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Vorwort

Das vorliegende Dokument richtet sich an OTRS::ITSM Anwender und Administratoren und
beschreibt die grundlegende Benutzung von OTRS::ITSM durch IT Service Manager, IT Service-
Personal (Agent) und End-User (Customer). Auf Installation, Konfiguration und Administration
wird insoweit eingegangen, als gegenuber dem Kernprodukt OTRS Abweichungen bestehen
oder Funktionen nur in OTRS::ITSM existieren.

Obwohl viele Arbeitsstunden, noch mehr Kaffee und so manche "Wurscht mit Brezn und siiBem
Senf" in die Erstellung der folgenden Abschnitte investiert wurden, erhebt das Handbuch keinen
Anspruch auf Vollstandigkeit. Die Kapitel werden - im Sinne kontinuierlicher Verbesserung -
regelmanBig Uberarbeitet beziehungsweise erganzt werden.

Um die Qualitdt der folgenden Kapitel und des Produktes so hoch als mdglich zu halten,
sind wir auf lhr Feedback angewiesen. Bitte teilen Sie uns mit, wenn Sie Vorschlage haben,
Abschnitte in diesem Buch vermissen oder wenn Aspekte unverstandlich erscheinen. Jede Art
von Rickmeldung (http.//otrs.org [http://otrs.org/]) ist ausdriicklich erwiinscht.

Stolz Uber das vorliegende Produkt bedanken wir uns bei den ITIL Experten der Enterprise
Consulting GmbH und unseren erstklassigen OTRS-Entwicklern, die gemeinsam durch ihren
unermudlichen Einsatz maBgeblich zur erfolgreichen Erstellung von OTRS::ITSM beigetragen
haben.

Bei lhnen, den Anwendern und der Community von OTRS::ITSM bedanken wir uns schon
heute fir jede Art von Mithilfe und Feedback und wiinschen viel Spaf3 bei der Nutzung von
OTRS::ITSM.

André Mindermann, Managing Partner OTRS AG

Bad Homburg im Mai 2007

((enjoy))
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Kapitel 1. OTRS::ITSM - das OTRS fur
IT Service Management

Die IT ist heute zunehmend gefragt, in einem Umfeld steigender Komplexitat gleich bleibend
hohe IT Service Qualitdt zu liefern. Ein effektives und effizientes Incident- und Problem
Management sind hierfiir notwendige Voraussetzungen. Trotzdem bleibt das IT Service
Management eine schier unlésbare Aufgabe, sofern eine konsistente und aktuelle Datenbasis
mit Informationen zum Status und zur Konfiguration der IT Infrastruktur fehlt.

Die IT Infrastructure Library ®, kurz ITIL ®, ist eine von der OGC (eine Stabsstelle der britischen
Regierung) heraus gegebene Dokumentationsreihe, welche Best-practice Empfehlungen flr
Planung, Bereitstellung, Betrieb und Management von IT Services generisch zusammenfasst.
Sie orientiert sich dabei nicht an der Technik, sondern an durch die IT erbrachten Services. In ITIL
sind unter anderem Prozesse, Rollen, Verantwortlichkeiten, Begriffsdefinitionen und mdgliche
Problemfelder/Lésungen niedergelegt.

In den letzten Jahren hat sich die ITIL als De-facto Standard etabliert und mit ihrer Verbreitung
in IT Organisationen wesentlich dazu beigetragen, dass sich unter IT Verantwortlichen
gemeinsames Bewusstsein und einheitliche Terminologie fur IT Service Management
herausgebildet haben. Allerdings beschreibt die ITIL nur, "was von wem" getan bzw. woran
gedacht werden sollte. Auf das "wie" wird nicht bzw. rudimentar eingegangen, um einen
mdoglichst breiten Anwenderkreis zu erfassen. So gibt es weder umsetzungsfahige Branchen-,
Unternehmens- oder Hersteller-spezifische Informationen.

Auf Basis der ITIL wurde Ende 2005 der ISO/IEC 20000 Industriestandard fiir IT Service
Management verdffentlicht, nach dem IT Organisationen zertifiziert werden kdnnen, um lhre
Konformitat nachzuweisen.

Durch den anhaltenden Boom entstand der Bedarf nach IT Service Management Tools, in denen
die, an ITIL ausgerichteten, Prozesse abgebildet werden kénnen. Dieser Bedarf wurde bislang
durch proprietdre Losungen gedeckt. Aufgrund ihrer hohen Komplexitét sind sie zumeist nur fir
groBBe Unternehmen erschwinglich bzw. fir groBe IT Abteilungen effektiv.

Die Entwicklung von OTRS::ITSM wurde sozusagen als logische Konsequenz des grof3en
Erfolgs des Open Ticket Request Systems OTRS initiiert, um die weltweit anerkannten,
offentlichen ITIL-Empfehlungen mit den Vorzigen quelloffener Software zu verbinden.

Mit OTRS::ITSM 1.0 steht seit 2007 erstmalig eine praxistaugliche ITIL konforme IT Service
Management Lésung auf Open Source Basis zur Verfligung, die auf dem soliden Fundament von
Uber 110.000 bekannten OTRS Installationen und der sich so entwickelten, aktiven Community
basiert (Stand: 04/2007). OTRS:ITSM wird standig weiterentwickelt und um weitere ITIL-
Disziplinen erweitert.

Oberstes Ziel bei der (Weiter-)Entwicklung von OTRS::ITSM ist der hohe Praxisbezug. Dieser
Forderung wird durch die enge Entwicklungspartnerschaft mit der in der praktischen ITIL-
Anwendung sehr erfahrenen Enterprise Consulting GmbH aus Bad Homburg, Rechnung
getragen. Neben ITSM-Beratung und -L&sungen betreibt Enterprise fir renommierte Kunden
komplette IT Organisationen geman ITIL.

Die Service Desk- und Ticket-System-Lésung OTRS bildet die Basis fir den Betrieb
der ITIL konformen IT Service Management Ldsung OTRS:ITSM und seiner Module
Incident Management, Problem Management, Service Level Management und Configuration
Management inklusive der integrierten CMDB.
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OTRS::ITSM sowie OTRS sind ohne Lizenzgebihren erhaltlich und unterliegen der GNU
General Public License (GPL).

Features

Basis von OTRS:ITSM 3.2 ist das Open Ticket Request System OTRS 3.2, d.h. es stehen
auch weiterhin alle Funktionalitdten zur Verfiigung, die Sie von OTRS bislang kennen. Darauf
aufbauend werden die Funktionalitdten zur Abbildung der ITIL Prozesse als so genannte Pakete
installiert.

Neue Features in OTRS::ITSM 3.2

OTRS::ITSM 3.2 bietet:
+ Portierung des Codes auf das OTRS 3.2 Framework.

Verbesserung des Import/Export Dialogs um eine Zusammenfassung nach dem Import
anzuzeigen.

Neue Mdglichkeit zur Verwendung von Attachments im Configuration-Management.

Neue optionale Sysconfig-Option um zu tberpriifen ob Configuration-ltems einen eindeutigen
Namen haben.

Neue Features in OTRS::ITSM 3.1

OTRS::ITSM 3.1 bietet:
+ Portierung des Codes auf das OTRS 3.1 Framework.

Bessere Performance durch die Verwendung von Caching-Technologien im Condition-
Backend des Change-Managements.

Neue Mdglichkeit zur Verwendung einer Mirror-Datenbank in der Such-Funktion im Change-
Management.

Neue Features in OTRS::ITSM 3.0

OTRS::ITSM 3.0 bietet:

» Neues User-Interface - OTRS 3.0 Look & Feel
Portierung des Codes auf das OTRS 3.0 Framework.
Neue Generische Suchdialoge

Neue Suchergebnistypen (Drucken, PDF und CSV)

Neue Features in OTRS::ITSM 2.1

OTRS::ITSM 2.1 bietet:
+ Change Management

Bessere Performance durch die Verwendung von Caching-Technologien.
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Neue

Neue

Neue

Neue vielseitige FreiText-Felder fir Changes und Workorders.

Neue Option um den Status eines Changes oder einer Workorder wahrend der Speicherung
als Vorlage zurlickzusetzen.

Neuer alternativer Checksummen-Generator zur Erzeugung der Change-Nummer.

Neue Option um den Workorder-Titel und Status im Change-Zoom-Zeitdiagramm anzuzeigen.

Features in OTRS::ITSM 2.0

OTRS::ITSM 2.0 bietet:
+ Change Management

Das neue OTRS:ITSM Paket "ITSMChangeManagement” implementiert die ITIL-Disziplin
Change Management.

Features in OTRS::ITSM 1.3

Basis von OTRS::ITSM 1.3 ist das Open Ticket Request System OTRS 2.4

Es bietet die selben Features wie OTRS::ITSM 1.2, aber bendétigt das OTRS 2.4 Framework.

Features in OTRS::ITSM 1.2

OTRS:ITSM 1.2 bietet:
+ Modularisierung

Die OTRS::ITSM Pakete wurden neu aufgeteilt, somit reprasentiert jedes Paket eine ITIL-
Disziplin, wie z. B. Incident/Problem-Management, Configuration Management und Service-
Level Management. Die Pakete kdnnnen nun unabhdngig voneinander, und in beliebiger
Reihenfolge installiert werden.

* Reduzierte Seiten-Reloads

Einige OTRS:ITSM Funktionalitdten (z. B. Prioritdtsberechnungen aufgrund der Ticket-
Auswirkung) wurden mit Hilfe von AJAX-Technologien neu implementiert. Damit wird das
erneute Laden von Seiten reduziert.

+ Gemeinsamer Link-Objekt Mechanismus

Versionen vor OTRS:ITSM 1.2 verwendeten einen eigenen Link-Objekt Mechanismus.
Aufgrund dessen konnte der in OTRS verwendete Link-Mechanismus nicht in OTRS::ITSM
benutzt werden. Deswegen wurde ein neuer, gemeinsamer Link-Mechnismus implementiert,
der nun von OTRS, als auch von OTRS::ITSM verwendet wird.

* Hoéhere Geschwindigkeit

Die Geschwindigkeit beim Zugriff auf die Configuration Item (Cl) Datenbank wurde
deutlich erhoht. Dies wurde erreicht, indem die Datenbank-Zugriffstechnologie auf SQL-Bind
Parameter umgestellt wurde.

» Locations
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Locations sind nun kein eigenstandiger MenUpunkt mehr, sondern vollstédndig in Configuration
Items integriert. Hierdurch wird die Handhabung von Locations sehr viel flexibler als bisher.

+ SLA-Service-Multizuordung

Es ist nun moglich einen SLA mehreren Services zuzuordnen.
+ SLA Ubersicht

Im Service-Menti gibt es nun eine neue SLA-Ubersicht.
 Refresh-Mechanismus

Es wurde ein Refresh-Mechanismus hinzugefigt, um die Service-Ubersicht und die Config-
Item-Uberrsicht automatisch zu aktualisieren.

Neue Features in OTRS::ITSM 1.1

OTRS::ITSM 1.1 bietet:
» Granulares Rechtesystem

Jedes ITSM Paket legt eine entsprechende Gruppe mit an: Service/SLA, Location, Cl,
Link-Objekt. Fir jede Gruppe kdénnen die OTRS iblichen Rechte vergeben werden, incl.
Rollenfahigkeit. Die Berechtigungen, bzw. Rollenmitgliedschaft legt dann fest was die
jeweiligen Agenten dirfen.

+ Customer/Service Zuordnung

Es wird festgelegt welcher Kunde welchen Service in Anspruch nehmen darf. Weiterhin
kénnen Services als 'Defaultservice' ausgezeichnet werden.

« Service/Cl-Ansicht

Erweiterung der bestehenden Service Ansicht um SLAs und der dazu verkniipften Cls. Zu
den Cls wird der jeweilige Incident Status angezeigt. Bei abhangigen Services und Cls wird
der Status entsprechenden propagiert. Die Ansicht startet in der bestehenden Service Ansicht
(Button Service). Wenn ein Service ausgewahlt (angeklickt) wird, werden die Details zum
Service angezeigt. Diese Ansicht wird um eine Zeile 'Current Incident State' erweitert. Dieser
Incident Status errechnet sich aus den Incident Status der abhé&ngigen Services und Cls.

Dazu werden die Cis um den 'Current Incident State' erweitert, wobei es zwei Statustypen gibt:
» Operational
* Incident

Zu jedem Statustyp kénnen beliebig viele Status erfasst werden. Die Cl Status bestimmen
den Service Status, welcher dynamisch errechnet wird, und einen der folgenden drei Werte
bekommt:

» Operational (griin)
+ Warning (gelb)

* Incident (red)
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Die Propagierung des Incident State erfolgt bei mit dem VerknlUpfungstyp 'depend on'
verknupften Cls nach folgenden Regeln:

+ Ist ein Cl abh&ngig von anderen Cls, und ist eines dieser Cls im Status 'Incident’, so ist das
abhangige Cl im Status 'Warning'.

* Ist ein Service abhangig von Cls, und ist eines dieser Cls im Status 'Incident’, so ist der
abhangige Service im Status 'Incident'.

* Ist ein Service abhéngig von Cls, und ist eines dieser Cls im Status 'Warning', so ist der
abhangige Service im Status 'Warning'.

« Hat ein Service Unterservices, und ist einer dieser Services im Status 'Incident’, so ist der
Eltern Service im Status 'Warning'.

» Hat ein Service Unterservices, und ist einer dieser Services im Status 'Warning', so ist der
Eltern Service im Status 'Warning'.

In der Anzeige werden die jeweiligen Status der Services, Subservices und Cls entsprechend
angezeigt.

Cl Suche und Verknipfung in Ticketerstellmaske

Aus der Ticketerstellmaske (Agenteninterface) heraus kann ein Popupfenster aufgerufen
werden, Uber das ein neues Ticket direkt mit Cls oder bestehenden Tickets verknipft werden
kann.

CMDB Import/Export (CSV und API)

Es wird zum einen die Méglichkeit geschaffen OTRS' CMDB mit Daten aus CSV Dateien zu
beflllen, bzw. zu aktualisieren und zum anderen CMDB Daten als CSV zu exportieren. Dabei
wird davon ausgegangen, das je Zeile der CSV Datei ein Cl beschrieben wird, und die Daten
zu dem Cl in den einzelnen Spalten stehen.

Der Im- bzw. Export wird durch ImEx-Definitionen gesteuert. Diese Definitionen legen die
Zuweisung der CSV Spalten zu den Feldern in der CMDB fest. Das Erstellen einer ImEx-
Definition geschieht in OTRS' Admin-Interface. Dazu wird je verfigbarem Feld in der CMDB
die entsprechende Spalte der CSV Datei angegeben. Die verfiigbaren CMDB Felder werden in
einer entsprechenden Maske vorgegeben, die der aktuellen Cl Definition entspricht. AuBBerdem
kann ein Filter definiert werden, der die zu exportierenden Cls einschranken kann. Es kénnen
beliebig viele ImEx-Definitionen im System hinterlegt werden, wobei jede Definition sowohl
zum Im- als auch zum Export genutzt werden kann.

Zur Durchfuhrung des Imports (Export erfolgt analog) stehen zwei Wege zur Verfligung:
Interaktiv aus dem Web Interface heraus, oder automatisiert Gber ein Skript. Bei der
interaktiven Variante des Imports wird zunachst die gewtnschte ImEx-Definition ausgewahlt
und dann die CSV Datei dem System Ubergeben. Beim interaktiven Export wird die CSV Datei
entsprechend zum Download angeboten.

Der automatisierte Import erfolgt durch den Aufruf eines Skripts, dem der Name der
betreffenden ImEx-Definition, sowie der Dateiname der CSV Datei Ubergeben wird. Beim
skriptbasierten Export werden analog die exportierten Cls in einer Datei gespeichert, die
dem Skript Ubergeben wurde. Vor der Durchfiihrung des Im-/Exports wird die ausgewéhlte
Definition mit der aktuellen Cl Definition abgeglichen und der Vorgang abgebrochen, sollten
Inkonsistenzen festgestellt werden. Ebenso wird wahrend des Imports darauf geachtet, dass
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die in der CI Definition hinterlegten Restriktionen (Pflichtfelder, etc) eingehalten werden. Ggf.
wird der Cl Datensatz abgelehnt, der Importvorgang als solches aber weiter durchgefihrt.
Ein Protokoll des Imports wird im SysLog mitgefiihrt. Uber das API kann der CSV basierte
Im-/Export durch andere Formate/Transportwege, wie direkten Datenbankzugriff oder XML
erstetzt bzw. erweitert werden. Die Implementierung der CSV Schnittstelle kann dabei als
Referenz verstanden werden.

+ Eine umfangreiche Sammlung von neuen Statistiken:

Grundlegende Statistiken fir Tickets und Configuration Items (Cls):

Gesamtanzahl aller jemals erstellten Tickets pro Ticket-Typ und Prioritét (Status, Queue,
Service).

Monatsilbersicht aller erstellten Tickets pro Ticket-Typ (Prioritat, Status, Queue, Service)
im vergangenen Monat.

Anzahl der erstellten Tickets pro Ticket-Typ und Prioritdt (Status, Queue, Service) im
definierten Zeitraum.

Anzahl aller momentan offenen Tickets pro Ticket-Typ und Prioritat (Queue, Service).
Gesamtanzahl aller jemals erstellten Config ltems pro Klasse und Status.
Monatslbersicht aller erstellten Config ltems pro Klasse (Status) im vergangenen Monat.

Anzahl der erstellten Config Items pro Klasse und Status im definierten Zeitraum.

Statistiken zur Auswertung der Erstldsungsrate und der durchschnittlichen Lésungszeit:

Erstlésungsrate pro Ticket-Typ und Prioritdt (Queue, Service) Uber alle jemals erstellten
Tickets.

Monatslbersicht der Erstlosungsrate pro Ticket-Typ (Prioritdt, Queue, Service) im
vergangenen Monat.

Erstlésungsrate pro Ticket-Typ und Prioritat (Queue, Service) im definierten Zeitraum.

Durchschnittliche Lésungszeit pro Ticket-Typ und Prioritét (Queue, Service) Uber alle jemals
erstellten Tickets.

Monatslbersicht Uber die durchschnittliche Lésungszeit pro Ticket-Typ (Prioritat, Queue,
Service) im vergangenen Monat.

Durchschnittliche Lésungszeit pro Ticket-Typ und Prioritat (Queue, Service) im definierten
Zeitraum.

» Druckfunktion fiir Cls, Services, SLAs, Locations.

Features in OTRS::ITSM 1.0

OTRS::ITSM 1.0 bietet:

 ITIL konforme Abbildung der "Service Support” Prozesse

Incident Management
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+ Problem Management

+ Configuration Management

Integrierte, individuell erweiterbare Configuration Management Data Base (CMDB)
ITIL konformes Wording

ITIL konformes Rollen-, Verantwortlichkeits-, Berechtigungsmodell

Prozess Ubergreifende Kommunikationssteuerung: innerhalb der IT Serviceorganisation, mit
Kunden/Anwendern/Management und Lieferanten/Providern

Flexible Statistik-Funktionen flr (Trend-)Analysen, Kennzahlen basiertes Reporting, Planung
und Controlling

Flexible Konfigurationsméglichkeiten, Anpassbarkeit und Erweiterbarkeit an individuelle
Anforderungen

Unterstlitzung nativer Tickettypen (integriert in OTRS): Verschiedene Tickettypen kénnen
nun Uber das Admin-Interface verwaltet werden. Die Benutzung von Freitext-Feldern fir die
Spezifikation von Tickettypen ist somit nicht mehr notwendig. Installationen, die Freitextfelder
fur die Klassifikation von Tickettypen verwenden, missen nicht migriert werden. Dieses neue
Feature wird ebenfalls im Ticketinhalt und auch in der Druckansicht fir Agenten und Kunden
angezeigt und kann Uber das Agenten-Interface angepasst werden

Configuration Management & Integrierte CMDB:

OTRS::ITSM basiert auf einer integrierten Configuration Management Data Base (CMDB), die
das Fundament fiir die durchgéngige Steuerung der Service Management Prozesse darstellt.
Sie bildet neben den Configuration Items (Cl) vor allem deren komplexe Beziehungen und
Abhangigkeiten untereinander bzw. innerhalb der Service-Kette ab.

