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Agenda
FACT24 ENS+ bei Abraxas

Kurzvorstellung Referent und Firma

Was haben wir mit FACT24 ENS+ erreicht?

« Ablauf im Incident Management bei Abraxas und Heraufstufen zum Major Incident
« Koexistenz unseres ITSM-Tools und FACT24 ENS+

- Ubersichtliche Kundeninformation bei Major Incident, dank FACT24 ENS+
* Wie haben wir FACT24 ENS+ aufgebaut

Ausblick

« Weiterentwicklung unserer Systeme
» Pikett-Alarmierung mittels FACT24 ENS+
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Thomas Reinhart

Leiter Service Desk IT at Abraxas Informatik AG

Werdegang

2006 - 2014:

2014 - 20109:

2019 - heute:

Haupttatigkeitsgebiet bei Abraxas

\'%

Leitung Service-Desk IT

v VvV Vv

Stv. Abteilungsleitung
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Buhler AG Uzwil in diversen Rollen vom Service-Desk-Mitarbeitenden
bis in das Engineering im Bereich Unified Communication and
Collaboration

Amt fir Informatik TG in den Rollen Ressortleiter Service-Desk und
Vor-Ort-Support sowie Gesamtleitung IT-Service-Management

Abraxas Informatik AG in der Rolle Leiter Service-Desk IT
und seit 01.04.2024 im oberen Kader

Practice Manager im Bereich Customer Service Management & Incident Management
Major Case & Major Incident Manager zusammen mit dem Manager on Duty (Mod)





https://reinhartconsultingch-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/thomas_reinhart_one/ESUjtauexq1JqdQwKBT4sroB4Hc0hVbk6opy_OpoJpp0Qw?nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJPbmVEcml2ZUZvckJ1c2luZXNzIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXciLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJNeUZpbGVzTGlua0NvcHkifX0&e=v5o2H3
https://reinhartconsultingch-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/thomas_reinhart_one/ESUjtauexq1JqdQwKBT4sroByZIb7L0hbf7yUVMx7XnD6A?nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJPbmVEcml2ZUZvckJ1c2luZXNzIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXciLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJNeUZpbGVzTGlua0NvcHkifX0&e=wwzvTx

Achievements wnth
Was haben wir mit 'FACT 24 ENS=+
FACT24 ENS+

erreicht?

1. Ablauf im Incident
Management (Major)

2. Koexistenz unseres ITSM-
Tools und FACT24 ENS+

3. Kundeninformation bei
Major Incidents

4. Aufbau von FACT24 ENS+

Live-Demo im System
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Koexistenz
unseres
ITSM-Tools
und FACT24
ENS+
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‘ Assign to me H Resolve H Save

abraxas Q] Q Search
Case "

T Filter cg New record View: Case e = - |Sunmrt ‘
22 Home Number C€S0271010 Contact type ‘ Phone :1
[E] Customer Service - Create New * Case type | Issue 3 State ‘ New - ‘
[F Incident - Create New # Reported by Q% Impact ‘ 3-Low #“
©. My Approvals * On behalf of Q% Urgency | 3-Low :'\
<= My Approvals and Deputy * Account O a Priority 4 -Low
~ Dashboard & Fiters Phone number Security [ ]

oo
55 108-Auftrags- und Supportor... 2 Location | Q Piett [
£ Leitung Service-Desk IT Das...
Category | -- None -- 5
55 108 Management Dashboard
Subcategory | -- None - b Q ‘
55 Fachsupport PTI Dashboard
* Service a Q ‘
55 Dashboard (Dynamisch) Da...
# Service offering Q | B ‘
55 Dashboard (Dynamisch) Da...
i Configuration item Q
(1 Major Incidents - Overview 19
R Show all Cls [ ]
~ Special Handling Notes —
= Special Handling Notes A, SHOR description ‘
() Properties Description
= Configuration
v KEF's Related Search Results
~ Nachhaltigkeit :
‘ Default Sources (All) ]

~

<

(1) Ticket Sustainability - Cre...

(1) Ticket Sustainability -
Case Management

- Customer Service - My Case:

= Customer Services - My Cas...

. Customer Service - Open

= Customer Service - Nicht zu...

