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Merkwdardiger Titel? 2 Begriffe:

1) Interfacebau?
Immer mehr Bedarf fiir Schnittstellen

*Trend: Outsourcing grundlegender Konzern-Bereiche, IT-Bereiche: werden
eigene GmbHs oder sogar verkauft

*Services externe Dienstleister halten Einzug
... Beispiel: Hewlett-Packert MPS mit eigenem Incident-Management-System

2) ,ohne Anwendungsanpassungen®
Immer mehr Fertiganwendungen

*Upgrade-Fahigkeit

Vorstelleung ...



chnology and
Martin Rosenbauer

V- Tuition

Business Solutions AG

o Projektleitung fiir Remedy-Projekte

Management BMC
i . Consulting Remedy Produkte
o Beratung bei Workflow-Konzeption for IT Lésungen

o Umsetzung von Workflows .
» Uber 10 Jahre Erfahrung bei der Umsetzung

von IT Service Management Prozessen in
o zeitlich befristete Verstirkung von BMC Remedy
Remedy-Teams
» 25 fest angestellte, BMC und ITIL geschulte
Consultants mit umfangreichen Erfahrungen

o Kompetenz in in nationalen als auch in internationalen

Remedy-Schnittstellen, ARSPerl,

> Projekten.
Oracle, SQL und UNIX, sowie
Business Objects (BO) und HP + BMC Tech Alliance Partner
Loadrunner fiir Performance- y
Analysen @ ARSXLink' .
<linke Folie>

Sie haben Gliick, dass ich dieses Jahr nicht alleine voirtrage...

Stefan Jiingling (n-Tuition)...

Nicht genannt ist hier
Boris Noack (E.ON IS GmbH)

Warde hier eigentlich als Dritter auf die Buhne gehoren, konnte dieses Mal
aber nicht vortragen....

Uberblick = ...



" A
Ubersicht

m Teil |: EinflUhrung in Remedy-Transaktionen
und das Interface-Problem

m Teil ll: Interfacebau ohne
Anwendungsanpassungen

= Individuelle Schnittstellen
= ,Single Message End Point*
m ESB (Enterprise Service Bus) Produkte
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Nach so viel Einflihrung zunachst die Ubersicht ©

Zwei Teile: Teil I: kurze EinfGhrung, notwendig fur Teil 2
<Folie>

—>Zunachst kurz: Welche Kommunikationsmaoglichkeiten gibt es fir den
Remedy Server, Wie baut man Schnittstellen?

Uberblick tber grundsitzliche Maglichkeiten > ...



" S Remedy-Schnittstellen

Schnittstellen-Architekturen

m Trigger-Signal-Ubermittlung (,wann wird Gbertragen ?*)
» Asynchron: Zeitgesteuert / seltenes Polling
m Synchron aus (Remedy-)Transaktion / von auften Uber API-Aufruf
Minatliches Polling

$PROCESS$-Aufrufe
(z.B. Uber die Remedy-Clients: runmacro oder Datalmport)

Alerts (nur nach auf3en)
Plugins / Web Services (bidirektional)

m Daten-Kanal (,wie wird Ubertragen®)
Datenbank-Anbindungen / DB-Links

runmacro / API-Programmanbindungen (C/Perl/Java/.Net API)
Plugin-Anbindungen (Filter-API, Vendor-Forms)
Web-Services - Anbindungen
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Hier: Nur serverseitige Schnittstellen: Es gibt auch clientseitige Anbindungen: ODBC / OLE /
DDE / Data Visualization Field

<Folie>

Trennung von Datenkanals und Triggersignal mdglich (z.B. von aufien in DB-Tabelle per SQL,
dann runmacro zum Triggern...)

zrunmacro” immer wieder unbekannt...

eeinfach und méachtig und ohne API-Programmierung
«Zugriff von auflen auf Remedy-Server

*Nachteil: Passwortverwaltung...

Ziel von Teil 1: Verstandnis von Problem und Lésungsmaéglichkeiten
WIE bauen wir eine Remedy-Schnittstelle ?
- Theoretisch einfachste Losung — ,einstufig“ — hat Nachteile ->...

... Sehr viel Auswahl

... gewunscht wird haufig eine ,synchrone“ Datenubertragung.
—>Dabei technische Probleme mit Remedy,

—>in beide Richtungen !



