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Facility Teams mussen Storungen, Wartungsauftrage und Serviceanfragen schnell,
nachvollziehbar und mit wenig Reibung zwischen IT- und CAFM-Systemen abwickeln. Ein IT-
Ticketsystem kann das erreichen, wenn es richtig integriert, mit Asset- und Raumdaten
verknupft und mobil verfiUgbar gemacht wird. Dieser Leitfaden liefert konkrete Architektur-
und Workflow-Vorgaben, Migrationsschritte, KPI-Messgrofien und praxisnahe
Anbieterbeispiele, damit Sie Auswahl, Pilotierung und Rollout zielgerichtet planen konnen.

1. Warum ein IT-Ticketing-System
speziell fur Facility Teams Mehrwert
schafft

Kernbehauptung: Ein IT-Ticketing System bringt erst dann echten Nutzen, wenn es Tickets
mit CAFM-Asset- und Standortdaten verknupft und mobile Technikerprozesse unterstutzt.
Rein IT-zentrierte Helpdesk-Software beschleunigt Kommunikation, aber ohne Assetkontext
bleibt die Problembehebung ineffizient und das Reporting unbrauchbar.

Wo der Mehrwert praktisch entsteht

 Asset-Historie statt Einzelmeldung: Tickets, die auf einer eindeutigen Asset-ID
referenzieren, erlauben Root-Cause-Analysen und vermeiden wiederholte
Fehlersuchen.

» Standortkontext und Priorisierung: Wenn Raum-ID oder Gebaudeteil im Ticket stehen,
lassen sich SLAs feiner steuern - z. B. Priorisierung kritischer Anlagen in Produktions-
oder Klinikbereichen.

« Field-Service-Effizienz: Mobile Ubergabe von Checklisten, Fotodokumentation und QR-
Scan reduziert Laufzeiten und erhoht First-Time-Fix-Raten.

» Reporting und Verantwortlichkeit: Einheitliche Ticket- und CAFM-Daten ermdglichen
belastbare KPIs statt manueller Excel-Konsolidierung.

Praktische Abwagung: Tiefe Integration liefert groSere Effekte, kostet aber Zeit und
Governance-Aufwand. Beginnen Sie mit einem schlanken Satz synchronisierter Felder -
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Asset-ID, Raum-ID, Verantwortliche Einheit und SLA-Klasse - und iterieren Sie dann.
Technische Folge: bidirektionale APIs brauchen Konfliktregeln und ein Reconciliations-Job.

Konkretes Beispiel: In einem Klinikum wurde ein Ticketing-System an das CAFM angebunden,
so dass bei einer Stormeldung an einem Beatmungsgerat automatisch die letzte
Prufprotokoll-Version und der zustandige Servicevertrag angezeigt wurden. Der Techniker
erhielt auf dem Tablet eine geratespezifische Checkliste und konnte das Ticket mit Foto und
Messwerten schliellen - Folge: weniger Nachforderungen und klarere Verantwortungswege.
Details zur Integration finden Sie in unserem Beitrag Integration von CAFM und IT-Systemen.

Worauf Praktiker oft falsch setzen: Viele Teams versuchen, das Ticketsystem zum Ersatz-
CAFM umzubauen - komplexe Formulare, redundante Assetpflege, abgewandelte
Datenmodelle. Das funktioniert kurzfristig, skaliert aber schlecht und produziert Dateninseln.
Besser: Ticketing als Workflow- und Kommunikationsplattform nutzen und CAFM als “Source
of Truth” fur Assetdaten belassen.

Wichtig: Single Source of Truth fur Assets + mobile, kontextbasierte Tickets liefern den
grolten sofortigen Effekt.

Praxis-Tipp: Pilot starten mit einem Gebaude, 3 synchronisierten Feldern (Asset-ID, Raum-ID,
SLA-Klasse), einem mobilen Testgerat und zwei Metriken (MTTR und First-Time-Fix). So sehen
Sie schnell, ob Integration und Mobile UX praxisgerecht sind.

Nachster Schritt: Definieren Sie in Ihrem Pilot die Verantwortlichkeit fur das Asset-Master und
legen Sie eine einfache Reconciliationsregel fest - das reduziert Abstimmungsaufwand spater
erheblich.

2. Technische Anforderungen und
Datenmodell: Welche Felder muessen
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synchronisiert werden

Kernpunkt: Nicht alle Felder sind gleichwertig. Synchronisieren Sie gezielt Masterdaten,
Statusinformationen und Referenzen; vermeiden Sie den Vollabgleich historischer Logs oder
groBer Binaranhange, weil das Integrationsprojekt dadurch schnell unnétig teuer und fragil
wird.

Welche Feldgruppen brauchen Sie wirklich

Master- und Referenzdaten: Asset-Bezeichner, Seriennummer, Modell, Vertrags-ID,
Herstellerkontakt sowie Geoposition oder Raumkennzeichnung sind Kandidaten fur die Pflege
im CAFM mit Referenzierung im it ticketing system. Masterdaten gehéren dort hin, wo
Governance und Stammdatenpflege laufen.