= Customer Service - Eskaliert
. Cases - opened on today

= Customer Service - All

> Lists

Incident Management

Service Request Management

55 Abraxas Service Catalog

g Notes List

Short Description

MNotes = Related Records ~ Resolution Information

Watchlist | & || &

Variables

No results to display

Message Related record Status Priority Effective on

Integration

Work notes list | & || 8

Additional comments (Customer visiblie)

Work notes

Templates: 001_new_Case 002 Case Update 003 to_Parner 004

Partner_to_ABX 00_CS_an_SDI 00_CS_Std_ist 00_CS_Std st Tel 01_CS Step_1_tel o E-Mail 02 CS_Step_2 tel o E-Mail 03_CS Step 3 tel o E-Mail 04_CS_Kontakiversuch

Expires on
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Kundeninformation bei Major Incident

‘Wichtige Information Abraxas Informatk AG - Startmeldung: Serviceunterbruch - MESSAGING eCall #INC0131581 - Posteingang - thomas.reinhart@abraxas.ch x FACT24 ENS + .
W Léschen 3 Archivieren @ Melden Eg Verschieb B ichnen ~ & Markieren: ungelesen (:} Synchronisieren &, sperren
(f) Zusammenfassung durch Copilot Zusammenfassen FaCt24
Extern Wichtige Information Abraxas Informatk AG - Startmeldung: Serviceunterbruch — MESSAGING eCall #INC0131581 © G~y & &« ~ Priority: 1 (|nfo)
O alert@fact24.com <alert@fact24.com> Heute um 16:41 5 .
Date: Today 16:41
An: @ Reinhart Thomas ABRAXAS

Triggered by: Thomas Reinhart

Dieses E-Mail wurde an die Notfallkontakte aus Fact 24 gesendet. Wir bitten Sie, diese Information bei Bedarf an die internen Stellen weiterzuleiten.
Dieses E-Mail wurde an die Notfallkontakte aus Fact 24
gesendet. | tten Sie, diese Ir Bedarf an die

Wir bit
internen Stellen weiterzuleiten.

Referenz: INC0131581

formation bei

Sehr geehrte Kundinnen, sehr geehrte Kunden

Referenz: INC0131581 hiit 16:41

Wir mochten Sie iber einen derzeitige Serviceunterbruch im Bereich MESSAGING eCall informieren.

Dies hat zur Folge, dass SMS und Fax-Meldungen via eCall nicht zur Verflgung steht.

Wichtige Information Abraxas
Informatik AG - Startmeldung:

e Sehr geehrte Kundinnen, sehr geehrte Kunden 5

MESSAGING Call Serviceunterbruch — MESSAGING
Wir mochten Sie liber einen derzeitige Serviceunterbruch im eca”, WelCheS derze|t nlCht Zur

Beginn der Stérung Bereich MESSAGING eCall informieren. Verfugung Steht. - SMS Und FaX-

12.09.2024, 10:00 Unr Meldungen werden derzeit nicht

Dies hat zur Folge, dass SMS und Fax-Meldungen via . X
eCall nicht zur Verfiigung steht. ubermittelt.#INC0131581

Nachste Meldung
12.09.2024, 11:00 Uhr
Grund der Stérung Betroffene Services

Die Analyse und de Gi 1ahmen zur Servicewi stellung sind bereits angelaufen.

MESSAGING eCall

Wir bitten fiir die entstandenen Umstédnde um Entschuldigung und danken fiir lhr Verstandnis.

Freundliche Griisse
MOD (Manager on Duty)

Beginn der Stérung
Abraxas Informatik AG

St.Leonhard-Strasse 80 | CH-9001 St.Gallen
12.09.2024, 10:00 Uhr

Weitere Kontaktinformationen entnehmen Sie fre i weise unserer H page unter: https://www.abraxas.ch/de/support
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Aufbau von FACT24 ENS+ bei Abraxas
Systemabbildung

Pflegt
regelmassig
Kontakte

Account / Service Manager

Nachtlicher [ ]
Abgleich
: : Notfallkontakte I
REST API Abraxas CRM

Notfallkontakte A Notfallkontakte B Notfallkontakte C

Lost im F24 die
Meldungen aus

—C®

Fact 24 ENS+ Web Alert Leiter Service Desk IT /
MoD

Erhalten die Meldungen per

E-Mail und SMS -

Notfallkontakte
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Aufbau von FACT24 ENS+ beil Abraxas
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A FACT24 ENS+ ABRAXAS INFORMATIK AG