" JEE
Interface-Problem

Einstufige Verarbeitung

Incident-Form AR s

» Fremdsystem

N

Nachteile

* Fremdsystem down, * Feldlange Uberschritten,
Netzproblem Pflichtfeld fehlt

- Error: Incident nicht - Error: In Remedy wird

abspeicherbar nichts gespeichert
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Web-Service nur Beispiel! Kénnte auch z.B. set-Fields mit SRPOCESS$ sein,
oder Filter-APIl 0.a.

<Folie>
<click>

Problem:
Im Fehlerfall: Transaktionsabbruch ohne Datensatzspeicherung

-> Die Schnittstelle legt das System lahm.
Umgekehrt:

<click>

In Remedy kann auf missgluckte ,Update-Versuche von auf3en® nicht reagiert
werden, da diese Versuche keine Spuren hinterlassen.

Warum ist das eigentlich so? Dokumentation von BMC-Remedy - ...



" J Remedy-Transkation

Phase 1

Execute action

Is there
another
action?

Is it phase 1,
phase 2, or
phase 37

Put action on
phase 2 queue

m Look at action r——

Phase 3 Put action on

phase 3 queue

Any
phase 2
actions?

Is there
another action
in the queue?,

Does this
action fire
a filter?

Lock at
phase 2 queue

Execute action

T
No 1

Any Yes Is there o

Look at " Finished
hase 3 another 3
phase 3 queue gctions? Execute action action in the processing

queue?

Filter-Ausfihrungsphasen (Quelle: BMC-Remedy-Dokumentation)
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Sie sehen die Ausflihrungsphasen von Filter-Aktionen - viele interessante Details, wéren ein eigener Vortrag...

Hier nur kurz: Sortierung nach Art der Aktionen (set-fields = Phase 1, Push-Fields/SQL = Phase 2,
Notification/SPROCESS$ = Phase 3)

- Einordnung in Queues

<Folie>

Warum erzahle ich das?

Strategie des Servers unmkehrbare Aktionen méglichst spét!
Wichtig: Bei Fehler bis Phase 2: Alle Datenbankvorgdnge werden vollstéandig riickgdngig gemacht.

Dann Error

Dann Rollback (Léscher aller neu angelegten verknlpften Datensatze)
Dann Kein Abspeichern unseres Incidents !

- Remedy wurde urspriinglich als Service Desk Tool entwickelt, nicht fiir Schnittstellen !

Wie gehen wir damit um? Was soll unser System im Fehlerfall tun? > ...

Parsen aller Filter, dabei:

Sortierung nach Art der Aktionen (set-fields = Phase 1, Push-Fields/SQL = Phase 2, Notification/$PROCESS$ =
Phase 3)

- Einordnung in Queues

- Push-Fields haben Zielform, dort ebenfalls Filter-Parse-Vorgang, Sortierung, Queues - Phase-2-Queue davon
wird zuerst ausgefihrt
(Z.B. das Anlegen eines Datensatzes),



dann Fortsetzung der Phase 2 des urspringlichen Filters

*1 zieht Aktionen vor nach Phase 1

Damit das geht (bei Push-Fields-Aktionen):
> ,Merken® der IDs frischer Datensatze (Create-Aktionen, I6schbar)
- Aufschieben von ,Modify“-Aktionen nach Phase 2 (unumkehrbar)

Server Down-Zeit in Texas um Mitternacht: Bei uns kann um 7:00 Morgens niemand arbeiten



" A Remedy Transaktion

Ziele bei Verbindungsausfall

Funktion der Anwendung
m Abspeichern von Incidents IMMER mdéglich

Transaktionssicherheit

m Nachholen der Schnittstellenaktion,
sobald Zielsystem wieder erreichbar
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<Folie>

... kleinere Probleme/Uberschneidungen, wenn auf beiden Seiten gleichzeitig
gearbeitet wird ...

Bsp:
Unser Ticket hat sich erledigt, wir schlieRen es (Schnittstelle ist down).

Ticket ist geschlossen, 2 Stunden spater treffen Losungsmeldungen vom
Partner ein (Schnittstelle geht wieder).

... Diese 2 Ziele — wie erreichbar mit einem Remedy Server, der bei Fehlern
alles zuruckrollt?

- wie Idsen wir das Schnittstellenproblem? Ubersicht = ...



Lésungsmdglichkeiten

m Einstufige Verarbeitung
m Error Handler

m Zweistufige Verarbeitung, zweite Stufe dann ...
m zeitgesteuert, z.B. (ber Eskalationen
m (ber $PROCESSS$ - Aufrufe von API-Programmen
= Uber Filter-API (z.B. REMEDY.ARF.CAI)
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<Folie>

... zunachst der Error-Handler - ...