Prozess- und Laufzeitdaten: Ticketstatus, Prioritat, SLA-Timer, zugewiesene Techniker und
geplante Erledigungszeit sind typischerweise bidirektional zu synchronisieren, weil beide
Systeme Entscheidungen davon ableiten (Dispatch, SLA-Eskalation, Reporting).

Feld Datentyp Sync-Richtung Warum wichtig / Hinweis

Eindeutige Referenz, verbindet
Ticket mit Asset-Historie; CAFM
als Steuerquelle

String CAFM ->

Asset-ID (UUID/extern) | Ticketing

String / CAFM -> Ermdglicht Priorisierung nach

Raum-/Standortkennzeichen Hierarchie Ticketing Standortkritikalitat und Routing

Sichtbarkeit in beiden

Ticket-Status Enumerated Bidirektional Systemen nétig fur SLA und
Dispatch
String / Ticketing -> SLA-Ausldsung erfolgt im
SLA-Klasse / Zielzeit Zei g CAFM (mit Ticketing, CAFM speichert
eitwert I ;
Update) Ergebnis flr Reporting

CAFM-Blog.de


https://www.cafm-blog.de/en/bim-building-management-optimization/
https://www.cafm-blog.de/en/hotpatching-explained-what-it-means-and-how-it-works/

McaGf,","lblogde IT-Ticketing fir FM in 11 Punkten [Best Practise & Implementierung] |
4
Feld Datentyp Sync-Richtung Warum wichtig / Hinweis
Anhinge (Fotos Ticketing -> Bessere Performance: lieber
Mess (r-:]otokolle)’ Binary / Link CAFM Link/ID synchronisieren statt
P (Referenz) vollstandiger Binartransfer
CAFM -> Fur Eskalationsregeln und

Vertrags-/Wartungsvertrag-1D String Ticketing Abrechnung

Steuert Preventive-
Maintenance-Tickets und
Kontext im Incident

Letzte Wartung / Nachster . CAFM ->
: Datetime , .
Termin Ticketing

Automatische
Auftragserstellung an
Fremdfirma maglich

CAFM ->

Hersteller-/Lieferantenkontakt Kontaktobjekt , .
Ticketing

Trade-off: Je mehr Felder Sie synchronisieren, desto hoher der Aufwand fur Reconciliation und
Datenschutz. Beispielsweise erhohen Bild- und Messdaten die Bandbreiten- und
Speicheranforderungen; in der Praxis ist es oft effizienter, nur Metadaten und Links zu
synchronisieren und die Rohdaten quelldimensional zu belassen.

Konkretes Beispiel: An einer Universitaet wurde das it ticketing system mit dem CAFM
verbunden, so dass bei einem Ausfall einer Klimaanlage automatisch die Vertrags-ID, die
passende Ersatzteilnummer und die nachste Wartungsliste im Ticket erscheinen. Techniker
erhielten auf dem Tablet die korrekte Ersatzteilliste und konnten das Bauteil direkt buchen;
Folge: weniger Rucklaufer und geringerer Teilebestand.

Praktische Regel: Synchronisieren Sie Stammdaten einseitig aus dem CAFM, Prozessdaten
bidirektional und groBe Binardateien nur als Referenz. Legen Sie Konfliktregeln schriftlich fest
(z. B. Timestamp-basiertes Last-Write-Wins oder system-priority) und planen Sie regelmafige
Reconciliationslaufe.

Wichtig: Definieren Sie vorab, welches System das Autoritaetsniveau fuer jedes Feld hat.
Ohne dieses Mapping entstehen Duplikate, widerspruechliche SLAs und zusatzliche
Abstimmungsmeetings.
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Nachster Schritt: Erstellen Sie eine kleine Mapping-Tabelle mit 10 Feldern als Pilot,
implementieren Sie Delta-Updates per REST/Webhook und testen Konfliktszenarien. Danach
entscheiden Sie, welche weiteren Felder wegen Reporting oder Legal nachgerUstet werden.

3. Integrationstypen und
Architekturpatterns

Kernaussage: Es gibt kein universelles Architekturpattern, das alle Facility-
Integrationserfordernisse |0st; die richtige Wahl hangt von Umfang, Governance und
vorhandener Systemlandschaft ab. Ein it ticketing system muss so angebunden werden, dass
Asset-Authority klar bleibt, Latenz akzeptabel ist und Offline- bzw. Mobile-Szenarien
unterstitzt werden.

Drei praxisbewahrte Patterns

1) Direktintegration via REST/API: Eine point-to-point-Anbindung eignet sich fur kleine bis
mittlere Scope-Umfange mit wenigen synchronisierten Feldern. Vorteil: schnelle
Implementierung und geringer Infrastrukturaufwand. Nachteil: Skalierungsprobleme und
hoher Pflegeaufwand, sobald mehrere Systeme oder Transformationsregeln dazukommen.

