OTOBO ITSM

exklusive Add-ons

Ma&NIitos

Ubersicht

ITSM OTOBO Bundle: Best Practice

ITSM OTOBO Bundle: Toolbar + Highlighter
Layout Skin

Customer LandingPage

Kanban

Grafana Dashboards

Professionelle Reports

Leistungsbuchung

Ticket Vorlagen

Textbausteine

OpenProject

Prozessmanagement
Prozessmanagement <> i-doit CMDB + Query Daemon
DynamicField LiveSearch

DynamicField Webservice + LDAP Daemon
Service Desk <> i-doit C(MDB
Ticket-Archivierung



OTOBO 1TSM manitos

@ ITSM OTOBO Bundle: Best Practice

LinkAppointmentToTicket ProcessShowCustomerinfo

Mit diesem kleinen, aber feinen Add-on Uber dieses Add-on stehen auch in den Proz-
werden Kalendereintrage automatisch mit dem ess-Tickets die Kundeninformationen zur
entsprechenden Ticket verkniipft. Verfligung.

DynamicFieldNotice CustomerKontingent

Uber dieses Add-on steht ein weiterer Typ Uber dieses Add-on kénnen fiir beliebige
eines Dynamischen Felds zur Verfiigung. Hier Kunden Kontingente definiert werden. Die
konnen Sie bequem mit dem WYSIWYG Editor erfasste Zeit pro Ticket wird dann gegen das
Inhalte formatieren. Kontingent gebucht.

Es ldasst sich auch ein monatlicher Zyklus fes-
tlegen, bei dem das Kontingent wieder auf den
Startwert zuriickgesetzt wird.

FAQLiveSearch

Uber dieses Add-on werden Artikel Eintrage direkt bei der Ticketerstellung als Vorschlag angeboten.
Anhand von Schlagwortern oder Inhalt der Betreffzeile werden passende FAQ Eintrage angeboten
und angezeigt.

*Typ: Kundeninformation
*Kundenbenutzer: keine
Kundennummer:
FAQ Live Suche

* An Queue:
Titel Schllssetworter Bewertung

Service: Drucker for
Gas~X Biling

einrichten
Besitzer: o GasXBllng
einrichten
Abrechnung
Printer

Service-Level-Vereinbarung: Drucker fur

* Betreff: | Drucker

Optionen: [ Kundenbenutzer | [ FAQ] Es ist kein
Drucker Office 2010,

Tt VB T 0s = E W= Q e | e,
(Office 2010 drucker, PDF,
/ PDF Reader
Reader)
Drucker 4. Drucker 4.
Stock Im ‘Stock im
A-Flur A-Flur
funktioniert funktioniert

Format | Schriftart - | Grole - | A- [- L | [ Quelcode ) oy 92 | 5

aaaaaa

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.



OTOBO 1TSM manitos

@ ITSM OTOBO Bundle: Toolbar + Highlighter

Toolbar-Icon Ticket-Owner mit Qut-of-0ffice-Funktion

Behalten Sie lhre erstellten oder zugewiesenen Tickets im Blick. Uber das Toolbar-Icon Ticket-Owner
erhalten Sie eine ubersichtliche Anzeige und Auflistung der personlichen Tickets.

mEUVUSOLT O g e e e * 9 9 9 ( ] R Vokesucne ] [[Q Kundenvenut = A~REICON.

Meine erstellten Tickets: Alle

v 1 1 Gy | o etz 2
P——

TicKET#
'2024060310000027 3n
*  2024060310000063 2h
2024060310000072 2n
- 2024073010000019 2%m

uuuuuuuuuuuuu
648970
135802
572341
135892

ooooo

Toolbar-User-Session

In der Toolbar setzen Sie neue Icons mit Informationen bzw. die Anzahl an Tickets, die den Leitstand
betreffen. So kann man fiir jeden Status durch eine farbliche Hervorhebung wichtige Informationen

sichtbar machen. Sie konnen sich auch die Anzahl an Major-Incidents anzeigen lassen, die dann
leichter zu identifizieren sind.

