
Neue	Wege	im	IT-Service	&	
Configuration Management



Vorstellungsrunde

Dirk	Stallkamp	
• Qualitätsmanagement

Matthias	Bouws
• Systemberater	für	den	Bereich	ITSM	{	i-doit	}

Daniel	Diekmann
• Systemberater	für	den	Bereich	ITSM	{	OTRS	}



Wer	ist	wilhelm.tel

• 1999	gegründet	&	100%iger	Sohn	der	Stadtwerke	Norderstedt
• Anbieter	von	Hochgeschwindigkeits-Telekommunikationslösungen	in	
der	Region	Norderstedt	&	Hamburg
• eigenständige,	redundante	Infrastruktur
• eigenes	Glasfasernetz	inkl.	„letzter	Meile“	
• Breitgefächertes	Portfolio	
• Internet	/	Telefonie	/	Mobilfunk
• TV	/	Radio	
• Rechenzentrumsdienstleistungen



Timeline	(wichtige	Meilensteine)

2010 20172011 2012 2013 2014 2015 2016

Einführung	OTRS
OTRS	Release	2.4 Einführung	SNAG-View

Monitoring	der	OTRS	Umgebung

Einführung	NeDi
Discovery	&	Monitoring	von	ca.	11.000	Netzwerk	Geräten

Einführung	i-doit
Verwaltung	der	Ersatzteilwerkstatt

OTRS	Upgrade	&
HA	Cluster
OTRS	Release	3.1

OTRS	Upgrade
OTRS	Release	4.0



Zahlen,	Daten	&	Fakten

• ca.	500.000	Kundendatensätze	in	der	DB
• ≈	370.000	Tickets	seit	Go-Live	Anfang	2011
• ≈	800	- 1.000	Tickets	pro	Woche

• 480	Agenten	in	112	Gruppen	inkl.	Partner
• 8	Mandanten
• stündlicher	Sync der	Kundendatensätze	mit	dem	CRM	System
• alle	3	Std.	Sicherung	der	OTRS	eigenen	DB



Systemumgebung





ITSM	Connector



Die	Vision...	

• Erstellung	eines	Network	Trouble	Tickets	
• weitere	Verzahnung	der	ITSM	Tools
• Verschmelzung	vom	Incident-,	Problem-,	Change- &	Configuration
Management

• Vorteile
• schneller	Überblick	über	Störungen	im	Netzwerk	
• proaktive	Reaktion	/	SLA- &	Servicezeiten	Einhaltung
• Verknüpfungen	zwischen	Störungen	und	betroffenen	Kundentickets



Dashboard



Ticket	Erstellung	als	Agent



Ticket	Erstellung	als	Kunde



Fragen	?

Haben	Sie	Fragen	?	