Umfangreiche Erfassung und Management von ITSM relevanten Configuration Items (Cls),
z. B. Computer, Hardware, Software, Netze, Dokumente sowie Services, SLAs und
Organisationsstrukturen

Abbildung des IT Service-Katalogs und geltender Vereinbarungen (SLA, OLA, UC)

Erfassung, Verwaltung und Darstellung der technischen und Service bezogenen Beziehungen
und Abhangigkeiten zwischen CMDB-Daten, z. B. Service mit allen erforderlichen, alternativen
oder relevanten Cls

Management historischer, aktueller und zukiinftiger Cl-Status, z. B. bei Problem-Diagnose,
Server-Wartung oder geplanten Changes

Analyse  mdglicher  Auswirkungen (Impact) von  Serviceausfdllen bzw. vor
Konfigurationsanderungen

Abbildung virtualisierter IT Infrastrukturen, z. B. Server-/Speicher-Virtualisierung
Software-Lizenzmanagement, z. B. verfligbare/genutzte Lizenzen (Drittprodukte erforderlich)
Chronologisches Life-Cycle-Management fiir Cls, von Eingang bis Entsorgung

Protokollierung aller Konfigurations Anderungen an CMDB-Daten
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Anbindung an Unternehmens-Verzeichnisse (z. B. LDAP)

Incident Management:

Services und SLAs (integriert in OTRS): Auf dem Weg hin zu einem IT Service Management-
Werkzeug, wurden in OTRS 2.2 die neuen Attribute 'Service' und 'Service Level Agreements
(SLA)" integriert. Bei der Erstellung eines neuen Tickets kann der Anfragesteller einen
Service (z. B. Email-Service) und ein zugehériges SLA auswahlen. SLA Attribute sind
"response time" (Antwortzeit), "update time" (Updatezeit) und "solution time" (Losungszeit).
Diese Attribute kénnen vom IT Service fir Benachrichtigungen oder flr die Eskalation
von Tickets herangezogen werden, um bestehende SLAs einzuhalten. Service- und SLA-
spezifische Informationen innerhalb der Header neuer Emails kénnen weiterhin mit Hilfe des
PostMasterFilter-Moduls ausgewertet werden.

Durchgéangige Prozess-Unterstiitzung der IT Service-Support-Organisation bei Incident-
Erfassung, Klassifizierung, Priorisierung, Direkthilfe (1st Level Support), Diagnose,
Koordination (2nd/3rd-Level-Support, Externe Partner etc.), Service-Wiederherstellung,
Lésung, Abschluss und Dokumentation

Schnelle und intuitive Erfassung von Incidents und Service Requests, sowohl fiir Mitarbeiter
am ServiceDesk als auch fir Anwender (Web Self-Service)

Regelbasierte Ticketerzeugung und/oder Benachrichtigung, z. B. im Zusammenspiel mit IT
Monitoring-Systemen

Klassifizierungs- und Priorisierungsoptionen (Prioritat, Auswirkung, Dringlichkeit)

Volle CMDB-Unterstitzung, z. B. vom Incident betroffene Services, beteiligte Configuration
ltems, FAQ-Datenbank, Verknlpfung zw. Tickets und Cls fiir Analysen und Reporting

(Automatische) Erfassung von "Artikeln" zu Tickets (Aktivitdtenprotokoll)
Stetige Uberwachung und Auswertung des Bearbeitungsfortschritts von Tickets

Vollstdndige Integration der OTRS Rollen-, Gruppen- und Queue-Mechanismen zur
Zuweisung, Verfolgung, Eskalation und Auswertung von Incident-Tickets

Bereitstellung und Speicherung relevanter Zeitdaten, z. B. fiir Service-Level-Management

Praktisches Tickethandling (Merge, Split), z. B. zur Zusammenfassung gleichartiger Incidents
bzw. Aufteilen komplexerer Vorfalle

Planung, proaktive Steuerung und Uberwachung der Service-Request-Aktivitiaten
(Arbeitspakete, Arbeitsplane, Service Lead Times, Falligkeiten)

Erzeugung und Verfolgung von Problem-Tickets aus Incidents

Problem Management:

Durchgéangige Prozess-Unterstiitzung der IT Organisation bei Problem-ldentifizierung,
Erfassung, Klassifizierung, Priorisierung,  Problem-Ursprungsdiagnose,  L&sungs-
Koordination, z. B. Workaround oder Request for Change, Abschluss und Dokumentation

Bereitstellung relevanter Informationen fur die Teil-Prozesse
» Problem Control (Problembehandlung),

+ Error Control (Fehlerbehandlung),
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+ Proaktives Problem Management (z. B. Ticket-Trendanalysen) und
* Management Information (zu Incidents, Problemen und Known Errors)
Stetiger Blick auf aktuelle/historische Incidents, Wissensbasis (FAQs) und CMDB

Vollstandige Integration der OTRS Rollen-, Gruppen- und Queue-Mechanismen zur
Zuweisung, Verfolgung, Eskalation und Auswertung von Incident-Tickets

Gezielte, automatische, Benachrichtigung Gber den Problemlésungsfortschritt an betroffene
Anwender(-Gruppen) oder an das Management

Rickmeldung geldster Probleme an das Incident Management

Tickets sind die zentralen Informationscontainer fiir das Management von IT Service-Prozessen.
Sie "transportieren” eine Vielzahl mdglicher Basisdaten, z. B.:

Hard-

Personen, Organisationen

Zeitstempel

Prioritat, Impact, Severity

Assoziationen zum IT Service-Katalog und zu Projekten
Aktivitéten, z. B. die Notiz zu einem Anruf mit Zeitaufschreibung
Objekte, z. B. Cls, inkl. der Relationen

(Sub-)Tickets, z. B. ein Problem mit den zugrunde liegenden Incidents
Notizen und Anhange, z. B. gescannte Service-Request Formulare
Arbeitspakete, d.h. geplante, zugewiesene Aufgaben

SLA Informationen

Schwellwerte und Eskalationsdaten

Ticket History (aller Anderungen)

Accounting-Informationen (Zeitaufschreibung)

und Software-Anforderungen

Die Anforderungen fir OTRS:ITSM unterscheiden sich nicht von denen fir OTRS.
Entsprechende Informationen sind im OTRS Admin-Handbuch zu finden.

Community

Um OTRS hat sich in den letzten Jahren eine groBe Community gebildet. Uber Mailinglisten
tauschen sich Anwender und Entwickler zu den verschiedensten Themen rund um das Trouble
Ticket System aus. Behandelt werden Fragen rund um die Installation, Konfiguration, Benutzung,
Lokalisation und Entwicklung. Fehler kénnen ber ein Bug-Tracking-System gemeldet werden (
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http://bugs.otrs.org [hitp://bugs.otrs.org/] ). Sie erreichen direkt die zustédndigen Entwickler, so
dass schnell Fixes bereitgestellt werden kénnen.

Auch fir OTRS::ITSM sind diese Community-Kanéle nutzbar, um die Qualitdt des Produktes
fortlaufend zu verbessern. Die Community ist Gber die Homepage http.//otrs.org [http://otrs.org/]
Zu erreichen.

* OTRS Real Services
unden Login | Partne

Lésungen Software Kunden Partner Unternehmen Open Source Academy Ressourcen

Get OTRS Contribute Community News Documentation Source Code Mailinglists Community Blog OTRS User Forum

FOUNDING

Open Source

h MEMBER i

More than 5,000 active OTRS Community members, experts and enthusiasts,
contribute to the OTRS open source project and software, driven by the same
motivation, to enhancement and expedite OTRS' distribution based on voluntary
contributions. Get involved, leverage OTRS' community tools and benefit from the
support and technical expertise of this worldwide community.

Established since: 2001 Downleads: 1,115,000
Members: 5000+ Installations: 100,000
Community Forum: forums otrs.org b Software available in: 32 languages

Mailing Listen

Fir OTRS:ITSM sind eigene Mailinglisten eingerichtet. Diese sind unter http.//lists.otrs.org
[http://lists.otrs.org/] zu finden:

)k OTRS r&soics: 7 7 :

Solutions Software Customers Partners Company Open Source Academy Resources

3

Get OTRS Contribute Community News Documentation Source Code Mailing Lists Community Blog OTRS User Forum

Mailing Lists

Subscribe to a mailing list of your interest and remain up-to-date, post your
questions, or review the archives for past discussions. Please keep in mind that this
is a form of non-commercial community support that does not guarantee an answer
to every question and that is related to a specific topic and language.

Announcements Developers

This list broadcasts announcements about OTRS This list is used by developers to discuss topics
Help Desk, mIL®va compatible ITSM solution related to the development of new releases,
OTRS ITSM and OTRS exiensions. enhancements and issues.

Subscribe to Mailing List » Subscribe fo Mailing List by

Browse the Mailing Lists Archive p Browse the Mailing Lists Archive r»

10


http://bugs.otrs.org/
http://bugs.otrs.org/
http://otrs.org/
http://otrs.org/
http://lists.otrs.org/
http://lists.otrs.org/

Kapitel 2. Commercial Services fur
OTRS::ITSM

Die OTRS AG ist sowohl Hersteller und Source Code Owner von OTRS bzw. der
darauf bauenden Module (z. B. OTRS:ITSM), als auch professioneller Dienstleister. Das
Geschéftsmodell der OTRS AG baut, anders als bei Anbietern proprietérer Software, nicht auf
Lizenzgebihren auf, denn OTRS und auch OTRS::ITSM sind lizenzgebihrenfrei erhéltlich. Um
die Software-Anwendungen herum bieten wir stattdessen Commercial Services.

Unser Serviceangebot zielt darauf ab, Sie als leistungsstarker Partner in allen Phasen lhres
OTRS Projektes, also Planung, Realisierung und Betrieb optimal zu unterstitzen. Wir legen
dabei groBen Wert auf den Einsatz modernster Methoden und eine State-of-the-art Ausbildung
unserer Mitarbeiter. Neben der hohen Anerkennung fir leistungsstarke Geschaftsanwendungen
sichert uns diese Philosophie bewiesenermaBen die Zufriedenheit unserer Kunden (http://
www.otrs.com/de/referenzen/) in Bezug auf unsere Servicequalitét.

OTRS::ITSM Consulting und Implementierung

Sie planen OTRS:ITSM einzusetzen, sind bei einem Produkt-Screening auf OTRS:ITSM
gestoBen und mdéchten das System auf seine Eignung zur Erflllung lhrer Anforderungen hin
tberprifen? Oder aber, Sie haben OTRS::ITSM bereits evauliert und méchten unsere Consulting
Services in Anspruch nehmen, um lhr Projekt effizient zum Erfolg zu fiihren.

Zu unseren Services z&hlen:
+ Qualifizierung Ihrer Anforderungen und Unterstitzung bei der Produktevaluierung

+ Beratung in Bezug auf die Erarbeitung und Umsetzung der abzubildenden ITSM Prozess- und
Organisationsstrukturen

 ITIL Assessments und ISO 20000 Zertifizierungsbegeleitung
+ ITIL Trainings und Coaching

+ |TIL Implementierung

+ Erstellung von IT Service-Katalogen

+ CMDB Design

+ Installation & Konfiguration inklusive Integration von OTRS:ITSM in lhre bestehende
Systemlandschaft

* Review & Optimierung bestehender OTRS::ITSM Installationen
» Prozess- und Datenmigration aus Vorgangersystemen
* Release Updates

+ Fachliche und technische Spezifikation von Anforderungen und Features, die den gegebenen
Funktionsumfang von OTRS::ITSM Ubersteigen

+ Planung und Durchflhrung Projekt begleitender Trainings fur Administratoren und Service
Agenten

11
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+ Beratung in Bezug auf gemanagten Betrieb (ASP/SaaS) von OTRS:ITSM sowie zum
Applikationssupport

Software-Entwicklung

Ein entscheidender Vorteil der Open Source Software OTRS::ITSM ist ihre Flexibilitdt in
Bezug auf mogliche Erweiterungen. Ein typischerweise bei proprietaren Systemen in Kauf zu
nehmender "Vendor Lock-in" und langwierige Verhandlungen mit dem Hersteller zur Erweiterung
des Funktionsumfangs oder der Erstellung von Schnittstellen entfallen bei OTRS::ITSM.

Erfahrene Projektmanager und Entwickler stehen lhnen jederzeit gerne zur Verfligung, um
Ihre Anforderungen, sofern sie Uber den gegebenen Funktionsumfang von OTRS:ITSM
hinaus gehen, in fachliche und technische Spezifikationen umzusetzen. Wir entwickeln lhre
Features, programmieren Schnittstellen oder erweitern vorhandene Funktionalititen geman
Ihren Vorstellungen.

Erweiterungen, die auch fur andere Kunden von Vorteil sind, nehmen wir bei zukinftigen
Releases in den Standard auf. So profitieren alle Seiten, die von lhnen und anderen Kunden
"geborenen” Features machen OTRS::ITSM noch leistungsfahiger und Sie sparen die Kosten
der Portierung lhrer Features auf neue Release-Sténde.

Application Support

Die Entscheidung zur Einflihrung einer IT Service Management Lésung ist auch im Fall von Open
Source Software eine nicht zu unterschatzende Investition in die Zukunft. Fir den Erfolg eines
solchen Einflhrungsprojektes ist ein kompetenter Beratungspartner unabdingbar. Mindestens
ebenso wichtig ist eine geplante und erfolgreiche Uberfiihrung in den laufenden Betrieb der
Lésung sowie die nachhaltige Unterstiitzung eines verlasslichen Partners bei der Sicherstellung
eines einwandfrei funktionierenden Application Services.

Wir bieten lhnen diese durchgéngige Unterstiitzung und haben unsere Service Pakete flexibel
auf lhre Bedirfnisse abgestimmt. Flr Sie hei3t das, differenzierte Reaktionszeiten je nach
vereinbartem Service Level Agreement bis hin zu 24/7/365 Support, 24/7/365 Zugriff auf unser
Support Portal, auf Wunsch ergéanzt um die Option des Telefonsupports. Alle Details unter http:/
www.otrs.com/de/support/ bzw. mittels Email an sales@otrs.com.

Sie zahlen dabei nur die Leistung, die Sie wirklich bendtigen. Optionale Zusatzpakete, z. B. der
Support via Remote-Login oder die Ausdehnung der Application Support Services auf weitere
OTRS::ITSM Instanzen kdnnen bei Bedarf einfach hinzugebucht werden.

Unser ITIL konform arbeitendes Application Support Team optimiert kontinuierlich die eigenen
Prozesse und Leistungen. In regelmaBigen Abstdnden ist daher ein Statusanruf unseres
Service Managers vorgesehen, um lhre Wiinsche und Anforderungen in Bezug auf die
Leistungsgestaltung mit Ihnen zu besprechen. Als Grundlage dient hierzu das monatliche Status
Reporting im Service Paket Ihrer Wahl.

Managed Application Services (ASP/SaaS)

OTRS bzw. OTRS::ITSM miissen nicht zwingend selbst betrieben werden. Die Produkte kénnen
im so genannten "ASP" Modell (Application Service Provisioning) bzw. "SaaS" (Software as a
Service) bei darauf spezialisierten Unternehmen gemietet werden.

Der Kunde (Nutzer der Software) erhalt zum monatlichen Fixpreis Zugang und Zugriff per Internet
auf ein exklusiv gemietetes OTRS-System sowie ggfs. auf funktionalen Applikations-Support
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(siehe vorheriger Abschnitt) und darf die Applikation im vertraglich vereinbarten Umfang im
eigenen Unternehmen einsetzen. Da ausschlieBlich Open Source Produkte eingesetzt werden,
fallen fir den ASP-Kunden keine zusatzlichen Lizenzgebiihren an.

Der Application Service Provider betreibt die IT Infrastruktur, Systeme und Software ITIL konform
und stellt die Servicegiite entsprechend der vertraglich vereinbarten Service-Levels sicher.
Zudem wartet der Provider das Applikationssystem (z. B. Patches, Backup, Monitoring) und
unterstiitzt den Kunden bei Incidents (Stérungen) bzw. Service Requests, z. B. bei Anfragen
nach Beratung, Software-Ergédnzungen oder Konfigurationswiinschen.
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Kapitel 3. Installation / Upgrade von
OTRS::ITSM

Zur Nutzung von OTRS:ITSM muss das OTRS Framework 3.2 installiert sein. Alle dazu
notwendigen Informationen, Optionen und Installationsschritte sind im "OTRS Admin Manual"
beschrieben.

Installation

Nachdem OTRS 3.2 bereit steht, melden Sie sich als Administrator in OTRS an. Mit Hilfe des
Paket-Managers im Admin-Bereich bzw. von ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/packages32/ sind die
ITSM-Pakete in der folgenden Reihenfolge zu installieren:

+ GeneralCatalog
* ITSMCore

Sofern fir OTRS eine Verbindung mit dem Internet besteht, kénnen Sie das Online Repository [--
OTRS::ITSM 3.2 Master--] nutzen, um die nachstehenden Pakete zu installieren. Bei fehlender
Internetverbindung sind die Pakete zu downloaden und per Paket-Manager zu installieren:

+ ITSMincidentProblemManagement
+ ITSMConfigurationManagement

* ITSMServiceLevelManagement
 ImportExport

Weitere Informationen zur Installation kénnen Sie hier finden: http:/ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/
INSTALL-3.2.ITSM

Angemeldet als Anna Beroholz [§]

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB  CHANGES | STATISTIKEN  KUNDEN Q

Paket-Verwaltung

Aktionen Online-Verzeichnis
Browse_ NAME VERSION ANBETER BESCHREIBUNG AKTION
T o= e Keine Daten gefunden

[-OTRS IT8M 31 Master] http-//fip.o[ ] ~
Lokales Verzeichnis

Verzeichnis aktualisieren
NAME VERSION = ANBETER = BESCHREIBUNG STATUS AKTION
d 1L} b Das General
316 installiert
Catalog Paket.
Hinweis Das ImportExport .
316 installiert
Paket
R Das OTRS7ITSM
Change .
316 installiert
Management
+, OTRS
Das OTRSzITSM
+ Configuration .
316 installiert
Management
Paket
Das OTRS:zITSM
316 installiert
Core Paket.
Das OTRS:zITSM
Incident und
318 Problem installiert

Management
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Installation / Upgrade
von OTRS::ITSM

Upgrade

Sollte auf lhrem System bereits eine altere Version als OTRS:ITSM 1.1 installiert sein,
so aktualisieren Sie Ihr System zun&chst mit Hilfe des Paketmanagers auf die aktuellste
OTRS::ITSM 1.1 Version.

Sollte OTRS::ITSM 1.1 bereits installiert sein, aktualisieren Sie lhren OTRS 2.2 Framework
auf die Version 2.3 BEVOR Sie OTRS::ITSM upgraden. Laden Sie dazu den aktuellen OTRS
2.3 Framework herunter und folgen Sie den Anweisungen in der Datei UPGRADING. Melden
Sie sich danach in lhrem System an, und verwenden Sie den Paket-Manager um das Paket
ITSMUpgradeTo12 zu installieren. Sie kénnen es manuell hier herunterladen: ftp:/ftp.otrs.org/
pub/otrs/itsm/packages12/ oder das Online Repository [--OTRS::ITSM 1.2 Master--] verwenden.
Ignorieren Sie im Paket-Manager alle Fehlermeldungen zu nicht korrekt installierten &lteren
Paketen. Das Paket ITSMUpgradeTo12 installiert alle bendtigten Pakete um Ihr System auf
OTRS:ITSM 1.2 zu aktualisieren, dabei werden lhre Daten automatisch migriert.

Hinweis: Der Upgrade-Vorgang kann mehrere Minuten dauern! Brechen sie den Vorgang nicht
ab!

Sollte OTRS:ITSM 1.2 bereits installiert sein, aktualisieren Sie lhren OTRS 2.3 Framework auf
die Version 2.4 BEVOR Sie OTRS::ITSM upgraden. Laden Sie dazu den aktuellen OTRS 2.4
Framework herunter und folgen Sie den Anweisungen in der Datei UPGRADING. Melden Sie
sich danach in Ihrem System an, und verwenden Sie den Paket-Manager um die Pakete wie im
Abschnitt "Installation" beschrieben zu installieren.

Um ein bereits installiertes OTRS::ITSM 1.3 auf eine neuere Version upzugraden, benutzen
Sie den Paket-Manager im Admin-Bereich. Sofern fir OTRS eine Verbindung mit dem Internet
besteht, kénnen Sie das Online Repository [--OTRS:ITSM 1.3 Master--] nutzen, um die
aktualisierten Pakete zu installieren. Falls eine aktuellere Version fir ein Paket verflgbar ist,
erscheint rechts neben dem Paketnamen ein 'Erneuern’-Link.

