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Fazit

LOMNITRACKER stellt uns
mit seinem modularen
Konzept ein sehr Leis-
tungsfahiges Werkzeug
bereit, mit dem wir die
Anforderungen einer
wachsenden Organisation
hinsichtlich Unterstitzung
beliebiger und komplexer

Prozesse effizient und
kostenglinstig erfillen
kénnen.”

(Patrick Rischar,
IT-Servicemanagement)
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Eine spirbare Entlastung d

Aufgabenstellung

Seit 2010 ist OMNITRACKER bei der
IT-Gesellschaft der Malteser Gruppe erfolg-
reich im IT Service Management im Einsatz.
Mitte 2012 entschied sich die SoCura GmbH
dartiber hinaus, OMNITRACKER auch zur
Verwaltung des Verzeichnisdienstes Active
Directory (AD) zu nutzen.

Die Entscheidung beruhte auf einer Produkt-
sichtung verschiedener Spezialanbieter zum
Thema, die jedoch u.a. unakzeptable Kosten,
teilweise pro AD-Eintrag, verursacht hatten.

SoCura betreut in Deutschland sehr viele
Dienststellen - Anderungen an den Nutzer-
profilen der Mitarbeiter, z.B. bei Neueinstel-
lungen, wurden bisher papierbasiert und ma-
nuell vom Service-Desk bearbeitet. Das Ziel
war die Einfiihrung eines leistungsfahigen
Identity Managements, insbesondere die
Umstellung von den bisherigen Verarbei-
tungsverfahren mit Word-Formularen auf
workflowbasierte Ablaufe unter Nutzung der
bewéhrten OMNITRACKER-Automatismen.

Zukinftig sollten diese Anfragen von den
Dienststellen selbst mit Hilfe des OMNITRA-
CKER Web-Gateways erfasst und alle not-
wendigen Informationen systematisch und
vollstandig erfasst werden. Durch einen Ge-
nehmigungsprozess wird sichergestellt, dass
der neue Benutzer die erforderlichen Zugriffs
— und Nutzungsberechtigungen erhélt. Nach
der Genehmigung wird durch OMNITRA-
CKER im AD automatisiert ein neuer User
angelegt, seine Zugriffsberechtigung gean-
dert oder ggf. das Single Sign-On Passwort
zuriickgesetzt.

Wir wollen OMNITRACKER Schritt far
Schritt zum fuhrenden System gegeniber
unserem Active Directory ausbauen. Damit
werden die Service-Desk Mitarbeiter spurbar
von Routineaufgaben entlastet”, sagt Patrick
Rischar, der Projektleiter der Kundenseite.

LOosung

Als Basisprozess wurde der im OMNITRA-
CKER ITSM-Center bereits vorhandene ITIL-
v3-zertifizierte Prozess ,Request Fulfilment"
verwendet, dessen Formulare fur Aufnahme
und Bearbeitung der Anfragen angepasst
und der Workflow vereinfacht werden muss-
ten. Anderungsanfragen sollten mit dem
Windows— und dem Web-Client angenom-
men werden kénnen.

Fir den Self Service existiert eine zentrale
Web-Adresse, die verschiedenen Antragsar-
ten werden im Support-Portal per Shortcut
ausgewahlt. Diese Anfragen umfassen u.a.

die Anlage eines neuen Nutzers, Berechti-

gungsanderungen, Passwortriicksetzung,
Beantragen, Andern und Einsehen von
Mobilfunkvertrdgen sowie das Melden von
Mobilfunkstdrungen, z.B. ein defektes Mobil-
funkgerat. Die Mobilfunkstérung wird sogar
als vollstandig automatisierter Prozess zwi-
schen SoCura und dem Mobilfunkanbieter
abgewickelt.

Die automatisch gefiliten OMNITRACKER-
Formulare bilden die vorhandenen Wordfor-
mulare Schritt fur Schritt elektronisch nach.
So missen sich Nutzer und Service Desk-
Mitarbeiter grundsatzlich nicht an einen
anderen Aufbau der einzugebenden Informa-
tion gewohnen. Pflichtfelder stellen sicher,
dass alle bendtigten Angaben erfasst
werden.

Die vom zustandigen Vorgesetzen einzuho-
lende Genehmigung erfolgt nun vereinfacht
per Verantwortlichkeitswechsel und damit
verbundener E-Mail-Benachrichtigung.

Neben der Formulargestaltung galt es, die
gewilinschten Automatismen zu implementie-
ren. Diese greifen auf vorhandene Informati-
onen des AD zu, die durch einen nachtlichen
Import / Export mit dem OMNITRACKER ab-
geglichen werden, z.B. Login-Name des
Users, eigenes Heim-Verzeichnis, Initial-
passwort sowie Berechtigungen zur Nutzung
bestimmter Software oder Netzlaufwerke.
Nachdem alle Informationen erzeugt und im
OMNITRACKER hinterlegt sind, werden sie
als sog. Initialbrief auf Basis eines Crystal
Reports automatisch gedruckt und dem
Nutzer zugestellt.

Nach eingehenden Tests konnten das Identi-
ty Management sowie die Mobilfunkvertrags-
verwaltung unter Einhaltung des geplanten
Budgets und Zeitrahmens in die Produktiv-
umgebung tbernommen werden.

Ausblick

Wiederverwendbarkeit von Prozessbaustei-
nen und vertraglich zugesicherte Release-
Kompatibilitét ermuntern zur  Abbildung
weiterer Geschéftsprozesse innerhalb der
Malteser-Gruppe.
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