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NetEye e OTRS: |la piattaforma

<+ WURTHPHOENIX NetEye & un pacchetto di applicazioni
Open Source volto al monitoraggio delle infrastrutture
informatiche.

% La suite di prodotti OTRS ¢ parte integrante dell’'offerta
WURTHPHOENIX NetEye

% Piu di 80.000 aziende in tutto il mondo utilizzano OTRS
per migliorare il proprio servizio

% OTRS e disponibile in 27 lingue e permette di
centralizzare le proprie operazioni in un’unica soluzione

% La suite di prodotti OTRS comprende un Help Desk, una
soluzione di IT Service Management e una piattaforma
tecnologica di base

22.11.2013 ... more than software

WURTHPHOENIX

= Qltre 80.000 clienti in
tutto il mondo

= Wirth Phoenix & unico
preferred partner
OTRS certificato in
Italia

= Consulenti certificati
ITIL a disposizione

= Supporto per linterao
ciclo di progettazione

>4 OTRS



IT Service Management secondo ITIL

WURTHPHOENIX

» Hanno lo scopo di offrire valore aggiunto ai clienti supportandoli nel
Servizi IT raggiungimento dei risultati da loro richiesti. Il cliente non e
responsabile per i costi diretti, per la tecnologia utilizzata e per il rischio
nell’erogazione del servizio.

IT Service « E una disciplina incentrata su processi volti a generare valore aggiunto
Management per clienti attraverso I'erogazione di servizi IT

4

| fornitori di servizi IT non possono piu permettersi di focalizzarsi solo sulla

tecnologia, devono garantire la qualita dei servizi erogati nei confronti dei
clienti considerando molteplici prospettive.

... more than software



ITIL e il continuo miglioramento dei servizi
Innovazione piu libera e dinamica grazie all’Open Source

Soddisfazione dei clienti

Miglioramento continuo dei servizi

WURTHPHOENIX

Gestione dei processi migliorandone
la qualita
Sviluppo della tecnologia come valore
per il business

... more than software




| servizi: Uti”ty e warranty WUORTHPHOENIX

Prestazione | Fijt for purpose (Utility)

Requisiti s _ _ _ _
Vantaggio Utilita, efficacia, raggiungimento dello scopo

Utilita

Il Cliente riconosce il Valore del
Servizio erogato solo quando sono

Valore per il Cliente

> ) : L
soddisfatti ambedue i criteri di
valutazione!

Disponibilita

continuita |~ nzia, efficienza, affidabilita
Capacita

Sicurezza | Fit for use (Warranty)

11/22/2013 ... more than software 5
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L’'Open Source: una scelta dovuta

. - : : : : WI'.'IFITHPHDEN?X
Quali i1 vantagqgi rispetto alle soluzioni proprietarie

Soluzioni Open Source:
__ = Flessibilita
e T ¢ = Liberta d'utilizzo
= Funzionalita piu mirate
= |nnovazione
= |ndipendenza dal vendor
= Maggior liberta per potersi
A concentrare sui servizi erogati
Soluzioni Zona di rischio Soluzioni proprietarie:
Open Source = Licenze complesse
= Progetti impegnativi
= Funzioni molto vaste che spesso
non vengono utilizzate
= |mposizioni del vendor

* Software quadrant — presentazione di Jeffrey Hammond di Forrester Research, durante la Open Source System Management Conference 2012

... more than software



11/22/2013

Event
Management

Real User
Experience
Monitoring

Request
Fulfillment

Problem
Management

WURTHPHOENIX

NetEye

>4 OTRS

Incident
Management

Network Traffic

Monitoring

Access
Management

Knowledge
Management

Distributed
Monitoring

Capacity
Management

... more than software

Asset
Management

Change
Management

Security
Management

Service
Catalogue
Management

Availability
Management

Configuration
Management

Service Level
Management

WURTHPHOENIX



Request B .
Fulfillment WURTHPHOENIX

IT Service

Incident M an ag em ent Service Catalogue

Powered by WURTHPHOENIX >k OTRS

Access Configuration

Knowledge

11/22/2013 ... more than software 8



Request Fullfilment secondo ITIL WUORTHPHOENIX

= Request Fulfilment € il processo che si occupa della gestione delle
Service Request