Bei fehlender Internetverbindung sind die Pakete zu downloaden und per Paket-Manager zu
installieren. Deinstallieren Sie hierbei die bisher intallierten Pakete nicht, da sonst lhre Daten
verloren gehen!
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Kapitel 4. Erste Schritte in OTRS::ITSM

OTRS::ITSM setzt komplett auf die in OTRS implementierten Oberflachen fiir Agenten und
Kunden (Customer-Frontend). Sofern OTRS bereits eingesetzt wurde oder wird, kénnen alle
bekannten Features und Schritte von Anmeldung, Queue-Konfiguration, Benutzereinstellungen,
Filter, Regeln bis Berechtigungen etc. direkt weiter verwendet werden.

Im vorliegenden Handbuch werden daher nur Abweichungen zu OTRS bzw. mit OTRS::ITSM
hinzu gekommene Aspekte behandelt. Hierzu zahlen insbesondere

IT Services und SLAs

die CMDB

* neue Ticketfelder und Funktionen

ITIL konforme Terminologie

Detaillierte Informationen zu den in OTRS und OTRS::ITSM identischen Einstellungen und
Verfahren sind im OTRS Administrations-Handbuch beschrieben, das standig aktualisiert wird.
Es ist unter http://doc.otrs.org/3.2/de/html/ zu finden.

% OTRS Documentation =

HTML Admin-Manual POF Admin-Manual HTML MSM-Manual PDF TSM-Manual HTML Developer-Manual PDF Developer-Manual HTML Developer-API

OTRS 3.1 - Admin Manual

QOTRS 3.1 - Admin Manual Copyright ® 2003-2012 OTRS AG

René Bakker, Stefan Bedorf, Michisl Beijen, Shawn Beasley, Hauks Bbttcher, Jens Bothe, Udo Bratz, Martin Edenhofer, Carlos Javier Garcia, Martin Gruner, Manuel Hecht, Christopher
Kuhn, André Mindermann, Marc Nilus, Elva Maria Novoa, Henning Oschwald, Martha Elia Pascual, Thomas Raith, Carlos Fernando Rodriguez, Stefan Rother, Burchard Steinbild, Daniel
Zamorano. This work is copyrighted by OTRS AG. You may copy it in whole or in part as long as the copies retain this copyright statement. The source code of this document can be

found at source.otrs.org. UNIX is a registered trademark of X/Open Company Limited. Linux is a registered trademark of Linus Torvalds. MS-DOS, Windows, Windows 95, Windows

98, Windows NT, Windows 2000, Windows XP, Windows 2003, Windows Vista and Windows 7 are registered trademarks of Microsoft Corporation. Other trademarks and registered
trademarks are: SUSE and YaST of SUSE Linux GmbH, Red Hat and Fedora are registered trademarks of Red Hat, Inc. Mandrake is a registered trademark of MandrakeSoft, SA.
5 Debian is a registered trademark of Software in the Public Interest, Inc. MySQL and the MySQL Logo are registered trademarks of Oracle Corporation and/or its affiiates. All trade
3 names are used without the guarantee for their free use and are possibly registered trade marks. OTRS AG essentially follows the notations of the manufacturers. Other products.
g mentiened in this manual may be trademarks of the respective manufacturer.
K]
|
Table of Contents Hide
Preface

1. Trouble Ticket Systems - The Basics

= What is a trouble ticket system, and why do you need one?

= What is a trouble ticket?
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Kapitel 5. ITIL konformer Service
Support mit OTRS::ITSM

Ebenso wenig wie ITIL erhebt auch OTRS::ITSM keinen Anspruch, "Out-of-the-box"-Lésung fir
alle im IT Service Management anstehenden Aufgaben und Fragestellungen zu sein. Vielmehr
soll es als flexible, stabile und vor allem einfach versténdliche Informationsdrehscheibe dienen.

Ohne durchdachte Ausgestaltung, d. h. Adaption der generischen ITIL Prozesse an die eigenen
Unternehmensbedingungen wird auch OTRS::ITSM keine merkliche Verbesserung - also des
Kernziels von IT Service Management - fur die IT Organisation oder die IT Kunden leisten
kdénnen.

Deshalb sei an dieser Stelle der erhobene Zeigefinger gestattet: erst wenn die Prozesse,
Menschen und Produkte (IT Services) ITIL konform ausgerichtet sind, macht der Einsatz eines
ITIL konformen Service Management Tools, wie OTRS::ITSM wirklich Sinn!

Typischerweise dauern erfolgreiche ITIL Einflhrungsprojekte bis zu einem Jahr und mehr.
Durch ein "sauber" eingeflihrtes ITIL konformes ITSM Tool kann jedoch Zeit - und Geld -
gespart werden, da die Prozessunterstitzung des Tools den Umdenkprozess unterstiitzt bzw.
beschleunigt.

Die Version 3.2 von OTRS:ITSM deckt die Prozesse Incident und Problem Management,
Service Level Management, die Configuration Management DB, sowie Change Management
ab, die bei ITIL Implementierungen in der Regel zuerst gestaltet werden. Die Nutzung
und Anpassung des Systems wird in den folgenden Abschnitten naher beschrieben. Die
Paketaufteilung entspricht den gleichnamigen ITIL-Disziplinen, jedes Paket kann unabhangig
installiert werden.

Basis fiir die Implementierung von OTRS::ITSM ist die ITIL v3.
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Kapitel 6. Die CMDB - das zentrale IT
Repository

Die Configuration Management Database (CMDB) ist nicht als Datenbank im technischen
Sinne zu verstehen, sondern als konzeptionelles Modell der IT. Sie ist die Grundlage flr ein
funktionierendes IT Service Management. In ihr werden alle IT Komponenten und Bestande
verwaltet. Das Configuration Management geht Giber das so genannte, haufig falschlich synonym
verwendete, Asset Management hinaus, da es nicht nur Vermégenswerte aus finanzieller Sicht
dokumentiert sondern z. B. insbesondere die Beziehungen einzelner Komponenten zueinander,
Spezifikationen oder Standortangaben erfasst und somit fir den IT Support schnell darstellt,
welche Abhangigkeiten zwischen den IT Services und den dafiir erforderlichen IT Komponenten
(= Configuration Items = Cls) bestehen.

Gemas ITIL sollten die folgenden Anforderungen von einer CMDB unbedingt unterstiitzt werden:
+ manuelle und ggf. automatische Erfassung und Anderung von Configuration ltems

+ Darstellung der Verbindung bzw. Abhangigkeiten zwischen Cls

+ Anderung von Attributen (wie z. B. Seriennummern) fir Cls

+ Standort- und User-Verwaltung fiir Cls

+ Integration Uber die im System abgebildeten ITIL-Prozesse

OTRS:ITSM  erflllt all diese Forderungen und stellt viele zusétzliche IT
Unterstitzungsfunktionen in der CMDB bereit.

Das OTRS::ITSM Datenbankmodell

Durch den modularen Aufbau von OTRS:ITSM und die Fahigkeit nur einzelne OTRS:ITSM
Pakete zu installieren, ist eine Darstellung des Datenbankmodells in einer Grafik nur schwer
mdoglich. Aus diesem Grund werden separate Grafiken fir den OTRS Framework und die ITSM-
Pakete bereitgestellt, die Anderungen/Erweiterungen am Datenbankschema vornehmen.
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http://ftp.otrs.org/pub/otrs/misc/otrs-3.2-
database.png zu finden.
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Genet OTRS 2.4 Framework

users (id] =
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http:/source.otrs.org/viewvc.cgi/
GeneralCatalog/doc/general-catalog-database.png zu finden.
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OTRE 2.4 Framework

ticket_priority (id) —

ITSMC

users (id) ———

senrice (extension)
+type_id: int
+oriticality id: int

sla [{extension)

+type_id: int
+min time het ineidents: int

(GeneralCatalog

*,

general_catalog (id)
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http:/source.otrs.org/viewvc.cgi/
ITSMCore/doc/itsm-core-database.png zu finden.
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OTRS 2.4 Framework

ITSMC

users (id)

(GeneralCatalog

general_catalag (id) *
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http:/source.otrs.org/viewvc.cgi/
ITSMConfigurationManagement/doc/itsm-configuration-management-database.png zu finden.
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ITSMC

OTRS 2.4 Framework

change_item

+id: bigint

+ohange number: varchar (100)
+title: warchar (250)
+description: warchar (3500)
+description plain: warchar (3800)
+justification: warchar (3300)
+justification plain: warchar (3800)
+change state id: int
+changE:mangE;_id: intc

+ohange builder id: int
+oategory_id: int

+impact_id: int

+priority id: int
+requestea_time: date
+oreate_time: date

+oreate by: int

+change:time: date

+change by: int

change cab
+id: bigint
+change id: bidfint
+uzer_id: int
+ocustomer user id: wvarchar (250)
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http:/source.otrs.org/viewvc.cgi/
ITSMChangeManagement/doc/itsm-change-management-database.png zu finden.
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Impor OTRS 2.4 Framework

users [id)
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Zur besseren Lesbarkeit ist das Diagramm auch unter http:/source.otrs.org/viewvc.cgi/
ImportExport/doc/import-export-database.png zu finden.

Services, der Kern des Ganzen

Services, z. B. "Standard IT Arbeitsplatz”, "Email" oder "Web-Zugang" sind die Produkte
der IT und sollten unbedingt vor Tooleinfiihrung in einem so genannten "IT Service-Katalog"
zusammengefasst sein. Der Service-Katalog ist in aller Regel Kunden- oder Unternehmens-
spezifisch, kann hierarchisch geordnet sein und sollte in kundenfreundlicher, d. h. fir die
Anwender verstandlicher, Sprache hinterlegt sein, da er sowohl fir IT Personal (Agents) als auch
IT Anwender (Customers) zu sehen ist.

Warnung

Erfahrungsgemal stellt das Design eines Service-Kataloges eine nicht zu
unterschétzende Aufgabe dar. Es wird daher dringend empfohlen, die konzeptionellen
Gedanken "im Trockenen" zu validieren. Erst danach sollten die Servicestrukturen in
OTRS::ITSM erfasst werden. Es hat sich bewahrt, auf externe Unterstltzung, z. B. durch
ITIL Praxis-Experten zurtickzugreifen.

Beispiel fur einen in OTRS::ITSM hinterlegten, hierarchischen IT Service-Katalog (Ausschnitt),
wie er bei der Anlage eines Tickets

UBERSICHT

SERVICES CMDB CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN

Neues Telefon-Ticket anlegen

=Typ - - Kunden-Info

@ | “Jim User" <jim@otrs.com=> [S] Jim
#Vion Kundenkontakt User
jim
jim@otrs.com
[+] 555 - 123 456
Pier 5

*AnQueus’  geryice Desk ~

Backups and archiving

Communication San Francisco

= Betreff

* Text

Desktop Management

Desktop productivity tools
File / Print

Helpdesk

IT Operations

Identity and Access Management
Internat

_ |Network access

B I U s E:= =

und im Adminstrations-Bereich angezeigt wird.

Standard desktop

Remote access

TmETcode

¢4 Standort
@ Offene Tickets (21

30



Die CMDB - das
zentrale IT Repository

eldet als Anna Ber

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN Q

Service-Verwaltung

Aktionen Liste

E Service hinzufiigen SERVICE KOMMENTAR GULTIGKET GEANDERT ERSTELLT

- giltig 27.08.2012 11:03 27.08.2012 11:03
giltig 27.02.2012 11:00 27.08.2012 11:00
gilltig 2708 2012 11:02 2708 2012 11:02
gilltig 27.08.2012 11:01 27.08.2012 11:01
giltig 27.08.2012 11:01 27.08.2012 11:01
giltig 27.08.2012 11:02 27.08.2012 11:02
gilltig 2708 2012 11:02 2708 2012 11:02
gilltig 27.08.2012 11:03 27.08.2012 11:03
giltig 27.08.2012 11:02 27.08.2012 11:02
giltig 27.02.2012 11:01 27.08.2012 11:01
gilltig 27082012 11:01 2708 2012 11:01
giltig 27.08.2012 11:00 27.08.2012 11:00

Zum Anfang der Seite [}

Service Levels und Service Level Agreements

Mit Service Levels bzw. in den zugehdrigen Vereinbarungen (Service Level Agreements, SLAs)
werden Glte-Versprechen fir IT Services beschrieben. SLAs werden im Admin-Interface erfasst
und gepflegt:

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN  KUNDEN Q.

SLA-Verwaltung

Aktionen Liste

E3 sLA ninzufigen SLA SERVICE KOMMENTAR = GULTIGKET = GEANDERT ERSTELLT
- 27.08.2012 27.08.2012
Backups and archiving gultig
11.03 10:57
Communication
Desktop Management
Desktop productivity tools
File I Print
Helpdesk
Identity and Access
Management
Internet
IT Operations
Network access
Remote access
Standard desktop
) N 27.08.2012 27.08.2012
Backups and archiving gliltig
11:03 10:58
Communication
Deskiop Management
Deskiop productivity tools
File ! Print
Helpdesk
Identity and Access
Management

Fir jeden SLA kdnnen die folgend dargestellten Parameter erfasst werden:
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Angemeldet als Anna Bergholz E]
UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN Q
SLA-Verwaltung
Aktionen SLA hinzufigen

Zuriick zur Ubersicht Basic

Verfiigbarkeit -

Backups and archiving -
Communication C
Desktop Management

Desktop productivity tools

File / Print hd

Calendar 2 - Ext Business Hours  ~

120 _( 60% - )”
180 _( 60% - )
240 _( 60% ~)
240

qgultig -

OTRS::ITSM bietet zur Abbildung unterschiedlicher Arbeits-Zeitzonen oder Servicezeiten
standardméBig bis zu 99 verschiedene Kalender an, denen die SLAs zugewiesen werden
kénnen ("Service Level Window"). Es kénnen diverse Zeiten (in Minuten) erfasst werden, nach
denen OTRS::ITSM die Benachrichtigung und Eskalation steuert:
* [ Response Time ]

» = Reaktionszeit bei Stérungs-Incidents

+ = Start der Bearbeitung von Service Requests ("Service Request Lead Time")

[ Update Time ]

+ = Benachrichtigungszeit

[ Solution Time ]

» = Ldsungszeit bei Stérung-Incidents ("Maximum Time To Repair”, "MTTR")
» = Lieferzeit bei Service Requests ("Delivery Time")

+ [ Min. Time Between Incidents ]

+ ="MTBI": minimale Zeitspanne zwischen Abschluss des letzten Incidents-Tickets und dem
erneuten Auftreten eines Stérungs-Incidents, fir den der gleiche SLA qilt.

Warnung

Sind in den SLAs keine Werte fiir 0. g. Zeiten eingetragen, erfolgt die Eskalation Gber die
jeder Queue zugewiesenen Zeitfelder Response Time, Update Time und Solution Time!

OTRS::ITSM orientiert sich bei wichtigen Zeitwerten am so genannten "ITIL Incident 'lifecycle":
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Die CMDB - das
zentrale IT Repository

Time to repair ‘downtime’

Response time Recovery time
Detection Repair Restoration
| e— £ P [ S E o3
Incdent Diagnesis Recavery Incident
Detection Repar’ Time between
elapsed tme failures or
time ‘uptime’

_ Time between system incadents
Time
Quelle: OGC, ITIL Service Support Documentation
Uber das OTRS Statistik-Framework lasst sich aus den aufgezeichneten Incidents unter

anderem die Ist-Verfligbarkeit eines Services ermitteln, die hdufige Kennzahl in System
bezogenen SLAs ist.

Configuration ltems (Konfigurations-Elemente)

Beispiel-Ubersicht iiber erfasste Computer Cls (Ausschnitt) mit aktuellem Cl-Status (State):

Angemeldet ais Anna Bergnolz [7]

UBERSICHT TICKETS SERVICES CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN Q

Ubersicht: ITSM Configltem: Computer

Alle 5 Hardware 1 | Standort 0 | Network 0 | Software 0 >
1-4 von 4 \E
_sTATUS || CONFIGITEME A| NAME | VERWENDUNGSSTATUS | AKTUELLER VORFALLSSTATUS | ZULETZT GEANDERT |
[ 389432000004 54522 Geplant Operativ 28.08.2012 10:48:09
- 389432000002 81245 Produktiv Vorfall 28.08.2012 10:45:59
[ 389432000002 Al240 Produktiv Operativ 27.08.2012 11:58:568
[ 389432000001 A1239 Produktiv Operativ 27.08.2012 11:57:40

Zum Anfang der Seite [}

Beispiel-Einzelansicht eines Cl:
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ais Anna Bergholz [

UBERSICHT TICKETS SERVICES CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN

__| Configuration ltem: 389432000004 — S4522

Configuration ltem Information

Zuriick | Historie | Bearbeiten | Drucken | Verknipfen | Duplizieren Computer
54522
= =3 Geplant
VERSIONS-VORFALLSTATUS | VERSIONSNUMMER | namWE | ERSTELLTVON | GEAMDERT | = Operativ
. 4 84522 jane (Jane 28.08.2012 I
28.08.2012 10:48:09
¥ Configuration ltem Versions-Details Jane Smith
EIGENSCHAFT WERT 2808 2012 10°48:09
Name: 54522 Jane Smith
Verwendungsstatus: Geplant
Vorfallsstatus. Qperativ
Anbieter: Dell
Model PowerEdge R720
Beschreibung:
Typ: Server
Besilzer:
Seriennummer FA91COFA
Betriebssystem: Ubuntu 1204 LTS
CPU.
Arbeitsspeicher:
Festplatte:
Kapazitat

Aus der Abbildung sind exemplarisch die Verkniipfungen (Links) zwischen Cls ersichtlich. OTRS
unterscheidet dabei zwischen beiderseitig gerichteten und ungerichteten Verknipfungen. Wird
ein Cl mit einem anderen CMDB-Objekt verkntipft, so erzeugt OTRS::ITSM die jeweils passende,
umgekehrte Verknlipfung automatisch.

Im OTRS::ITSM Standard sind sieben Verknipfungsarten méglich:

Verknipfung erstellen: Configltem# 389432000004: 54522

oder

Zielobjekt auswahlen

Computer ~ | Auswahl

Suche

Abgelaufen -~
Aufder Dienst
Geplant -

Operativ. »
Vorfall
Warnung -~

Suche

Beim Verknipfen von Objekten wird zunachst das Quell-Objekt ausgewahlt, die Verknipfungsart
festgelegt und dann das gewiinschte Ziel-Objekt ausgewéhlt. Das Ziel-Objekt kann nach
diversen Kriterien gesucht werden:

Dokumente und Wissensdatenbank

Mit Hilfe des FAQ-Systems, welches seit OTRS 2.1 ein eigenes externes Modul ist, kann eine
Knowledge Database aufgebaut und verwaltet werden, zum Beispiel fir L6sungsvorschlage bzw.
-Prozeduren fir bekannte Fehler (Known Errors).
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Eintrage lassen sich nur intern oder auch extern, d.h. fir alle Kunden oder komplett 6ffentlich,
frei schalten. Eintrdge kdnnen nach Sprache oder nach Kategorien erstellt und sortiert werden.
FAQ-Artikel kdnnen durch Agenten hinsichtlich Ihrer Qualitdt bzw. Gute bewertet werden. Des
Weiteren kann eine frei konfigurierbare Anzahl der zuletzt aktualisierten, sowie der zuletzt
erstellten FAQ-Artikel angezeigt werden. Schlie3lich kdnnen Artikel zur effizienten Suche
verschlagwortet werden.

Anderungen und Erganzungen am
Datenmodell

Das Datenmodell ist flexibel anpassbar und erweiterbar um Datentypen, Attribute und
sogar Klassen. Detailinformationen finden sich im Abschnitt "Der Administrationsbereich in
OTRS:ITSM" in diesem Dokument bzw. unter "Der Administrationsbereich in OTRS" im OTRS
Admin Manual.

Warnung

Erfahrungsgeman stellt das Design des CMDB-Datenmodells und der darin zu
verwaltenden Cls eine nicht zu unterschatzende Aufgabe dar. Es wird daher dringend
empfohlen, die konzeptionellen Gedanken gegen die IT Infrastruktur "im Trockenen"
zu validieren. Erst danach sollten Anderungen am OTRS::ITSM Standard-Datenmodell
bzw. an Cl-Klassen vorgenommen werden. Es hat sich bewéhrt, fiir das CMDB-Design
aufexterne Unterstitzung, z. B. auf ITIL Praxis-Experten zurlckzugreifen.