2) Middleware / iPaaS als zentrale Transformationsebene: Bei mehreren Endpunkten
vermeidet eine Integrationsplattform Redundanzen, ermaoglicht ein zentrales Mapping und
erleichtert Monitoring. Trade-off: Lizenzkosten, zusatzliche Betriebsaufgaben und mégliche
Latenz. Praktische Empfehlung: setzen Sie ein iPaaS, wenn mehr als zwei Systeme oder
variable Mappings erwartet werden.

3) Event-getriebene Architektur mit Message Broker: Dieses Pattern nutzt Webhooks oder
Queues fur Near-Realtime-Benachrichtigungen und ist ideal, wenn Mobile-Clients, Offline-
Synchronisation oder hohe Anderungsraten auftreten. Nachteil: mehr Operational Know-how
(idempotency, retry-Logik, Dead-Letter-Queues) und komplexere Fehlersuche.
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» Wichtiges Abwagungskriterium: Data-Ownership - legen Sie schriftlich fest, welches
System Autoritat fuer jedes Feld hat; das vereinfacht Konfliktbehandlung erheblich.

» Performance vs Governance: Echtzeit ist nutzlich, aber teurer zu betreiben; fur
Reporting genugt oft batchweiser Delta-Sync.

* Sicherheit und Data-Sovereignty: Cloud-iPaaS erleichtert Deployments, kann aber
Compliance-Auflagen bei personenbezogenen Ticketdaten komplizierter machen.

Konkretes Beispiel: In einem Produktionswerk wurde ein it ticketing system Uber MuleSoft mit
dem CAFM verbunden. Bei einer Storung an einer Forderlinie sendet das CAFM ein Event mit
Asset-ID und Standort an die Queue; das Ticketing erstellt automatisch ein Incident mit
zugewiesener SLA-Klasse und dispatcht den Schichttechniker. Die Middleware fuhrt das
Mapping von Vertrags-IDs aus und schreibt nur Referenzen in beide Systeme, wodurch
Datenduplikation reduziert wurde.

Praktische Einsicht: Viele Teams uberschatzen die Notwendigkeit vollstandiger
Bidirektionalitat. In der Praxis funktioniert ein hybrider Ansatz besser: Stammdaten einseitig
vom CAFM, Prozessdaten bidirektional und groRe Anhange als Referenz-Links. Das reduziert
Reconciliation-Aufwand und vereinfacht Datenschutz.

Implementierungsregel: Starten Sie mit einem klaren Canonical Model fuer 8-12 Felder,
dokumentieren Sie Systemautoriaten und testen drei Konfliktszenarien (gleichzeitige
Updates, fehlende Referenz, verlorene Nachricht) bevor Sie weitere Felder hinzuflgen.
Nachster Schritt: Entscheiden Sie anhand Scope und Governance zwischen Direktintegration
fur kleine Piloten und iPaaS/Event-Architektur fur skalierbare, mehrsystemige Landschaften.
Weitere technische Details zur Integration finden Sie im Beitrag Integration von CAFM und IT-
Systemen.

5. Mobile Einsatzfaehigkeit und Offline-
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Szenarien auf dem Werksgelande

Kerneinschatzung: Offline-Fahigkeit entscheidet oft, ob Techniker ein it ticketing system
tatsachlich benutzen oder wieder Zettel und Foto-Apps. Auf Produktionsgelanden mit
Funkldchern ist Offline-Unterstutzung keine Nice-to-have, sondern funktionale Voraussetzung
fur First-Time-Fix und verlassliche Ticketaufzeichnung.

Technische Losungskerne: Implementieren Sie ein offline-first-Verhalten: Prefetch relevanter
Asset- und Standortdaten vor Schichtbeginn, lokale Queues fir Aktionen (Statuswechsel,
Fotometadaten, Zeitbuchungen) und robustes Retry/ldempotency-Handling beim
Synchronisieren. Vermeiden Sie vollstandigen Binartransfer offline — speichern Sie Fotos und
Messdateien lokal und Ubertragen Sie nur Metadaten zuerst; Uploads konnen chunked und
zeitlich gesteuert werden.

Trade-off und Limitierung: Native Apps bieten verlasslichere Hintergrund-Syncs, direkten
Zugriff auf Barcode-/NFC-Scanner und bessere Gerateverwaltung; sie kosten aber
Entwicklung und Betrieb. Progressive Web Apps sind gunstiger zu verteilen, funktionieren
aber oft eingeschrankt bei Background Sync, Push-Nachrichten und Hardwarezugriff.
Entscheiden Sie anhand realer Feldtests, nicht nur Feature-Listen von Anbietern.

Sicherheits- und Governance-Punkte: Offline-Daten auf Endgeraten erhdohen Angriffsflache.
Setzen Sie Mobile Device Management, verschlusselte Storage-Container und kurzlebige
Auth-Tokens mit Refresh-Strategie ein. Legen Sie Prozesse fir Offline-Ticket-SchlieBungen
fest (z. B. nachtragliche Autorisierung oder Stichprobenprufung), sonst riskieren Sie
gefalschte Zeitstempel oder unvollstandige Rechnungsdaten.