= Una service request e una richiesta da parte di un utente per un
iInformazione, consiglio, un cambiamento standard (standard
change) o per un accesso ad un servizio IT

Richiesta da parte Compimento

dellarichiesta

dell’'utente Approvazione

11/22/2013 ... more than software 9



Request fulfillment: il valore per il business WURTHPHOENIX

= Fornire un rapido ed efficace accesso ai servizi standard che lo staff
aziendale puo utilizzare per migliorare la produttivita o la qualita dei
prodotti e servizi di business

= Riduzione della burocrazia necessaria per richiedere e ricevere
I'accesso a servizi nuovi o esistenti, nonche la riduzione del costo
per fornire questi servizi.

= La centralizzazione della gestione delle richieste aumenta il livello di
controllo sui servizi, riducendo i costi di negoziazione con i fornitori e
di supporto.

11/22/2013 ... more than software 10



Esempio di una service request WUORTHPHOENIX

[ Utente ] [Service Desk]

g

Autenticazione non Richiesta di Reset della password Autenticazione
riuscita assistenza avvenuta con
successo

11/22/2013 ... more than software 11



Creazione di una service request WUORTHPHOENIX

* Type: | Service Request [~]

% From queue: |[[]] Service Desk EI
@ "Cunaccia, Arianna” <Arianna.Cunaccia@wuerth-phoenix.com:>
% To customer: |
Ce: |
Bec: |
Service: |[G-D03] Workstation [+ ]| Office (=]
=
Category: |—
Type: | Servi est
Owner: |— |Z| = * Type: |Service Requ [=]
% From queue: |[l]] Service Desk El

# Subject: |Insl.allazinne Microsoft Office 2013

. ) @ |'C|l'|at:{:ia, Arianna” <Arianna.Cunaccia@wuerth-phoenix.com>
Options: [ Address book ][ Customer ] [ Link ticket ] [ KB ]

* To customer: |
*Tat | (B J M S|i= =] |& = e |
[ Format -H Font -H Size - [A- Bec: |
= Service: [[C-003] Workstation [=]/Authentication  [=]
Installazione Microsoft Office 2013 Category: |- []

T Ei—————., Owner: [- =] &

% Subject: |Reset password

Options: [ Address book ] [ Customer ] [ Link ticket ] [ KB ]

*Tet ||B J U S| 2| £|= =2 = =|® g|M

- »|q}

| Fomat || Font -|| sze -[|A- B- I | B Source |

Reset expired password




Reset della password con I’Action Launchpad di

NetEye

ff 'f\‘ Action Launchpad: command execution form

= 5 Tunap
refurn true
enable_printer_zebra
enable_printer_kyocera
mailg

= £ Modyf
database_space_Modyf

= E general_linux

route

apache

uptime

memory free

reset password

ipstat

disk_free

arp

Name: Reset password
Description:

Custom Command call:
NRPE exec user:

Search hosts:
tnap
Selectable Hosts

+

WURTHPHOENIX

Re-Apply search

Selected Hosts for Command Execution

pbzbormmdyf ( 10.62.6.3 )

AY

pbztnaplx001 ( 10.62.6.10 ) -

% Run the command now

11/22/2013

... more than software
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Incident Management secondo ITIL WUORTHPHOENIX

L'Incident Management si occupa di ripristinare le operazioni normali di
servizio il piu velocemente possibile con la minima interruzione al
business, assicurando migliori livelli di servizio e disponibilita

= |ncident: qualsiasi evento che non fa parte dell’'operativita standard di
un servizio e che causa, o pud causare, un’interruzione e una riduzione
della qualita di tale servizio

= Workaround: correzione temporanea ad un incidente o una sequenza di
azioni alternativa a quella che produce l'incidente, utilizzabile dall’'utente

Reglggglzilone Classificazione e Rgleans ¢ G Monrlé(l)arlﬁ\g/g 0 c
e eTE diagnosi ripristino dell'incident e

11/22/2013 ... more than software 14



Il flusso di Incident Management

11/22/2013

Ownership, monitoraggio, tracciamento e comunicazione

A

Rilevamento e
registrazione degli
incidenti

h

A

Classificazione e
supporto iniziale

-

-
-

— . :
~" E una richiesta di
servizio?

