ITSM-SUMMIT 2019

Referenzkundenbeitrage

S
AU

rFy;=—
B

&y

SH -LOSUNGE |

N*.DNR P g.m

e L LI
ryet— Y ‘—&ﬂm REFERENZKUNDENBEITRAGE o SR
; R "ﬁ‘ r i - - .
I.1 &?'
h*f1% gem m unters
N

OPENSOU




ITSM-SUMMIT 2019

Referenzkundenbeitrage

REFERENTEN

4

*

L/

*Herr Zeug MSP..
*Herr Meyer Perschmann &®

4

L/

* &

®

*Herr Specht

L/

=CT ORNO‘?D/ «

OPENSOURCE BASED ENTERPRISE SOLUTIONS




ITSM-SUMMIT 2019

Referenzkundenbeitrage

ITSM-Losung mit Kopplung zum Jira ServiceDesk

Eine ITSM-Losung der SECTOR NORD AG fur MSP
(Medien Systempartner GmbH & Co. KG / Bremen)
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Carsten Zeug

| MSP Medien Systempartner GmbH & Co.KG PRP— .
Bereichsleiter Managed IT Services

o E-Mail: carsten.zeug@medien-systempartner.de

Phone: +49 421 9579 7070
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MSP - ITSM-Losung mit Kopplung zum Jira ServiceDesk
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MSP - ITSM-Lésung mit Kopplung zum Jira ServiceDesk
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MSP - ITSM-Lésung mit Kopplung zum Jira ServiceDesk
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MSP - ITSM-Losung mit Kopplung zum Jira ServiceDesk

- 3
11 in Betr!b genommen.

< Ergénzende Monitoring-l\/lodule:\ \
MS-Exchange, Sys‘log/EventIc%\ VMware
MSSQL, MySQLly SNMP, Traffic, SMS
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<» November 2017: SNAG-View wird bidirekti
mit dem Jira ServiceDesk gekoppelt und ¢

=~ % SNAG-View Organizer implementiert
kA

* Marz 2019: i-doit pro CMDB wird imple
einschliel3lich der bldlrektlonalen KOplu
SNAG-View bzw. Nel
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\'\ ‘ MSP - ITSM-Lésung mit Kopplung zum Jira ServiceDesk

Warum ist das ITSM-Tool.der SECTOR NORD
bei.MSP im Einsatz?

Als Full Service Dienstleister benotigt MSP...

s Automatisierte Service Prozesse 3
(24nh-Betrieb mit Rufbereitschaft) .
*» Transparentes Monitoring und Reporting fur di€
> Verteilte Administration durch die produktvera
Mitarbeiter

......... | SECTORAG
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MSP - ITSM-Lésung mit Kopplung zum Jira ServiceDesk
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SNAG-View und OTRS optimieren die Prozesse
bei Perschmann Business Services
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Perschmann - Prozessoptimierung mit SNAG-View und OTRS

'

Perschmann

Holger Meyer

Perschmann Business Services GmbH
Teamleiter — Infrastructure & Services (1&S)
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Perschmann — Prozessoptimierung mit SNAG-View und OTRS

Unternehmensdaten — Perschmann Gruppe

S

%

Gegrundet 1866 als Familienunternehmen (Hch. Perschmann GmbH)
550 Mitarbeiter

120 Mio. Euro Umsatz

Vertrieb von Qualitatswerkzeugen und Kalibrierdienstleistung
Hauptsitz: Braunschweig

Standorte: Berlin, Nurnberg, Poznan (PL)

2018 Grundung der Perschmann Business Services GmbH

als Shared Services Dienstleister der Perschmann Gruppe
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Perschmann — Prozessoptimierung mit SNAG-View und OTRS

SNAG-View (Stand Q3/2019)

e

*

SNAG-View wurde 2011 in Betrieb genommen

Aktuelles Release >>> 3.8.1

230 Host und 1425 Services im Monitoring

2 Gearman-Worker fur das verteilte/distributed Monitoring
sind an den Standorten Nurnberg und Berlin im Einsatz
* Erganzende Monitoring-Module >>>

Syslog/Eventlog, VMware ESX, SMS
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Perschmann — Prozessoptimierung mit SNAG-View und OTRS

OTRS (Stand Q3/2019)

% OTRS wurde im Marz 2019 in Betrieb genommen

% OTRS-Erweiterung >>> Planungsboard fur das Termin und
Ressourcen-Management

% OTRS wird u.a. auch fur das Gebaude-/Facility-
Management genutzt

*» Eine Kopplung von SNAG-View und OTRS steht noch aus
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Perschmann — Prozessoptimierung mit SNAG-View und OTRS

Warum hat sich Perschmann Business Services
fur die Losungen der SECTOR NORD entschieden?

,OpenSource-Produkte zusammen mit dem
Know-How der SECTOR NORD bieten uns die
grol3tmogliche Flexibilitat®

Holger Meyer, Perschmann Business Services
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Perschmann — Prozessoptimierung mit SNAG-View und OTRS

Welche ITSM-Projekte sind fur die nahere
Zukunft geplant?