Konkretes Beispiel: In einem Schichtbetrieb einer FertigungsstraSe implementierte das FM-
Team ein Tablet-basiertes Field-Service-Modul des it ticketing system with native app.
Techniker konnten QR-codes scannen, Fotos lokal speichern und das Ticket offline auf Status
Erledigt setzen. Beim nachsten verfiigbaren WLAN synchronisierte das Gerat Anderungen,
|6ste automatische Ersatzteilbuchungen aus und aktualisierte die CAFM-Asset-Historie —
Ergebnis: First-Time-Fix-Rate stieg, Reklamationen sanken sichtbar.

Praxisurteil: Prufen Sie Offline-Funktionen in realen Szenarien: schwache 2G/3G-Zonen,
Schichtwechsel und Gerate mit schwachen Akkus. Schreiben Sie Offline-Akzeptanzkriterien in
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Ihr Pflichtenheft (z. B. maximale Wartezeit bis zur Sync, Verhalten bei Konflikten, Metadaten-
Groflse) und verankern Sie Tests im Pilot. Weitere Hinweise zur mobilen Umsetzung finden Sie
in unserem Beitrag Mobile Facility Management.

Praxis-Check: Testen Sie mindestens drei Offline-Szenarien im Pilot (keine Verbindung,
intermittierende Verbindung, volles Upload-Backlog). Prufen Sie: Pre-Fetch-Dauer,
Konfliktauflosung, Speicherbegrenzung auf Gerat und automatische Reconciliation.

6. Implementierungsfahrplan und
Migrationsschritte

Kurzfassung: Ein Implementierungsfahrplan macht die Schnittstellen-, Daten- und
Nutzerfragen sichtbar und reduziert Nacharbeiten deutlich. Planen Sie das Projekt in klar
abgegrenzte Phasen mit messbaren Abnahme-Kriterien flr jeden Schritt; ein it ticketing
system ohne definiertes Go/No-Go fur Migration, Tests und Support scheitert in der Praxis.

Kernphasen des Fahrplans

1. Initilerung und Governance: Legen Sie Sponsor, Datenowner (Asset-Master im CAFM)
und ein Change-Board fest. Definieren Sie Scope, SLA-Klassen fur FM-Services und
Success-KPIs (z. B. Adoption-Rate, MTTR, First-Time-Fix).

2. Pilot & Minimal Scope: Wahlen Sie einen Standort mit typischen Problemen und 8-12
zu synchronisierenden Feldern. Validieren Sie Mobile-UX, Offline-Verhalten und End-to-
End-SLA-Auslosung bevor Sie grolBere Datenmengen migrieren.

3. Datenbereinigung und Mapping: Fuhren Sie Profiling, Duplikaterkennung und eine
Mapping-Tabelle durch; legen Sie Authoritativen Status pro Feld fest (welches System
schreibt was). Exportieren Sie einen Migrations-Datensatz als Sandbox-Fall flr Tests.

4. Integration & Tests: Implementieren Sie Delta-Syncs, Webhooks oder Middleware;
testen Sie Konfliktezenarien (gleichzeitige Updates, Netzunterbrechung, fehlende
Referenzen) und Lastverhalten. Dokumentierte Test-Cases ersetzen Bauchgefunhl.

5. Schulung & Operator-Readiness: Train-the-Trainer, Quickcards fur Techniker, und
Support-Runbooks fur Dispatch. Simulieren Sie Go-Live-Szenarien mit Service-Desk-
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und CAFM-Operatoren.
6. Rollout-Entscheidung und Rollout: Wagen Sie Phasenrollout gegen Big-Bang ab (siehe
Trade-off weiter unten). Fuhren Sie Rollout-Sprints mit klaren Akzeptanzkriterien durch.
7. Stabilisierung & Verbesserung: Etablieren Sie Reconciliation-Jobs, SLA-Reports und ein
Ticket-Backlog-Review. Planen Sie regelmaRige Iterationen auf Basis der KPIs.

Trade-off: Ein Phasenrollout minimiert Betriebsrisiko und erlaubt Nachbesserungen am
Workflow, kostet aber Zeit und erzeugt kurzfristig heterogene Prozesse. Ein Big-Bang
reduziert Ubergangsperioden, ist aber nur ratsam, wenn Datenqualitat, Testabdeckung und
Supportkapazitat hoch sind.

Praktische Einschrankung: Vollstandige Migration historischer Anlagenlogs und Binardaten
erhoht Projektumfang exponentiell. In der Praxis empfiehlt es sich, historische Eintrage als
referenzierten Archivzugriff zu belassen und nur relevante Historiensegmente in das it
ticketing system zu Ubernehmen.

Konkretes Beispiel: Eine kommunale Gebaudewirtschaft fuhrte das Ticketing zuerst in einem
Verwaltungsgebaude ein. Im Pilot wurden Asset-IDs, Raumkennzeichnung und SLA-Klasse
synchronisiert; Migration der Alt-Tickets erfolgte in zwei Stufen: nur offene und 12 Monate
historische geschlossene Falle. Nach sechs Wochen Pilot wurden Dispatchregeln angepasst
und der Phasenrollout auf drei weitere Standorte gestartet; storungsrelevante Eskalationen
sanken merklich.

