\ und Kundenservice mit

...Mehr als ein N\
Ticketsystem -

Vorgangsbearbeitung

OTRS

v Einfacher

v Effizienter

v Ergonomischer

Referent: Rico Barth,
c.a.p.e. IT° GmbH
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c.a.p.e. IT GmbH
Motivation
e Das Projekt OTRS.org

e OTRS Module/Pakete

Grundlagen,

Litzungsszenario

« Funktionen, Moglichkeiten, Workflows
* Beispiele

« OTRS Paket Management
Nutzen

(D
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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

» Workflow-Systeme / IT-gestutzte

e Prozesse PN
@ (IT-) Service Management (OTRS, BMC) /
Pheefll - Open Source IT Infrastrukturen (UCS) INUX

e zertifizierte Berater / Entwickler (

( CAP Em® www.cape-it.de
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Kunden / Referenzen / Partner

!

arvice Managernent

EeS mp® R4,
((otrs)) izs 24 S O
Informatik-Zentrum entertainment

IT-Management mbH

B

> tarent T--Systems:-- BlEaa<Hisanes 4Vvitracom

@ Joslin Diabetes Center | Y s ﬁ j K%NFP[?M é

Workflow Systerme ormrmunizations-
managernant
T - - Systems- - - ?

BRITISH AMERICAN BUNDNIS 90

TOBACCO
L I} T H =N
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OTRS - Das Projekt

OTRS.org (=0pen Tic

lequest System)
 Trouble Ticket System, Plattformunabhangig, Web

« 2001 als Open Source Projekt ins Leben gerufen
e Lizenz AGPL

« Kernentwickler OTRS AG
« Community >1000, Mailingliste >5000

OTRS Ist U.a. Basis Tur

((otrs))

« OTRS::ITSM (IT Service Management)
e KIX40TRS (Kunden-/IT Service Management)
 Sirios (Management fur CERT & IT-Security-Teams)

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

2.4.7 [ FAQ 1.6.4

* 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-Infrastruitur
« Dedizierter oder virtualisierter Server
* Unix/Linux, Windows,... und Per|l >=5.8
* Apache, mod perl
e PostgreSQL, MySQL, Oracle, ...
Installation (http://doc.otrs.org)
e Basissoftware und Zusatzpakete herunterladen
« Entpacken
 Web-Installer oder Tar-Ball + Skripte (DB, Cron)
« Datenverbindung zur OTRS-DB herstellen

CAPE @ CLUG :: OTRS - Mehr als ein TTS!?
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OTRS - haufigste Nutzungsszenarien

|T-Service/UrD (OTRS:ITSM 2.0.3, ¥ix4

IOTRS 3.3.%)
* OTRS::ITSM (ITIL ready)

« Zentrale Betreuung von IT-Infrastrukturen und IT-
Organisationen

“undenservice (1440
« OTRS::CiCS
(Customer Information and Communication System)

 Branchen: Dienstleistung, Handel
Workflow-Bze

Baulkasten

« 100.000 Installationen weltweit, 28 Sprachen

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

Anfrage
Auftrag r
'Beschwerde. : ( gBearbeitungy
Q - Ruckinfo
Web / online
9|y
Kunde £Z
A, 2l
’-'%} F,_.«ﬁ;:
Telefon
L _ Management
Z Informationsgewinnung '< Informationsgewinnung / Berichte k

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

Datenhaltung

Vorgangsbearbeitung
Vorgangsverteilung

Berichtswesen

CLUG :: OTRS - Mehr als ein TTS!?
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OTRS - Unterstutzung der Organisation

Vertrieb

@Akquise
Anfragen/ |

jAuftré:ige E P
Kunden «

S

ServicéTAgent

Controlling

Wissens-DB

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

Gruncfunktionalitaten

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

« Kunden / Firmen / Ansprechpartner
» Berichtswesen / Statistikframework

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

N
(D

« Servicekatalog
« Serviceparameter

« Abbildung von SLA, OLA, UC

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

DIRS - Architektur

Web-Frontend PMI/Eé(E:iapte
CLI  Frontend-Module (Darstellung) SOAP P,&fgﬁs
Kern-Module (Logik) E)P(Itwra
. Extra
Datenbank-Module (Daten/Logik) DB-PM
Datenbank (Daten) TaEéé.ﬁaen

CAPE @ CLUG :: OTRS - Mehr als ein TTS!?
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

“ernel/Config/Default.pm

<Item Key="CR::">requested</Item>

(] Sta N d a rd We rte ( N IC HT AN D E R N ! ) <Item Key="CR::open">requested</Item>
“ernel/Config.prmn