Error Handler

m Seit Version 7.1

B> Editor - Modify Filter - Sample:Gethorelnfo on 172,20,10.4
File Edit Workflow Search Window Help

B A RBEE|& & X

&5 e

Al I forelnfo 02

Sample:GetMorelnfo on 172.20.10.45 in applic

» Associated Forms Sample:ClassCentral

Lésungsmaglichkeiten

B> Editor - Modify Filter - Sample:GetiMorelnfoError on 172.20.10.45 in applicatior
File Edit Workflow Search Window Help

[ [ | H B E =T e
3 Sampl (1) Sample:GetMorelnf &3
» Associated Forms
+ Execution Dptions
State: |Enabled Execution Order: | 500 =

Orodify [Jsubmit [Joelete []GetEntry [IMerge []service
~ Run If Qualification

$ERRNO$ = 295

» Execution Options Enabled | Modify, Submit | 500

» Run If Qu; roll tab)' 1= $NULL{

» Error Handler Disabled

w Error Handler

= If Actions (1)

Enable:
ror Handler: | Sample:GetMorelnfoError

~ If Actions (1)

» Set Fields

CURRENT TRANSACTION

= Else Actions (0)
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Ziel: Funktion der Anwendung auch im Fehlerfall.

—>Abfangen von Fehlern moglich, kein Rollback!

Beispiel 2 ...

Kurzeinfuhrung:
Eine Filteraktion in einem Filter mit zugeordnetem Error-Handler-Filter wird
... normal ausgefuhrt, wenn kein Fehler auftritt

... durch Aktionen im Error-Handler-Filter ,ersetzt‘, wenn ein Fehler auftritt.
Die Aktion mit dem Fehler wird dann nicht ausgefuhrt.

—Incident ist abspeicherbar, die Schnittstellenaktion muss dann jedoch spater
nachgeholt werden.

Einstufige Verarbeitung Generell: > Problem mit Transaktions-Sicherheit;



Mit Error-Handler aber I6sbar, z.B. wie folgt:



" A Losungsmoglichkeiten
Error Handler
Normalfall
Incident-Form Filteraktion _ Fremdsystem
Fehlerfall
Incident-Form Filteraktion x
Error Handler
Schnittstellen-Form | _ Fremdsystem
Eskalation R
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... Im Fehlerfall: Zweistufige Verarbveitung

... geht also, aber erst seit AR Server Version 7.1.

Gegenrichtung ist in ahnlicher Weise machbar:
Schreiben von aul3en direkt auf Incident-Form.

Bei Fehler: Error-Handler:

Ersatzweises Schreiben auf eine Schnittstellenform und z.B. Auslosen einer
Benachrichtigung...

Alternative:
Klassische Architektur
... geht immer Uber eine Schnittstellenform...

10



n — Lésungsmaoglichkeiten
Zweistufige Verarbeitung: Entkopplung

Incident-Form ~ _Push  Remedy- _Web__, Fremdsystem

Fields : Service
Schnittstellenform

" ~"

Transaktion 1 Transaktion 2

Startmdglichkeiten flr Transaktion 2:

» Termingebunden Gber
» Eskalation
« Zeitsteuerung von auf3en (cron, Windows-Scheduler etc.)
» Sofort-Start" Gber
» Haufiges Polling per Eskalation (spezielle Queues seit 7.1)
» SPROCESSS$-Aufruf z.B. von ,runmacro®
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Klassische Losung

Ziel
Erfolgreiche Erste Stufe, d.h. Schreiben von Datensatz auch im Fehlerfall
der 2. Stufe

*Sofortiges Schreiben (ohne Eskalation/ohne Scheduling etc.)
Start der Stufe-2-Aktion NICHT ,On Submit/Modify“...

<click>

Sondern:

$PROCESS$-Aktion (ohne Return-Parameter, ,fire and forget"!),

NICHT: $RPOCESSS innerhalb von set fields-Aktion

$PROCESS$-Aktion wird ,On Submit” gestartet, also innerhalb der
Transaktion.

11



Meldet sich sich ,von auflen” als ,2. Benutzer an und fiirht die Aktion zu Ende

<clidk>
In der Gegenrichtung gilt dasselbe.

11



Problem geldst ? - ,eigentlich ja“ (schon mehrere Projekte so verwirklicht,
siehe auch mein Vortrag von 2007).

Ist das die beste Architektur? ... auch heute noch?
sLangsamer Prozess-Aufruf (,fork® etc.)

*Hinterlegen von Login-Daten/Kennwoértern im Aufruf
- Heute geht es auch besser!