Wichtig: Schreiben Sie Reconciliationsregeln und Autoritaten pro Feld in lhr Pflichtenheft.
Ohne das entstehen innerhalb von Wochen Inkonsistenzen zwischen CAFM und
Ticketverwaltungssystem.

Praxis-Checkpoint: Bevor Sie Masse migrieren, bestehen Sie auf 3 sauberen Testlaufen mit
realistischen Storfallen, einer mobilen Schichtsimulation und dokumentierten
Fehlerbehebungen. Erst dann starten Sie den Live-Migration-Job.

Nachste Entscheidung: Wahlen Sie Integrationsmuster anhand lhrer Landschaft:
Direktanbindung flr schmale Scope, iPaaS oder Message-Bus bei mehreren Systemen und
hoher Anderungsfrequenz. Details zur technischen Anbindung lesen Sie in unserem Artikel
zur Integration von CAFM und IT-Systemen.
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/. Auswahlkriterien und
Anbieterbeispiele mit Einsatzszenarien

Kernbehauptung: Bei der Auswahl eines it ticketing system fir Facility-Teams entscheidet
Integrationstiefe und Mobile-Funktionalitat mehr Gber den langfristigen Erfolg als Feature-
Listen oder Markenname.

Bewertungsrahmen: was wirklich getestet
werden muss

1. Integration & Datenautoritat: Prifen Sie, ob das System bidirektionale APIs, Webhooks
und ein klares Mapping fur Asset-IDs unterstutzt. Trade-off: native CAFM-Connectors
sparen Zeit, proprietare Connectoren erzeugen Vendor-Lock-in.

2. Mobile & Offline: Testen Sie native App-Verhalten bei schwachen Netzen, Pre-Fetch
von Asset-Daten und lokale Queues. Einschrankung: PWAs sind gunstig, liefern aber
selten robustes Background-Sync.

3. Workflow & SLA-Flexibilitat: Achten Sie auf konfigurierbare Eskalationspfade,
programmierbare SLA-Routing-Regeln und Bulk-Operationen fur Schichtbetriebe.

4. Betriebsmodell & Kosten: Vergleichen Sie Total Cost of Ownership (Lizenzen,
Middleware, MDM, Integrationsstunden). Ein gunstiger Cloud-Preis kann durch
Integrations- und MDM-Kosten schnell teurer werden.

5. Sicherheit & Compliance: Fragen Sie nach DSGVO-relevanten Funktionen,
Verschlisselung, Audit-Logs und Hosting-Standort; in kritischen Fallen prafen Sie BSI-
Konformitat.

6. Operational Readiness: Wie leicht lassen sich Admins schulen, wie ausgereift sind
Audit- und Reporting-APIs, und gibt es einen Hersteller-Support fur Field-Service-
Szenarien?

Praktischer Bewertungsansatz: Geben Sie jedem Kriterium eine Gewichtung (z. B. Integration
30%, Mobile 25%, Kosten 15%, Sicherheit 20%, Operative Reife 10%) und fUhren Sie einen
1-5-Score durch. So wird aus Bauchgefuhl eine nachvollziehbare Entscheidung.
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Anbieter

Starke (praxisrelevant)

Limitierung

Typisches Einsatzszenario

Skalierbare Workflows,

Hohe Implementierungs-

GroBe Organisationen mit
komplexen Eskalations-

und IT-Prozesse

Zusatze oder Apps nétig

ServiceNow starke Integrations- und und Lizenzkosten; lange .
e . . und Compliance-
Automatisierungsfunktionen Projektdauer
Anforderungen
Jira Service Agiles Ticketing, gute Weniger out-of-the-box IT-nahe FM-Teams, die
Integration in Entwickler- fur Field-Service; schon Atlassian-Produkte
Management

verwenden

Freshservice

Schnelle Cloud-Einfiihrung,
Ubersichtliche Admin-
Oberflache

Begrenzte Tiefe in Field-
Service-Funktionen;
weniger Enterprise-
Features

KMU oder dezentrale
Einrichtungen mit
einfachem Supportbedarf

ManageEngine
ServiceDesk
Plus

Kostenbewusste On-Prem-
Option mit breitem
Funktionsumfang

Ul und Mobile-
Experience weniger
modern; Integrationen
oft manuell

Organisationen mit On-
Prem-Anforderungen oder
begrenztem Budget

Planon (CAFM
mit Helpdesk)

CAFM-native Asset- und
Vertragsintegration,
geeignet fUr FM-Prozesse

Ticketing-Funktionen
weniger flexibel als reine
ITSM-Systeme

Facility-zentrierte
Umgebungen, wo CAFM
die Master-Datenquelle ist

Einschatzung: Fur Enterprise-FM-Projekte lohnt sich die Investition in eine Plattform mit
starker Integrationsfahigkeit (z. B. ServiceNow) wenn Sie viele Standorte, strikte Compliance
oder komplexe Eskalationsregeln haben. Wenn Ihre Prioritat schnelle EinfGhrung und
geringere Kosten sind, liefert ein cloudbasiertes Tool wie Freshservice einen praktikablen
Startpunkt — rechnen Sie jedoch Integrationsaufwand und MDM-Lizenzen dazu.