— (o]
. é: '\- E G) d‘i [ . ﬂ ﬂ | [ l P Woltextsuche ] [ Q, Kundenbenutze...
1 oK 1 5

Ubersicht  Kunden Kalender Tickets [ B Admin  Q

Erinnerungs-Tickets ® Info

Meine gesperrten Tickets (1) | Tickets in "Meil Letzte Anderung: 18.07 2024 - 15:44 Alle Tickets (2)
Geandert von: admin admin

TICKET# TEL

QUEUE

Ticket Overview Highlighter

Bei diesem OPM konnen Sie frei entscheiden, welches Ticket-Attribut sie highlighten modchten, um
eine visuelle Unterstiitzung in den Ticketlisten zu erhalten. So konnen Sie auf einfachste Art und
Weise zwischen "normalen" und "wichtigen" bzw. zeitkritischen Tickets sofort unterscheiden.

FREICON.

FREICON.

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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@ Layout Skin

Das FREICON OTOBO Add-on Layout Skin
ist das ideale Hilfsmittel, 0TOBO an lhre
Corporate lIdentity bzw. lhr Corporate
Design anzupassen.

Die Skins konnen in den OTOBO Agent- A
en-Masken verandert werden, aber -

auch im Customer Portal. Dieses Add-on 1 S T
fordert die Akzeptanz lhres OTOBO in \ - .
lhrem Unternehmen! - - S —— i

e < > @D @ otrs. [ Ol a i+
i o 'Ioremipsum'

nnnnnnnnnnn
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0 Customer LandingPage

Das Customer LandingPage Add-on ermdoglicht es
lhnen Ihr Unternehmens-Customer-Portal anzu-

ee < m T o o sm
Example Company ‘Ioremipsum’

passen. e

Es ist eine Art Helpdesk-Ticket Wizard, bei dem
Sie (liber die Administrationsoberflache den e o
genauen Pfad eines zu erstellenden Tickets

vorgeben.

Der User wahlt aus, um welche Art des Problems

es sich handelt und wird durch die Oberfldche

geflihrt, damit im Idealfall das Ticket in der rich-

tigen Queue oder beim richtigen Supportmitar-

beiter landet.

Uber die CustomerlandingPage kénnen ebenso

Prozesstickets eroffnet werden und der Inhalt

des konfigurierten Add-ons fiihrt Sie durch alle Pflichtfelder-Angaben. Vermeiden Sie unnotige Riick-
fragen des Supports beim User oder das Versdumen eines festgelegten Termins, bspw. Mitarbeit-
er-Eintritt.

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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@ Kanban Original

Der kontinuierliche IT-Verbesserungsprozess in Sm.moimiecitazus | ==
kleinen Schritten (Kanban), ist Bestandteil des ja- - = =
panischen Konzepts , Kaizen". Mit diesem Projekt- =

management-Framework werden OTOBO Arbeits- =es

abldaufe mit visuellen Aufgaben dargestellt. Ziel ist SFass

es, die zu erledigenden Arbeiten und
die verfligbaren Kapazitaten ideal zu
verteilen. Dafiir werden verschiede- -
ne Arbeitsphasen auf dem wichtigsten
Element, dem Kanban-Board darge-
stellt. £ -

.....................

FREICON.

Die Aufteilung in verschiedene Kan- . __
ban-Boards nach Typ und Benut- = =
zer-Gruppen gehort zu unserem Good = ——
practices Ansatz fiir OTOBO. Die Konfi-

guration findet dazu ganz komfortabel im OTOBO Admin-Bereich mit dem eigens dafiir entwickel-
ten Kanban-Board Management statt. Editieren Sie auf einfachste Art und Weise ihr Kanban-Board
durch die Auswahl der einzelnen Spalten nach Typ oder setzen Sie Quick-Filter.