Vorbild Remedy-ITSM-Suite: Interne Interfaces
*Ebenfalls enkoppelt:

*Beispiel Requester Konsole: Request wird erstellt, auch wenn Incident
scheitert.

Incident wird dennoch scheinbar synchron erstellt — aber wie?

- Nahere Untersuchung — Wie macht Remedy das?
*Eskalation? = zu langsam, nur 1x/Minute
*$PROCESS$-Aufruf? Externes Programm? runmacro? - finden wir nicht !

*Antworten im Serverlog:

12



Finden dort: Aktionen/Eintrage von Benutzer ,Remedy Application Service“ —
Wer ist das ?

*Am Ende finden wir dann nach langer Suche einen filter-API-Aufruf
- Erganzung der Liste ->...

12



n _ Lésungsmaoglichkeiten
Entkopplung zweier Transaktionen

Incident-Form ~ _Push  Remedy- _Web__, Fremdsystem
Fields schnittstellenform ~ Service

" —~

Transaktion 1 Transaktion 2

Startméglichkeiten fur Transaktion 2:

» Verzégert” uber

+ Eskalation

« Zeitsteuerung von auften (cron, Windows-Scheduler etc.)
» ,Sofort-Start” Gber

+ Haufiges Polling per Eskalation (spezielle Queue seit 7.1)

» $PROCESS$-Aufruf z.B. von ,runmacro”

* Remedy Filter-API

* Alert-Mechanismus (Remedy Orchestrator)
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Liste unten erganzt !
Details > ...



Data Source:  FILTER API v
F I |te r—A P I Server Name:
Plugin Name: (]
m R E M E DY AR F C AI Position Value Type
) : 1 —»  $EventGUID$ Field
2 $SourceKeyword$ Field
VO raussetzungen 3 $TargetServer$ Field
. . 4 $EventEntrylD$ Field
= [TSM-Suite mit 5 $AOIGUIDS Field
. 6 $Event$ Field
Form CAl:EventParam > SEventType$ Fiold
Form CAIl:Event 8 ——»  $applnterfaceForm$ Field
. 9 $ExternalPassword$ Field
caieventcmd.dll bzw. 10 $ExecutionType$ Field
libcaieventemd.so 11 $AccessModed Field
Field Yalue
=1 ReturnMessageCode $3%
|i- |ReturnCode $1$
| & |ReturnMessage $2¢
Interfacebau ohne Anwendungsanpassungen

ITSM-Suite: Filter auf CAl:Events mit Namen CAl....
ruft auf: Filter-API-Plugin , REMEDY.ARF.CAI*

Ubergibt verschiedene Parameter, darunter
*GUID
*Name der Ziel-Form fur die Daten

Wie werden Parameter Ubergeben? - ...

Remedy-Doumentation zu diesem Filter-Plugin sehr durftig eigentlich ist es
,2undokumentiert®...

Zweck des Plugins: Daten aus einer Form lesen und Eintrag in beliebiger
anderer Form mit disen Daten erstellen.

Es gibt 11 Ubergabeparameter und 3 Return-Parameter



Die meisten Ubergabeparameter brauchen nur Konstanten!
Wichtig sind:

<click>

Die mit den roten Pfeilen markierten Paramter

«Zielform (ApplnterfaceForm)

*Schlussel fur die Parameter-Datensatze (GUID)

*ID des Quell- Datensatzes (EntryID)

Prinzipiell auch méglich: Uber Web-Services Daten in Forms auf anderen
Servern Ubergeben (hier nicht Thema).

Wie werden Parameter libergeben? - ...

14



" SN Filter-API
Datenstruktur fur Filter-Plugin REMEDY.ARF.CAI
CAl:Event -
CAl:EventParam
» EventGUID
Event
Source —| EventGUID
Target »| ParmName
— SourceAppRegistrylnstancelD »| ParamValue
AQIGUID ParamAttachmentValue
ApplnterfaceFormName ParamType
TargetConnectioninfo ParamDataType
RinCode <
RtnMsgCode
RtnMsg
MaxRetries Download von Programmbeispiel:
RetryCounter . .
http://remedy.privat.t-online.de
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Ubergabe-Daten werden vorher als ,Parameter” in die Form CAl:EventParam geschrieben.

... Genlgt in 7.0, ...wenn man alle Parameter selbst wieder I6scht.
Die gesamte Datenstruktur jedoch

<click>

... setzt noch einen Eintrag in der Form CAl:Event voraus.