Konkretes Beispiel: In einem grolBen Versandlager entschied man sich fur eine Kombination:
ein leichtgewichtiges it ticketing system fur die Aufnahme vor Ort und ein iPaaS zur
Synchronisation mit dem CAFM. Techniker nutzen Tablets mit Offline-Funktion; die
Middleware sorgt fur SLA-Klassifizierung und schreibt nur Referenz-IDs in das CAFM. Ergebnis:
reduzierte Rustzeiten pro Auftrag und weniger doppelte Teilebestellungen.

Praxisregel: Bestehen Sie auf einer 4-stlindigen PoC-Session mit Ihren echten Asset-

Datensatzen, Offline-Szenarien und einem Migrationssample. Ohne diesen Praxistest sehen
Sie erst nach dem Rollout die echten Integrationskosten.
Versteckte Kosten und Fehlannahmen: Viele Entscheider unterschatzen Aufwande fur MDM,
Mobile Device Management und laufende Reconciliationsjobs. Ebenso haufig ist die Annahme,
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ein Standard-ITSM-Tool reiche unverandert fur FM; das fuhrt zu langen Customizing-Phasen.
Meine Empfehlung: priorisieren Sie Integrationstiefe, nicht Funktionsfulle.

Nachster Schritt: Wahlen Sie zwei Kandidaten basierend auf Ihrem Bewertungsmodell, fihren
Sie je einen realen Pilot an einem reprasentativen Standort durch und messen Sie vorab
MTTR- und First-Time-Fix-Effekte als Entscheidungsbasis.

8. Sicherheits-, Datenschutz- und
Berechtigungskonzepte

Kernaussage: Sicherheits- und Datenschutzanforderungen formen Architektur,
Rechtevergabe und Betrieb lhres it ticketing system viel starker als funktionale Features. Wer
das erst nach der Auswahl regelt, bekommt spater teure Nachrlistungen, langsame
Genehmigungsprozesse und geringe Anwenderakzeptanz.

Zugriffssteuerung und Rollenpramissen

Praktische Regel: Implementieren Sie rollenbasiertes Zugriffsmanagement (RBAC) mit klaren
Autoritatsgrenzen zwischen Ticketing und CAFM. Rollen sollen eng am Prozess liegen
(Techniker, Dispatch, CAFM-Data-Owner, Auditor) und nach dem Prinzip least privilege
ausgestaltet werden.

 Provisioning: Verwenden Sie SCIM-Basierte Provisionierung fur Nutzerkonten und
rollenbasierte Gruppen; koppeln Sie Single Sign-On mit MFA.

e Trennung: CAFM-Administrationsrechte durfen nicht automatisch Ticketing-
Adminrechte erzeugen; schreiben Sie dieses Trennprinzip in die Governance.

* Notfallzugang: Implementieren Sie ein Break-Glass-Verfahren mit temporarer
Freischaltung, starkem Audit-Log und automatischer Benachrichtigung an Security-
Owner.
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Datenschutz, Speicherung und DSGVO-Pflichten

Wichtiger Punkt: Tickets enthalten oft personenbezogene Daten. Setzen Sie
Datenminimierung durch: speichern Sie nur die fUr die Bearbeitung notwendigen PlI-Felder,
pseudonymisieren Sie sensiblere Angaben und halten Sie Aufbewahrungsfristen schriftlich
fest.

Technische MaBnahmen sind Standard: TLS flr Transport, Verschlisselung at-rest mit Key-
Management, rollenabhangige Krypto-Schlussel und regelmaliige Key-Rotation. Prufen Sie
Hosting-Standorte und Compliance mit dem BSI; bei grenziberschreitender Verarbeitung ist
DSGVO-Konformitat nachzuweisen. Weitere Richtlinien finden Sie beim Bundesamt f[]cr
Sicherheit in der Informationstechnik (BSI).

» Retention: Implementieren Sie automatisierte Léschlaufe nach definierten Fristen und
ein Verfahren zur Bearbeitung von Betroffenenanfragen.

* Anhang-Strategie: Speichern Sie grol3e Fotos oder Messdateien als referenzierte
Objekte in einem sicheren Objekt-Store, nicht direkt im Ticket-Datenbank-Schema.

» Offline-Caches: Verschlisseln Sie lokale Caches auf Endgeraten und ermdéglichen Sie
Remote-Wipe via MDM.

Uberwachung und Nachweisfiihrung: Audit-Trails sind nicht ornamental. Sie miissen
unveranderlich, zeitgestempelt und suchbar sein. Integrieren Sie Audit-Events in lhr SIEM und
definieren Sie Alarme fur kritische Ereignisse wie Rechteanderungen oder Massenexporte von
Ticketdaten.