A

Analisi dell'incidente e
diagnosi

h 4

A

=

Risoluzione e ripristino

h

Chiusura dell'incidente

A

=

Procedura di richiesta
servizi

Fy

... more than software

WURTHPHOENIX

15



Esempio di un Incident

La stampante non
funziona

11/22/2013

Utente J [ Service Desk }

< A

[

—

Richiesta di Analisi del problema e
assistenza risoluzione:

- Controllo dello
status della
stampante

- Riattivazione della
stampante

... more than software

WURTHPHOENIX

La stampante é
stata riattivata

L’'Incident viene
chiuso con
successo

16



Creazione di un Incident con OTRS WURTHPHOENIX

» Type: Incident v

= From customer. I
* To queue: [0] Service Desk v

* Subject; I'L.sw'npuntononfunzlm

Options: | Customer | [ Link ticket | | KB |

*Tet (B JT US| Essxatam ®»g E@dE e
| see -|[A- B T B sower|

| Format -“ Font

La stampante HP001 al prime piano non funziona

Attachment: No file selected.

CustomesID {Aﬁam.CumodaQwuuﬂ!—phoenix.oom

Next ticket state:  Opén v

Pending Date (for pending®states) 23 o /11 72013 B2.09 i 12 &

Impact: |- v
Priodty. 3nomal G




Riavvio della stampante con I’Action Launchpad

di NetEye

f’"“ Action Launchpad: command execution form

[ [ Tunap

return true
enable_printer_zebra
enable_printer_kyocera
mailq
= 5 Modyf
database_space_Modyf
= [ general_linux
route
apache
uptime
memary_free

Ipstat

instat
disk_free
arp

MName:

Description:
Custom Command call:
NRPE exec user:

Search hosts:
tnap
Selectable Hosts

Ipstat
status of printers

“fusr/bin/lpstat -p"

WURTHPHOENIX

Re-Apply search

Selected Hosts for Command Execution

pbzbmmdyf ( 10.62.6.3 )

AY

pbztnaplx001 { 10.62.6.10 ) -

0 Run the command now

11/22/2013

... more than software

18



Incident Management: il valore per il business WURTHPHOENIX

= |dentificazione e risoluzione gli incidents riducendo | tempi di
inattivita per il business assicurando maggiore disponibilita dei
servizi.

= Allineamneto delle attivita IT con le priorita reali del business
= |dentificazione di potenziali miglioramenti ai servizi

= |dentificazioni di eventuali richieste di servizi o formazione in ambito
IT 0 business.

11/22/2013 ... more than software 19



Metriche per I'Incident Management

= 0o di incidenti risolti al primo livello di supporto

= O di incidenti risolti al momento del contatto

= 0 di incidenti assegnati in modo non corretto

= O di incidenti risolti nei livelli di servizio stipulati (SLAS)
= tempo medio di risoluzione degli incidenti

= O di incidenti con categorizzazione non corretta

= O dirichieste di servizio rispetto agli incidenti

= O di incidenti risolti correttamente al primo tentativo

11/22/2013 ... more than software

WURTHPHOENIX

20



Problem Management secondo ITIL WUORTHPHOENIX

Il Problem MGMT cerca di minimizzare I'impatto sul business degli
incidents e di prevenirne la loro ricorrenza

Determina la "root cause" degli incidents, e focalizza la propria
attenzione su di essa

= Miglioramento della qualita del servizio IT

* Riduzione del volume degli incidenti

» Risoluzione permanente dei problemi

= Possibilita di ottimizzare il processo di organizational learning

Controllo dei Controllo degli Prevenzione dei Creazione di

Problemi Errori Problemi Workarounds

11/22/2013 ... more than software 21



Problem Management: il valore per il business WURTHPHOENIX

= Maggiore disponibilita dei servizi IT

= Maggiore produttivita del business e dello staff aziendale

= Riduzione dei tempi nell’'applicare workarounds

= Evitare il dispendio di tempo su workaround non funzionali
= Ridurre i costi in casi di emergency incident