*Fehlt der Eintrag in Server-Version 7.5, dann wird 30 Mal im Abstand von 10 Sekunden versucht, diesen Eintrag zu
finden um ihn dann zu I6schen !l

*Filter-Plugin mdchte wieder aufraumen!
Weitere Details gehen hier zu weit ...

<click>

Download

*Beispielprogramm aus 1 Quell- und 1 Zielform

*Leicht zu verstehen (wenige Filter)

«auf jedem Remedy-Server mit ITSM-Suite installierbar
-getestet mit Oracle-Datenbank mit Remedy 7.0 und 7.5
*Einfach und komplett wieder deinstallierbar.

Zuletzt noch ein kurzes Schema zur Funktion - ...

In Remedy-Version 7.0:

CAl:Event-Eintrag komplett verzichtbar

In Version 7.5 notwendig und auch in 7.0 besser:

1 Pseudo-Eintrag in CAl:Events erzeugen, ohne dass Filter laufen, also z.B. mit SQL-Mitteln
... damit danach vom Plugin alle Eintrage automatisch geldscht werden !!!! ©

15



- 1. Eventis created in CAl:Events Py
e form; parameters are pushed to \ e
/"' - —___CAlEventParams form \ 7 6. CAI plug-
Aufruf T~ \ inretums
~ \ status to
. \ CAl:Events
Y y \ form
\
\
\\
\\
— CAl:Events \
2. When an enlry is A
created inthe CAl:Events " |
form, the CAl plug-inis .~ ///
called ~
// e CAl-EventParams
// /
/ N\
\
4. When a request AN
3. The CAl plug-in \
creates an entry in the - ~ Lseadded :Ont;ﬁ AN
request queue and f queue, a signal IS 9
retuns Status = \‘isue?! to :':.akti “pé‘ T
read in the threas
Running ‘fgrﬁ.:\l Events pool to process the
{ MainPlug-in \ Request au request CAI Plugrin y
e
\ o equest queue \ Thread Pool ]
/
\ B // \\ o
N J
5. CAl plug-in
creates Change
. Request and/or
Quelle: BMC-Remedy-Dokumentation: incident
IT Service Management 7.0 Architecture
Interfacebau ohne A Ziel - Form

<Folie>

Das war die Methode ,klein aber fein® die ,kleine LOsung®, und das Ende von

Teil 1

Jetzt folgt > ...

16



" J
Tell Il: Interfacebau (fast) ohne
Anwendungsanpassung

= Ubersicht
Schattenform-Technik
Remedy ,Command Automation Interface® (CAl)
Single Message Endpoint: ARSXLink

Externe Schnittstellensoftware
m ARSXLink + Magic iBolt

m ARS Power Connect

m Remedy BMC Atrium Orchestrator

Interfacebau ohne Anwendungsanpassungen 17

-Schattenform-Technit: Komplette Eigenprogrammierung ohne Customizing
innerhalb der ITSM-Suite

-CAl auch manchmal ,Common Application Interface®, arbeitet nur innerhalb
Remedy

Start mit Beispiel zur Schattenform-Technik:

> ...



o _ Schattenform-Technik

Schattenform-Technik

I $PROCESSS Ziel-

: ] Zuweisung zur ! (runmacro)

I Remfady Incident HP-Gruppe . | Remedy interface form ... Jressaseann oo p SISt
| | HPD:Help Desk (push fields) ~ | HP:Incident 1O o | Web Services

| 1 |

: . ! Ziel-

' | Remedy Incident Schattenform : System
: HPD:Help Desk HP:HelpDeskShadow |

1 I - :

: Zuwmsupg 2ur | (push fields) |

| HP-Gruppe : $PROCESSS

| -

: Remedy interface form ... :( |unmacr0)

| Remedy Server HP:Incident 10 no| Web Services 1
LTIl |

Keine Schnittstellefelder und keine Schnittstellenlogik in Incident-Form

Interfacebau chne Anwendungsanpassungen 18

Zweistufige Technik — kennen wir schon.

Probleme:

*Konfigurations-Form mit Konfiguration der HP-Gruppe = HP-Gruppe wird gebraucht fir Filter in
Incident-Form

*Schnittstellenlogik braucht Felder im Incident (z.B. Nummer des letzten libertragenen Worklog-Eintrags)
- Felder auf Incident-Form werden bendtigt (sowohl persistente als auch temporare)
->Beides ware ,,Customizing®.

- Wo packen wir diese Felder hin, wenn nicht auf die Incident-Form?
<click>
... auf die Schattenform (schwarz). Dort Entscheidung, ob Aktion an Interface-Form geht oder nicht.

