
ITSM-Expert
Die ITSM OpenSoure-Lösung des Landkreises Lüneburg



ITSM-Expert – Eine Lösung auf Basis von Icinga, OTRS und i-doit 

Philipp Päper - Landkreis Lüneburg
Systemverantwortlicher für Icinga, OTRS und i-doit



ITSM-Expert – Eine Lösung auf Basis von Icinga, OTRS und i-doit 

Daniel Diekmann und Michael Rütten – SECTOR NORD AG
Technischer und vertrieblicher Ansprechpartner



ITSM-Expert – Eine Lösung auf Basis von Icinga, OTRS und i-doit 

• Fläche: 1.323 km², Einwohner: 177.000
• 1.650 IT-Arbeitsplätze und 9.000 Benutzer
• 22 Mitarbeiter, davon 8 Teilzeit, 1 Azubi, 1 Leitung
• 100 Anwendungen
• 300 Drucker + 100 MFP
• 200 vServer, 70 Hardware-Server
• 150 TB Storage
• WAN über LWL, MPLS, VPN (Außenstandorte, Kommunen, Schulen)
• 200 Telearbeitsplätze / Home-Office (2-Faktor-Auth)
• 380 Switche, 30 Firewalls



ITSM-Expert – Eine Lösung auf Basis von Icinga, OTRS und i-doit 

Aktuelle Release-Stände

• Icinga2 (r2.6.3-1): Produktiv seit September 2016
• OTRS (5.0.14): Produktiv seit Oktober 2013
• i-doit (1.9 Pro): Produktiv seit September 2013
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OTRS

• Ca. 65 Tickets pro Tag
• Alle IT-Mitarbeiter sind Agenten 
• Kunden aus AD und verschiedenen LDAPs
• Change-Management für Golden-Images
• Bisher noch keine Integration mit Icinga2
• Vorgelagertes FAQ-Modul (Entwicklung der SECTOR NORD AG)
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Live-Demo
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OTRS: FAQ-Modul 

Das FAQ-Modul ist der 
Ticket-Erstellung 

vorgelagert, um das Ticket-
Aufkommen zu reduzieren 
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OTRS: Ticket-
Erstellung 

einschl. i-doit-
Kopplung
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i-doit

• 9819 Objekte
• Integration mit Icinga2 wurde selbst geschrieben
• Ein Passwort-Modul fehlt
• Bisher keine „automatische“ Dokumentation
• Bidirektionale Kopplung von i-doit und OTRS 
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Kopplung Icinga2 und i-doit
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Icinga2

• Virtuelle Maschine auf exklusiver Hardware
• Debian 8, MariaDB 10
• Satelliten in den Außenstellen (VM + RaspberryPi)
• 501 Host und 2283 Services
• Die Größe erfordert professionellen Support
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ITSM

• OTRS-i-doit Kopplung
• i-doit-Icinga2 Export-Script
• Icinga2 Visualisierung über Dashing
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Dashing
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Zukünftige ITSM-Planungen

• ITSM-Betreuung durch die SECTOR NORD AG
• Weiterentwicklung der Integrationen
• „Automatische“ Dokumentation
• …
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!