<Item Key="CR::requested">requested,pending
reminder,rejected,implemented,in implementation,

coordinated,canceled</Item>
 Datenbankverbindung

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

 Wenige Basiseinstellungen des Systems
OTRS::SysConrtig (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

e 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

Frontend-Mocdule

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

~rtf —

* Beeinflussung der GUI

e Perl-Module, keine GUI

« An-/Abschaltung von Status, Menueintragen, Listen, ...
nts

171
(D

V

« Ausfuhrung von Aktionen bei Ticket-/Artikel-Events

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

( CAP Em® www.cape-it.de
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] < n -
CEIB)oTRS .
2 [0}
3 o 5 = (62 (1] | | Kunden-Verwaltung &4 L
Kundenhistorj
| LELLLLLITILD Kunden-Yerwaltung aufrufen
Tickets: 1-4 von 4 - Seite: 1 (Zeige ge-lentsperrte Tickets) 3 Kunden-Firmen = EE@
< Alle zeigen | Alle verbergen Prioritat Ticket# Titel Typ Status CQueue Kunden# Besitzer Warten  Sperre
@10 &IG @16 @16 @816 (=<} &1 @16 @16 @16
= Anfragen (1) Alter &3/
o ; G
= -Meine Queues (4)
i Misc (1) [] D Ticket#2010062810000015 ggg Information [..]  offen Rechnungseingang kundel mailclerk 11dan E
= H
= - .
T--Rechnungsbearbenung M D |:| Ticket#2010070810000015 wger Information [..]  neu Anfragen kunde0 root@localhost 1d1h E
e Stdrungen (1)
] |:| Ticket#2010070910000013 Stdrung Drucker Etage 4 Incident offen Stirungen 123456 agentd 1 i B
[] D Ticket#201007091 0000022 Anfrage zur Offnungszeit Information [..]  offen Misc musterag agentl 7l i E
|Sperren | |Inhalt | |Histnrie | |Drucken | |Prinritét | |I\.Intiz | |Sch|ieﬂen Erstelit: 09.07.2010 16:57:25
Von: "Max Mister" =maxmuster@aol.com= Typ: Information Reques|.]
An: Misc Status: offen
Betreff: Anfrage zur Offnungszeit Prioritat: 3 normal
Anlage: file-2 ) 205 Bytes Queue: Misc
wann habt ihr offen? Besitzer: agentd

Alter: 0 min
Kunden#: musterag

Antwort erstellen (E-Mail):
=« Beispielvorlage
e Leere Email

Kunden Kontaktieren (Telefon):
s Anruf

Queue wechseln:
|Misc | = ||Verschiehen

[} | sammel-Aktion

Tickets: 1-4 von 4 - Seite: 1

Powered by OTRS 2.47 OTRS Copyright® OTRS AG, OTRS:CiCS5-Extensions and Layout Copyright ® 2008-2010 c.a.p.e. IT &mbH

v Frontend-Module




OB oTAs
g _

«

|Zur|i.'|ck| |Freigehen| |Histnri=| |Drucken| |E‘aesitzer| |Verantwnr‘tlich=r| |Entsch=idung| |I".Intiz| |Zusammenfassen| |War‘t=r‘|| |Abnnnieren| |Sch|ieﬂer‘|| |Le=r= E—Mail|

Ticket Verschieben
I Anfragen |
Kommuni Tl | Hontakte || Verkniipfie Objekte || Freie Felder | I Dispatch f Email I
: . Jurk 2010 16:57:25
Artikeliibersicht Filter Artikelinhalt: || suche| Misc v tag
Rechnungsbearbeitung » [ation Request
| Arti kel 1. 2 (09.07.2010 16:57:25 - 09.07.2010 17:05:05) | Stérungen
1. Kunde Q 09.07 2010 16:57:25 "Max Miister Anfrage zur Offnungszeit URL IperT - SpETT
»> 2. Agent B 09.07.2010 17:05:05 Max Muster mann sine Notiz URL Queue: Misc
Kritikalitat: -
Auswirkung: -
Artikelinhalt Besitzer: agentd
Verantwortlicher: agentd
Von: Max Mustermann =agentl@demo-ofrs.cape-it.de= d
Betreff: eine Motz ,
Erstelit; 09.07.2010 17:05:05 Voransichi Konlakie

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliguyam erat, sed diam voluptua. Atvero eos et
accusam etjusto duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.

g elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. Atvero eos et
accusam etjusto duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.

Max Mustermann

Markiere als Drucken Anruf

Aufgabe

<

Invalvierte Persanen (1) |

musterag
Herr Max Mister

Telefon: 0123456789
Fax:

Kommentar:

Anmerkungen (intern)

v

Speichern



Beispiele - FAQ-Workflow

Notiztyp:
Machster 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
>\/
(—1
—/n
)
O
(D
=

v
v

71
<
(D
S
(—1

W
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Beispiele - Postregistratur

ZFeiterfassung Kalender FAG Statistik Einstellingen Admin

QO % B T

ahmelden Such-vorlage
7\ :Sie hahen 5 neue Machrichi{en) hekammen!
7, : 8ie haben 27 Erinnerungs-Ticket(s)!