Wichtig dabei:
<click>
Keine Schnittstellenlogik auf Incident-Form — kein Customizing

Anmerkung:

*Nur 1 Filter auf Remedy Incident-Form fiir Trigger-Signal, mit abweichender Benennung (Name beginnt
z.B. mit HP:).

Bisher alles ,zu FulR® progfammiert. Funktioniert hervorragend.

18



... Geht es auch mit weniger oder ganz ohne Programmierung? Evtl. mit dem Remedy CAI? = ...

18



Definition 2. Map command paramters for each

- _ sl e
CAL:AppRegistry

CAI-CommandParamMapping
P U1 |InstancelD AppRegistryName
U2 | AppRegistry Command
ApplicationName CommandParam
ApplicationinstancelD ApplinterfaceFormName
:rolocnl o ipp:ie:dlhglm!
onnection Info ppFieldi
Interface Form Names ParamType
ParamDataType
0. Create commands and ry
command paramter:
T chicommad | CAL:CommandParam
U1 | Command #— U1 | Command
Direction U1 | CommandParam
OperationType Type
Selecti DataType
lectionType Dot
ry
CAI:Event Construction
CAl:EventParam
EventGUID -
Event
Source EventGUID
Target ParmName
SourceAppRegistry icelD ParamValue
i‘)'ﬁl‘g - ParamAftachmentValue
pplnterfaceFormName ParamType
;ﬂf%?:dc*’""ed‘ﬂ”‘m ParamDalaType
i e
RinMsgCode T Fl Push event and run-ime data to
RinMsg —_/ event params (outbound)
MaxRetnes T — e
RetryCount / e ™
il / ("~ SRMSITMS
x - e
\ L I —
\_  CalisGetEntryto /
Execution (outbound) \_ et exent vales / B L

( FiteraPI Plug-n ) @R System w
Quelle: BMC-Remedy-Dokumentation: T ma;ema Launcn
IT Service Management 7.0 Architecture il =i
Interfacebau ohne Anwendungsanpassungen I

Mapped Param

ystem workflow)

Command Automation Interface / Common Application Interface
—>Fur Schnittstellen (nur) zwischen Remedy-Applikationen

<Folie> ... starten mit CAl:Events in der Mitte

Wo Definition: Ubertragung von welchem Original-Feld aus welcher Original-Form = welches
neue Feld in welcher neuen Form?

... CAl:CommandParamMapping - ...

Konfigurationsarbeit:

Definition

-Applikation
-Kommando(,Schnittstellenname*)
-Kommando-Parameter
-Parameter-Mapping

Schnittstellenaktion ,Construction®
-Parameter hinterlegen

-Event auslésen (durch Abspeichern)

Ausfihrung



-Parameter werden in die Ziel-Form Ubertragen

19



Command Automation Interface

=101

BMCRemedplncwden!Managemwl SRM_D
BMC Remedy Incident Management SRM_O

") Filter Guides - (arsdey) &3
¥ Filtering Options

Name =

Event_PushSRInfo SRM:ApplnstanceBridge

p | No
(sl ri Event UpdateAppRequ g CreateParams_Loop SRM:ApplnstanceBridge No
ASRM AOl GetEvenl AppRequestInFo SRM:ApplnstanceBridge No

Object Count: 336 /—-——.\ Selec

I A SRM:AOL:Createffent_PushSRInfo_CreatePajams_Loop <3 .
SRM:AOI:Createfvent—e] gSRInfofCreateParamstoop on arsdev |

» Associated Forms SRM:ApplnstanceBridge

» Display "This loops through the parameter definit..."

~ Filters and Labels

» SRM:ADI:CreateEvent_GenericPram_AppRequestGuid™!

» SRM:AOLCreateEvent_GengficParam_AOIGuid !

» SRM:AOLCreateEvent_GendyicParam_SRIDLabel ™!

» SRM:ADI:CreateEvent_GenericRgram_SRMSAppRegistrylnstancelD !

Interfacebau ohne Anwendungsanpa

App Interface Form
HPD:Incidentintertace 301572000 SAMSAQIGwd
HPD:Incidentinterface 301571300 SRMS Registry Instance D
HPD:Incidentinterface 179 Instanceld
HPD:Incidentinterface 201572100 SRID

Fir jede Schnittstelle:

Anpassungen im
notwendig:

=1 Aufruf-Filter fir den Guide
1 Filter / Parameter

» weitere Filter...

- Andere Ldsung gesucht !
20

Konfigurator-Herz schlagt hoher!!