11/22/2013 ... more than software 22



Metriche per il Problem Management WURTHPHOENIX

= Numero di problemi chiusi

= Numero di incidenti risolti con I'uso del Known Error Database
= O di incidenti causati da problemi

= Numero di RFC create per risolvere errori

= Tempo medio dalla creazione alla chiusura di un problema

= Le 5 tipologie di incidenti con maggiore numero di istanze

11/22/2013 ... more than software 23



Service Cockpit di OTRS: le metriche di controllo  worTHPHOENIX
Open Tickets: 13
*DEMI_ApprovalCusue: 1 FAQ Approval: 1
[2] HP Aszistance: 0 —— Junk:
[1] Tachmical Management::Projects: 0 Postmaster: O

[1] Techniczl Management: 0

[1] Software Management::SAP:50: O

[1] Softwara Manzgement:-5AF::PF: O

[1] Software Manzgement::5AP:MM: O

[1] Software Management:-SAP::FI: 0

[1] Software Management::SAP: 2

[1] Software Management: 1

Opened ah::gli.gg JJI:nkgeltasst months [1T Operationg-
[1] ApprovalCueus: O

[0] Service Desk: &




Flusso delle richieste (ticket life cycle)

WURTHPHOENIX

Ricezione
l segnalazione problemi
)

‘."4
Classificazione e
‘ y L assegnazione priorita
|

Gestione dei

t cambiamenti

: : : Gestione e
L Indagine e diagnosi J L configurazione J

Chiusura e
{ registrazione

{ Revisione e analisi J ( g ’

-
{ Risoluzione J

22.11.2013 ... more than software 25



Incident MGMT, Request Fulfillment & Problem MGMT

Chiamata

WURTHPHOENIX
Request Incident Problem
fulfillment Management Management

Service Desk : A

Richiesta di

it N Elaborazione
intervento richiesta ~ ‘ ~
\ -:’

-pr @ .
% & - -~
aEr | ' f

1° Level 2° Level 3° Level Esperti gruppo B
Support <:> Support <:> Support

Esperti gruppo A

Inoltro gerarchico

g

] ’ ’ Traccia della ".'?‘ “";’m-v\,?;—-} 2 _'L
Risposta soluzione <J R " [
lmb !l:,m Hj m Esperti gruppo C
100 BRGE F A o [ — m® - GIGNE

Consultazione FAQ Inoltro funzionale

< 4

Misurazione del Service Level Agreement

22.11.2013 ... more than software 26



Incident life cycle — NetEye and OTRS ﬁ’\

WURTHPHOENIX

Monitoring and Event Management ! Incident Management CMDB
A Alert generation

@ Acknowledge .~ Automatic ticket creation |:>
| (Interruption of @
re-notifications 0 Cl
and escalations) :

Ticket assignment / open

s

Issue identification

Monitoring and evaluation
- iy )
8 0 GLpi
Ticket resolution Asset MGMT
! and closure

h Recovery: Alert
L status set to OK

WURTHPHOENIX

NetEve >4< OTRS

22.11.2013 ... more than software 27



Knowledge Management WUORTHPHOENIX

Il Knowledge Management assicura che le giuste informazioni siano
disponibili a chi deve prendere delle decisioni:

= Migliorare il processo decisionale attraverso la fornitura di conoscenza,
informazione e dati

= Garantire maggiore efficienza grazie alla riduzione della necessita di
scoprire di nuovo la conoscenza

= Garantire che tutti abbiano un valore chiaro e condiviso del valore che |
servizi forniscono

7 Mantenere dati,
_Raccogll_ere_ Analizzare Memorizzare Condividere informazioni e Mantenere
informazioni OO un SKMS

11/22/2013 ... more than software 28



Data — Information — Knowledge — Wisdom (DIKW) wuorTHPHOENIX

Context

Capacita di riutilizzare la

/ conoscenza per capire le
motivazioni in contesti piu estesi
Knowledge

Capacita di utilizzare le

/ informazioni a livello strategico
: er raggiungere determinati
Information P oatnd

obbiettivi

Dati strutturati che si
arricchiscono di significato in
determinati contesti

DEIE]

