Prozessautomatisierung mit CA
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Beschreibung

Im Projektumfeld arbeitet der IT-Support mit dem Ticketsystem CA Service Desk Manager. In
diesem werden alle moéglichen Formen von Stérungen aber auch Anforderungen sowie Erwei-
terungen erfasst und beauftragt. Durch den direkten Zugriff auf eine CMDB kénnen Tickets direkt
dem “Configuration Item” zugewiesen werden und bei einem Stdrungsfall alle beeintrachtigten
und abhangigen Systeme informiert werden. Generische Stérungs-E-Mails werden vom Service
Desk ausgewertet und zu Dokumentationszwecken, in Form von Tickets, angelegt.

Ausgangssituation

Einsatzgebiet:

Stérungsbearbeitung, automatisierte
Dokumentation

Werkzeuge:

- Oracle SQL, MSSQL

- XML, JSON, JavaScript
- REST, SOAP

- CA Process Automation

Abb: Beispiel des technischen Ablaufs

Umsetzung

Alle in einem definierten E-Mail-Ordner eingehenden E-Mails werden automatisiert ausgelesen
und mit der Unterstlitzung des Tools CA Process Automation dazu verwendet, Stérungsfalle
selbstandig anzulegen und zu dokumentieren. Hierbei wurde erfasst, wie diese generischen
E-Mails aussehen und welche Informationen hinzugefligt werden missen, um ein maschinelles
Verarbeiten zu gewahrleisten. Abhangige Cls und verantwortliche Personen wurden aus
verschiedenen Datenbanken Uber Abfragen erfasst und Uber eine API-Schnittstelle direkt ans
Ticketsystem Ubermittelt.

Vorteile der Automatisierung zu

Dokumentationszwecken

Die manuelle Dokumentation von Stérungsfillen, die bereits geldst sind oder keine
zusatzliche Handlung erfordern, ist ein Prozess, der viel Zeit wahrend des Betriebs

verschlingt. Durch die Automatisierung dieses Prozesses kann der Service Desk sich
mehr Tickets widmen, die eine Handlung erfordern. Darliber hinaus ist gewahrleistet,
dass jeder Storungsfall auch vollstandig dokumentiert wird.




