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e 1999 gegriindet & 100%iger Sohn der Stadtwerke Norderstedt

* Anbieter von Hochgeschwindigkeits-Telekommunikationslésungen in
der Region Norderstedt & Hamburg

* eigenstandige, redundante Infrastruktur
* eigenes Glasfasernetz inkl. , letzter Meile“

* Breitgefachertes Portfolio
* Internet / Telefonie / Mobilfunk
TV / Radio
* Rechenzentrumsdienstleistungen
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Einfuhrung OTRS

OTRS Release 2.4 Einflihrung SNAG-View
Monitoring der OTRS Umgebung

OTRS Upgrade & Einflihrung NeDi
HA Cluster Discovery & Monitoring von ca. 11.000 Netzwerk Geraten

OTRS Release 3.1 Einfuhrung i_doit
Verwaltung der Ersatzteilwerkstatt

OTRS Upgrade

CiTRS Release 4.0

2014 2015 2016 2017

2011 2012 2013
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e ca. 500.000 Kundendatensatze in der DB

e = 370.000 Tickets seit Go-Live Anfang 2011
e = 800 - 1.000 Tickets pro Woche

* 480 Agenten in 112 Gruppen inkl. Partner

* 8 Mandanten

e stiindlicher Sync der Kundendatensatze mit dem CRM System
* alle 3 Std. Sicherung der OTRS eigenen DB




OTRS-Schnittstellen: logischer Plan
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OTRS-Schnittstellen: logischer Plan
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* Erstellung eines Network Trouble Tickets
e weitere Verzahnung der ITSM Tools

* Verschmelzung vom Incident-, Problem-, Change- & Configuration
Management

* Vorteile
e schneller Uberblick tiber Stérungen im Netzwerk
» proaktive Reaktion / SLA- & Servicezeiten Einhaltung
* Verknupfungen zwischen Stoérungen und betroffenen Kundentickets
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- neue Tickets

Alter Ticket-Nr Titel Status Prioritat

5 Toge 2016092900032 Drucker druckt nicht neu 3 normal

3 Tage 2016092900052 iPhone Reset neu 4 hoch 4 seeremeeRz06 B
S M T W T F S

1Tog 2016092900099 Buchung eines Poolfahrzeugs neu 3 normal 1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
n 12 13 14 15 % 17

- offene Tickets — — 18 19 20 21 22 23 24

[Alter Ticket-Nr Titel Status Prioritat 25 26 27 28 29 30

5 Toge 2016092900032 Drucker druckt nicht in Bearbeitung 3 normal

3 Tage 2016092900052 iPhone Reset offen 4 hoch - FAQ Eintrége
1. Wie richte einen Drucker ein 7

1Tag 2016092900099 Buchung eines Poolfahrzeugs offen 3 normal 2. Sound Treiber Aktualisierung
3 .
4

- warten Tickets

[Alter Ticket-Nr. Titel Status Prioritat

5 Toge 2016092900032 Drucker druckt nicht warten auf Lieferant 3 normal

3 Tage 2016092900052 iPhone Reset warten zur Erinnerung 4 hoch

1Tog 2016092900099 Buchung eines Poolfohrzeugs |warten zur Erinnerung 3 normal
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= Neues Telefon Ticket erstelk

Kundenbenutzer | Max Mustermann (maxmustermann@sectornord.com) |
Kundennr. Lo |
- Kunden Infor
Queue I 2nd - Level - Infrastruktur l Kundenname: Max Mustermann
Kunden-Nr. 0815
seer -
SLA E-Mail: max.mustermann@sectornord.com
Abteilung: Marketing
. Telefon: +49 441390 1010-42
Prioritét Fax: +49 441390 1010-11
Betreff l Fehlerbeschreibung . I = zugewiesene Cls in i-doit
- Beschreibung O Server MONO1
M Service Mail
O Client Macbook MMustermann
O Software Outlook
¥ Kontakt mmustermann@....
Q Suche )

Y
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q O X *‘ http.//otrs/customerpl

bekannte Stérungen:
1. Zugriffsprobleme auf Netzlaufwerke I Einstellung | Max Mustermann abmelden l
IAIIQ 1m1m‘{\

Alter Ticket-Nr. Titel Status Prioritat
5 Toge 2016092900032 Drucker druckt nicht offen 3 normal
3 Tage 2016092900052 iPhone Reset in Bearbeitung 4 hoch

1Tag 2016092900099 Buchung eines Poolfahrzeugs neu 3 normal

OTRS powered by SECTOR NORD AG
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Haben Sie Fragen ?
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