¢ Einfuhrung i-doit

s» Ausbau von SNAG-View mit weiteren Gearman-Workern

“ Erweiterung OTRS um zusatzliche Funktionen (z.B.
Prozesstickets)
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Perschmann — Prozessoptimierung mit SNAG-View und OTRS

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Eine Losung der SECTOR NORD AG fur die GPS
(Gemeinnutzige Gesellschaft fur Paritatische Sozialarbeit / Wilhelmshaven)
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GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Erich Specht

GPS - Gemeinnutzige Gesellschaft fur
Paritatische Sozialarbeit / Wilhelmshaven
Leitung Informationstechnik

L SECTORNROLG
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GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

GPS - Wir uber uns!

** Die GPS ist an ca. 60 Standorten in der Stadt Wilhelmshaven und den
Landkreisen Ammerland, Friesland und Wittmund tatig

*» Mit ihren rd. 1.250 fachlich versierten und engagierten Mitarbeitenden
werden fur ca. 3.000 Klient*innen in den Geschaftsbereichen Kinder und
Jugend, Arbeit und Wohnen sowie in zwei Tochtergesellschaften vielfaltige
soziale Dienstleistungen erbracht
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GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Historie

Beginn der Zusammenarbeit im Dezember 2017

Upgrade des bestehenden OTRS-Systems

OTRS Customer-Portal und Kostenstellen-Sync
eingerichtet

Im Marz 2018 Installation von i-doit einschl. VIVA2- und
Dokumente-Modul sowie der bidirektionalen Kopplung mit
OTRS

OPENSOURCE BASED ENTERPRISE SOLUTIONS




ITSM-SUMMIT 2019

GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Aktueller Systemstand (Aug. 2019)

s 8.000 OTRS-Tickets

*» 4.100 i-doit Objekte
Telefonvertrage, Softwarelizenzen, Standortverwaltung,
zentrale Systemdokumentation
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GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Was hat sich durch die Integration der
I-doit<>0OTRS-Kopplung verbessert?

** Direkter Zugriff auf Auftragsdaten
*» Zentrale Dokumentation
*+ Eindeutiger Nachweis des Lizenzwesens

| SECTOR™™AG
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GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Ausblick in die Zukunft

2013090210000321 - Historie - Ticket - OTRS 6 - Microsoft Edge = o x

192.188,16.18:

Benachvichtigung “NewTickal” versandt and *| wanderoih@hrz de” via ™. (SendAgentNotification)
igung “NewTicket" n rz de” via =
Benachrichligung "NewTickel" versandt and "m brand@kr2 de” via ~ (SendAgentNoticaton)

< Integration des von der SECTOR NORD -

. Utrich Mesch Ticket gespert (Lock)
Ulrich Mesch Zurucksetzen des Freigabe-Zeintervalls. (Misc)
entwickelten Kanban-Boards e
Utrich Mesch VerknGpfung zu “Person” hergestei. (TicketLinkAdd)

- ‘a0ded invoived person bEO00S (TicketLinkAdd)

v 03.09.2013 15.43:11

AGENT AKTION ARTIEL
Ulrich Mesch E-Mai versandt an | struckmeier@stemwede.de” (SendAnswer) Q

- ‘added invoived person k3501004 (TickelLinkAdd)

- 800ed INVONEd PErSON BGI0054 (TICKBILINKAGS)

Unrieh Mescn Zurucksetzen des Freigabe-Zeitntarvalls. (Mrsc)

Kanban Board Ulrich Mesch Status gedndert von “new” auf “pending auto reopen” (StaleUpdate}
Utrich Mesch Warlezeit geandert auf "2013-09-11 13.00". (SetPendingTime)
new yilatia I Uirich Mesch ResponseTemplate (4/753131/754056) (Misc)
Ticket-Anderungen werden in der
w 14,06 2019 14:40.47 ii il il -Hi il i

2018112290000017 201300021000032 1 2013093010000497 201052490000001 20100525901 . T e

das i1 dan Haus vom Hikolaus: oo hat s Watne urd ErFnchiung snes Sanutromostiactes Cor-lize barechiigen’ WG Zugang Agressa T F tost 1 AGENT AKTION ARTIKEL
bbb bl g b e Jorg Foickers Dynamisches Feid KanbanStage geancert von ~ aut “avakavis” (TicketDynamicFieloUpdate)

0300100071 2013051510000732 201 1072210000556 TOMEN 12290000021 0181122900

Fattends Angito dar Hmssrummar ihit 2u AN DaRrsChalsrer SHouer im Fatmon der Aschasarin Dokumants Faakior & 5 und § auspetales Tostunt-# -+ 25062019 141352

ol Anisgung Voo Loschgrupoen TicketDynamicFieldUpdate
£GENT axmon ARTIREL

2013051310001 361 01T IS 2 LA Ipdat

Flosikosien Welcome ko OTRS!

2,;\:: I0E3610001001

T Adaicrvaitalean

Drag & Drop

20130208 10000478

MaRnSEaTe Vi NS uAGSLITe

amiaens

KVBAWUE - Bt LSTH Viriomusgabanshal . : .

Beliebige benutzer-basierte Ticket-

Sortierungen moglich - einschi, des

2012105 10000571 3
Konfigurierens von Rechten und Farben...

2012100910000G52
Aurertung Lastschetfien 2001
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GPS - Bidirektionale Kopplung i-doit<>OTRS

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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