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Wissens-
management
mit OTRS

Wissen Sie, wie viel
lhr Service weilR?

Anna Brakoniecka
c.a.p.e. IT GmbH

Matthias Meisdrock
OMQ GmbH
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... Wir leben flr besseren Service.,
Software :: Prozesse :: Integration

Kunden- / IT Service Management (OTRS, BMC)

ITIL certified

mehr als 10 Jahre Projekterfahrung
zertifizierte Berater / Entwickler (u.a. ITIL, IPMA)

OSB.afhes
ALLIANCE
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OMQ SVerwaltungs-Maschinen” -> , Antwort-Systerne”
Grundung Marz 2010

Forschungspartner: FU Berlin, DFKI

OMQ plug-in: Intelligente Wissensdatenbank
OMQ self service: Erweiterung Kontaktformular
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c.a.p.e. IT :: Produkte / Leistungen
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Kunden

Dokumente
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Service Level
Management

SPOC / Incident

Management Freigabe

RFC () CR

Melder
(Kunde)

HD-Agent
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—

Service-Prozesse mit OTRS (C-A-PE-E®

> OTRS Mg

ITSM CSM W, Service Design
Service Level Mgt.
Supplier Management

Open sSour

Enterprise Availibility Management
T Service Catalogue Mgt.
Integration > JHE e
Offen svallerpar

Service Transition

Change Management

Service Operation Configuration Managerment

Incident Management Service Testing & Val.
Problermn Management “nowledge Management
Event Managerment Release & Depl. Managerment
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OTRS :: Moglichkeiten im Standard %APE- '

Ticket-Klassifizierung (intern)

chritt 1: Anfrage erfolgreich bearbeiten
Losung versenden und schlielSen

U)

Schritt 2: Anfrage nachbearbeiten
Losung dokumentieren und endgqultig schlielsen

Suche: Status, (Artikel-)Freitext-Feld, Artikeltyp
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OTRS :: Moglichkeiten im Standard %APE- '
FAQ (intern / extern)

Schritt 1: Anfrage erfolgreich bearbeiten
Losung versenden und schlielSen

W

chritt 2: Losungen analysieren
FAQ-Artikel erstellen und freigeben

Suche: FAQ, Self Service, Nutzung bei Bearbeitung
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OTRS :: Moglichkeiten im Standard %APE- ’
FAQ -Workflow (intern / extern)

Schritt 1: Anfrage erfolgreich bearbeiten
Losung versenden und FAQ-Artikel vorschlagen

Schritt 2: FAQ-Redaktion
FAQ-Artikel prufen, uberarbeiten und freigeben
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OTRS :: Méglichkeiten Zusatzmodule %APE- ®

Redaktion und (KIX(4 OTRS

Textvorlagen
Textbausteine je Fachthema / Tickettyp / Status
Gesprachsleitfaden entspr. Workflow
Quick-Tickets fur Standard-Anfragen

A lE T A a P
Self Service

Vorklassifizierung durch Ticket-Vorlagen
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OTRS :: Moglichkeiten OMQ plug-in

e 06 2012011110000034 - Inhalt - Ticket - OTRS e
[« > | [+ | >entp://www.omg.de ¢ | [Q- Google |2J

ry 2 Angemeldet als Arnold Tester El

UBERSICHT oma KUNDEN e}

| Ticket#2012011110000034 — 2 Fragen

1 Beitrag/Beitrdage Alter: B d 8 h - Erstellt: 11.01.2012 09:18 Ticket-Informationen

Zurlick | Freigeben | Historie | Drucken | Prioritdt | Freie Felder | Verknlipfen | Besitzer | Kunde | Notiz | Zusammenfassen | Warten | SchiieBen |

[ - Verschieben -+ |

| NA. | TvP = | von | BETREFF | ERSTELLT | 0 |
’ 1 Kunde - E-Mail an O+ Horst Méller 2 Fragen 1 01.201209:18 ]
© Arnold Tester
¥ #1 -2 Fragen Erstellt: 11.01.2012 09:18
Waiterleiten | Umleiten | Kundenanruf | Teilen | Drucken | | — Antworten - .I I — Allen antworten - 3
Herst Méller OMQ plug-in 2
An: omgotrs@googlemail.com Update 3.1 installieren v
Schadsoftware deinstallieren V
ich hoffe Sie k&nnen mir helfen. Egal was ich an meienm Computer mache, wie =
kurz oder lange ich an ihm sitze in relativ regelmifligen Abstinden erscheint EE Sta_rtde_:slntemetExplorm
die Anzeige "explorer.exe hat ein Problem festgestellt und muss beendet erscheint eine Fehlermeldung.
werden". Was kann ich machen, damit diese Anzeige nicht mehr kommt?

Fehlermeldung ,explorer.exe® o
beheben

Service Pack 3 installieren o

Computerverwaltung optimieren
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OTRS :: Moglichkeiten OMQ plug-in

e0o Neues Telefon-Ticket — Ticket - OTRS

_ [ + | > http:/ /www.omq.de _'(0.' Google

' "y

UBERSICHT  [TICKETS | STATISTIKEN |OMQ | KUNDEN | ADMIN

Neues Telefon-Ticket anlegen

+ Von Kundenkontakt: Kunden-info
* An Queue: | - ey

Besitzer: [~ 2] &

+ Betreff: OMQ Plugin

Optionen: [ Kunde ]

* Text: = Passwort neu anfordern

B I U 5 | i=i= El=s===|= E = | & it
Format =1 || Schrifart "= | Grife S| A~ & - %[ [o] Quellcode & Nutzung Kundenkonto

Kunden Bestellung

Password

Lieferzeiten
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Anfrage

Halicy,

ich michbe bel lhnen eine Bastallung aufgeben. Brauchs ich
dafir ein Kundenkant

Kontaktdaten

MNarma

E-Mail
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Vorschlage

Brauche ich ein Kundenkonto, um eine Bestellung aufzrugeben?

Wie gebe ich eine Bestellung auf?

Die Bestellung kommt bei Kunden nicht an. Was soll dieser tun.

Ein Procukit von QMO




OTRS-Wissensmanagement :: Umsetzung %APE- '
Klassifizierung von Tickets © Problem Suchzeit

Besser... FAQ-Workflow
Redaktion bereitet Wissen gezielt auf / Vorlagen

Noch besser... spezialisierte Wissens-DB
Redaktion bereitet Wissen gezielt auf / Selbstlernen
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c.a.p.e. IT :: Kontakt

Fragen / Informationan

= rico.barth@cape-it.de
anna.brakoniecka@cape-it.de

meisdrock@omg.de

http://www.cape-it.de
http://www.omq.de

Unlvention=-Partnerstancd
rlalle 2 | D 438
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