Puri e semplici dati Understanding

11/22/2013

... more than software 29



Knowledge Management in OTRS WUORTHPHOENIX

Latest created KB articles

A hoffix is available that resolves several s[...] Top 10 KB articles

IT Operational en_GE intemal (agent) 30/03/2013 21:58

HOW TO USE FAQ Approval Process in OTRS 1. OTRS 3.1 - Admin Manual

Operating [...] en_GB intemnal (agent) 30/08/2013 21:44 Cperating [..] en public (all) 20/11/2012 10:07
How To Backup ESXi Configuration — The Missin[...] 2. SAP Rf3 Local Client Copy - Test Run
Back-up & [..] en_GB internal {agent) 28/08/2013 10:50 Software M[...] #t internal (agent) 07/03/20:13 12:02

3. A hotfix is available that resolves several s[.. ]

IT Operational en_GE intemal {agent) 30/0&2013 21:58

4. OTRS - Factsheet

Software M[...] en public (all}) 28/11/2012 10:10

5 How To Backup ESXi Configuration — The Missin][...]

Latest updated KB articles

A hotfix is available that resolves several s[...]
IT Cperational en_GB intemal {agent) 30/08/2013 21:58

HDW TO USE FAQ Apprﬂ\fal PrU'CESS in DTRS Back-up & [...] en_GB internal {agent) 25/08/2013 10:50
Operating [..] en_GB internal {agent) 30/08/2013 21:44 6. HOW TO USE FAQ Approval Process in OTRS
OTRS 3.1 - Admin Manual Operafing [...] en_GB interal (agent) 30/08/2013 21:44

Operaling [...] en public (all) 29/11/2012 10:07




Change Management WUORTHPHOENIX

= Procedure per una efficiente e rapida gestione di tutti i cambiamenti
all'infrastruttura, con lo scopo di minimizzare l'impatto di possibili incidenti
correlati sui servizi IT

* Implementazione dei cambiamenti (acquisto di nuovi componenti 0
cambio di componenti nel Data Center)

= Approvazione per I'acquisto e per la modifica del Data Center

= Protezione dei servizi IT in produzione durante l'introduzione di un
Nnuovo componente

11/22/2013 ... more than software 31



Esempio di Change Management con OTRS WUORTHPHOENIX

w Edit Process Information

* Process Name: | Change Management

+ Desoiption: Change management for Application HManagemens

State:  Active -

w Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions

Accetts + val Sicurszzs

! Y
Valutazione
Crezzions ) Sicursrza spprova coinvolgiments
processo di ) Sicurezzs
Change Creato Sicurezza Non approva
L J Analisi di fattibilits .

In fattibilits s

~
Accetts & avvis Sviluppd  ——
Autorizzazione & In approvazions
Change rif avvio sviluppo EOOIVE
Non approva
h -

Change rifiutato 1 Fa ™
Change rifiutato da GdR
L

Approvazione del
Changs

\ ) Y

e .

Ay via Sviluppo

11/22/2013 ... more than software 32



Service Catalogue Management WUORTHPHOENIX

Il Service Catalogue Management si occupa di:

= Fornire una sorgente univoca di informazioni consistenti su tutti i servizi
forniti
= Rendere le informazioni nel catalogo ampiamente disponibili

= Assicurarsi che le informazioni nel catalogo siano aggiornate ed
opportunamente manutenuto

Controllo Garantirei che |l Assicurare che il
Registrazione dei dell’accuratezza e catalogo sia catalogo sia

servizi nel catalogo rilevanza delle consistente con il opportunamente
informazioni Service Portfolio protetto

11/22/2013 ... more than software 33



Service Catalogue Management in OTRS WURTHPHOENIX

-[=]