@R
]
E Willkommen Thomas Reinhart! Hauptadministeator Schnellzugriff: m Konfiguration Betriebscockpit Ad-hoc Alarm Alarm auslésen
=] Top ausgeldste Alarme A Telef n des Sy News Zuletzt aktualisiert: 24-08-18 17:08 C Gruppenmitgliedschaften
i i i Verwalten Sie Ihre Mitgliedschaft fir die
[% H'_er U darges(ellF, wie oft die a_'" Losen Sie Alarme aus oder nehmen Sie an folgende(n) Gruppe(n)g
im haufugslﬂen ausggloslen Alarme Im Konferenzen teil, indem Sie die -
ausgewdhlten Zeitraum gestartet wurden entsprechende Rufnummer anrufen.
‘“' ‘ Letzten 1 Monat v ‘ Schweiz v
a [ALLE v| Aktivierung (international)  +41435052400
Konferenzteilnahme +41445056970
Alarmriickruf +41435052810
Aktive Alarme c
Zuletzt aktualisiert: 24-08-18 17:08

M /2 Fact24

Test: Startmeldung
M /2 gqpyiceeinschrankung

Chats Zzuletzt aktualisiert: 24-08-18 17:08 C

Sie wurden zu den folgenden Chats

eingeladen
F24 Poseidon - Fried.. § 1 GESCHLOSSEN
Alarm ausgelost: 24-06-09 14:11
» Alarm has ended 24-06-09
1450

Sie sind auch Mitglied der folgenden
Gruppe(n), die von einem Administrator
verwaltet werden

Major Incident 10S
der F24 Kunde

Informa

Gruppe

atorische Einhelt: Abraxas Informatik AG

4 Tellnehmer, keine Mindest ederzahl

Test F24

Gruppe um Alarme zu testen

Mitglieder: P. Halbheer, T. Reinhart u. MoD Test

torische Einhelt: Abraxas Informatik AG

5 Tellnehmer, keine Mindestmitgliederzah|

Support Leitung
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Live Demo im System (FACT24 ENS+)

HH FACT24 ENS+ ABRAXAS INFORMATIK AG

*
% @ ALARM COCKPIT
E Alarm auslésen Formulare zur Auslésung Umfrage Ad-hoc Alarm
a Kategorie |xEvent v
Zu Ubungsmodus wechseln (O

=t
[ ]

Nr. Name Gruppe
‘m

(o | [P | [P

O 100012 CI’!aI—KanaI: Poseidon -
Friedenskonferenz
100013 Terlefonkunl—Kanal_ Poseidon -
Friedenskonferenz

~ https://ensplus.fact24.com/ens

»
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Alarm Monitor

Bestatigung

OFF

ON

OFF

Chat

Eskalation

OFF

OFF

Letzte Anderung

Von Status

[a]

| [P I

24-06-12 08:35

24-06-12 08:37

24-08-18 17:11

thomas.reinhart@
abraxas.ch Qox

thomas.reinhart@
abraxas.ch @ ok

thomas.reinhart@
abraxas.ch @ ok

? DEw

0}

Microt


https://ensplus.fact24.com/ens
https://ensplus.fact24.com/ens

Ausblick

1. Vereinfachung der Alarmierung

durch Formularnutzung im
FACT24 ENS+

2. Weiterentwicklung unserer
Systeme

3. Pikett-Alarmierung mittels
FACT24 ENS+
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Integration von
FACT24 ENS+
Alarmierung durch
Anbindung per Rest
API an unser
ServiceNow.

So kann aus dem
ITSM-Major Case
servicebezogen und
Zielgruppenorientiert
per FACT24 informiert
werden.
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Weiterer Ausbau,

Durch Integration Rest-
API-Anbindung an
Check-MK (Monitoring-
Lésung) kann das Pikett
Uber FACT24 alarmiert
werden.

* Bis zur Fertigstellung
der Anbindung kénnte
ich mir auch eine
Pikett-Alarmierung fur
Service-Desk IT und
Manager on Duty
mittels Formulars in
FACT24 ENS+
vorstellen.

Mehrwert schaffen auch
durch die Nutzung

fiir Abraxas-interne
Mitarbeitenden-
Informationen per
App und Client-App
auf unseren
Firmengeraten,

bei Storungen oder
Gebaudeevakuationen

Auch Uberlegen wir uns,
den Kunden, welche
eine Client-App
Alarmierung
wilnschen, diesen
Service bereitstellen zu
kénnen.

* Hier konnten nicht
nur Storungen,
sondern auch
terminierte
Wartungsfenster-
Informationen
publiziert werden.



Thomas Reinhart
Leiter Service-Desk IT

Abraxas Informatik AG

The Circle 68
8058 Zurich-Flughafen

Direkt +41 58 660 20 31
thomas.reinhart@abraxas.ch



https://popl.co/card/9JmBz8ZT/1/dash

abraxas Q)]

Vielen Dank

Fur euer Interesse
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