Q Grafana Dashboards

Grafana erzeugt aus verschiedenen Daten- —
quellen eine gesamtheitliche moderne An- - —
sicht der Daten. Sie beschrinkt sich dabei —— —
nicht nur auf einfache Graphen, sondern
unterstiitzt auch unterschiedliche Visualis-

ierungsmoglichkeiten. ﬂ ‘
Erstellen Sie mit der intuitiven Oberflache i -. . mm )

von Grafana individuelle Dashboards mit “ =
reprasentativen Graphen aus den verschie- :
denen Metri ken_ :"LZ:HL’ZT,ZT. S VIR MRS SLAR TN G5 RS W S5 S AN N SO RTEN m TeNN EhN aneThe

Die Software unterstiitzt die Backends

Graphite, Elasticsearch, OpenTSDB, Prometheus oder auch InfluxDB.

Unser Service: Gegen eine Einrichtungspauschale implementieren wir diesen Server in lhre Umge-
bung und erstellen fiir Sie ein Basis-Dashboard.

Gegen Aufpreis konnen Sie auf vorhandene FREICON Dashboards zuriickgreifen, oder wir erzeugen
speziell auf Ihr Unternehmen zugeschnittene Dashboards nach Ihren Vorgaben.

o D D D € @D )

i

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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@ Professionelle Reports

Es wird ein Report aller Tickets nach
aktuellem Status gewiinscht und
das O0OTOBO-System erzeugt einen
tabellarischen, uniibersichtlichen
und nichtssagenden Bericht?

Mit dem eigenstandigen Report-
ing-Server erzeugen Sie auss-
agekraftige, grafisch hervorra-gen-
de und auch zeitgesteuerte Reports.
Wir stellen dafiir einen JasperRe-
porting Server zur Verfiigung, den
wir bereits seit Jahren in unserer Ei-
genentwicklung monitos, i-doit pro
und auch OTOBO fiir Auswertungen
nutzen.

Wir implementieren diesen Server in Ihre Umgebung und erstellen fiir Sie ein Basis-Layout.

Gegen Aufpreis konnen Sie auf vorhandene FREICON Reports zuriickgreifen oder wir erzeugen einen
speziell auf Ihr Unternehmen zugeschnittenen Bericht nach lhren Vorgaben.

@ Leistungsbuchung

Die Leistungsbuchung erfasst alle Ihre Tickets je Supportmitarbeiter und stellt diese fiir die inter-
ne Verrechnung zur Verfligung. Die Auswertungen beziehen sich nicht auf die Support-Mitarbeiter,
sondern rein auf die Leistung fiir die Kostenstelle. Sie konnen einen Reminder anlegen, so dass
alle Mitarbeiter z.B. alle 3

Tage aufgefordert werden, @ =="'"‘° A S e
Ihre Tickets fir die richti- .. oam ESESEIN
ge Kostenstelle zu erfas- -
sen, sofern dieses noch

nicht geschehen ist. Zur ' e PO s e
schnelleren Bearbeitung
werden jedem Mitarbei- i
ter die letzten Tickets zur
Auswahl angezeigt. So
konnen keine Leistungen
vergessen werden.

[ 1o - sevcndsk - Googlecrome - o

LEo&mlaa sraa’a
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Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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Q Ticket-Vorlagen

Mit diesem Add-on erstellen Sie in &  ommovome e o s
kiirzester Zeit iliber die Administra- e e
tionsoberflache unterschiedlichste

2Zuritck
Dest 1

DynamicFieid_ITSMimpact 1

Vorlagen, die u.a. in OTOBO Tele- e :
fon-Tickets Anwendung finden kon- = :
nen. . =
Sie wdhlen im Ticket eine entsprech- ‘ e

ende erweiterte Vorlage aus und das — T e
Add-on ubergibt alle vordefinierten Felder S — =
gem. der Vorgaben aus dem Admin-Bereich. =
Auch dynamische Felder konnen ausgewahlt :
werden.

Sollte keine erweiterte Vorlage ausgewahlt
werden, konnen Sie eine Vorlagenauswahl
auch aus anderen Feldern heraus definie-
ren. So konnen Sie u.a. eine automatische

Vorlagenauswahl nach Auswahl der Queue
oder auch einer Rolle setzen.

