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AGENDA

® OTRS6 — JIRA Schnittstelle
® OTRS-Statistiken in Grafana

® Jasper-Reporting mit dem Report Manager

® ITSM Schnittstellen
® i-doit - OTRS - SNAG-View - NeDi - Icinga?2
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OTRS6 — JIRA SCHNITTSTELLE

UBERBLICK

® Von Grund auf neu entwickelt fur OTRS6
® | eitet Features aus der alten Version sowie OTRS6 — GitLab Schnittstelle ab

® Bidirektionale Kommunikation

* Vorgdnge, Kommentare erstellen => -ii' JirC]

* Updates, Kommentare zuriickschicken <= ((OTRS)) Community Edition
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OTRS6 — JIRA SCHNITTSTELLE

WORKFLOW

® Vorgang wird aus OTRS erstellt
® Rickmeldung aus JIRA
® Vorgdnge werden verlinkt

®* Bidirektionale Kommunikation

JIRA Vorgang erstellen

All o

* Projekt:
* Vorgangstyp:
# Prioritat:

Labels.

unde:
Artikelauswahl:
* Betreff:

* Beschreibung:

2019082310000022
Features
Aufgabe

1 - Highest

Labels werden mit Leerzelchen separiert angegeben

Kunde1 JiraCore

Max Musterkunde <max@mustermann. muster>
#1 - Neues Feature fiir den Musterkunden
Neues Feature fir den Musterkunden

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy
eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliguyam erat, sed diam
voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita
kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem
ipsum dolor =it amet, consetetur sadipsecing elitr, sed diam nonumy eirmod
tempor invidunt ut labore et dolore magna aliguyam erat, sed diam voluptua.
At

vero eos et accusam et justo duc dolores et ea rebum. Stet clita kasd
gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.

<] Vorgang erstellen
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JIRA Vorgang erstellen

U\

Alle mit * gekennzeichneten Felder sind Pllichtfelder

Tieket:  2019082310000022

* Projekt: = Features

L |
O * Vorgangstyp: | Aufgabe

WC # Prioritat: 1 - Higheast

Labels:
Labels werden mit Leerzelchen separiert angegeben.
Kunde1 JiraCore
o V Kunde:  Max Musterkunde <max@mustermann.muster=
Artikelauswahl: #1 - Meues Feature fiir den Musterkunden
o R # Betreff: | Meues Feature flr den Musterkunden

= Beschreibung: Lorem ipsum dolor =it amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy
eirmod tempor invidunt ut labore et deolore magna aliguyam erat, sed diam
voluptua. At veroc eos et accusam et justo duco dolores et ea rebum. S5tet clita
o V kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem
ipsum deolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod
tempor invidunt ut labore et dolore magna aliguyam erat, sed diam wvoluptua.

At
verc eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd
o B gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet.

Anhdnge: -

<] Vorgang erstellen

Powered by OTHS™
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OTRS6 — JIRA SCHNITTSTELLE

ARTIKEL IM TICKET

® Frei konfigurierbare Artikel im OTRS-Ticket

® Bei Vorgangserstellung, Kommentarerstellung...

[ ] Arll-ikel viq Webhooks IRA Is: IRA A 13:28
IRA entar er: ntwo
[ ] 1 in r Vor wur IRA
Z.B. bei Status- oder Labelupdate e ionm: Testre
e etalid ot
uto: admin
URL:
fassu n JIRA - 6.08..
JIRA Ko tar erstellel antwol
samme: sun rgan
reff IRA
Beschreibung:
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NTDCA IIDA CALINITTCTEIIE

¥ #11 — Neuer JIRA Issue - JIRA API - 26.08.2019 13:28 via OTRS

JIRA Kommentar erstellen | Auf Notiz antworten = Markieren | Drucken @ Teilen | Antworten

Ein neuer Vorgang wurde in JIRA erstellt.
Projektname: Features

Vorgangs-ID: FEAT-5

Betreff: JIRA Test

Erstelldatum: 2019-08-26 13:28:20

Autor: admin

URL:

¥ #10 - Zusammenfassung von JIRA - JIRA API - 26.08.2019 13:28 via OTRS

JIRA Kommentar erstellen = Auf Notiz antworten = Markieren | Drucken @ Teilen = Antworten

Zusammenfassung des neuen Vorgangs in JIRA:
Betreff: JIRA Test
Beschreibung:

Test
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OTRS-STATISTIKEN IN GRAFANA

UBERBLICK

® Statistiken direkt aus der OTRS DB

® JSON-Endpunkte um z.B. durchschnittliche

Bearbeitungszeit zu erfassen

® Auch komplexe, kombinierte Statistiken moglich
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OTRS-STATISTIKEN IN GRAFANA

DASHBOARD

Average Response Time Open tickets per agent Open tickets per queue States of open tickets

curment curent percentage

2nd-Level::i-doit in GITLAB Entwicklung 18%

Soeren Johansen

Morten Urban
2nd-Level:SNAG-View in Bearbeitung Fak )

Gitlab pending reminder %
Warten auf Kunden 4%

Gabriel Jilke
Yannick Klostermann

Stefan Schifer Vertrieb
Martin Haubold 2nd-Level:0TRS Entscheidung ausstehend 1%

2nd-Level new 3%

Gitlab:Sprint

Nils Meyer
Matthias Bouws
Michael Riitten Vertrieh:Newsletter

Paul Folkers Tst-Level

0 1 [ ] 28 [ ] 43 Jorg Folckers 2nd-Level:i-doit-Features / Bugs an synetics
. . Eike Karbe

Admin OTRS
Rocco Péper

Tickets created / closed per day

# of tickets created/closed

8/2012:00 8/21 00:00 8/21 12:00 B/22 00:00 8/22 12:00 8/23 00:00 8/23 12:00 B/24 00:00 8/24 12:00 B/25 00:00 8/2512:00 8/26 00:00 8/26 12:00 B/27 00:00

== created closed
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REPORTMANAGER

® Zusammenstellung von Reportelementen
® grafisch
* vorgefertigte Templates fir JasperReportServer

® Integration Deckbldatter, Inhaltsverzeichnis

®* Quellen
* SNAG-View
® i-doit
* OTRS
* externe Quellen (HTML, Bilder, ...)

® automatische, wiederkehrende Ausfilhrung
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LIVE DEMO REPORTMANAGER

%  REP&®RTMANAGER Corfig

Objekt erstellen Statistiken letzter Monat

Quellen: -
#1| 20041 i-doit Reports
SNAG-View Xy Report bearbeiten
ID: 165
2 Objekt hinzufligen
SNAG-View: Quelle: Grundbausteine
‘ Objekttyp: Heading
Service X
Darstellungsart: Level 1 (x)
Text: 1. i-doit Reports
Host:
O0OE | SNAG-View Xwv #2| QOO Freitext
Service: ID: 166
~ Quelle: Grundbausteine
7 Objekttyp: Freitext
000EOQ02H | Eventlogd Darstellungsart: Text
000EOQ2U | Gearman Text: Reports aus dem i-doit. Hier werden die Ergebnisse aus dem i-doi

000E000I | MongoDB

000EQ00G | MySQL 1+ #3 | @©©# 1.1 Neue Objekte in der CMDB

0OOEOOCN | Nagios
000EOQOF | Nginx

ID: 167
OOOEOOOM | NPCD Quelle: Grundbausteine
000E004b | P Objekttyp: Heading
000E0049 | P Darstellungsart Level 1 (x)
000E000) | PHP-fpm Text: 1.1 Neue Objekte in der CMDB
000EO00Q | PHP-Resque
000EOQOP | PHP-Resquescheduler #4 | @OO# Neue Objekte im letzten Monat
00O0EOQOOH | Redis
OQOEOQOR | Resque Performance A ID: 164
Quelle: i-doit
Ahiobthn: FUAND Canact i
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TicketvieW - y

ITSM CONNECTOR | &

Developmént Tickets
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LIVE DEMO
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