Trade-off: Strenge Sicherheitskontrollen schaffen Reibung flr Techniker. Die praktikable
Ldsung ist ein zeitlich begrenzter, automatisierter Freischaltungsprozess mit begleitendem
Audit und Rollback-Mdglichkeit - weniger manuelle Freigaben, dafur nachweisbare Kontrollen.

Konkretes Beispiel: In einem Klinikverbund wurde das it ticketing system so konfiguriert, dass
Patientennamen in Tickets pseudonymisiert erscheinen und die Vollidentifikation nur Gber
einen CAFM-Link mit zusatzlicher Berechtigung maglich ist. On-Call-Techniker erhalten im
Notfall einen tempor{Jaren Break-Glass-Token, der Ende-zu-Ende protokolliert wird; alle
Aktionen gehen an das SIEM. Ergebnis: schnellere Notfallbearbeitung bei gleichzeitig
einklagbarer Nachvollziehbarkeit.
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Must-haves vor Go-Live: RBAC mit SSO+MFA, schriftliche Datenklassifikation, automatisierte
Retention/Loschung, verschlisselte Offline-Caches und SIEM-Anbindung.

Umsetzungs-Minimalschritte

1. Definieren Sie Datenklassen (z. B. Operational, Pll, Sensibel) und Autoritaten pro Feld.

2. Mapping: welche Felder im CAFM bleiben Master, welche im Ticketing
prozessgetrieben synchronisiert werden.

3. Technisch: SSO/SCIM, MFA, TLS, at-rest Encryption und Key-Management einrichten.

4. Operational: Break-Glass-Prozess, Rechtemanagement-Review-Rhythmus
(vierteljahrlich) und SIEM-Integration implementieren.

5. Test: Fuhren Sie Szenario-Tests durch (DSAR, Datenexfiltration, Offline-Geratverlust)
bevor Sie Produktivdaten migrieren.

Takeaway: Verankern Sie Rechte, Datenklassifikation und Audit-Prozesse zuerst im
Pflichtenheft; alles andere IJhrt spater zu teuren Nacharbeiten oder Compliance-Risiken.

9. Change Management, Training und
Erfolgskriterien

Kernaussage: Change Management entscheidet, ob Ihr it ticketing system genutzt wird oder
in der Schublade verschwindet. Technische Integrationen sind notwendig, aber Adoption
entsteht durch zielgerichtete Schulung, reduzierte Prozessreibung und messbare
Erfolgskriterien.

Das 45S-Framework fur FM-Ticket-Einfuhrungen

1. Sponsor sichern: Benennen Sie eine Fuhrungskraft aus Facility oder IT mit Budget- und
Entscheidungsbefugnis; dieser Sponsor raumt Hindernisse aus dem Weg und tragt

CAFM-Blog.de


https://www.cafm-blog.de/en/how-to-successfully-implement-cmms/
https://www.cafm-blog.de/en/change-management-successful-transformation-in-companies/

Mc‘!f,'ﬁblogde IT-Ticketing fir FM in 11 Punkten [Best Practise & Implementierung] |
15

Kommunikationsverantwortung.

2. Simplify (Prozesse entschlacken): Reduzieren Sie Pflichtfelder, automatisieren Sie
wiederkehrende Schritte und liefern Sie Vorlagen fur typischen Service-Requests;
weniger Klicks = hohere Nutzung.

3. Skill (Gezielte Schulung): Kombinieren Sie Train-the-Trainer, kurze On-Shift Clinics und
scenario-basierte Ubungen; fokussieren Sie auf die 6 haufigsten Task-Flows, nicht auf
alle Features.

4. Sustain (Kontinuierliche Verbesserung): Etablieren Sie einen Feedback-Backlog,
monatliche Adoption-Reviews und eine kleine Governance-Taskforce zur Priorisierung
von UX- und Workflow-Anderungen.

Wichtiges Urteil: Lange, theoriegeladene Klassenzimmertrainings funktionieren kaum bei
Technikern in Schichtbetrieb. Kurz, praktisch und kontextnah — also Training am Tablet
wahrend einer Schicht mit echten Tickets — ist deutlich effektiver und kostet auf Dauer
weniger Supportstunden.

Praktische Einschrankung / Trade-off: Mehr Trainingszeit vor dem Go-Live reduziert
Anfangsfehler, verzdgert aber den Rollout. Wenn Zeit knapp ist, setzen Sie auf ein gestuftes
Training: Basisfunktionen fur alle vor Go-Live, vertiefende Module iterativ nach Standort-
Rollout.

Konkretes Beispiel: In einem groRen Flughafen wurde das it ticketing system schrittweise
eingefuhrt: Erst ein 2-tagiger Train-the-Trainer-Workshop mit Wartungstechnikern, dann
tagliche 30-minutige Micro-Sessions wahrend der ersten zwei Schichten am Gate. Ergebnis:
nach vier Wochen sank die Zahl der falsch zugeordneten Tickets um 60 Prozent und die
Techniker meldeten weniger Admin-Fehler, weil Formulare vorbefullt und QR-Scan-Vorlagen
genutzt wurden.