TICKETS KNOWLEDGE BASE CMDB TIME ACCOUNTING STATISTICS ADMIN Q

Overview: Service

STATE SERVICE TYPE CRITICALITY CHANGED
. End User Service 1 very low 28/08/201310:39:13
== Back End 1 very low 28/08/201310:17:40
End User Service 3 normal 28/08/201310:16: 1
[ End User Service 3 normal 28/08/201310:17:14
Back End 1 very low 28/08/2013 10:17:22
[ Back End 4 high 28/08/2013 10:17:30
End User Service 1 very low 28/08/2013 10:40:28
[ | End User Service 1 very low 28/06/2013 10:09:26
[ End User Service 4 high 28/06/2013 10:09:07
= End User Service 1 very low 28/08/2013 10:09:34
End User Service 1 very low 28/08/201310:10:48
[ End User Service 1 very low 211172012 11:22:00

11/22/2013 ... more than software 34



Asset & Configuration Management WUORTHPHOENIX

= QOrganizzazione e gestione dei componenti dell'infrastruttura a partire dal
loro acquisto fino alla loro dismissione, passando per le attivita di change

= Documentazione di tutti i componenti dell'infrastruttura - Configuration
Item (CI)

= Gestione dei contatti dei fornitori e/o del supporto

= Inventario di tutti i Cl del Data Center

= Amministrazione del processo interno mediante un sistema di Ticketing
= Storicizzazione delle informazioni per essere recuperate al bisogno

= Etichettatura di tutti i configuration item

Pianificazione e Identificazione, Gestione ciclo |’a<x;eur|l-2tctfzza
struttura CMDB etichettatura CI di vita delle CI del CMDB

11/22/2013 ... more than software 35




Integrazione Asset Management tra OTRS e NetEye worTtHpPHoENIX

% Type:

# From queue:

# To customer:
Cc
Beo:

Semvice:

Service Level Agreement:
Master Ticket:
Asszet (hardware):

Asset (hardware detail):

Installed software:

11/22/2013

Incident -

[0] Service Desk -

@ “Kostner, Georg” =georg.kostner@wuerth-phoenix.com=

WURTHPHOEMNIX

[C-003] Workstation - -

Waorkstation and personal devices assistance

4 hrs reaction - working days -

NetEve

Motebook, PHXLOTEY

Iype: Hotebook

DeploymentState: online

Mpdel: HP EliteBook 8540p
Manufacture: Hewlett-Packard

05: Microacft Windows 7 Enterpriae
05 wersion: 6.1.7601

05 service pack: Service Pack 1

License:

Microsoft Office Professional Plus 2010

... more than software 36



Access Management secondo ITIL WUORTHPHOENIX

Processo organizzativo per la fornitura di autenticazione/autorizzazione a
utenti (dipendente, visitatore, consulente esterno, fornitore, ...) per i servizi
aziendali di loro pertinenza.

= Assegnazione degli accessi: livello ed estensione delle funzionalita o
dati che l'utente e autorizzato ad utilizzare

= |dentificazione delle identita: identifica un utente, una persona od un
ruolo

= Definizione dei diritti: sono permessi garantiti ad un utente od un ruolo

Richiesta di Fornitura l\go_nltorak?gép Logging degli R_gvo_ca 0
dell'accesso €l cambi di accessi riguzione
AEEESSO stato dell'accesso

11/22/2013 ... more than software 37



Access Management: i valori per il business WURTHPHOENIX

= Mantenimento piu efficace della confidenzialita delle informazioni
= Giusto livello di accessi per eseguire le mansioni e non oltre

= La capacita di controllare I'utilizzo dei servizi e di tracciare eventuali
abusi

= La capacita di rimuovere con piu facilita i diritti di accesso quando
necessario

= Potrebbe essere necessario per la conformita normativa di standard
come ad esempio SOX, COBIT, ISO 27000

11/22/2013 ... more than software 38



Esempio di un processo di access management  worTHPHOENIX

HR manager Management IT operations

Richiesta assegnazione
accessi per nuovo
impiegato

Verifica assegnazione

. Assegnazione accessi
accessi

Dispositivi Badge e chiavi Computer Sistemi e dati

ﬁ SAP ORACLE
; S >~ ..
SharePoint
salejbrce

11/22/2013 ... more than software 39
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Access Management in OTRS

