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Die Kompetenzbereiche der DSV-Gruppe

Zentrale Tools: CITRIX, SAP, Notes, Novell/AD, ...
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Einfiihrung und Nutzung OTRS

&
& Deutscher
Sparkassenverlag

v' 2011 Einfihrung OTRS im DSV als ,,zentrales Tool“ > forciert durch PS951-Prifung IT-Betrieb
v’ 2014-2016 GroBprojekt zur hausweiten Nutzung von OTRS (SPIRIT)
v 28. August 2015 Going-live OTRS Release 3.3.6 mit Unterstiitzung der Sector Nord AG

Herausforderungen bei der Umsetzung:
v’ Eigenes Rechenzentrum = Systemadministration im DSV (technisch + fachlich)

v’ Betriebsvereinbarung = sukzessive Umsetzung pro Service
v’ Strukturelle Anpassungen = ungeklarte Service-Verantwortlichkeiten & Medienbriiche

v’ 4-stufige Ticket-Qualifizierung = Anwendung + Aktion + Service + Tickettyp
teilautomatisiert



Einblicke in das Produktivsystem OTRS

&
& Deutscher
Sparkassenverlag

v Ubersichtsseite mit , eingefiarbten” Tickets

v’ Ticket-Erstell-Maske mit IDM- und idoit-Anbindung
v’ Ticket-Bearbeitungs-Ansicht

v" Queue- und Statusibersichten

Status OTRS am 11. September 2015:

228 Anwendungen, 73 Aktionen, 59 Services, 8 Tickettypen,
66 Queues, 99 Agenten, 185 Vorlagen,

ca. 80.000 Kundenbenutzer,

ca. 70.000 Tickets / Jahr,

Tendenz steigend



lhr Gesprdachspartner

Dorothee S.E. Jung

Leiterin IT-Service-Desk

Deutscher Sparkassen Verlag GmbH
Am Wallgraben 115
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