Ticket-Typen und Attribute

Mit OTRS 2.2 sind native Tickettypen eingefihrt worden, auf die auch OTRS::ITSM zuriick greift.
Anhand des Typs werden Tickets in den ITIL Sub-Prozessen, die mittels der Queues abgebildet
werden kdnnen, klassifiziert.

Auch die in OTRS:ITSM spéter implementierten ITIL Prozesse, z. B. Change Management
werden dartber abgebildet. So gibt es z. B. den Ticket-Typ RfC ("Request for Change").

et als Anna Bergholz [G]

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN Q

Typ-Verwaltung

Aktionen Liste

E Ticket-Typ hinzufiigen NAME GULTIGKET GEANDERT ERSTELLT

- giltig 27.08.2012 10:49 27.08.2012 10:49
gilltig 27.08.2012 10:49 27.08.2012 10:49
gilltig 27.08.2012 10:49 27.08.2012 10:49
gilltig 27.08.2012 1049 27.08 2012 10:49
giltig 27.08.2012 10:49 27.08.2012 10:49
gilltig 27.08.2012 10:49 27.08.2012 10:49
gilltig 27.08.2012 1051 27.08.2012 1051
gilltig 23082012 1426 23.08 2012 14:28

Zum Anfang der Seite [

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kdnnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsétzlich nicht entfernt
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werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der
entsprechenden Anrede in der Listbox fir "GUltig" den Wertentweder auf "ungtiltig” oder
"ungultig-temporar”
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Kapitel 7. Service Desk, Incident &
Problem Management

Der Service Desk (laut ITIL kein Prozess, sondern eine Funktion) ist in aller Regel der
Haupteinsatzort fur das Ticket-System. Hier laufen alle Meldungen von Anwendern, System-
Monitoring und der internen IT Organisation zusammen. Eng verwoben mit dem Service Desk
ist im ITIL Incident Management Prozess beschrieben, welche Arbeitsschritte, Informationen,
Eskalationen bzw. Schnittstellen im Zusammenhang mit der Bearbeitung von Vorféllen
(Stérungen oder Serviceanfragen) relevant sind.

Die in OTRS::ITSM abgebildeten Prozesse Incident und Problem Management orientieren sich
sowohl an den ITIL Empfehlungen als auch an der ITIL Terminologie. Zugleich wurde auf
Nutzer von OTRS Riucksicht genommen, indem aus OTRS bekannte Begriffe soweit als méglich
beibehalten wurden.

Incident
Management |G

Gene stian ; ol Assess Cresign / develop

---- . ... Zukiinftige
 Mart; = OTRS:1:ITSM
Soy, - Analyse trends Euild E{tﬂ% “g ﬁccep‘:
Test R et € lan Rall out
SERVECETESK oW Trplement | Disribure / install
3 - Aictivats
¥ Faview o ue
Configuration 5 > y
Management

Pl |

== e m————— =

'
1

CHMDB

SaNss] J3WO0}sN

(543a11ddNS) SATLUYd OAIHL 40 INJWdOTIAIA

[z
15
-
-l
¥V

sqepdn 1) ™

SERVICE DELIYERY

Quelle: ILX Group (www.ilxgroup.com)

Ticket Erfassung, Klassifizierung und
Priorisierung

Bei der Ticketerfassung - hier Phone Ticket - kdnnen, neben den in OTRS implementierten
Informationen,

» Tickettyp
« relevanter Service

+ SLA
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» Auswirkung (Impact)
* Prioritat (Priority)

erfasst werden. Entsprechend dem ausgewdhlten Service werden Impact und Prioritat
automatisch aus der Criticality-Impact-Priority-Matrix ~ vorgeschlagen, kdnnen jedoch
tberschrieben werden. Somit kénnen Anfragen héher oder niedriger priorisiert werden, was dem
realen IT Tagesgeschéft entspricht.

So kennt sicherlich jeder IT Mitarbeiter die so genannten VIP-Kunden, die "gleicher als Andere"
behandelt werden méchten - und so auch kdnnen.

eldet als Anna Bergholz (]

UBERSICHT TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN Q,

Neues Telefon-Ticket anlegen

*TP Incident:ServiceRequest Kunden-Info
@ “Jim User" <jim@otrs.com:> = Jim
xVon Kundenkontakt: User
*xAnQueue:  Sepice Desk ~ am
jim@otrs.com
File / Print - 555-123 456
-~ Pier5

San Francisco

¢4 Standort
@ DOffene Tickets (21

- -

*Betrefl. | pequest for new file share Marketing Collateral

BIuUuSsiiZE=E=z==-%s £ L]
- - T A~ S 2| Quellcode |

In order to let the MAR team collaborate more efficiéntly they would like to get a seperate file-share for
marketing collateral

Kind regards,
Jim User

Uber den Link Ticket - Inhalt (Zoom) ruft man die Detailinformationen zum Ticket auf. Im rechten
Bereich sind die fiir den IT Support relevanten Angaben konsolidiert:

UBERSICHT -SER\.'ICES CMDB  CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN | ADMIN Q

| Ticket#201208273894000014 — Can’t access VPN from home location

1 Beitrag/Beitrage Alter: 8 d 0 h — Erstellt: 27.08.2012 11:05 von Jane Smith Ticket-Informationen
Zuriick | Sperren | Historie | Drucken | Prioritat | Zusatzliche TSM Felder | Verknipfen | Besttzer | Verantwortiicher | Kunde | Incident
Entscheidung | Notiz | Zusammenfassen | Warten | SchiieBen | - Verschieben - « offen
frei
Service Desk
=
= Jane Smith
| _nR | T = | von | BeTRere | ERSTELLT | & | Jane Smith
1 Kunde — O Jim Can'taccess VPN from 27.08.2012 ]

Network access

¥ #1—Can'taccess VPN from home location Erstellt- 27 08 2012 11:05 von Jane Smith Ex Business Hours

Weiterleten | Ausgehender Kundenanruf | Eingehender Kundenanruf | Teilen | Drucken | - Antworten -«

Jim User

Service Desk

Can't access VPN from home location

nz
2|

Get error message ‘Username/password do not match™ 27.08.2012 19:05

5 sehr hoch
3 normal
4 hoch
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SLA relevante Zeitinformationen

Neben den per SLA hinterlegten Zeiten Response, Update und Solution Time kénnen
einem Ticket Uber den Link "Zusatzliche ITSM Felder" (Additional ITSM Fields) weitere
Zeitinformationen hinzugefugt bzw. geéndert werden:

Andern der ITSM Felder des Tickets : 201208273894000032 - Request for new file share Marketing Collateral

Optionen

*Titel: Request for new file share Marketing Collateral

05 .09 ». 2012 ~

05 ~.09 - 2012 ~

08 ~ 09 -~ 2012 ~

Bl 11+ 25~
Bl-1 - 25~
Bl-1+ 25

Ubermittein

Tickets zuweisen (Queues)

Queues sind in OTRS::ITSM flexibel an die eigenen organisatorischen Strukturen anpassbar.
Sie kénnen dem im IT Service Support hdufig genutzten vertikalen Schema Service Desk,
First, Second und Third Level Support folgen oder Prozess orientiert, d. h. gemaB dem Ticket
Lebenszyklus von Offnung iiber Bearbeitung und Abschluss bis zur Nachbearbeitung konfiguriert

werden.

Im Gegensatz zu OTRS bis einschlieBlich Version 2.1 erfolgt die Eskalation von Tickets in
OTRS::ITSM zunéchst Uber die SLAs, prazise Uber die dort hinterlegten Zeiten Response,
Update und Recovery Time. Sind dort keine Werte hinterlegt, erfolgt die Eskalation mittels
Queues und der dort hinterlegten Zeitwerte.

Tickets werden durch Auswahl der gewiinschten Queue (rechts unten in der Ticketansicht)
verschoben.

CMDB

Idet als Anna Bergholz m

CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN

UBERSICHT TICKETS SERVICES

Queue-Ansicht: Meine Queues

Postmaster (10) Service Desk (9)

Alle Tickets 11 Verfligbare Tickets 9

>3

1ovons B m L

| | | TickeTE | ALTER & | VON/BETREFF | status | sPERRE | aueue | BESMZER | KUNDENNR.
Jim User
J CUSTOMER
= 201208273894000014  10d1h Cantaccess VPN fromhome  offen frei Senvice Desk Lo '
Smith JimUser
loc].. ]
Jim User
J CUSTOMER
= 201208273894000023 1001 h Please restore K:\iccounting  offen frei Sevice Desk Lo '
Smith JimUser
0[]
= 201208283894000094 9d3h Jim User watenzur Service Desk  21° CUSTOMER
Mo title Erinnerung Smith JimUser
= 201208283894000101  9d3h Jim User wartenaur Senvice Desk  21° CUSTOMER
Mo title Erinnerung Smith JimUser
= 201208283894000111 ~ 9d3h Jim User warenzur g Senvice Desk  L01° CUSTOMER
Mo title Erinnerung Smith JimUser
= 201208283894000129  9d2h Jim User Warenzur g Senvice Desk  L2° CUSTOMER
Mo title Erinnerung Smith Jim User
Jimu ten z J CUSTOMER
= 201208283894000138  9d2h mLser WAMER AT g Senvice Desk Lo '
Mo title Erinnerung Smith JimUser
= 201208283894000192  9d2h Jim User wartenaur - Senvice Desk  221° CUSTOMER
Mo title Erinnerung Smith JimUser
= 201208283894000209  9d2h Jim User watenzur - Senice Desk  L01° CUSTOMER
Mo title Erinnerung Smith JimUser
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Warnung

Erfahrungsgeman stellt das Design der Queue-Struktur eine nicht zu unterschatzende
Aufgabe dar. Es wird daher dringend empfohlen, die konzeptionellen Gedanken vor der
Konfiguration von OTRS::ITSM gegen die IT Organisation "im Trockenen" zu validieren.
Es hat sich bewéhrt, fir das Queue-Design auf externe Unterstiitzung, z. B. durch OTRS
bzw. ITIL Praxis-Experten zurickzugreifen.

Ticketdaten andern

Alle Anderungen am Ticket werden, wie auch in OTRS, iiber die Links unterhalb der
Navigationsleiste vorgenommen:

s Anna Bergholz [Z]

UBERSICHT TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN

| Ticket#201208273894000014 — Can't access VPN from home lecation

1 Beitrag/Beitrage Alter: 9 d 0 h — Erstellt: 27.08.2012 11:05 von Jane Smith Ticket-Informationen
Zuriick | Sperren | Historie | Drucken | Prioritat | Zusétzliche TSM Felder | Verknipfen | Besitzer | Verantwortlicher | Kunde | Incident
Entscheidung | Notiz | Zusammenfassen | Warten | Schiieen | - Verschisben - » T
frei
Sernvice Desk
=]
= Jane Smith
| _nR | Tve | = | von | BETREFF | ERSTELLT | B | Jane Smith
l 1 Kunde — O+ Jim Cantaccess VPN from 27.08.2012 ]
Network access
¥ #1 - Can'taccess VPN from home location Erstellt: 27.08.2012 11:05 von Jane Smith ST R

Weiterlgiten | Ausgehender Kundenanruf | Eingshender Kundenanruf | Teilen | Drucken | - Antworten -«

Jim User
Service Desk

Can't access VPN from home location

Get error message ‘Username/password do not match™

5 sehr hoch

3 normal
4 hoch

Genehmigungen und Entscheidungen

Besonders bei Service Requests sind hdufig Entscheidungen zu treffen, bevor eine Anfrage
umgesetzt werden darf. Je nach Kompetenzrahmen werden Entscheidungen direkt von
Service-Mitarbeitern (bei Standard Changes) getroffen oder es muss die Genehmigung
eines Verantwortlichen Managers eingeholt werden. Dies trifft besonders bei Berechtigungs-
Anderungen (ein User méchte Zugriff auf ein beschrénktes Filesystem-Verzeichnis) oder Kosten
erzeugenden Requests (neues Laptop) auf.

In OTRS:ITSM werden Genehmigungen bzw. Ablehnungen Uber den Link Entscheidung
(Decision) abgebildet und dauerhaft beim Ticket gespeichert:
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Die Entscheidung des Tickets d&ndern : 201208273894000014 - Can't access VPN from home location

Optionen
*Betreft  Entscheidung

*Text:

EE=E=EE=E i i

I
=]
t
I
(ll

— - - Av &~ Quellcode -

Begriindung

| Browse_ ‘
Motiz fir intern =

Warten -

Erstellen von Problem-Tickets aus Incidents

Soll aus einem oder mehrerer Incidents ein Problem Ticket erzeugt werden, so ist dies
als neues Ticket anzulegen und mit den relevanten Incident Tickets zu verlinken. Dadurch
wird gewahrleistet, dass die zugrunde liegenden Incidents individuell bearbeitet, ggfs. per
Workaround geschlossen und spater durch eine dauerhafte Lésung ersetzt werden kénnen.

Ein "Verschmelzen" (Merging) von Incident- und Problem-Tickets verschleiert das Reporting und
erschwert das Controlling bzw. die kontinuierliche Verbesserung der IT Services.

Tickets schlieBBen

Gegeniiber dem OTRS-Standard kénnen in OTRS::ITSM Tickets ITIL konform auch mit
Workaround geschlossen werden.

Service Requests bearbeiten

Service Requests sind ebenfalls Incidents und werden grundsétzlich gleich bearbeitet, wie
Stérungs-Incidents. Sie werden mafBgeblich durch den Ticket-Typ Incident::Service Request von
Stérungen unterschieden.

Ein weiterer Unterschied, die SLA relevanten Zeiten, ist im Abschnitt Service Levels und Service
Level Agreements eingehender erlautert.
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meldet als Anna Be

UBERSICHT TICKETS CMDB CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN Q

SLA:24/7

SLA-Informationen

Zuriick | Drucken
27.08.2012 10:57:21

Jane Smith
27.08.201211:.03:43
Jane Smith

¥ SLA 24/7

Verfiigbarkeit
Calendar3-24/7
120 Minuten
120 Minuten
240 Minuten
240 Minuten

Zugehbrige Services

STATUS SERVICE VP KRTIKALITAT GEANDERT

- IT Management 5 sehr hoch 27.08.201211:03:24
= Anwender-Service 4 hoch 27.08.2012 11:00:31
[ Anwender-Service 3 normal 27.08.2012 11:02:50
| Anwender-Service 3 normal 27.08.2012 11:01:12
[ IT Betrieb 4 hoch 27.08.2012 11:01:.02
[ Backend 2 niedrig 27.08.2012 11:02:20
] IT Betrieb 2 niedrig 27.08.2012 11:02:33
- IT Management 5 sehr hoch 27.08.2012 11:03.09
[ IT Betrieb & sehr hoch 27.08.2012 11:02:.08
= Backend 5 sehrhoch 27.08.2012 11:01:37
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Das Change Management ist nach ITIL ein Prozess der Service Transition und hat zur Aufgabe
Veranderungen der IT kontrolliert, d. h. geplant, dokumentiert und unter Berlicksichtigung
erforderlicher Freigaben, durchzuflhren. Ziel ist die Minimierung von negativen Auswirkungen
auf die IT-Landschaft, v. a. auf kritische Services, resultierend aus ad hoc, respektive
unkontrollierten Changes/Anderungen.

Voraussetzungen fur die Nutzung des Change
Management Moduls

Fachliche Voraussetzungen

Die Einfihrung von OTRS:ITSM erfordert eine ausreichend fachliche Spezifikation /
Vorbereitung. So gilt es im Vorfeld einer technischen Einfiihrung den Prozess Change
Management zu definieren, sowie bendtigte Arbeitsablaufe (Workflows), Kennzahlen / Reports
auszuarbeiten.

Technische Voraussetzungen

Die Nutzung des Change Management Moduls erfordert zwingend:
1. das OTRS Framework in Version 3.2.1 oder héher

2. das ITSM-Paket "GeneralCatalog" in Version 3.2

3. das ITSM-Paket "ITSMCore" in Version 3.2

Die Nutzung der nachstehenden Pakete wird empfohlen, ist jedoch aus technischer Sicht nicht
zwingend erforderlich:

+ das ITSM-Paket "ITSMincidentProblemManagement” Version 3.2
+ das ITSM-Paket "ITSMServiceLevelManagement" in Version 3.2
+ das ITSM-Paket "ITSMConfigurationManagement” in Version 3.2

+ das ITSM-Paket "ImportExport" in Version 3.2

Abbildung des Change Managements in
OTRS::ITSM

Die Implementierung des Change Managements in OTRS::ITSM definiert einen Change als
eine Veranderung an der vorhandenen IT-Landschaft, z. B. die Bereitstellung eines neuen
Emailservers.

Da diese Anderung typischerweise aus diversen Teilaufgaben besteht, bietet OTRS:ITSM
die Mdglichkeit pro Change eine beliebige Anzahl dieser Teilaufgaben, sog. Work Orders zu
definieren.
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Verfugbare Benutzerrollen

Der Zugriff auf das Change Management wird durch die Verwendung des bekannten
Rollenkonzepts gesteuert. Durch den OTRS-Administrator erfolgt die Anlage der bendtigten
Benutzerrollen, die mit entsprechenden Berechtigungen auf die Benutzergruppen des Change
Management bestlckt werden.

—

S — ]
auese?
R

O ro, ¢, mv
—

. _ — 2
I EEE cuae
—_—

w

Queue 3

—

Queue 4

Durch die Installation der unter "Technische Voraussetzungen" genannten OPMs werden die in
nachstehender Tabelle aufgefiihrten Benutzergruppen angelegt:
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Tabelle 8.1. Benutzerrollen

Benutzerrolle Beschreibung

itsm-change Mitglieder dieser Benutzergruppe haben Zugriff
auf das Change Management. Dieser Gruppe
sollten alle potenziellen Work Order Agenten
zugewiesen werden.

Alle Changes und Work Order kdnnen
eingesehen werden.

itsm-change-builder Mitglieder dieser Benutzergruppe kénnen neue
Changes sowie Work Orders im System
erstellen.

Alle Changes und Work Order kdnnen
eingesehen werden.

Changes und Work Order die der Change
Builder erstellt hat, bzw. als Change Builder
definiert ist, kdnnen editiert werden.

itsm-change-manager Mitglieder dieser Benutzergruppe kénnen neue
Changes sowie Work Orders im System
erstellen.

Alle Changes und Work Order kdnnen
eingesehen werden.

Alle Changes und Work Order kénnen editiert
werden.

Grundlegender Workflow

Die Erstellung eines Changes inkl. aller bendtigten Work Order wird Uber nachstehenden
Workflow realisiert.

Erstellung eines Change

Erstellung benétigter Work Order

Definition von Bedingungen & Aktionen |

Durchfihrung des Change

C€C€C<
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Erstellung eines Change

Attribute eines Change

Die Erfassung eines neuen Change erfordert die Erfassung der nachstehenden Attribute.

Tabelle 8.2. Attribute eines Change

Attribut Pflichtfeld Beschreibung

Title Ja Kurzbeschreibung / Titel des
Change

Description Nein Langtext-Beschreibung  des
Change

Justification Nein Textuelle Beschreibung der
"Justification” und

Beantwortung der  Frage
"Was ist die zu erwartende
Konsequenz, wenn der
Change nicht durchgeflihrt
wird?"

Category Ja Definiert die Kategorie des
Change, z. B. "3 normal", etc.

Impact Ja Definiert die Auswirkung des
Change, z. B. "4 hoch", etc.

Priority Ja Definiert die Prioritdt des
Change, z. B. "5 sehr hoch", "3
normal”, etc.

State Ja Der Status eines Change wird
bei Neuanlage automatisch
gesetzt. Bei Anderungen an
einem bestehenden Change
ist es dem Change Builder
und Change Manager méglich
den Status manuell zu
setzen. Verfligbare Status
und Folgestatus werden Uber
die integrierte StateMachine
definiert, siehe, Change State
Machine “.

Requested (by customer) Date|Nein Dieses Attribut kann per
SysConfig flir die Masken
"ChangeEdit", "ChangeAdd"
und "ChangeZoom" bei Bedarf
deaktiviert werden und stellt
das
Wunschrealisierungsdatum
des Kunden dar.

Attachment Nein Ermdglicht es beliebige
Dateianlagen zu hinterlegen.
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Matrix Category - Impact - Priority

Far die Ermittlung der Prioritat eines Changes unterstiitzt OTRS::ITSM den Change Builder
durch eine integrierte Matrix, die nach Auswahl der Kategorie und Impact des Changes die im
System hinterlegte Prioritdt zur Auswahl anbietet, die durch den Change Builder jedoch auch
Uberschrieben werden kann.