Profilo:
Impiegato interno
amministrativo

11/22/2013

NUOVO EVENTO

» Assegnazione accessi
» Rimozione accessi

» Modifica accessi

* Sospensione accessi

Profilo:
Impiegato interno
sviluppo

Profilo:
Visitatore

Attivita “

-

... more than software

WURTHPHOENIX

Profilo:
Consulente
esterno

Attivita “
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Creazione di un nuovo evento WURTHPHOENIX

* Type: | Service Request B3|

@ | "Cunaccia, Arianna” <Arianna. Cunaccia@wuerth-phoenix.com>

% From customer:

% To queue: | Employee E
|_

[=]

Service:

Service Level Agreement: EE
Master Ticket |— El

Search on External Wiki: | |[Li“k]

Owner: |— |£" -5

% Subject: |Assegnan'one accessi per nuovo utente
Options: [ Customer | [ Link ticket ] [ KB ]
*Tet | B J U S|i= = £ 2 2 2 @ 5| E |« » Q]
lFormat vHFont vHSize - liv (AR LlESourcel

MNuovo utente
matricola: ab0001
Mome: Mario Rossi

Tipologia: Impiegato interno




Assegnazione del profilo e lista attivita WUORTHPHOENIX

: 2013111410000124 - Assegnazione accessi nuovo dipendente

Cancel & close window

Access Management Event: | Activate E3

Access Management Activity: | Consultant  ((External resource)) -
VPN Client Installation

Internal Employee (For internal only)
Assegnazione accessi SAP
Assegnazione nuovo PC

m

New Active Directory User
Salesman (On the road)
New Active Directory User
New Android Smartphone
MNew IPhone Smartphone

[ Select all ] [ Select none ]
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Creazione automatica dei ticket per ogni attivita  worTHPHOENIX

7% NO. | TvPE = | FrROM | susJECT
customer — phone O+ Cunaccia, Arianna Assegnazione accessi nuovo dipe[...]
2 system — email-external =+ OTRS System Assegnazione accessi nuo [...]

¥ #1 - Assegnazione accessi nuovo dipendente
Forward | Spit | Print |

From: Cunaccia, Arianna

Too [0] Service Desk

Subject Assegnazione accessi nuovo dipendente

Matricola: abc12334
Mome: Marco Rossi
Tipologia accessi: impiegato interno

¥ Linked: Ticket

TICKET# TITLE QUEUE STATE
2013111410000183 Create new Active Directory User [1]1T Operations open
2013111410000161 Nuove PC [0] Service Desk open
2013111410000142 Assegnazione accessi SAP [0] Service Desk open




Gestione dell’Access Management: | vantaggi WORTHPHOENIX

* =

DASHBOARD CUSTOMERS TICKETS KNOWLEDGE BASE SERVICES CMDB TIME ACCOUNTING STATISTICS

Admin
Actions Access Management

Agent Management

Create and manage events Create and manage profiles

Customer Management

Email Management Create and manage Activities

Queue Settings

Ticket Settings

Access Management

System Administration

= (Gestione strutturata e trasparente dell’access management
= Possibilita di ricerca e navigazione nei dati storici
= Definizione del processo in modo da garantirne la ripetibilita
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IT Service Management WURTHPHOENIX

RFC
U, L 42 4 5 4 85 5 4
o wart A DR
5 b il il SLA SLA KPl
5 Incident A A
Cl #A Cl #B Cl #C Cl #D
m
@) ;
P Service catalog
@)
! SLA ) SLA ! SLA
‘ Service A Q Service B ‘Serwce C
0
> Business Process A Business Process B Business Process C
x U
I
0
il
I
=
3
3 Security Network Systems Application RUE End to end Facility
I I I | | | |
Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds

Monitoring & Event Management
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WURTHPHOENIX

NetEve wanT:Hp{HoEfo

Grazie per la
Vostra attenzione!

georg.kostner@wuerth-phoenix.com
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