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Datenintegration
Im Service -

Mit OTRS die
passenden Daten
fur den Service-
Prozess liefern!

Rico Barth,
c.a.p.e. IT GmbH
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. Wir leben fUr bessearen

Software :: Prozesse :: Integration
Kunden- / IT Service Management (OTRS)
mehr als 10 Jahre Projekterfahrung
zertifizierte Berater / Entwickler (ITIL,IPMA)

Chemnitz / Berlin / Braunschweig
180 Kunden / alle Branchen / DACH-Region

ub OMQ
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KIX40TRS :: im Service einen Schritt voraus! %APE- ’

Technische Basis

OTRS/KIX40TRS

SystemMonitoring

« )
Inventarisierung, CTI,
Wissens-Datenbank,

Accounting, Billing,
Reporting, ...
o %

ITSM-Prozesse

OTRS-Schulungen
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OTRS :: ITSM

Plnkvsmn*"

[TSM

Open Source

Se“nce Desl'g,,

&&estra,

Enterprise gl & & %
Integration 2\ %,
££ | ol é"fb
Offen sralierbar %,

Service Operation
Incident Management
Proplerm Management
Event Managerment
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Service Design
Service Level| Mgt,
Supplier Management

Availibility Management
Service Catalogue Mgt.

~

Service Transition

Change Management
Configuration Management
Service Testing & Val.
“nowledge Management
lelease & Depl. Management

90
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Systemverwaltung

GenericAgent

Verwaltung von event- oder
Zeitbasierten Aufgaben.

Admin-Banachrichtigung
Banachrichtigungen an Agentan
verschicken.

Sitzungsverwaltung
Sitzungen verwalen.

System protokoll

System-Protokolkintrage anzeigan.

Im port/Ex port
Impotieran und Exportieren von
Oibje H-Informationan.

Scheduled Tasks
Manage schedulked tasks.

Webservices

We b=z rvices erazugen und
verwaltzn.

Support Assessment
Admin-Support Cvarview.

Systemregistrierung
Systemregistrierung verwalzn.

Kritikalitit =-> Auswirkung =->
Prioritat
Prioritats- Matrix verwalan

Performance Log

Ergebnissa der Parformanca-
Messung anzzigan.

S0L Box
Einan 50L-Bafehlausfihran.

Prozess-Management
Prozesss verwaltzn.

SysConfig
Systemeainstellungen bearbaitan.

Paket-Verwaltung

System mit Software pakatan
aktualizieran und erwaitarn.




OTRS :: Szenario 1 ,,Assets/Inventar*

Aufgabe/Anforderung
Zentralisierung vieler Datenquellen
Excel, Access, SQL, Inventory Tool

Umsetzung

Homogenisierung der
Datenstrukturen

mport-Mapping im OTRS R
» Initial-Import per CSV in CMDB '

Cl#: 9035000

» Zusatzmodul InventorySync (JSON)
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Aufgabe/Anforderung
Kostenstellen aus ERP

OTRS :: Szenario 2 , Leistungsabrechnung“ L&C-APE- ®
Buchung der Arbeitszeiten in ERP
Umsetzung

l@ -
Cl-Klasse fur Kostenstellen in CMDB - W

Import-Mapping + zykl. Import per CSV . -
» Zusatzmodul KIXTimeAccounting
Export-Mapping + zykl. Export per CSV
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Kosten-
stellen
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AZ-Bericht
zu Kosten-
stellen

Statistik
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OTRS :: Szenario 3 ,Ext. Dienstleister SAP“ L&C-APE- ’
Institution des Gesundheitswesens

Aufgabe/Anforderung
Meldungen fur SAP-System bearbeiten
Bugs/FR nach SAP SolMan melden \J P
Bearbeitung im SAP SolMan uberwachen . =

S ———

Umsetzung
Generic Interface mittels SOAP-Services
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CreateCall
UpdateCall

als Requester  CallNotOK

S E

- TicketCreate

- TicketUpdate
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OTRS :: Szenario 4 ,Konfig.-Management*“

Logistik

Aufgabe/Anforderung
Konfigurations- und Release-

Management fur OBUs von Fahrzeugen

Umsetzung
SOAP-Services der CMDB
Ticket-Prozess
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Cl-Klassen
- Base Line

- Release StateUpdate
- Hardware
- Firmwa!__je ‘

Gu—

Il

GetCl
Release- GetClAttachment
Tickets UpdateClAttachment
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Fragen zur

OTRS-Integration? URCEFN, ¥
rico.barth@cape-it.de ma OTRS
info@cape-it.de -

Microsoft

Nagios E@'E Dynamics
.

Sicinea EUY
www, iixdotrs.de (W OoOMQ @

nttps//www.cape-it.de/referenzen.ntm]
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