Die nach der Installation vorhandenen Werte der Auswabhlfelder Category, Impact und Priority
kénnen durch den Administrator Gber den GeneralCatalog angepasst werden.

Prioritat zuordnen

IMPACT \ CRITICALITY 1 SEHR NIEDRIG 2 NEEDRIG 3 NORMAL 4 HOCH 5 SEHR HOCH

1 sehr niedrig 1sehrniec » 1sehrnin ~ 2niedrig ~ 2 niedric ~ 3normal -

2 niedrig 1sehrniec v 2 niedrig 2niedrig * 3noma - 4hoch

3 normal 2niedrig - 2 niedrig ~ 3normal » 4hoch - 4hoch =

4 hoch 2niedrig 3normal = 4hoch = 4hoch - 5sehrhot =

5 sehrhoch 3nomal - 4hoch = 4hoch = 5sehrh - 5sehrhoc =
_ Ubemmitteln |

Hierzu muss im Administrations-Interface von OTRS::ITSM der Menlpunkt "General Catalog"
selektiert werden.

ITSM::ChangeManagement::Category

Die Installation des OTRS::ITSM Change Managements erstellt fir das Auswabhlfeld Category
die folgenden Werte:

+ 1 very low
* 2low

+ 3 normal
4 high

» 5very high
ITSM::ChangeManagement::Impact

Die Installation des OTRS::ITSM Change Managements erstellt fir das Auswahlfeld Impact die
folgenden Werte:

+ 1 very low
+ 2low

+ 3 normal
* 4 high

» 5very high
ITSM::ChangeManagement::Priority

Die Installation des OTRS::ITSM Change Managements erstellt flir das Auswabhlfeld Priority die
folgenden Werte:
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* 1 very low
e 2low
e 3 normal

- 4 high

5 very high

Change State Machine

OTRS:ITSM stellt eine State Machine bereit, die es ermdglicht fir eine Change giiltige
Status, sowie mdgliche Folgestatus zu definieren. Die Standardinstallation legt hierfiir folgendes
logisches Modell an:

canceled
requestad

rejected

retragted

pending pir

Anpassungen an der aufgezeigten State Machine kénnen durch den System Administrator
im Administrator Frontend Uber den Menipunkt "State Machine" geéndert werden, durch die
Definition von Status und mdéglicher Folgestatus.

Sofern es erforderlich ist zusatzliche Status zu definieren, kann dies Uber den Menupunkt
"General Catalog" -> "ITSM::ChangeManagement::Change::State" durchgeflihrt werden. Die
Abbildung in OTRS::ITSM erfolgt Gber eine tabellarische Darstellung:
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Angemeldet als Anna Bergholz m

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN  KUNDEN Q

Admin State Machine

Aktionen Ubersicht uber Status-Ubergange fur ITSM::ChangeManagement::Change: State

Zuriick zur (ibersicht STATUS NACHSTER STATUS LOSCHEN

- Requested
In Progress
Pending Approval
Rejected
Retracted
Approved
Rejected
Retracted
*END*
Retracted
In Progress
Canceled
Failed
Pending PIR
Retracted
Buccessful
Failed
Successful
*END*
*END*
*END*
"END*

EEEEEEEEEEEEEEEEEEE L

Definition beteiligter Rollen / Personen eines Change

Nach Erfassung der Grunddaten eines Change, kénnen die an diesem Change beteiligten
Personen Uber die Funktionalitat "Involved Persons" definiert werden.

Bearbeiten Beteiligte Personen von Change#: 201208283894000012 — Replacement of VPN server in HQ

Betelligte Personen

# Change-Manager: Jane Smith” <jane@otrs.com=

*Change-Builder: = jang Smith” <jans@otrs coms=

Ubermitteln

Change-Advisory-Board

- » | Vorlage anwenden || Dieses CAB als Vorlage speichern

Hinzufiigen
Aktuelles CAB
TYP ANMELDUNG LOSCHEN
Agent joe (Joe Johnson) m
Agent mary (Mary Mars) m
Kunde claude (Claude Green) m

Das System bietet hierzu komfortabel Zugriff auf alle angebundenen Kunden- und
Agentenbackends, z. B. SQL-Datenbanken oder LDAP-Verzeichnisdienste. Sofern definiert,
kann das CAB anhand eines hinterlegten CAB-Templates definiert werden.

Tabelle 8.3. Involved Persons

Attribut Pflichtfeld Beschreibung
Change Manager Ja Gibt einen  Agenten mit
der Funktion des Change
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Attribut

Pflichtfeld

Beschreibung

Managers flr den aktuellen
Change an.

Change Builder

Ja

Definiert den Agent, der
den aktuellen Change
bearbeitet und definiert. Bei
Neuerstellung eines Change
wird der aktuelle Agent
automatisch eingetragen.

Change Advisory Board

Nein

Definiert eine
Personengruppe, die sich
aus Agents und Kunden
zusammenstellen kann.

Verknupfung Change mit RfC

Uber den, aus dem OTRS Framework bekannten, Linkmechanismus unterstiitzt das System die
Verknipfung eines Change mit Tickets. Hierdurch kann der Ursprung eines Change, z. B. RfC
oder Problem, kenntlich gemacht werden.

Change Management

Change

Incident- / Problem Management

Zusétzlich ist es innerhalb der Prozesse Incident oder Problem Management, d. h. Ausgangslage
Ticketsystem, moglich aus einem Ticket heraus direkt einen Change zu eréffnen. Das
System erstellt in diesem Fall transparent die Verlinkung zwischen Ticket und Change. Diese
Funktionalitat kann per Konfiguration auf Agents eingeschrankt werden, die zur Erstellung von
Changes berechtigt sind. Ausserdem ist es mdglich, die Verwendung des Ticket-Typs "RfC" nur
den Agenten zu gestatten, die Zugriff auf den Change Management Bereich haben. Bitte sehen

Sie sich dazu auch die folgenden Sysconfig-Optionen an:

» Ticket -> Core::TicketACL - Ticket::Acl::Module###200-Ticket::Acl::Module

« ITSM Change

Management

ITSMChange::AddChangeLinkTicketTypes

« ITSM Change

Management

ITSMChange::RestrictTicketTypes::Groups

Core::ITSMChange -

Core::ITSMChange -
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Definition von Bedingungen

OTRS:ITSM ermdglicht es Bedingungen und Aktionen basierend auf den nachstehenden
Attributen eines Change und/oder Work Order zu definieren. Uber das Admin-Frontend kann
man Attribute fiir den Change Builder ab- oder anschalten.

Hierdurch lassen sich Workflows definieren, sodass z. B. das canceln einer Work Order den
gesamten Change auf "canceled" setzt, oder eine erneute Priifung / Freigabe zur Folge hat.

Bearbeiten Bedingung: Change#: 201208283894000049 Enable Cloud Printing

oder

Bedingung
* Name:  Teqt

Beliebiger logischer Ausdruck (ODER) '@ Alle logischen Ausdriicke (UND)

gilltig -
Logische Ausdrucke
OBJEKT SELEKTOR ATTRIBUT OPERATOR WERT LOSCHEN
Change - 2012082838940000¢ ~ Kategorie - ist - 4 hoch - i
Workorder = alle hd Workorder-Status ist A Canceled A i
3 Fiige einen neuen logischen Ausdruck hinzu
Aktionen
OBJEKT SELEKTOR ATTRIBUT OPERATOR WERT LOSCHEN
Change - 2012082833940000: ~ Change-Status A setze A Canceled A i
Change - 2012082838340000+ ~ Prioritat - selze - 5 sehrhoch - i

3 Foge eine neue Aldion hinzu

Speichem

Es ist zu beachten, dass die definierten Bedingungen nicht in einer bestimmten Reihenfolge
ausgefuhrt werden, im Gegensatz hierzu die Aktionen in der Reihenfolge der Anlage
abgearbeitet werden.

Verfligbare Bedingungen auf Change-Ebene

Die folgenden Attribute kdnnen fir die Definition von Bedingungen auf Change-Ebene verwendet
werden.

Tabelle 8.4. Verfiigbare Bedingungen auf Change-Ebene

Change Attribut Logischer Operator

AccountedTime is
PlannedEffort is not

is empty

is not empty

is greater than

is less than
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Change Attribut Logischer Operator
Category is
ChangeBuilder is not
ChangeState
Impact
Priority
ChangeManager is
is not
is empty
is not empty
ChangeTitle begins with
ends with
contains
does not contain
is
is not
is empty
is not empty

Verfligbare Bedingungen auf Work Order-Ebene

Die folgenden Attribute kénnen fiir die Definition von Bedingungen auf Work Order-Ebene
verwendet werden.

Tabelle 8.5. Verfligbare Bedingungen auf Work Order-Ebene

Work Order Attribut Logischer Operator
AccountedTime is
PlannedEffort is not

is empty

is not empty

is greater than

is less than
WorkOrderNumber is

is not
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Work Order Attribut Logischer Operator
is greater than
is less than
WorkOrderState is
WorkOrderType is not
WorkOrderAgent
WorkOrderTitle begins with
ends with
contains

does not contain
is
is not

is empty

is not empty

Definition von Aktionen

Nach Festlegung von Bedingungen erlaubt OTRS::ITSM die Definition einer beliebigen Anzahl
von Aktionen auf den aktuellen Change oder eine/alle Work Order des aktuellen Changes.

Verfugbare Aktionen auf Change-Ebene

Die folgenden Aktionen kénnen fiir Change-Objekte ausgefiihrt werden. Der Operator "set"
erlaubt es, das gewahlte Attribut auf einen bestimmten Wert zu setzen, wenn die definierte
Bedingung wabhr ist. Im Gegensatz hierzu dient der Operator "lock" dazu, das gewahlte Attribut
einzufrieren, solange die definierte Bedingung wahr ist, d. h. eine manuelle Anderung ist nicht

moglich.

Tabelle 8.6. Verfiigbare Aktionen auf Change-Ebene

Change Attribut Aktion

Category set

Impact

Priority

ChangeState set
lock

Verfugbare Aktionen auf Work Order-Ebene

Die folgenden Aktionen kdnnen fiir Work Order-Objekte ausgefiihrt werden. Der Operator "set"
erlaubt es, das gewahlte Attribut auf einen bestimmten Wert zu setzen, wenn die definierte
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Bedingung wahr ist. Im Gegensatz hierzu dient der Operator "lock" dazu, das gewahlte Attribut
einzufrieren, solange die definierte Bedingung wahr ist, d. h. eine manuelle Anderung ist nicht
mdglich.

Tabelle 8.7. Verfiigbare Aktionen auf Work Order-Ebene

Work Order Attribut Aktion
WorkOrderState set
lock

Neuplanung (Verschieben) der Start- / Endzeit eines
Change

Da es in der Praxis vorkommen kann, dass geplante Start- oder Endzeiten eines Change
verandert werden missen, unterstiitzt das System den Change Builder mit der Funktionalitat
"Move Timeslot".

Uber einen Eingabedialog hat der Change Builder die Méglichkeit das geplante Zeitfenster zur
Durchfiihrung des Change zu verschieben.

Verschiebe Zeitfenster Change# 201208283894000049

Geplanter Statt
28 ». 08 v 2012 v E1- 13 ». 29 ~

Verschieben

Erstellung einer Work Order

Innerhalb eines Change stellt das System die Funktion "Add Work Order" zur Verfligung, die es
ermdglicht zu dem ausgewéhlten Change eine beliebige Anzahl von Teilaufgaben, sog. Work
Orders, zu hinterlegen.

Attribute einer Work Order

Nach Erstellung des Change, der als Container zur Definition der Teilaufgaben, i. e. Work Orders
dient, werden die Work Orders durch den Change Builder definiert.

Tabelle 8.8. Attribute einer Work Order

Attribut Pflichtfeld Beschreibung

Title Ja Kurzbeschreibung / Titel der
Work Order

Instruction Nein Langtext Beschreibung der
Work Order

Work Order Type Ja Auswabhlliste zur Definition der
Art der Work Order, z. B.
Approval, Work Order, PIR,
etc.
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Attribut Pflichtfeld Beschreibung

Category Ja Definiert die Kategorie des
Change, z. B. "3 normal", etc.

Impact Ja Definiert die Auswirkung des
Change, z. B. "4 hoch", etc.

Priority Ja Definiert die Prioritdt des
Change, z. B. "5 sehr hoch", "3
normal”, etc.

State Ja Der Status eines Change wird

bei Neuanlage automatisch
gesetzt. Bei Anderungen an
einem bestehenden Change
ist es dem Change Builder
und Change Manager méglich
den Status manuell zu
setzen. Verfligbare Status
und Folgestatus werden Uber
die integrierte StateMachine
definiert, siehe, Change State
Machine “.

Requested (by customer) Date|Nein Dieses Attribut kann per
SysConfig fur die Masken
"ChangeEdit", "ChangeAdd"
und "ChangeZoom" bei Bedarf
deaktiviert werden und stellt
das
Wunschrealisierungsdatum
des Kunden dar.

Attachment Nein Ermdglicht es beliebige
Dateianlagen zu hinterlegen.

Neben den genannten Attributen hat der zugewiesene Work Order Agent die Mdglichkeit tiber
die Funktionalitdt "Report", die im Kapitel "Work Order Agent Report" ndher beschrieben wird,
Attribute zu erfassen.

Work Order Typ

Die Standardinstallation des OTRS::ITSM Change Management stellt die folgenden Eintrage fir
das Attribut "Work Order Typ" zur Verfligung:

* Approval
» Work Order
» Backout

« Decision

PIR (Post Implementation Review)

Die Definition und Angabe der Work Order Typen kann der Administrator frei veréndern,
auBerdem kénnen neue Typen hinzugeflgt werden.
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Work Order State Machine

OTRS::ITSM stellt eine State Machine bereit, die es ermdglicht fir eine Work Order giiltige
Status, sowie mdgliche Folgestatus zu definieren. Die Standardinstallation legt hierfiir folgendes
logisches Modell an:

ready
accepted
in ress
closed
negled
cr d

Anpassungen an der aufgezeigten StateMachine kénne durch den System Administrator im
Administrator Frontend Uber den MenUpunkt "StateMachine" geandert werden, durch Definition
von Status und méglicher Folgestatus.

Sofern es erforderlich ist zusatzliche Status zu definieren, kann dies tber den den Menupunkt
"General Catalog" -> "ITSM::ChangeManagement::WorkOrder::State" durchgefiihrt werden.

Die Abbildung mdglicher Statusiibergange wird in OTRS:ITSM durch eine tabellarische
Darstellung realisiert:

Angemeldet als Anna Bergnolz [7]

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES  |CMDB | CHANGES | STATISTIKEN  KUNDEN Q

Admin State Machine

Aktionen Ubersicht (ber Status-Ubergénge fir ITSM::ChangeManagement::WorkOrder::State

Zuriick zur Ubersic ht STATUS NACHSTER STATUS LOSCHEN

- Created
Accepted
Canceled
Ready
Canceled
Canceled
In Progress
Canceled
geschlossen
*END*
*END*

EEEEEEE L

Definition des Work Order Agent

Jede Work Order kann einem sog. Word Order Agent zugewiesen werden, d. h. einer Person,
die flr die Durchfiihrung der Work Order verantwortlich ist.

Das System bietet hierfiir Zugriff auf alle angebunden Agenten-Backends. Es ist zu beachten,
dass ausschlieBBlich Agents angezeigt werden, die Vollberechtigung auf die Benutzergruppe
"itsm-change" haben.
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Bearbeiten Workorder-Agent von Workorder# 201208283894000012 — 2: Provision new server

‘Anna Bergholz” =anna.bergholz@otrs.com= (6)
Jack Brown" <jack@otrs.com= (4)

“Jane Smith” <jane@otrs.com= (2}

Mary Mars™ =mary@otrs.com= (5)

‘Admin OTRS™ =rooi@localhost= (1)

Work Order Agent Report

Der zugewiesene Work Order Agent hat Gber den Dialog "Report" die Méglichkeit Kommentare,
sowie den Status, die tatsachliche Start- und Endzeit der Work Order und die benétigte Zeit zu

dokumentieren.

Bearbeiten: Bericht von Workorder# 201208283894000012 - 2: Provision new server

* Bericht: . _
B 5 i= & =

A~ /- 2] Quellcode x|

Created ~

Speichern

Verknupfung von Work Orders mit Configuration ltems /

Services

Innerhalb eines Work Orders bietet OTRS::ITSM die Mdglichkeit eine Work Order mit anderen
Objekten zu verknipfen.

Die Standardinstallation bietet die Méglichkeit eine Work Order mit den folgenden Objekten zu
verknipfen:

* Cls
» Cl-Klasse Computer
+ Cl-Klasse Hardware

« Cl-Klasse Location
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+ Cl-Klasse Network
+ Cl-Klasse Software
+ Services
+ Tickets

Die benannten Einstellungen sind per SysConfig unter "Framework -> Core::LinkObject" definiert
und kdnnen bei Bedarf erweitert werden.

Speichern einer Work Order als Template

Uber die Funktion "Template" innerhalb einer Work Order ist es méglich diese als Vorlage zu
speichern.

Der Dialog fordert den Change Builder auf einen Namen sowie optional ein Kommentar fiir das
Template anzugeben. Sobald der Dialog iber den Button "Hinzufligen" verlassen wird, steht die
Work Order bei Erstellung neuer Work Order als Vorlage zur Verfiigung.

Speichere Workorder als Vorlage: Workorder# 201208283894000049 - 1: Provision new server

Mame dervorlage. | provision new server
Kommentar.
Setze Status zuriick =]

Gilltigkeit giilig -

Loschen einer Work Order

Der Change Builder hat die Méglichkeit eine Work Order zu I6schen, solange diese nicht in einer
Condition (siehe "Definition von Bedingungen") verwendet wird.

58



Change Management

Inhaltsansicht eines Change

Nach Erstellung eines Change und zugehoriger Work Order bietet das System die Méglichkeit
den Change inkl. aller zugehdrigen Work Order sowie verknlpfter Tickets und Cls darzustellen.

[ | Change#: 201208283894000012 — Replacement of VPN server in HQ

Change-informationen

Zurick | Historie | Drucken | Bearbeten | Betsiigte Personen | Workorder hinzufugen | Bedngungen | Verknipfen |
11 Successtul

Verschiebe Zetfenster | Vorlage

20.08.2012 09:00:00

= 07.09.2012 16:00:00
= :
=
=

BERS AP WAy WA e e
¥ _Change - Replacement of VPN server in HQ 30000

The VPN server should be replaced by a new one. Add some lines here.

The current server is getting too old and slow: o

3normal
3 department affectsd
4noch

jim (Jim User)

Jane (Jane Smith)

¥ Verkniipft: Configltem (Computer)

jane (Jane Smith)

VORFALLSSTATUS | CONFIGTEMS | NAME | VERWENDUNGSSTATUS | ERSTELLT VERKNUPFT ALS
28.08.2012

- 51245 Produktiv Mormal
10:45:59
26082012

- s4522  Geplant O Normal

In einer Zeitachse werden die definierten Work Order nummeriert nach der Reihenfolge der
geplanten Durchfiihrung dargestellt, die Farbgebung der dargestellten Work Order in der
Zeitachse werden uber die Art der Work Order definiert und kénnen bei Bedarf per SysConfig
"ITSM Change Management -> Frontend::Agent::ViewChangeZoom" angepasst werden.

Pro Work Order erzeugt das System zwei Balken in der Zeitachse des Change. Der obere,
dunklere Balken reprasentiert die geplante Durchfiihrungszeit der Work Order, der hellere untere
Balken stellt die tatséchliche Durchfiihrungszeit der Work Order dar.

Der Status der einzelnen Work Order ist Uber eine Ampeldarstellung in dieser Ansicht erkennbar:

Grau - Status der Work Order ist "created"

Gelb - Status der Work Order ist "pending approval”

« Grln - Status der Work Order ist "closed"

Rot - Status der Work Order ist "canceled"

| Change#: 201208283894000012 — Replacement of VPN server in HQ

Zuriick | Historie | Drucken | Bearbeiten | Beteiligts Personen | Workorder hinzufiigen | Bedingungen | Verknipfen |

Verschiebe Zeitfenster | Vorlage

-

|

20082012 24082012 27082012 31082012 0409202 07.08.2012
09:00:00 00:48:00 16:36:00 08:24:00 00:12:00 16:00:00

¥ Change - Replacement of VPN server in HQ

The VPN server should be replaced by a new one. Add some lines here

The current server is getting too old and slow.
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Change Views

OTRS::ITSM bietet verschiedene Sichten auf die im System hinterlegten Changes an. Der Zugriff
auf diese Views kann bei Bedarf deaktiviert werden.