Gueve-nsicht | [RCELANREWET G

\ i T
Yerantwortlicher (122 Wartends Tickets (43) Aufgsben (15) Meus Hachricht (5) Gesperrt (43)

j\b ®@ » 2 7

B Ko

['Rico Barth® <rico barhi@cape-it de> Kundeninformation:
Statusview Firma: c.ap.e IT GmbH
. Kunden suchen | Von: ldschen ‘ Vomame:  Rico
= Kunde nicht in Kundendatenbank? = 8
Kundlertistoriz " pt"m i undendatemban = Kunceneintray anlegen ?353:::?2 gzgghaﬂsfuhrer
& Postein-/Postausgang: Posteingang j Login: riba
Telefor-Ticket " - - E-Mail: rico barth@cape-ite
. cape. IT: |Barth Rico (riba) k| Telefon:  +43 371 5347 521
E-mMabTeket | Betreff: [Rechnung R&1 23456783 Fima AvZ_ Abrechnung DE/Z008 Mokl 143 170 foea07I
L Prioritét: 3 normal = URL: hitp:ffane cap e-it des
Posteir-fausgan _ i J Strasse:  Annaberger Str. 240
€ Beschreibung/Anhnge/Notizen: Rechnung RG123456789 Firma XYZ Abrechnung 08/2008 PLZ: 03125
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-Aktior Bruttobetrag: 113,00 €
Umsatzsteuerhetray: 19,00

New | Snm ©bmdeen o Tinkindo, r

Warten bis (fiir warten™ Status): lm 7 [15.30 j
Zeiteinheiten (minutes):

Erstellen

Prowered bieTRS 2 2 4

www.cape-it.de

=> Anlegen des Post-Eintrags
=> Erstellung Yontroll-Vorgang
=2 Inforrmation des Controlling
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Beispiele - CMDB-Automation mit opsi

I box

L DASHBOARD

& THCKET ¢ SERWICE E CONFIG
-LTBEH:ﬂL‘H:T + NEU

[ Ubersicht: Config ltem ]

Config tems angezeigt: & - Seite: 1 - Config Items verfugbar: 8

m [HardWEl re {2) ] [an.atinn 14) ] [Metwnrk 12) ] [ Software {4) ]

'ﬁ\ SUCHE ™ OP2I-3YNC D OPIl-IMPORT

RISk - KUMDEN-VERWALTUNG &# FAQ . 5TA

Letzte Anderung

J f 3
24.02.2010 18:52:23

Nurmmer L0 [ Name .7 f L) Verwendungsstatus o J L4
& 5032000001 neks-1 Produkktiv
# 5032000004 keks-4 =
¥ 5022000008 updkixbox
& 5032000002 feks-2 i+ DASHBOARD
# 5032000003 oeks-3

# 5032000005

opsi-wint.vm.dew
5032000007

@ 5032000008

¥

Anzei er gefunde Dbjekte
opsi-wind. vm.dev LEmzeine aties e S

Zusiick

opsi-winZ. vm.dew

Auswahl Mummer

7| 5032000005
] £022000008
5032000007

B UBERSICHT , o NEU

& TMCKET. ¥, SERVICE E CONFIG ITEM

KUNDEN-VERWALTUNG # FAG (. STATISTIK
#®_SUCHE , ™ OP3I-3YNC , () OPSI-IMPORT

Name

Vorfallsstatus Ticket erstellt Gedndert
opsi-wint.vm.devel cape-it.de Operational 20100301 068:08:43 2010-03-01 08:068:43
opsi-win2. vm.devel.cape-it.de Cperational 2010-03-01 08:08:45 2010-03-01 08:08:45
opsi-win3. vm.devel cape-it.de Operational 2010-03-01 08:08:45 2010-03-01 08:08:45

O
-
Q)
(=1

irstellung, Cl-Explorefue]

psi-lmport/Sync

O

> 4
> 4
=> Erstellung Yontroll-Vorgang
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OTRS - Framework / Workflow-Basis

Worlkflow-Moglichieiten

* Einbindung Drittdienstleister

« Einbindung Marketing/Vertrieb
« Einbindung Einkauf

« Einbindung Inventarisierung

« Einbindung Qualitatssicherung
 Einbindung Haustechnik

® .
( p ﬁ CLUG :: OTRS - Mehr als ein TTS!?
C.A. . E. www_cape_it_de
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OTRS - Integration :: Zusatzpakete

OTRS Paket Management

. versionierbare Ergdnzungen/Anderungen
« zentral administrierbar (GUI / CLI)
 Install / Upgrade / Reinstall / Deinstall

« Repository

* Im Paket nur die geanderten Dateien

v OTRS olelpt updatefa

v In Produktivurngepu

ungen NIE direrxt editieren!!!

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

OIRS.org

« OTRS::ITSM (IT Service Management)

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

« SystemMonitoring — Schnittstelle zu Nagios

* FileManager — Web-Filemanager des OTRS-Servers
cigene /[ Andere
e capelT

« KIX40TRS (ITSM), VerticalNavBar
* eigene Pakete

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

, Yosteneinsparung rmit zentralen

=2 Alles ist 2in Vorgang!

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

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

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

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

= info@cape-it.de

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

) — st - T
( CAP Em www.cape-it.de
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