Angabe von Zielform und Zielfeld fur jeden Parameter moglich
Luxuridser Mechanismus auf Form SRM:ApplnstanceBridge

Frage: Wo ist Definition des Ausgangs-Felds (Source Felds) zu jedem

Parameter ???

<click>
<click>
<Rest der Folie>

Evtl. ist ganz anderes Konstrukt, eine andere Alternative notig...

Dazu werden wird Herr Jungling ein wenig weiter ausholen und uns uberlegen,
was man tun kann, wenn man nicht nur eine, sondern gleich eine grof3e Zahl
an Schnittstellen an unsere ITSM-Suite ,anschliel3en“ mochte und dabei der

Uberblick nicht verloren gehen soll...

>...

20



In Form CAl:CommandParamMapping:
Felder SRMSField, SRMSFieldID
(Fields nicht in View) — nicht verwendet ;-(

Stattdessen <click>

... Filter-Guide
<Click>

... geht mit CAl leider nicht ohne ,Anwendungsanpassung“im SRMS !l

<Click>

> ...

20



. SMoLE HESSAGE ENDPOWT
EIN AUTONOMES SYSTEM

& y - k? {

i Purchasing'
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-Vorstellung Burg
-In sich geschlossenes, funktionierendes, 6konomisches System

-Verschiedene Einheiten, Backer (Backhaus), Wirt (Taverne), Schmied
(Schmiede), Kénig (Administration)

-Einheiten sind untereinander verbunden und arbeiten miteinander
(Strafden)

-Analogie zu ARS herstellen (ARS Struktur einblenden)

-ARS
-In sich geschlossenes, funktionierendes IT-System

-Verschiedene Einheiten (Module), Incident... Core Komponeneten
(Dictionary)

-Module sind untereinander verbunden und arbeiten miteinander
(Workflow)



SINGLE-MESSAGE-ENDPOINT

" NS
INTEGRATION IN DIE UMWELT

=l
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-Verbindung zur AuRenwelt

-Burg ist nicht alleine in der Welt, der Bedarf oder sogar die
Notwendigkeit entsteht, sich mit seiner Umwelt auszutauschen
(Stichwort Handel)

-Rote Markierungen einblenden

-Wirt bendétigt Genussmittel, Schmiede mdchte Waren verkaufen und
Rohstoffe bekommen, Backer bendétigt Rohstoffe

-Pfeile einblenden

-Irgendwann gibt es so viele Seiteneingange, dass der Selbstschutz der
Burg nur noch mit erheblichen Aufwand, wenn Uberhaupt, gewahrt
werden kann

22



g SMoLE HESSAGE ENDPOWT
INTEGRATION IN DIE UNTERNEHMENSWELT

i
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-Verbindung zu weiteren Applikationen, Integration in die Unternehmenswelt

-System-Management Tools sollten Incidents erstellen kdnnen
(Automatisierung des Prozesses)

-Schnittstelle Incident einblenden

-Purchasing Applikation bendtigt Budgetplane und aktualisiert Asset
Register

-Schnittstelle Purchasing einblenden
-Change sendet Daten an einen Reportingserver
-Schnittstelle Problem einblenden

23



rF————— SMoLE HESSAGE ENDPOWT

KONTROLLIERTE INTEGRATION IN DIE UMWELT
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-Burgtor
-Einblenden der Tormarkierung
-Einziger, Uberwachter Eingang
-Einblenden der Institutionen
-Der eingehende Warenverkehr wird tuberwacht
-Einblenden der Pfeile
-Die Administration weil wer, wann, wohin will

24



" S SMoLE HESSAGE ENDPOWT

KONTROLLIERTE INTEGRATION IN DIE

UNTERNEHMENSWELT

B Incident w

o
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-Remedy
-Einblenden der Schnittstelle
-Ein einziges, Uberwachtes und protokolliertes Interface
-Einblenden der Pfeile

-Erweiterung durch Konfiguration der Schnittstelle in einer Remedy
Applikation

-Enabler hierfur, XML und ein Leistungsfahiger XML parser

25



" SMoLE HESSAGE ENDPOWT
||
REALISIERUNG OHNE XML

& S

. -l—» W m—"AR SYSTEM
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-
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-Realisierung SME ohne bzw. vor XML

-Einblenden der Datei A, B, C erklérung des Parsers (kurze Anekdote
HL7-Interface)

-Vorgelagerter Parser

-Angepasst fir jede neue Schnittstelle bzw. fir jeden Dateityp
(Programmieraufwand) und jede Anderung

26



" SMoLE HESSAGE ENDPOWT
||
REALISIERUNG MIT XML

‘o ARSXLInK
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. ~——— -
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-Realisierung mit XML
-Einblenden ARSXLink

-Parser ist in der Lage, beliebig strukturierte XML Dateien zu
verarbeiten

-Einblenden der Dateien A, B, C

-Die Daten werden einfach per ARS Applikation zu bestimmten
Formularen gemappt (kein Programmieraufwand)

27



SINGLE-MESSAGE-ENDPOINT

* JEE
REALISIERUNG MIT XML UND ESB

3R tamn.