Change Overview

In einer Ubersicht werden alle Changes angezeigt, die anhand der angezeigten Spaltenkdpfe
auf- oder absteigend sortiert werden kénnen.

UBERSICHT | TICKETS

ngemeldet als Anna Bergholz (1§
SERVICES | CMDB  [CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN | ADMIN )

Ubersicht: Changes: Alle

Q

EETR ecvess0 | Povinossmovas | Romcodo | Avprovess | e o | pening 2 1 | Suscessii2 | et | Concod | Rokacido b
15vons | @
staus  |LcHANGEE S CHANGETIEL | CHANGESULDFR | WORKORDER | CHANGESTATUS | PRORTAT | GEPLANTERSTART | GEPLANTES ENDE
Replacement of
jane (Jane 20082012 07.00.2012
- 201208283894000042 VPN serverin P " Successtul 4hoch o fGoon
Ha
Migrate OTRS
test jane (Jane 28.08.2012 28.08.2012
= ezt v B 1 Pending PIR Znieaig 320000 B
32Det.]
Implement
OTRSinterface  jane (Jane
- 201208283804000031 O P 0 Successtul 3nomal
Solut]
EnableCloud  jane (Jane 28.08.2012 2008.2012
- 201208283894000048 1 Approved 2nied
Printing smitn) pprove e 432000 212900
Windows 8 fane (Jane
- 201209063894000016 0 Approved 3
Uparade Projekt  Smith) pproved | 3noma
Setup OTRS e ane
- 201200002094000025  FeatreAdgon 70 0 Approved 3nomal
fir 8P Solllan

Die angezeigten Spalten kdnnen per

zur Verfiigung:

Tabelle 8.9. Change Overview

Zum Anfang der Seite Y

SysConfig
Frontend::Agent::ViewChangeOverview" definiert werden. Die folgenden Attribute stehen hierfir

"ITSM Change Management ->

Attribut Aktiv Beschreibung
ActualStartTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
begonnen wurde
ActualEndTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
beendet wurde
Category Nein Kategorie des Change
ChangeBuilder Ja Name des Change Builders
ChangeManager Ja Name des Change Managers
ChangeNumber Ja Vom System erzeugte
Change-Nummer
ChangeState Ja Status des Change
ChangeStateSignal Ja Statusanzeige des Change per
Ampelfunktionalitat
ChangeTitle Ja Titel des Change
CreateTime Nein Erstellzeitpunkt des Change
Impact Nein Auswirkung des Change
PlannedStartTime Ja Geplanter Startzeitpunkt des
Change

60



Change Management

Attribut Aktiv Beschreibung

PlannedEndTime Ja Geplanter Abschlusszeitpunkt
des Change

Priority Ja Prioritdt des Change

RequestedTime Nein Wunschtermin des Kunden

Services Ja Vom Change  betroffene
Services

WorkOrderCount Ja Anzahl der Work Order des
Change

Zudem bietet die Change Ubersicht die Méglichkeit die angezeigten Changes anhand diverser
Filter darzustellen. Hierflr stehen im System die folgenden Filter zur Verfligung, die bei Bedarf
per SysConfig "ITSM Change Management -> Frontend::Agent::ViewChangeOverview" definiert

werden kdnnen:

Tabelle 8.10. Change Overview Filter

Attribut Beschreibung

requested Zeigt alle Changes an, die den Status
"requested" aufweisen

pending approval Zeigt alle Changes an, die den Status "pending
approval" aufweisen

rejected Zeigt alle Changes an, die den Status
"rejected" aufweisen

approved Zeigt alle Changes an, die den Status
"approved" aufweisen

in progress Zeigt alle Changes an, die den Status "in
progress" aufweisen

successful Zeigt alle Changes an, die den Status
"successful" aufweisen

failed Zeigt alle Changes an, die den Status "failed"
aufweisen

canceled Zeigt alle Changes an, die den Status
"canceled" aufweisen

retracted Zeigt alle Changes an, die den Status
"retracted" aufweisen

Change Schedule

In der Change Schedule Ubersicht werden alle Changes angezeigt, die im Status "approved"
sind, d. h. zur Umsetzung anstehen. Die angezeigten Spaltenkdpfe kénnen anhand der
nachstehenden Attribute auf- oder absteigend sortiert werden.
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UBERSICHT | TICKETS

SERVICES | CMDB  [CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN | ADMIN Q

Ubersicht: Changes: Approved

a6 | Rocuested 0 | pening Agprovl 0 | Refected 0 [JERRIRER] i rooress 0 | pencing PR 1 | Successiui2 | Fekea0 | Cancoled0 | Retraced 0 >

sTaus | GHANGE

13vens | @

N[ CHANGETTEL | GHANGEOULOER | WORKORDER | GHANGESTATUS | PRORTAT | GEPLANTERSTART | GEPLANTESENDE
ble CI

Enable Cloud

- 201208283804000049

Windows 8
- 201209063894000016  Upgrade
Projeit
Setup OTRS
- 201200063804000025 | So®

Soltan

Die angezeigten Attribute kénnen per

nnnnnnnn

ane

ane

23.08.2012 20.08.2012
1320:00 21:29:00

SysConfig

"ITSM Change Management ->

Frontend::Agent::ViewChangeScheduleOverview" definiert werden:

Tabelle 8.11. Change Schedule

Attribut Aktiv Beschreibung

ActualStartTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
begonnen wurde

ActualEndTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
beendet wurde

Category Nein Kategorie des Change

ChangeBuilder Ja Name des Change Builders

ChangeManager Ja Name des Change Managers

ChangeNumber Ja Vom System erzeugte
Change-Nummer

ChangeState Ja Status des Change

ChangeStateSignal Ja Statusanzeige des Change per
Ampelfunktionalitat

ChangeTitle Ja Titel des Change

CreateTime Nein Erstellzeitpunkt des Change

Impact Nein Auswirkung des Change

PlannedStartTime Ja Geplanter Startzeitpunkt des
Change

PlannedEndTime Ja Geplanter Abschlusszeitpunkt
des Change

Priority Ja Prioritat des Change

RequestedTime Nein Wunschtermin des Kunden

Services Ja Vom  Change  betroffene
Services

WorkOrderCount Ja Anzahl der Work Order des
Change

PIR - Post Implementation Review

Diese Ansicht stellt Work Order vom Typ "PIR" dar, die anhand der dargestellten Spaltenkdpfe
auf- oder absteigend sortiert werden kénnen.
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UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB  [CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN | ADMIN Q

Ubersicht: Changes: Pending PIR
Ale | Requested 0 | pening Approval 0 | Refected 0 | Approved 3 | i progrese 0 [ ARRGRE Successiul2 | Faiea0 | Cancoled 0 | Retracted 0 >

tvent | @
swus | CHANGER S| CHANGE-TEL | CHANGEULDER | WORKORDER | CHANGESTATUS | PRIORTAT | GEPLANTERSTART | GEPLANTESENDE
Vigrate OTRS
test fane (Jane 28082012 28.08.2012
= 201208283894000021 1 PendingPIR 2nied
nnnnnnnnnn to Smitn) sndng NG 433000 143000
32bet.]

Anfang der Seite [

Die angezeigten Spalten kdénnen per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewPIROverview" definiert werden:

Tabelle 8.12. PIR - Post Implementation Review

Attribut Aktiv Beschreibung
ActualStartTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
begonnen wurde
ActualEndTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
beendet wurde
Category Nein Kategorie des Change
ChangeBuilder Ja Name des Change Builders
ChangeManager Ja Name des Change Managers
ChangeNumber Nein Vom System erzeugte
Change-Nummer
ChangeState Nein Status des Change
ChangeStateSignal Nein Statusanzeige des Change per
Ampelfunktionalitat
ChangeTitle Ja Titel des Change
CreateTime Nein Erstellzeitpunkt des Change
Impact Nein Auswirkung des Change
PlannedStartTime Ja Geplanter Startzeitpunkt des
Change
PlannedEndTime Ja Geplanter Abschlusszeitpunkt
des Change
Priority Ja Prioritdt des Change
RequestedTime Nein Wunschtermin des Kunden
Services Ja Vom  Change  betroffene
Services
WorkOrderAgent Ja Der dem PIR zugewiesene
Agent
WorkOrderNumber Ja Nummer der Work Order
WorkOrderState Ja Anzahl der Work Order des
Change
WorkOrderStateSignal Nein Statusanzeige der Work Order
per Ampelfunktionalitat
WorkOrderTitle Ja Titel der WorkOrder
WorkOrderType Nein Typ der Work Order
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Template

Diese Ansicht stellt alle im System definierten Templates dar. Der Agent hat die Mdglichkeit die
Darstellung anhand der angezeigten Spaltenkdpfe auf- oder absteigend zu sortieren.

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB  [CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN | ADMIN Q

Ubersicht: Vorlage: Alle

Filter

All (1) | Change (0) | Workorder (1) | CAB (0) -1vont | B
nane | e | koumenTar | cimeker | toschen | EmsteuTvon <
Provisionnewsever  Workorder  Standard template for provisioning new senvers  giltig T jane (Jane Smith)  2012-08-28 11:48:32

5

g cer seite Y

Die angezeigten Spalten kénnen per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewTemplateOverview" definiert werden:

Tabelle 8.13. Template

Attribut Aktiv Beschreibung

ChangeBy Nein Benutzername des Agenten,
der das Template zuletzt
geadndert hat

ChangeTime Nein Zeitpunkt der letzten Anderung

Comment Ja Kommentar / Beschreibung
des Templates

CreateBy Ja Benutzername des Erstellers
des Templates

CreateTime Ja Erstellzeitpunkt des Templates

Delete Ja Méglichkeit ein Template zu
I6schen

Name Ja Name des Templates

TemplatelD Nein Interne  Datenbank-ID  des
Templates

Type Ja Typ des Templates

Valid Ja Definiert die Giltigkeit des

Templates (glltig, ungultig,
ungiiltig temporér). Ungiiltige /
temporéar ungiiltige Templates
kénnen von Change Buildern
nicht verwendet werden.

Nach Installation des Change Management stehen im System die folgenden
Template-Typen zur Verfligung, die per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewTemplateOverview" definiert sind:

Tabelle 8.14. Template Typen

Attribut Beschreibung
ITSMChange Vorlagen fiir Changes
ITSMWorkOrder Vorlagen fiir Work Order
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Attribut Beschreibung
CAB Vorlagen fur Change Advisory
Boards

Suche

Zur Suche nach Changes oder Work Orders, die bestimmten Suchkriterien entsprechen, bietet
das System eine eigene Suchmaske, die die nachstehenden Attribute flir Suchabfragen zur

Verfligung stellt:

a (Anna)
rown Jack (jack)
Johnson Joe (joe)
Mars Mary (m
OTRS Adm

Change Beschreibung

ary)
in (root@locahost) ~ @

Tabelle 8.15. Template

Attribut Beschreibung

Change# Suche anhand der Change-Nummer, als
Wildcard kann ein Asterisk ("*") verwendet
werden.

ChangeTitle Suche anhand des Titels eines Change

Work Order Title Suche anhand des Titels einer Work Order

CABAgent Suche anhand eines CAB-Mitglieds, der im
System als Agent definiert ist.

CABCustomer Suche anhand eines CAB-Mitglieds, der im

System als Kunde definiert ist. Die Angabe
eines CABCustomers kann mit Hilfe der
Autovervollstandigung erfolgen.

Change Description

Suche in der textuellen Beschreibung eines
Change.

Change Justification

Suche in der Begriindung / Justification eines
Change

Work Order Instruction

Suche in der Anweisung einer Work Order

Work Order Report

Suche im Report einer Work Order

Change Priority

Suche anhand der Prioritat eines Change

Change Impact

Suche anhand der Auswirkung eines Change

Change Category

Suche anhand der Kategorie eines Change

Change State

Suche anhand eines Change-Status

Change Manager

Suche anhand eines Change Managers

Change Builder

Suche anhand eines Change Builders

Created by Agent

Suche anhand des Ersteller eines Change
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Attribut Beschreibung
Work Order State Suche anhand des Status einer Work Order
Work Order Agent Suche anhand des hinterlegten Work Order

Agent

Requested (by customer) Date

Suche anhand des vom Kunden angefragten
Realisierungsdatums. Es kann nach absoluten
Zeitwerten, d. h. innerhalb einer Zeitspanne
(Datum 1 / Datum ), oder auch nach relativen
Zeitwerten, z. B. Changes erstellt innerhalb der
letzen x Tage / Wochen, gesucht werden.

Planned Start Time

Suche anhand der geplanten Startzeit eines
Change. Es kann nach absoluten Zeitwerten,
d. h. innerhalb einer Zeitspanne (Datum 1 /
Datum ), oder auch nach relativen Zeitwerten,
z. B. Changes erstellt innerhalb der letzen x
Tage / Wochen, gesucht werden.

Planned End Time

Suche anhand der geplanten Endzeit eines
Change. Es kann nach absoluten Zeitwerten,
d. h. innerhalb einer Zeitspanne (Datum 1 /
Datum ), oder auch nach relativen Zeitwerten,
z. B. Changes erstellt innerhalb der letzen x
Tage / Wochen, gesucht werden.

Actual Start Time

Suche anhand der tatsachlichen Startzeit eines
Change. Es kann nach absoluten Zeitwerten,
d. h. innerhalb einer Zeitspanne (Datum 1 /
Datum ), oder auch nach relativen Zeitwerten,
z. B. Changes erstellt innerhalb der letzen x
Tage / Wochen, gesucht werden.

Actual End Time

Suche anhand der tatséchlichen Endzeit eines
Change. Es kann nach absoluten Zeitwerten,
d. h. innerhalb einer Zeitspanne (Datum 1 /
Datum ), oder auch nach relativen Zeitwerten,
z. B. Changes erstellt innerhalb der letzen x
Tage / Wochen, gesucht werden.

Create Time

Suche anhand des Erstellzeitpunktes eines
Change. Es kann nach absoluten Zeitwerten,
d. h. innerhalb einer Zeitspanne (Datum 1 /
Datum ), oder auch nach relativen Zeitwerten,
z. B. Changes erstellt innerhalb der letzen x
Tage / Wochen, gesucht werden.

Change Time

Suche anhand des Anderungsdatums eines
Change. Es kann nach absoluten Zeitwerten,
d. h. innerhalb einer Zeitspanne (Datum 1 /
Datum ), oder auch nach relativen Zeitwerten,
z. B. Changes erstellt innerhalb der letzen x
Tage / Wochen, gesucht werden.
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Change Manager

OTRS::ITSM stellt einen separaten View zur Verfigung in der der aktuell angemeldete Agent
Changes angezeigt bekommt, bei denen er als Change Manager hinterlegt ist.

Ubersicht: Change-Manager: Alle
EER rovsestcd 0 | Pending Approval 0 | Approved 1 | nrogress 0 | Pending PR 1 3

12von2 | @

starus | GHANGERRW| CHANGETTEL | CHANGEGULDER | CHANGEMANAGER | WORKORDER | CHANGESTATUS | PRIORTAT | GEPLANTERSTART | GEPLANTESENoE
Migrate OTRS

test jane (Jane Anna (Anna 28082012 28.08.2012
- 201208283804000021 o s s 1 PendngPR  2nmiedrig oo e

3206t

EnableCloud  jane (Jane Anna (Anna 28082012 29.08.2012
- 201208283894000049 L0 e ) 1 Approved 2niedrig 1000 T

vfang der Seite Y

Die angezeigten Spaltenkdpfe kdnnen anhand der nachstehenden Attribute auf- oder absteigend
sortiert werden. Die angezeigten Spalten kdnnen per SysConfig "ITSM Change Management -
> Frontend::Agent::ViewChangeManagerOverview" definiert werden:

Tabelle 8.16. Change Manager

Attribut Aktiv Beschreibung

ActualStartTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
begonnen wurde

ActualEndTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
beendet wurde

Category Nein Kategorie des Change

ChangeBuilder Ja Name des Change Builders

ChangeManager Ja Name des Change Managers

ChangeNumber Ja Vom System erzeugte
Change-Nummer

ChangeState Ja Status des Change

ChangeStateSignal Ja Statusanzeige des Change per
Ampelfunktionalitat

ChangeTitle Ja Titel des Change

CreateTime Nein Erstellzeitpunkt des Change

Impact Nein Auswirkung des Change

PlannedStartTime Ja Geplanter Startzeitpunkt des
Change

PlannedEndTime Ja Geplanter Abschlusszeitpunkt
des Change

Priority Ja Prioritat des Change

RequestedTime Nein Wunschtermin des Kunden

Services Ja Vom  Change  betroffene
Services

WorkOrderCount Ja Anzahl der Work Order des
Change

Zudem bietet die Change Manager Ubersicht die Moglichkeit die angezeigten Changes
anhand diverser Filter darzustellen. Hierfir stehen im System die folgenden Filter
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zur Verfigung, die bei Bedarf per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewChangeManagerOverview" definiert werden kénnen:

Tabelle 8.17. Change Manager Filter

Attribut Beschreibung

requested Zeigt alle Changes an, die den Status
"requested" aufweisen

pending approval Zeigt alle Changes an, die den Status "pending
approval" aufweisen

approved Zeigt alle Changes an, die den Status
"approved" aufweisen

in progress Zeigt alle Changes an, die den Status "in

progress" aufweisen

My Changes

Die Ansicht "My Changes" stellt alle Changes dar, die vom aktuell angemeldeten Agenten erstellt
wurden, bzw. dieser als Change Builder hinterlegt ist.

Ubersicht: Meine Changes: Alle
ssiea s | pevtnsAspovl0 | gproves | s | penan 0 >

12vanz | @

swas | crances | CHANGETTEL | CHANGE-BULDER | WORKORDER | CHANGE:STATUS | PRORTAT _|GEPLANTERISTARTAWI| GEPLANTES ENDE

- 201209063894000025 0 Approved 3 normal

- 201208283894000049 1 Approved 2 niedrig 28.08.2012 13:29.00

EnableCloud  Anna (Anna 20.08.2012
Printing Bergholz) 2129:00

ang der Seite [

Die Darstellung kann anhand der angezeigten Spaltenkdpfe auf- oder absteigend sortiert
werden. Die verwendeten Attribute kénnen per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewMyChangesOverview" definiert werden:

Tabelle 8.18. My Changes

Attribut Aktiv Beschreibung
ActualStartTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
begonnen wurde
ActualEndTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
beendet wurde
Category Nein Kategorie des Change
ChangeBuilder Ja Name des Change Builders
ChangeManager Ja Name des Change Managers
ChangeNumber Ja Vom System erzeugte
Change-Nummer
ChangeState Ja Status des Change
ChangeStateSignal Ja Statusanzeige des Change per
Ampelfunktionalitat
ChangeTitle Ja Titel des Change
CreateTime Nein Erstellzeitpunkt des Change
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Attribut Aktiv Beschreibung

Impact Nein Auswirkung des Change

PlannedStartTime Ja Geplanter Startzeitpunkt des
Change

PlannedEndTime Ja Geplanter Abschlusszeitpunkt
des Change

Priority Ja Prioritat des Change

RequestedTime Nein Wunschtermin des Kunden

Services Ja Vom  Change betroffene
Services

WorkOrderCount Ja Anzahl der Work Order des
Change

Zudem bietet die My Changes Ubersicht die Maglichkeit die angezeigten Changes
anhand diverser Filter darzustellen. Hierfir stehen im System die folgenden Filter
zur Verfigung, die bei Bedarf per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewMyChangesOverview" definiert werden kénnen:

Tabelle 8.19. My Changes Filter

Attribut
requested

Beschreibung

Zeigt alle Changes an, die den Status

"requested" aufweisen

Zeigt alle Changes an, die den Status "pending
approval" aufweisen

pending approval

approved Zeigt alle Changes an, die den Status
"approved" aufweisen
in progress Zeigt alle Changes an, die den Status "in

progress" aufweisen

My Work Orders

Analog zu der aus der OTRS-Ticketengine bekannten Ansicht "Locked Tickets" stellt
OTRS:ITSM die dem aktuell angemeldeten Agent zugewiesenen Work Order in einem
separaten View zur Verflgung.

