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Best Practice
OTRS –

Serviceverträge
mit OTRS planen, 

verwalten und
überwachen

Rico Barth,
c.a.p.e. IT GmbH
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c.a.p.e. IT :: Unternehmen

… … wir leben für besseren Service.wir leben für besseren Service.  

Software :: Prozesse :: Integration

Kunden- / IT Service Management (OTRSOTRS)

mehr als 10 Jahre Projekterfahrung

zertifizierte Berater / Entwickler (ITIL,IPMA)

Chemnitz / Berlin

140 Kunden / alle Branchen / DACH-Region
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IT-Service-Prozesse nach ITILv3

Service Level Mgt.Service Level Mgt.
Supplier Management
Availibility Management
Service Catalogue Mgt.Service Catalogue Mgt.

Service Design

Service Transition
Change ManagementChange Management
Configuration ManagementConfiguration Management
Service Testing & Val.
Knowledge ManagementKnowledge Management
Release & Depl. ManagementRelease & Depl. Management

Service Operation
Incident ManagementIncident Management
Problem ManagementProblem Management
Event ManagementEvent Management

ITSM          CSMITSM          CSM

Open SourceOpen Source

EnterpriseEnterprise

IntegrationIntegration

Offen           skalierbarOffen           skalierbar
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OTRS :: Vertragsmanagement

Eskalationen

fachlich ➔ Queues

vertraglich
 ➔ Servicekatalog + SLASLA

            Dringlichkeit  Dringlichkeit  

ReaktionszeitReaktionszeit  

Info-IntervallInfo-Intervall

    LösungszeitLösungszeit  

    AuswirkungAuswirkung        

Anwender Service SLA

Firma

n:
1

n:mn:m
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OTRS :: Vertragsmanagement
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KIX4OTRS :: KIXServiceKatalog

Anwender

Service Firma

SLA

n:m

Tickettyp

SLA, Anwender und Tickettyp definieren die 
Beziehung zwischen Service und Anwender/Firma
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KIX4OTRS :: KIXServiceKatalog
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Projektrealität

Workflows und SLA

Tickettyp, Queue 

Service, SLA

Modul KIXServiceKatalog

Auswirkung, Priorität

Modul ITSM Standard Workflows

CMDB

Klasse „Serviceverträge“

Automatismen für „Serviceverträge“
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OTRS :: KPI,...

Anzahl Tickets

Je Fachbereich

Je CI-Klasse

Je Typ und Service,...

Erstlösungsquote

Bearbeitungszeiten (Dauer, Bereich)

Out-of-SLA

Störungen bei Dienstleistern

            Dringlichkeit  Dringlichkeit  

ReaktionszeitReaktionszeit  

Info-IntervallInfo-Intervall

LösungszeitLösungszeit  

    AuswirkungAuswirkung        
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OTRS :: KPI im Statistik-Framework
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Projektrealisierung :: Kundenmeinung

IT-Management für Ostsächs. Sparkasse Dresden (OSD)IT-Management für Ostsächs. Sparkasse Dresden (OSD)

Service und Support für ca. 2000 OSD-AngestellteService und Support für ca. 2000 OSD-Angestellte

„„Dieses Werkzeug erweckt sozusagen Dieses Werkzeug erweckt sozusagen 
tote Daten zum Leben.“tote Daten zum Leben.“

„„Unsere Kunden können viel schneller Unsere Kunden können viel schneller 
nachvollziehen, ... wo wir für nachvollziehen, ... wo wir für 
Verbesserungen ansetzen sollten...“Verbesserungen ansetzen sollten...“

Dr. Ralf Cordes, GeschäftsführerDr. Ralf Cordes, Geschäftsführer
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KPI-Dashboard
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Fragen / InformationenFragen / Informationen

  rico.barth@cape-it.de

    info@cape-it.de

  

  http://www.cape-it.de

demo-otrs.cape-it.dedemo-otrs.cape-it.de

c.a.p.e. IT :: Kontakt
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