ESB
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-Realisierung mit XML und ESB
-Mit einer Single-Message-Endpoint Architektur ist eine Anbindung an
einen Service-Bus problemlos moglich
- Beispiele ESB: kommerzielle Produkte wie :iBolt, WebSpere, Tibco,
WebMethods, Biztalk, oder Open Source: Open ESB, Jboss ESB,
Apache Synapse

28



= Externe Schnittstellensoftware
|

Anderer ESB Vortrag Orchestrato
(16:00 Uhr Track 3): Remedi b C(:

+ ARS-PowerConnect

~Fog rated

e
EI MDB
ARS Power Connect 3:1>| '“,:';‘:;t"t

Roland Rossmuiller
(Infosys GmbH)
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Aussteller im Foyer:
Magic Software Enterprises
mit iBolt

Interfacebau ohne Anwendungsanpassungen

Externe Schnittstellensoftware

Typical business process facilitated by iBOLT

e

Sfores

Assign lead 10 the cales team

ng
°Q @9

/(‘)“.'l.' Send e via

Create a lead force.com

‘orACLE -—k

J0 EDWARDS / \
—

Lotus. Notes. ‘l.i"

- P @ledtx
@IBM;__ _

... 1 Schnittstelle zum ARS
Dort mit ARSXLINK
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.g_ Externe Schnittstellensoftware
BMC Atrium Orchestrator — morgen 10:30 Uhr

pri(Cmerr=—— .
die=—i= =

Mainframe J
assigr

Management

a \ <
Mani U:ment lngrd:b?:! ?ﬂnd
? Management
[ Definitive
M il Software
an, t i
B [ i

ident Management
emedy Schema

HP Ser\.'iceea?n'fIce Diesk
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Ebenfalls als Vortrag auf dieser RUG: Morgen frah: Dr. O. Franke (BMC)

Wichtig: Data-Mapping hier komplett konfigurierbar (OHNE Remedy-
Anwendungsanpassung, d.h. ohne Programmierung!).



" J
Zusammenfassung

m Remedy Schnittstellen-“Problem* — Lésung
Zweistufige Transaktions-Verarbeitung, 2. Stufe Uber
= Eskalationen (asynchron) -.langsam
= $PROCESSS$ - Aufrufe mit runmacro (ohne ITSM-Suite) ~ --.0.k.
= Filter-AP| REMEDY ARF.CAI (,kleine Lésung®, mit ITSM-Suite)
...elegant
m Interfacebau ohne Anpassungen
Schattenform-Technik ...geht immer, einfach
CAl (Command Automation Interface) ...SRMS-Anpassung notwendig
Single Message End-Point-Architekturen (z.B. ARSXIink)  ejegant

Externe Software mit ESB-Architekturen
(z.B. iBolt, ARSPowerConnect, Orchestrator)...machtig, gut, z.T. teuer
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Vielen Dank !

Dr. Martin Rosenbauer, Stefan Jingling
16. November 2009
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Problem geldst ? - ,eigentlich ja“ (schon mehrere Projekte so verwirklicht,
siehe auch mein Vortrag von 2007).

Ist das die Beste Architektur?

sLangsamer Prozess-Aufruf (,fork“ etc.)

*Hinterlegen von Login-Daten/Kennwoértern im Aufruf
- Heute geht es auch besser!

Vorbild Remedy-ITSM-Suite: Interne Interfaces
*Ebenfalls enkoppelt:

*Beispiel Requester Konsole: Request wird erstellt, auch wenn Incident
scheitert.

Incident wird dennoch scheinbar synchron erstellt — aber wie?

- Nahere Untersuchung — Wie macht Remedy das?
*Eskalation? = zu langsam, nur 1x/Minute
*$PROCESS$-Aufruf? Externes Programm? runmacro? - finden wir nicht !

*Antworten im Serverlog:
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Finden dort: Aktionen/Eintrage von Benutzer ,Remedy Application Service“ —
Wer ist das ?

*Am Ende finden wir dann nach langer Suche einen filter-API-Aufruf
- Erganzung der Liste ->...
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