Ubersicht: Meine Workorders: Alle
i e >

12ven2 | @

e | cnanceTmEL | w acenr | w erus || GEPLANTER START. ]| cepLANTES Eroe

L
Replacement of

swus | | wos

Anna (Anna
VPN serverin Created
o Bergholz)

Migrate OTRS

test Anna (Anna

- 2012082838940000211  Check Chefsciipt - Created
nnnnnnnnnn tto

3.2 befl..]

2008201209:0000 22032012

Getapproval for
- 201208283894000012-1 = 11:53:00

28.08.2012
2808201213:3000 0

Die Darstellung kann anhand der angezeigten Spaltenképfe auf- oder absteigend sortiert
werden. Die verwendeten Attribute kdnnen per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewMyWorkOrdersOverview" definiert werden:
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Tabelle 8.20. My Work Orders

Attribut Aktiv Beschreibung
ActualStartTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
begonnen wurde
ActualEndTime Nein Zeitpunkt zu dem der Change
beendet wurde
Category Nein Kategorie des Change
ChangeBuilder Nein Name des Change Builders
ChangeManager Nein Name des Change Managers
ChangeNumber Nein Vom System erzeugte
Change-Nummer
ChangeState Nein Status des Change
ChangeStateSignal Nein Statusanzeige des Change per
Ampelfunktionalitat
ChangeTitle Ja Titel des Change
CreateTime Nein Erstellzeitpunkt des Change
Impact Nein Auswirkung des Change
PlannedStartTime Ja Geplanter Startzeitpunkt des
Change
PlannedEndTime Ja Geplanter Abschlusszeitpunkt
des Change
Priority Nein Prioritdt des Change
RequestedTime Nein Wunschtermin des Kunden
Services Ja Vom Change  betroffene
Services
WorkOrderAgent Ja Der dem PIR zugewiesene
Agent
WorkOrderNumber Ja Nummer der Work Order
WorkOrderState Ja Anzahl der Work Order des
Change
WorkOrderStateSignal Nein Statusanzeige der Work Order
per Ampelfunktionalitat
WorkOrderTitle Ja Titel der WorkOrder
WorkOrderType Nein Typ der Work Order

Zudem bietet die My Work Orders Ubersicht die Méglichkeit die angezeigten Work
Orders anhand diverser Filter darzustellen. Hierflir stehen im System die folgenden
Filter zur Verfigung, die bei Bedarf per SysConfig "ITSM Change Management ->
Frontend::Agent::ViewMyWorkOrdersOverview" definiert werden kénnen:
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Tabelle 8.21. My Work Orders Filter

Attribut Beschreibung

created Zeigt alle Work Orders an, die den Status
"created" aufweisen

accepted Zeigt alle Work Orders an, die den Status
"accepted" aufweisen

ready Zeigt alle Work Orders an, die den Status
"ready" aufweisen

in progress Zeigt alle Work Orders an, die den Status "in
progress" aufweisen

Change Management Statistiken

OTRS::ITSM beinhaltet die nachstehenden Reports zur Ermittlung wichtiger Kennzahlen fir
die Steuerung des Change Managements. Alle Reports kénnen (ber den integrierten Report-
Generator aufgerufen werden.

Anzahl Changes innerhalb einer definierten Zeitspanne

Der Report erlaubt die Definition einer relativen (Changes innerhalb der letzten x-Tage) oder
absoluten Zeitspanne (Datum 1 - Datum 2). Zusatzlich besteht die Méglichkeit die zu reporteten
Change-Status zu definieren.

Als Ausgabeformat stellt der Report "CSV" oder "Print" (PDF) zur Verfligung.

Anzahl Changes nach Change Category

Der Report erlaubt die Definition einer relativen (Changes innerhalb der letzten x-Tage) oder
absoluten Zeitspanne (Datum 1 - Datum 2). Zuséatzlich besteht die Méglichkeit die zu reporteten
Change-Kategorien zu definieren.

Als Ausgabeformat stellt der Report "CSV" oder "Print" (PDF) zur Verfligung.

Anzahl zuriickgewiesener Changes

Der Report erlaubt die Definition einer relativen (Changes innerhalb der letzten x-Tage) oder
absoluten Zeitspanne (Datum 1 - Datum 2).

Als Ausgabeformat stellt der Report "CSV" oder "Print" (PDF) zur Verfligung.

Anzahl zuriickgezogener Changes

Der Report erlaubt die Definition einer relativen (Changes innerhalb der letzten x-Tage) oder
absoluten Zeitspanne (Datum 1 - Datum 2).

Als Ausgabeformat stellt der Report "CSV" oder "Print" (PDF) zur Verfligung.

Verhaltnis Changes / Incidents

Der Report erlaubt die Definition einer relativen (Changes innerhalb der letzten x-Tage) oder
absoluten Zeitspanne (Datum 1 - Datum 2).
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Als Ausgabeformat stellt der Report "CSV" oder "Print" (PDF) zur Verfligung.

RfCs pro Requester

Der Report erlaubt die Definition einer relativen (Changes innerhalb der letzten x-Tage) oder
absoluten Zeitspanne (Datum 1 - Datum 2). Zusatzlich besteht die Méglichkeit die zu reporteten
RfC-Requester zu definieren.

Als Ausgabeformat stellt der Report "CSV" oder "Print" (PDF) zur Verfligung.
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Kapitel 9. Release Management

Der Release Management Prozess wird in einer spateren Version von OTRS:ITSM
implementiert sein. Die grundlegenden Informationen lassen sich jedoch bereits ab der Version
1.0 konfigurieren, erfassen und steuern.

Es kdnnen z. B. Genehmigungs-Regeln oder Ubersichten der DSL (Definitive Software Library)
konfiguriert und genutzt werden.
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Das OTRS Statistik-Framework ist seit der Version 2.1 komplett Gberarbeitet und erlaubt
nahezu jede Art von Ticket-Report Uber die Weboberflache zu erstellen. Die Erstellung und
Ansicht von Statistiken und Charts kann pro Benutzer, Gruppe und / oder Rolle frei geschaltet
werden. Der Im- und Export von bereits vorhandenen oder neuen Statistiken ist mdglich,
Statistikmodule aus friiheren OTRS-Versionen kénnen weiter verwendet werden. Mit dem Paket
ITSMServiceLevelManagement werden zusétzliche fir ITSM relevante Statistiken hinzugefligt.

Beispiel fiir die Report-Ubersicht:

Ubersicht: Statistik

Aktionen Liste
ﬂ_j Hinzufigen STATISTIK NRA. TITEL OBJEKT BESCHREIBUNG
List of all tickets closed last
List of tickets closed last month Ticketliste
Import month. Order by ag[...]
Ticket- Total number of new tickets per
New Tickets
Aufkommen day and queue whicl_]
List of open tickets, sorted by time left until ) List of open tickets, sorted by time
Ticketliste
response deadline expires left until re[...]
List of tickets closed, sorted by response List of tickets closed last month,
. Ticketliste
time. sorted by respol.]
. ) ) List of all tickets created last
List of tickets created last month Ticketliste
month. Order by a[...]
List of tickets closed last month
List of the most time-consuming tickets Ticketliste ) )
which required [ ]
List of open tickets, sorted by time left until ) List of open tickets, sorted by time
Ticketliste
escalation deadline expires left until es[...]
List of tickets closed, sorted by solution List of tickets closed last month,
. Ticketliste
time sorted by solut]_]
) ) . Ticket- Current state of all tickets in the
Overview about all tickets in the system
Aufkommen system without[...]
List of open tickets, sorted by time left until List of open tickets, sorted bytime
) . Ticketliste
solution deadline expires left until o[ ]
) Wonthly overview, which reports
Changes of status in a monthly overview StateAction

status changes per]..]
Total number of all tickets ever created per Ticket- Total number of all tickets ever

XML-Export von Report-Einstellungen:

Ansehen: Statistik Nr. 10002

Aktionen Statistik-Details
Zuriick zur Ubersicht 10002
New Tickets
Bearbeiten Ticket-Aufkommen
Total number of new tickets per day and queue which have been created
Laschen during the last month
Opening Mew_Tickets_Crested_2012-09-10_11-41.pdf ==

Konfiguration exportieren
—————— You have chosen to open

L New_Tickets Created_2012-09-10_11-41.pdf

Hinweis which is a: Adobe Acrobat Document (480 KB)
from: http://vol 298.vo.otrs.com

Mit den Eingabe- und Auswahlelementen
kénnen Sie Format und Inhalt der Statistik
beeinflussen. Welche Felder und Formate
Sie genau beeinflussen kénnen, wirdvom — EEEEAEL RS
Administrator der Statistik festgelegt Save File

What should Firefox do with this file?

Do this automatically for files like this from now on.

X-Achse

Cancel

Wertereihen
Misc

Postmaster
Senice Desk

Dialoggefuhrte Erstellung eines neuen Report-Templates:
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Bearbeiten: Statistik Nr. 10002

Schritt 2

Auswahl des Elements fir die X-Achse

\
Aktionen

Zuriick zur Ubersicht

Aligemeine Angaben (1/4)
 Titel

* Beschreibung:

% Dynamisches Objekt
* Rechtevergabe:

% Format der Ergebnisse:

Grafik-Grofke:

Zusatzlich ist ein PDF-Generator enthalten, mit dem die Druck-Ansicht von Tickets, Statistiken

Schritt 3 Schritt 4
Auswahl der Elemente fiir die Wertersinen Auswahl der Beschrankungen fir disse

| Statistik

MNew Tickets

Total number of new tickets per
day and queue which have been
created during the last month.

Ticket-Aufkommen

itsm-change-builder
itsm-change-manager
itsm-configitem
itsm-service

stats <2

Sie kdnnen eine oder mehrere Gruppen definieren, um Zugriffsrechte fiir
verschiedene Agenten zu vergeben

E

Balkendiagramm
Balkendiagramm (horizontal)
csv

Drucken

Flachendiagramm

1200x800 =

und Suchergebnissen als PDF-Datei exportiert werden kénnen:

% OTRS ™

Stat#10002

New Tickets 2012-07-01 00:00:00-2012-07-31 23:59:59

> OTRS s

gedruckt von Anna Bergholz (anna bergholz@otrs.com) 10.09.2012 11:54:32

Stat#10009

Overview about all tickets in the system

Beispiel einer grafischen Ticket-Ubersicht:

gedruckt von Anna Bergholz lanna bergholz@otrs.com) 10.09.2012 11:56:44
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Overview about all tickets in the system
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Kapitel 11. Der Administrationsbereich
von OTRS::ITSM

Der Administrationsbereich ist die zentrale Anlaufstelle fiir den Administrator des Ticket Systems.
Innerhalb dieses Bereiches kdnnen alle wichtigen Einstellungen der Systemkonfiguration
eingesehen bzw. geéndert und das System auf die eigenen Bedlrfnisse angepasst werden.

Die Administrationsoberflache kann Gber den Link "Admin" innerhalb der Navigationsleiste
des Agent-Interfaces geladen werden. Damit dieser Link in der Navigationsleiste tberhaupt
sichtbar ist, missen Sie als OTRS::ITSM-Administrator am System angemeldet sein bzw. iber
Administrationsrechte im System verfiigen. Nach einer Standardinstallation kdnnen Sie sich mit
dem Benutzernamen "root@localhost" und dem Kennwort "root" als OTRS-Admin am System
anmelden.

Warnung

Bitte andern Sie schnellstméglich nach der Installation Uber die Benutzereinstellungen
das Kennwort fiir root@localhost, da es sich hierbei um ein standardmaBig vergebenes
Kennwort handelt, das allgemein bekannt ist.

In OTRS:ITSM sind die folgenden Konfigurations-Links neu im Administrations-Bereich
verfligbar:

« ab OTRS:ITSM 1.0
» [ General Catalog ]
+ [ Kritikalitat - Auswirkung - Prioritét ]
+ [ Configltem ]
+ ab OTRS:ITSM 1.1
* [ Import/Export ]
+ ab OTRS:ITSM 2.0
+ [ Benachrichtigung (ITSM Change Management) ]
[ Kategorie - Auswirkung - Prioritat ]
[ State Machine ]
+ abOTRS 2.2
* [Type]
+ [ Status ]
» [ Service]
* [SLA]

+ abOTRS 2.3
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* [ Priority ]

\ngemeldet als Anna Bergholz m

UBERSICHT TICKETS SERVICES CMDB

CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN Q,

Kunden-Verwaltung

Admin

Agenten-Verwaltung

Queue-Einstellungen

Der General Catalog

Im General Catalog werden, wie der Name vermuten |asst, die grundsétzlichen, ITSM relevanten
Konfigurationen fir OTRS::ITSM vorgenommen.

UBERSICHT TICKETS SERVICES CMDB

CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN fo)

General-Katalog-Verwaltung
Aktionen Lisie

- KATALOG-KLASSE
E3 Katalog-Eintrag hinzufiigen

3 Katalog-Klasse hinzufigen

Beispielsweise lassen sich die hier die Referenztabellen-Eintrage fir Dropdown-Felder editieren:
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Angemeldet als Anna Bergholz m

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES  STATISTIKEN  KUNDEN fe)

General-Katalog-Verwaltung

Aktionen Liste

ITSM:Configem:Computer: Type - TSM::CONFIGITEM::COMPUTER::TYPE ciLme
R o
giiltig
gultig
gultig
glltig
giiltig

E Katalog-Klasse hinzufugen

Zuriick zur Ubersicht

Konfiguration der Configuration ltem Klassen

OTRS::ITSM bietet standardmaBig funf Cl-Klassen, mit denen sich grundsétzlich alle relevanten
IT Elemente abbilden lassen:

» [ Computer ]
hierunter fallen alle Cls, die man klassischerweise als Computer bezeichnet, also Desktop PCs

oder Laptops. Zuséatzlich alle "intelligenten, konfigurierbaren und nicht peripheren" Geréate, wie
z. B. Switches, Router, oder sonstige aktive Netzwerkkomponenten.

[ Hardware ]

alle nicht unter Computer fallenden Hardware-Komponenten. Die Spanne reicht vom "Blade
Center" Chassis Uber Drucker bis zum USB-Stick, je nach Detailtiefe der Erfassung.

[ Network ]

logische Netze (LAN, WLAN, WAN etc.), die IP-Adressbereiche Uberspannen.

[ Software ]

alle Softwareprodukte und Lizenzen

[ Locations ]
alle Lokationen, wie z. B. Biro, Gebadude, IT Facility.

Sollten die funf Klassen zur Abbildung der eigenen IT Umgebung wider Erwarten nicht
ausreichen, kdnnen weitere Klassen Uber den Link "General Catalog" im OTRS:ITSM
Administrations-Bereich hinzugeflgt werden. Hierbei ist zu beachten, dass nach Erzeugung
einer neue Cl-Klasse im General Catalog eine Definition unter "Configltem" fir diese neue Klasse
eingetragen werden muss.
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Angemeldet als Anna Bergholz m

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN Q.

General-Katalog-Verwaltung

Aktionen Liste

ITSM: Configitem:Class - TSM::CONFIGITEM: CLASS Peli]lyy e}

glltig
3 Katalog-Fintrag hinzufiigen giiltig

gliltig
a Katalog-Klasse hinzufugen gliltig

= glltig
Zuriick zur Ubersicht

Warnung

Erfahrungsgeman stellt das Design des CMDB-Datenmodells und der darin zu
verwaltenden Cls eine nicht zu unterschatzende Aufgabe dar. Es wird daher dringend
empfohlen, die konzeptionellen Gedanken gegen die IT Infrastruktur "im Trockenen"
zu validieren. Erst danach sollten Anderungen am OTRS::ITSM Standard-Datenmodell
bzw. an Cl-Klassen vorgenommen werden. Es hat sich bewéhrt, fiir das CMDB-Design
auf externe Unterstitzung, z. B. durch ITIL Praxis-Experten zuriickzugreifen.

Nachfolgend ein Ausschnitt aus der selbsterklarenden Standard-Konfiguration fiir die Cl Klasse
"Computer":

Key => 'Description',
Name => 'Description',
Searchable => 1,
Input => {

Type => 'TextArea',
}I

Key => 'Type',
Name => 'Type',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'GeneralCatalog',
Class => 'ITSM::ConfigItem::Computer::Type',
}I

Key => 'Owner',
Name => 'Owner',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'Customer',

Hy

Key => 'AssetTag',
Name => 'Asset Tag',
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Searchable => 1,
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 100,
Required => 1,
by
CountMin => O,
CountMax => 1,
CountDefault => 0,

Key => 'Model',
Name => 'Model',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 50,
by

Key => 'OperatingSystem',
Name => 'Operating System',
Input => {

Type => 'Text',

Size => 50,

MaxLength => 100,
by

Key => 'CPU',
Name => 'CPU',
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 100,
b
CountMin => 1,
CountMax => 16,
CountDefault => 1,
b
17

Attribut-Anderungen und Erganzungen kénnen direkt im grafischen Konfigurationsbereich tber
"Change Definition" vorgenommen werden:
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Angemeldet als Anna Bergholz m

UBERSICHT TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN @

Config ltem Verwaltung

Aktionen Andemn

Computer + Computer
Klassen-Definition andem [ .

Zuriick zur Ubersicht

Type => 'Text’,
Size => 50,
MaxLength => 50,

Input => |
Type => 'TexthArea’,

T

Key =» 'Type’,

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsatzlich nicht entfernt
werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der

entsprechenden Anrede in der Listbox fir "Gltig" den Wert entweder auf "ungultig" bzw.
"unglltig-temporar".

Versionsverwaltung der Cl-Klassen

Fir alle Cl-Klassen ist eine Versionsverwaltung im System integriert. Die jeweils letzte Version
wird fur die in OTRS::ITSM abgebildeten Prozesse herangezogen.

Angemeldet als Anna Bergnolz [T

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN  KUNDEN Q

Config Item Verwaltung

Altionen Liste
Computer + CONFIG TEM KLASSE VERSION = ERSTELLT VON ERSTELLT
. Definition @ 1 root@localhost (Admin 27.08.2012
e OTRE) 10:50:47

Zuriick zur Ubersicht

Anpassen der Ticket-Status

Im Incident Management nach ITIL werden Incidents entweder erfolgreich gelést oder per so
genanntem "Workaround", einer meist temporaren Behelfsldsung geschlossen. Hierfir ist im
OTRS::ITSM Standard der Ticket-Status "closed with workaround" vorhanden.
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s Anna Bergholz (3]

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES STATISTIKEN | KUNDEN Q

Status-Verwaltung

Altionen Liste
3 status hinzufugen NAME VP KOMMENTAR GULTIGKET | GEANDERT ERSTELLT
Ticketis closed ) 23.08.2012 23.08.2012
geschlossen giltig
sucl..] 14.26 14:26
i Ticketis closed 23082012 23.08.2012
Hinweis geschlossen gultig
uns[..] 14:26 14:26
ticket is closed ) 27.08.2012 27.08.2012
geschlossen giltig
witl...] 10:49 10:49
State for merged 23082012 23082012
zusammengefasst ) gultig
tic[.] 14:26 14:26
New ticket created ) 23.08.2012 23.08.2012
neu giltig
bl.] 14.26 14:26
23082012 23.08.2012
offen Open tickets gultig
14:26 14:26
Ticketis pending ) 23.08.2012 23.08.2012
warten auto giltig
fol..] 14:26 14:26
Ticketis pending 23082012 23.08.2012
warten auto gultig
fo[..] 14:26 14:26
warten zur Ticketis pending it 23.08.2012 23.08.2012
Erinnerung fol..] ] 14:26 14:26
Customer removed 23082012 23082012
entfernt ) gultig
tig]..] 14:26 14:26

OTRS::ITSM erlaubt es lhnen, die Ticket-Status zu verandern oder neue Status hinzuzufligen.
Hierbei gibt es zwei wichtige Optionen. Zum Einen den Namen des Status "state-name" und zum
Zweiten den Typ des Status "state-type". Alle standardmaBig verfligbaren Status und Typen sind
oben abgebildet.

Im Admin-Interface kénnen Sie innerhalb der Einstellungen fir "Status" neue Status fir die
vorhandenen Statustypen hinzufiigen oder &ndern.

Beachten Sie, dass Sie bei Anderungen am Status "neu - new" auch die entsprechenden
Anderungen in der Konfigurationsdatei Kernel/Config.pom bzw. mit Hilfe des grafischen
Konfigurations-Front-End vornehmen missen.

[...]