Sie konnen mit diesem Add-on eine Vielzahl an Vorlagen definieren, um lhre internen Abldufe zu
verbessern und die Ticketerfassung zu beschleunigen.

Q Textbausteine

Uber das Textbausteine OPM konnen Sie vordefinierte Abfragen erstellen und direkt in ein
Ticket mit aufnehmen. Im 1st Level macht es extrem viel Sinn, da der Support direkt alle
bendtigten Informationen in dieser Vorlage stehen hat, so dass das Ticket so qualifiziert ist,
ohne dass der Second Level nochmals Dinge nachfragen muss.

(o AREICON.

zurlpersen.

Textbausteine
Alles aufkiappen | Alles zuklappen
Suche

+- B Aligemein

[3 Firewall Freigabe
e

| - B Gersteinformationen
| i B Rickfrage

$- B Technik

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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@ OpenProject

OpenProject ist eine kollaborative Projektmanagement-Software, die die Teamarbeit in Ihrem
Unternehmen auf eine neue Stufe hebt.

Mit standardisierten IT-Services, einfachen Change-Prozessen oder aber auch Anfragen zum Austausch
einzelner Komponenten, werden Aufgaben per Workflow an einzelne IT-Mitarbeiter verteilt. Die
Komplexitat und der Umfang —
von IT-Projekten kénnen nur mit T
bestimmten IT-Teams bewdltigt
werden, die ein breites Spektrum
an Fahigkeiten und Fachwissen
mitbringen, so dass diese mit
einem hohen Engagement ihren ‘
Beitrag zur Zielerreichung leisten

miissen.  GroRe IT-Projekte

erfordern nicht nur technische S = e
Exzellenz, sondern auch die
Fahigkeit, effektiv in Teams zu
arbeiten. Expertenwissen und
die zukiinftig richtige Teamarbeit trdagt dazu bei, die Herausforderungen der Zukunft erfolgreich zu
meistern. Organisieren Sie alle notwendigen Aufgaben. Mit OpenProject haben Sie alle Informationen
an einem Ort.

P OpenProject

PROJEKTBESCHREIBUNG PROJEKTSTATUS

eiterun fir OTOBO o PLANMASSIG

lung zwischen OTOBO und OpenProject hergestellt werden. Umsetzung laut

Keine Projekiziele sind gefahrdet.

PROJEKTDETAILS MITGLIEDER

Kunde 123456 Project admin
© Anmatime

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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e Prozessmanagement

Bilden Sie mit dem Add-on auf einfachste Art und Weise alle Workflows Ihres Unternehmens ab.
Klassische Beispiele sind Mitarbeiter On- / OffBoarding, Urlaubsantrdge, Procurement-Management
und Gutschriftenkontrolle. Ferner erhalten Sie somit die Mdglichkeit Ihre ITIL-konformen Change-
oder auch weitere Genehmigungsprozesse abzubilden. Die Einrichtung der Workflows, Prozesse oder
IT-Services erfolgt intuitiv Giber die Administrationsoberflache Ihres vorhandenen 0TOBO. Mit diesem
Paket konnen Sie im Handumdrehen fertige IT-Services abbilden.

Um immer auf dem aktuellen Stand dieses Paketes zu bleiben, libernehmen wir gerne die Soft-
ware-Wartung und den Support fiir Sie, oder iibernehmen die komplette Einrichtung lhrer IT-Ser-
vices fiir Sie.

Bitte beachten Sie, dass dieses OPM-Paket fiir einige unserer FREICON OTOBO Add-ons zwingend er-
forderlich ist.

