-DB / FAQ

Bearbeitungszeit

Historie

Strukturiert in
Warteschlangen

Verknupfungen

Konfigurationsobjekt
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OTRS :: Module (C.A.PE.B®

Antworten je Fachthema
Automatischer Versand entspr. Workflow
Einheitliche AuBenwirkung (Kopf, Aufbau, Signatur)

Automatische
Antworten

Textbausteine je Fachthema
Gesprachsleitfaden entspr. Workflow

Quick-Tickets fur Standard-Anfragen ]

Textvorlagen

Wissensdatenbank mit Kategorisierung
Nachvoliziehen eigener Anfragen
Vorklassifikation der Anfragen

Kunden Self Service

Struktur je Objektklasse
Abbildung von Infrastruktur, Anlagen, Inventar
Verknupfung im Service-Baum mit Servicevertragen

Konfigurationsobjekte
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Systemdaten Soﬂwareﬁaten Finanzdaten

bspw. opsi bspw. opsi bspw. LxOffice

Authentifizierung
(SSO mit Windows
NTLM und CAS)

Personendaten TK-Anlage Dokumente aus Beitrage
zentralen aus Wiki
Verzeichnissen
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Personen Organisationen

Hardware Software Dokumente
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OTRS :: Zusammenfassung

i Kunden ] 2
Phone Mail -
Fax I Web ' : - B
y OTRS N )
- Wiki
. . . Content Management &
Agents / Service Mitarbeiter am> internal Knowledge
- Management
( W N \ N >
FAQ ITSM Stats a N
Knowlegde : Statistics
Base Service & Reports ERP/CRM
Management <) Enterprise Ressource
Planning & Stammdaten

o v )
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OTRS :: weitere Prozessintegration (_.C-A-PEE- :

{ Event Management ] u -z | 9 iOS ﬁTC INGA

{ Config Management ] f)gl IGEL OC%S i_ d6 it

TTTTTTTTTT inveniory

{ Self Service ]

[ Change/Release Mgt. }
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OTRS :: Realisierung

(cAP E.$®

Kick Off >

Analyse >

Umsetzung >

Einfuhrung >

Betrieb >

* Installation /
Konfiguration

* Prozessanalyse

* Anforderungsanalyse
* Customizing /
* Bewertung Programmierung
* Pflichtenheft /
Business-Plan

* Handbucher

* Dokumentation
* technisches Konzept

* Reporting
* Supportkonzept

* Schnittstellen
» Zeitplan

Enterprise Umgebungen J

*Test/ QS
* Schulung

* Produktivsetzung

* Regelbetrieb
* Administration
* Support

* Weiterentwicklung

CMDB-Design und Objektklassen
Lastprofil, Anfrageprofil

Synchrone/Asynchrone Schnittstellen und Daten
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ITSM-Projekt - praktische Probleme Eﬂ
die Mitspieler im Projekt / Verfugbarkeit
dynamisches Ziel
Abgleich / Integration gelebter Prozesse

Qualitat der Datenbasis

Verzeichnisdienst, Inventardaten,
Kundendaten, Service Katalog, Vertrage / SLA
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ITSM-Projekt - Beispiel Stadt Freiburg iBr.

&8 | 'EE' anmeldung - Helpdesk ] | =

J - Uibersicht - Helpdesk

Ubersicht

Eskalierte Tickets » Einstellungen

1 7 Tapge-Statistik
800833 1d23h S0
5800511 13d4h
A800826 2d1h
58007490 2d5h
5900755 nicht entsperren 3d2h
5900750 assport gespertt 3d3h 100
800723 Gddh
A800226 ach ABE (Flanung) 22d3th
._--\\‘
Meue Tickets \
: 2 ¥ b g B ho ) Mi Do
Gezperrte Tickets (00 | Verantwortlig
Sesperrte Tic i artweortli 1 1| | _PI
[ ] iy 59009045 Stdrung 16m 97 hd4dm
[ by 800904 Stérung 3B m 97 h24m
[ iy 900903 Auftrag 43m 18942 h &1 m
] by 5800902 Infarmation Thim Q6 h 59 m
[ ] T 800901 Auftrag 1h38m BB h18m
[ ] by 5800900 Auftrag Thd3m 332h16m
[ ] beirs 549008599 - Bnderungswiinsche Stdrung 1Thalm 96 h9m
— A ranmnAn FP— e e e
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Akzeptanz beim IT-Anwender

zentrale Rufnummer, zentrale Mailadresse
Self Service
Quick-Wins

Reports

Dokurnentation 1?7 :-)
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OTRS / KIX40TRS CECD i)

Out-of-the-Box ITSM
Komplett integriert / anpassbar

Quelltext vorhanden / Nachnutzung
von Community-Ressourcen

Lizenzkostenfrei / individuell
zugeschnittene Wartungskosten

ey  DanNie. lnre Fragen.
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c.a.p.e. IT :: Kontakt

Fragen / Informationan

= rico.barth@cape-it.de

anna.brakoniecka@cape-it.de

http://www.cape-it.de
demo-otrs.cape-it.cde

chemnitzer.linux-tage.de/
2012/vortraege/1000
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