# PostmasterDefaultState

# (The default state of new tickets.) [default: new]
$Self->{PostmasterDefaultState} = 'new';

# CustomerDefaultState

# (default state of new customer tickets)
$Self->{CustomerDefaultState} = 'new';
[...]

Auch bei Anderungen am Status "offen - open" sind Anderungen in Kernel/Config.pm bzw. mit
Hilfe des grafischen Konfigurations-Front-End erforderlich.

[...]
# default phone new state
$Self->{'Ticket::Frontend: :PhoneNextState'} = 'open';

# PostmasterFollowUpState
# (The state if a ticket got a follow up.) [default: open]
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$Self->{PostmasterFollowUpState} = 'open';
[...]

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kdnnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsétzlich nicht entfernt
werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der

entsprechenden Anrede in der Listbox fur "Gltig” den Wert entweder auf "ungultig” bzw.
"unguiltig-temporar".

Die Criticality-Impact-Priority-Matrix
OTRS::ITSM bietet je funf Stufen zur Abbildung bzw. Priorisierung von Tickets:
+ [ Criticality ]
Bedeutung ("Kritikalitat") des Services fiir den/die IT Anwender bzw. -Kunden
* [ Impact ]
Auswirkung von Stérungen des betroffenen Service auf den oder die Anwender bzw. Kunden
* [ Priority ]
die, sich aus Criticality und Impact ergebende, Prioritét innerhalb OTRS::ITSM

Die Ticket-Prioritédt wird in OTRS::ITSM gemaf nachstehender Matrix festegelegt und das so
priorisierte Ticket in den Queue-Ansichten eingeordnet.

Angemeldet als Anna Bergholz m

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN Q,

Kritikalitat <-> Auswirkung <-> Prioritat

Notiz Prioritat zuordnen
IMPACT \ CRITICALITY 1 SEHR NIEDRIG 2 NEEDRIG 3 NORMAL 4 HOCH 5 SEHR HOCH
1 sehr niedrig 1sehrniec » 1 sehrniv 2niedrig ~ 2 niedric ~ 3normal -
2 niedrig 1sehrniec v 2 niedrig 2niedrig * 3noma - 4hoch
3 normal 2niedrig - 2 niedrig ~ 3normal » 4hoch - 4hoch =
4 hoch 2niedrig - Inormal = 4hoch = 4hoch ~ 5sehrhot =
5 sehr hoch 3nomal - 4hoch - 4hoch = Esehrhc~ 5 sehrhoc =
_ Ubemmitteln |

Die Stufen-Anzahl, Beschreibungen und Giltigkeit lassen sich im Admin-Interface Uber den Link
"General Catalog" einsehen und andern:

84



Der Administrationsbereich
von OTRS:ITSM

Angemeldet ais Anna Bergnolz [T

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN Q

General-Katalog-Verwaltung

Altionen Liste
ITSM:Core-Criticality - ITSM::CORE::CRITICALITY GlLTIG
— gultig
&3 Katalog-Eintrag hinzufGgen gillie
— glltig
E3 Katalog-Klasse hinzufligen .
I L it giltig
gultig

Zurick zur Ubersicht

Anpassen der Ticket-Prioritaten

Anhand der Ticket-Prioritadten werden Tickets in OTRS::ITSM "geordnet". d. h., Tickets mit
héherer Prioritdt werden in den Queue-Ansichten weiter oben angeordnet und umgekehrt.
Prioritdten kénnen Uber das grafische Administrations-Frontend angepasst, umbenannt und
erganzt werden.

Angemeldet aks Anna Bergholz [F]

UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN  KUNDEN Q

Prioritat-Verwaltung

Aktionen Liste

E Prioritat hinzufigen NAME GULTIGKEIT GEANDERT ERSTELLT
giiltig 23.08.2012 14:26 23.08.2012 14:26
giiltig 23.08.2012 14:26 23.08.2012 14:26
giiltig 23.08.2012 14:26 23.02.2012 14:26
giiltig 23.08.2012 14:26 23.08.2012 14:26
giiltig 23.08.2012 14:26 23.08.2012 14:28

Im OTRS Admin-Handbuch finden sich weiter gehende Hinweise.
Warnung

Das Attribut "id" bestimmt OTRS::ITSM-intern die Reihenfolge der Prioritdten. => 1
entspricht dem Minimum und 5 (oder héher) reprasentiert das Maximum. Die Nummer
im Namen der Prioritat wird fUr die Umsetzung der korrekten Reihenfolge innerhalb der
Prioritaten verwendet.

Warnung

Um die Konsistenz der in OTRS::ITSM verwalteten Daten sicher zu stellen, kénnen
im Admin-Bereich des Systems angelegte Informationen grundsatzlich nicht entfernt
werden. Um diese trotzdem zu deaktivieren, setzen Sie in den Einstellungen der
entsprechenden Anrede in der Listbox fir "Gltig" den Wert entweder auf "ungultig" bzw.
"ungultig-temporar".
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Kapitel 12. Zusatzliche OTRS-
Applikationen - Kalender

In OTRS 3.2 sind standardmafig 9 Kalender direkt grafisch konfigurierbar. Die Anzahl lasst sich
bis auf 99 erweitern. Die Konfiguration der Kalender erfolgt im Admin-Interface Uber den Link
SysConfig - Framework - Calendar1 usw.:

Angemeldet als Anna Bergholz m

UBERSICHT TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTIKEN KUNDEN ADMIN @

SysConfig
Aktionen Ergebnis
Suche | UNTERGRUPPE ELEMENTE GRUPPE
der Suche in 2269 28 Framework
32 Framewaork
6 Framewaork
Framework (432) - 4 R
avig © duren Auswanider 3 Framework
12 Framewaork
¥ Einstellungen exportieren 7 Framework
= 3 Framework
* Einstellungen importieren L FEIEL T
e — 2 Framework
9 Framework
16 Framework
4 Framework
1 Framewaork
17 Framework
10 Framework
5 Framework
5 Framewaork
5 Framework
5 Framework
5 Framework
5 Framewaork
5 Framework
5 Framework

Die "TimeWorkingHours" kdnnen in OTRS::ITSM zur Definition von so genannten "Service Level
Windows" genutzt werden, also den Zeitrdumen, in denen der entsprechende Service Level
garantiert, ggfs. Uberwacht bzw. fiir die Service Level Einhaltung bewertet, wird.
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UBERSICHT | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTIKEN | KUNDEN o

SysConfig

Aktionen Konfigurationseinstellungen bearbeiten in Framework -> Core::Time::Calendar1

Zurick zur Ubersicht

2 TimeZone::CalendariName

Std Business Hours

Defines the name of the
indicated calendar

TimeZone:Calendart +0 -

Defines the time zone of the
indicated calendar, which can
be assigned later to a specific
queue

TimeVacationDays::Calendari
Monat — Tag — Text
1 1 New Years Day | (=)
5 1 International Work (=)
12 | 24 | ChrstmasEve (2
12 25 | FirstChristmas D (2
12 | 26 | Second Christma (&)

87



Kapitel 13. OTRS::ITSM Schnittstellen

Zum Datenaustausch zwischen OTRS::ITSM und anderen (ITSM-)Softwareprodukten existieren
folgende, zum Teil generische, Schnittstellen:

* Nagios

+ SOAP

« LDAP

+ Email (POP3, IMAP, SMTP)
+ CSV Import/Export

Weitere werden gerne auf Anfrage durch die OTRS AG erstellt bzw. kdnnen von Mitgliedern der
Community entwickelt werden.
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Anhang A. GNU Free Documentation
License

Eine deutsche Ubersetzung der GNU Free Documentation License finden Sie unter folgender
Adresse: http://www.gnu.de/

Version 1.1, March 2000

Copyright (C) 2000 Free Software Foundation, Inc. 59 Temple Place, Suite
330, Boston, MA 02111-1307 USA Everyone is permitted to copy and distribute
verbatim copies of this license document, but changing it is not allowed.

PREAMBLE

The purpose of this License is to make a manual, textbook, or other written document "free" in
the sense of freedom: to assure everyone the effective freedom to copy and redistribute it, with or
without modifying it, either commercially or noncommercially. Secondarily, this License preserves
for the author and publisher a way to get credit for their work, while not being considered
responsible for modifications made by others.

This License is a kind of "copyleft”, which means that derivative works of the document must
themselves be free in the same sense. It complements the GNU General Public License, which
is a copyleft license designed for free software.

We have designed this License in order to use it for manuals for free software, because free
software needs free documentation: a free program should come with manuals providing the
same freedoms that the software does. But this License is not limited to software manuals; it
can be used for any textual work, regardless of subject matter or whether it is published as a
printed book. We recommend this License principally for works whose purpose is instruction or
reference.

APPLICABILITY AND DEFINITIONS

This License applies to any manual or other work that contains a notice placed by the copyright
holder saying it can be distributed under the terms of this License. The "Document”, below, refers
to any such manual or work. Any member of the public is a licensee, and is addressed as "you".

A "Modified Version" of the Document means any work containing the Document or a portion of
it, either copied verbatim, or with modifications and/or translated into another language.

A "Secondary Section" is a named appendix or a front-matter section of the Document that deals
exclusively with the relationship of the publishers or authors of the Document to the Document's
overall subject (or to related matters) and contains nothing that could fall directly within that
overall subject. (For example, if the Document is in part a textbook of mathematics, a Secondary
Section may not explain any mathematics.) The relationship could be a matter of historical
connection with the subject or with related matters, or of legal, commercial, philosophical, ethical
or political position regarding them.

The "Invariant Sections" are certain Secondary Sections whose titles are designated, as being
those of Invariant Sections, in the notice that says that the Document is released under this
License.
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The "Cover Texts" are certain short passages of text that are listed, as Front-Cover Texts or
Back-Cover Texts, in the notice that says that the Document is released under this License.

A "Transparent" copy of the Document means a machine-readable copy, represented in a format
whose specification is available to the general public, whose contents can be viewed and edited
directly and straightforwardly with generic text editors or (for images composed of pixels) generic
paint programs or (for drawings) some widely available drawing editor, and that is suitable for
input to text formatters or for automatic translation to a variety of formats suitable for input to
text formatters. A copy made in an otherwise Transparent file format whose markup has been
designed to thwart or discourage subsequent modification by readers is not Transparent. A copy
that is not "Transparent” is called "Opaque".

Examples of suitable formats for Transparent copies include plain ASCII without markup, Texinfo
input format, LaTeX input format, SGML or XML using a publicly available DTD, and standard-
conforming simple HTML designed for human modification. Opaque formats include PostScript,
PDF, proprietary formats that can be read and edited only by proprietary word processors, SGML
or XML for which the DTD and/or processing tools are not generally available, and the machine-
generated HTML produced by some word processors for output purposes only.

The "Title Page" means, for a printed book, the title page itself, plus such following pages as are
needed to hold, legibly, the material this License requires to appear in the title page. For works
in formats which do not have any title page as such, "Title Page" means the text near the most
prominent appearance of the work's title, preceding the beginning of the body of the text.

VERBATIM COPYING

You may copy and distribute the Document in any medium, either commercially or
noncommercially, provided that this License, the copyright notices, and the license notice saying
this License applies to the Document are reproduced in all copies, and that you add no other
conditions whatsoever to those of this License. You may not use technical measures to obstruct
or control the reading or further copying of the copies you make or distribute. However, you may
accept compensation in exchange for copies. If you distribute a large enough number of copies
you must also follow the conditions in section 3.

You may also lend copies, under the same conditions stated above, and you may publicly display
copies.

COPYING IN QUANTITY

If you publish printed copies of the Document numbering more than 100, and the Document's
license notice requires Cover Texts, you must enclose the copies in covers that carry, clearly and
legibly, all these Cover Texts: Front-Cover Texts on the front cover, and Back-Cover Texts on
the back cover. Both covers must also clearly and legibly identify you as the publisher of these
copies. The front cover must present the full title with all words of the title equally prominent and
visible. You may add other material on the covers in addition. Copying with changes limited to
the covers, as long as they preserve the title of the Document and satisfy these conditions, can
be treated as verbatim copying in other respects.

If the required texts for either cover are too voluminous to fit legibly, you should put the first ones
listed (as many as fit reasonably) on the actual cover, and continue the rest onto adjacent pages.

If you publish or distribute Opaque copies of the Document numbering more than 100, you
must either include a machine-readable Transparent copy along with each Opaque copy, or
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state in or with each Opague copy a publicly-accessible computer-network location containing a
complete Transparent copy of the Document, free of added material, which the general network-
using public has access to download anonymously at no charge using public-standard network
protocols. If you use the latter option, you must take reasonably prudent steps, when you begin
distribution of Opaque copies in quantity, to ensure that this Transparent copy will remain thus
accessible at the stated location until at least one year after the last time you distribute an Opaque
copy (directly or through your agents or retailers) of that edition to the public.

It is requested, but not required, that you contact the authors of the Document well before
redistributing any large number of copies, to give them a chance to provide you with an updated
version of the Document.

MODIFICATIONS

You may copy and distribute a Modified Version of the Document under the conditions of sections
2 and 3 above, provided that you release the Modified Version under precisely this License, with
the Modified Version filling the role of the Document, thus licensing distribution and modification
of the Modified Version to whoever possesses a copy of it. In addition, you must do these things
in the Modified Version:

A. Use in the Title Page (and on the covers, if any) a title distinct from that of the Document,
and from those of previous versions (which should, if there were any, be listed in the History
section of the Document). You may use the same title as a previous version if the original
publisher of that version gives permission.

B. List on the Title Page, as authors, one or more persons or entities responsible for authorship
of the modifications in the Modified Version, together with at least five of the principal authors
of the Document (all of its principal authors, if it has less than five).

C. State on the Title page the name of the publisher of the Modified Version, as the publisher.
D. Preserve all the copyright notices of the Document.

E. Add an appropriate copyright notice for your modifications adjacent to the other copyright
notices.

F. Include, immediately after the copyright notices, a license notice giving the public permission to
use the Modified Version under the terms of this License, in the form shown in the Addendum
below.

G. Preserve in that license notice the full lists of Invariant Sections and required Cover Texts
given in the Document's license notice.

H. Include an unaltered copy of this License.

I. Preserve the section entitled "History", and its title, and add to it an item stating at least the
title, year, new authors, and publisher of the Modified Version as given on the Title Page. If
there is no section entitled "History" in the Document, create one stating the title, year, authors,
and publisher of the Document as given on its Title Page, then add an item describing the
Modified Version as stated in the previous sentence.

J. Preserve the network location, if any, given in the Document for public access to a Transparent
copy of the Document, and likewise the network locations given in the Document for previous
versions it was based on. These may be placed in the "History" section. You may omit a
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network location for a work that was published at least four years before the Document itself,
or if the original publisher of the version it refers to gives permission.

K. In any section entitled "Acknowledgements" or "Dedications", preserve the section's title,
and preserve in the section all the substance and tone of each of the contributor
acknowledgements and/or dedications given therein.

L. Preserve all the Invariant Sections of the Document, unaltered in their text and in their titles.
Section numbers or the equivalent are not considered part of the section titles.

M.Delete any section entitled "Endorsements”. Such a section may not be included in the
Modified Version.

N. Do not retitle any existing section as "Endorsements"” or to conflict in title with any Invariant
Section.

If the Modified Version includes new front-matter sections or appendices that qualify as
Secondary Sections and contain no material copied from the Document, you may at your option
designate some or all of these sections as invariant. To do this, add their titles to the list of
Invariant Sections in the Modified Version's license notice. These titles must be distinct from any
other section titles.

You may add a section entitled "Endorsements”, provided it contains nothing but endorsements
of your Modified Version by various parties--for example, statements of peer review or that the
text has been approved by an organization as the authoritative definition of a standard.

You may add a passage of up to five words as a Front-Cover Text, and a passage of up to 25
words as a Back-Cover Text, to the end of the list of Cover Texts in the Modified Version. Only
one passage of Front-Cover Text and one of Back-Cover Text may be added by (or through
arrangements made by) any one entity. If the Document already includes a cover text for the
same cover, previously added by you or by arrangement made by the same entity you are acting
on behalf of, you may not add another; but you may replace the old one, on explicit permission
from the previous publisher that added the old one.

The author(s) and publisher(s) of the Document do not by this License give permission to use
their names for publicity for or to assert or imply endorsement of any Modified Version.

COMBINING DOCUMENTS

You may combine the Document with other documents released under this License, under
the terms defined in section 4 above for modified versions, provided that you include in the
combination all of the Invariant Sections of all of the original documents, unmodified, and list
them all as Invariant Sections of your combined work in its license notice.

The combined work need only contain one copy of this License, and multiple identical Invariant
Sections may be replaced with a single copy. If there are multiple Invariant Sections with the
same name but different contents, make the title of each such section unique by adding at the
end of it, in parentheses, the name of the original author or publisher of that section if known,
or else a unique number. Make the same adjustment to the section titles in the list of Invariant
Sections in the license notice of the combined work.

In the combination, you must combine any sections entitled "History" in the various original
documents, forming one section entitled "History"; likewise combine any sections entitled
"Acknowledgements”, and any sections entitled "Dedications”. You must delete all sections
entitled "Endorsements.”
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COLLECTIONS OF DOCUMENTS

You may make a collection consisting of the Document and other documents released under
this License, and replace the individual copies of this License in the various documents with a
single copy that is included in the collection, provided that you follow the rules of this License for
verbatim copying of each of the documents in all other respects.

You may extract a single document from such a collection, and distribute it individually under this
License, provided you insert a copy of this License into the extracted document, and follow this
License in all other respects regarding verbatim copying of that document.

AGGREGATION WITH INDEPENDENT WORKS

A compilation of the Document or its derivatives with other separate and independent documents
or works, in or on a volume of a storage or distribution medium, does not as a whole count
as a Modified Version of the Document, provided no compilation copyright is claimed for the
compilation. Such a compilation is called an "aggregate", and this License does not apply to
the other self-contained works thus compiled with the Document, on account of their being thus
compiled, if they are not themselves derivative works of the Document.

If the Cover Text requirement of section 3 is applicable to these copies of the Document, then
if the Document is less than one quarter of the entire aggregate, the Document's Cover Texts
may be placed on covers that surround only the Document within the aggregate. Otherwise they
must appear on covers around the whole aggregate.

TRANSLATION

Translation is considered a kind of modification, so you may distribute translations of the
Document under the terms of section 4. Replacing Invariant Sections with translations requires
special permission from their copyright holders, but you may include translations of some or all
Invariant Sections in addition to the original versions of these Invariant Sections. You may include
a translation of this License provided that you also include the original English version of this
License. In case of a disagreement between the translation and the original English version of
this License, the original English version will prevail.

TERMINATION

You may not copy, modify, sublicense, or distribute the Document except as expressly provided
for under this License. Any other attempt to copy, modify, sublicense or distribute the Document is
void, and will automatically terminate your rights under this License. However, parties who have
received copies, or rights, from you under this License will not have their licenses terminated so
long as such parties remain in full compliance.

FUTURE REVISIONS OF THIS LICENSE

The Free Software Foundation may publish new, revised versions of the GNU Free
Documentation License from time to time. Such new versions will be similar in spirit to the present
version, but may differ in detail to address new problems or concerns. See http://www.gnu.org/
copyleft/.

Each version of the License is given a distinguishing version number. If the Document specifies
that a particular numbered version of this License "or any later version" applies to it, you have the
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option of following the terms and conditions either of that specified version or of any later version
that has been published (not as a draft) by the Free Software Foundation. If the Document does
not specify a version number of this License, you may choose any version ever published (not
as a draft) by the Free Software Foundation.

How to use this License for your documents

To use this License in a document you have written, include a copy of the License in the document
and put the following copyright and license notices just after the title page:

Copyright (c) YEAR YOUR NAME. Permission is granted to copy, distribute
and/or modify this document under the terms of the GNU Free Documentation
License, Version 1.1 or any later version published by the Free Software
Foundation; with the Invariant Sections being LIST THEIR TITLES, with the
Front-Cover Texts being LIST, and with the Back-Cover Texts being LIST. A
copy of the license is included in the section entitled "GNU Free Documentation
License".

If you have no Invariant Sections, write "with no Invariant Sections" instead of saying which ones
are invariant. If you have no Front-Cover Texts, write "no Front-Cover Texts" instead of "Front-
Cover Texts being LIST"; likewise for Back-Cover Texts.

If your document contains nontrivial examples of program code, we recommend releasing these
examples in parallel under your choice of free software license, such as the GNU General Public
License, to permit their use in free software.
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