Prozessmanagement <> i-doit CMDB + Query Daemon

Dieses 0TOBO Add-on unterstiitzt die in 0TOBO
abgebildeten Workflows im Zusammen-spiel
mit der i-doit CMDB. Es konnen frei definier-
te Abfragen konfiguriert werden.

w (bergangs-Aktion

# Name der Obergangs-Aktion: |i-doit CMDB Status &ndern

% Ubergangs-Aktionsmedul- ||

Die Konfiguration erfolgt liber die Administ- DynamicFieidset
. . Konfigurations-Parametar IdoitClArchive
rationsoberflache. |doitCMDBStatusSet
. . . Schlissel: oitConta
Im Lieferumfang enthalten: DynamicField e
Webservice als OPM-Paket sowie den mdch- soeinem Tt
tigen FREICON i-doit Query Daemon als Bund- ekeRkSe
I e ! TickeiQueueSet

TickeiResponsibleSet

TicketSeniceSet FERVICH
TickeiSLASet
TickeiState Set
TickefTitleSet

TickeiTypeSat

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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@ DynamicField LiveSearch

Mit diesem FREICON OTOBO Add-on wird ein dyna-
misches Feld erzeugt, welches die Suche liber mehre-
re Datenquellen ermdglicht. Als Administrator besteht M p— '

Neues Prozess-Ticket

die Maoglichkeit, den Inhalt der Suche in weitere - —— — A
Felder zu iibernehmen. s R
Diese dynamischen Felder konnen sowohl fiir Sup- . “‘
port-Tickets als auch Prozess-Tickets genutzt werden. e
Wdhrend der Eingabe erhalten Sie Suchvorschlage o oy

und die Ergebnisse konnen aus verschiedensten
Datenquellen aggregiert werden.

Ubermitteln

Dieses OTOBO Add-on unter-

stiitzt lhren Personalworkflow ot el
beim On- und Offboarding
ebenso wie die direkte Be-

= Prozess Mtabeder Trainng

nutzer-/ Mitarbeiteranlage mit e [ d
vordefinierten Feldern in lhrem Voo | ¥

ActiveDirectory iiber konfigu- et

rierbare Genehmigungsprozes- : iarbetenden. | gomamg 7

se. Die Konfiguration erfolgt e P
dabei Uber die Administrati-

onsoberflache.

Im Lieferumfang enthalten:
DynamicField Webservice als OPM-Paket sowie den mdchtigen FREICON LDAP Daemon als Bundle!

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.
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Service Desk <> i-doit CMDB

Dieses OTOBO Add-on unterstlitzt den Service Desk im Zusammenspiel mit der i-doit CMDB. Es kdnnen
frei definierte Abfragen konfiguriert werden. Die Konfiguration erfolgt liber die Administrationsober-
flache.

x Typ: [ incient £1

@ |"Demo Kunde" <demog@freicon de= (=]

Kundennummer. 000001 [2] Auswaht EMzil demo@freicon.de

Telefon: 519

* AnQueue: | tstLevel
] Kunde Freicon GmbH

Service: | Desktop £ © Offene Tickets (Kunde) (12)
Service-Vorfallstatus' mm Operativ
Service-Level-Vereinbarung: || Standard [ Al CE Al cor

Besizer z e TIEL

Service Desktop
= Betrefl | Client defekt L 1
Optionen: [ Kundenbenutzer ][ Ticket verknupfen ] [ FAQ ]
*Td B 7 U S x| M ElzE =« E
H=EE%m Qb A B L & Boece Q2| Arbeitsplatze
Format - | Schrfart - | Grofe -« AP_Demo
. Client Client02
. Monitore NEC EA243WM
Hallo Support Team, . VPN Token VPN Token
B @  Smartphone Iphone 8
mein Client bootet seit heute morgen nicht mehr. . Monitore NEC EA243WM

Viele Grilte

6 Ticket-Archivierung

Mit diesem OPM-Paket konnen Sie auf Command-Line Ebene, die passenden Parameter fiir die be-
notigten Filter setzen. Das Add-0n bietet die Moglichkeit, Tickets als PDF abzuspeichern und aus
den Anhangen eine ZIP-Datei zu erzeugen. Diese Dateien werden in Ordnern nach Jahr, Monat und
Tag gespeichert.

Alle Add-ons erhalten Sie mit einer einmaligen Einrichtungspauschale.
Software-Wartung und Support sind dabei obligatorisch.