Messbare Erfolgskriterien und Messrhythmen

» Adoption-Rate (30/60/90 Tage): Anteil der Techniker, die mindestens 80 Prozent ihrer
Einsatze Uber das System abwickeln; messen Sie taglich in Woche 1, dann
wochentlich.

* Prozessqualitat: Anteil korrekt ausgefullter Ticketfelder beim ersten Upload; kritischer
Indikator fur UX-Verbesserungsbedarf.
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 Operative KPIs: First-Time-Fix-Rate, mittlere Bearbeitungszeit und SLA-Erfullungsquote
— koppeln Sie diese an Monats-Reviews und an das CAFM-Reporting Kennzahlen und
Reporting.

* Qualitatives Feedback: RegelmaRige Kurzbefragungen (2 Fragen) nach Schichtende
zur Usability; nutzen Sie die Antworten als Input fur den Verbesserungs-Backlog.

Praktische Einsicht: Zahlen alleine tauschen. Ein hohes Ticketvolumen bei gleichzeitig hoher
Zufriedenheit kann auf schlechte Erstklassifikation hindeuten. Kombinieren Sie quantitative
KPIs mit Stichproben-audits von Tickets, um echte Prozessverbesserungen zu identifizieren.

Kurzfristige Investition in praxisnahe Schulungen und einfachen UX-Anderungen liefert
schneller ROI als monatelange Feature-Konfigurationen ohne Nutzerbeteiligung.

Must-have vor Go-Live: ein getestetes Support-Rollout-Paket (Quickcards, 1st-Line-Office-
Hours, MDM-Setup), messbare Adoption-Ziele fur 30/60/90 Tage und ein definierter
Feedback-Backlog mit Verantwortlichem.

Nachster Schritt: Planen Sie einen 4-wochigen Post-Go-Live-Review-Takt ein: messen,
priorisieren, umsetzen. Parallel: verankern Sie Trainingseinheiten als wiederkehrende Pflicht
in der Schichtplanung, nicht als einmaliges Onboarding.

10. Typische Stolpersteine und wie man
sie umgeht

Direkter Befund: Die meisten Implementierungen scheitern nicht an fehlenden Features,
sondern an schlechten organisatorischen Regeln und ungeklarter Verantwortlichkeit. Ohne
einen benannten Datenverantwortlichen fur Asset-IDs, SLA-Klassen und Ticketkategorien
entstehen Inkonsistenzen, die spater teure Reconciliations und manuelle Nacharbeit
erzwingen.

Praktische Falle: Zu viele Tickettypen und eine Uberladene Eingabemaske fuhren dazu, dass
Techniker die Plattform umgehen. Reduzieren Sie Pflichtfelder auf das absolute Minimum und
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ordnen Sie Kategorien so, dass Dispatch-Regeln zuverlassig greifen. Trade-off: Eine starke
Vereinfachung kostet anfanglich Granularitat im Reporting, bezahlt sich aber durch héhere
Nutzungsraten.

Integrationstrick: Anpassungen, die ein it ticketing system zum vermeintlichen Ersatz-CAFM
machen sollen, brechen Updates und erschweren Vendor-Management. Entscheiden Sie fruh,
welche Daten das CAFM autoritativ halt und synchronisieren Sie nur Referenzen und
Prozessmetadaten. Fur technische Details zur Schnittstellenstrategie siehe unseren Beitrag
Integration von CAFM und IT-Systemen.

Sicherheits- und Zugriffsproblem: Externe Dienstleister werden haufig mit internen Konten
versorgt oder mit zu vielen Rechten ausgestattet. Die robuste Losung ist ein separater
Vendor-Zugang mit SCIM-basiertem Provisioning, zeitlich begrenzten Tokens und einem
klaren Audit-Prozess. Das reduziert Risiko und erleichtert Prifungen.

Beispiel aus der Praxis: In einem Produktionsbetrieb sorgte eine unstrukturierte
Kategoriestruktur dafur, dass Notfalle wie Ausfalle in der Kuhlkette als Standard-Service
gelandet sind und erst Stunden spater eskaliert wurden. Nach der Umstellung auf drei klare
Kategorien (Emergency, Operations, Maintenance), zwei Pflichtfelder und einer
automatischen SLA-Zuordnung sank die Zeit bis zur Erstreaktion deutlich, weil Dispatch
automatisiert und ohne manuelles Routing arbeiten konnte.

Fehleinschatzung zur Automation: Automatisierte Ticketzuweisungen klingen effizient, aber
falsch konfigurierte Regeln produzieren Tonnen von Fehlzuweisungen. Implementieren Sie
Automation schrittweise: erst Logging-Only Mode, dann Soft-Automation (Vorschlage,
manuelle Bestatigung), erst danach Full-Automation.

Mobilbetrieb Ubersehen: Wenn Offline- und Gerate-Management fehlen, nutzen Techniker
alternative Kanale (WhatsApp, Papier). Testen Sie MDM-, Batterie- und Sync-Verhalten im
Feld und schreiben Sie diese Kriterien in das Pflichtenheft. Mehr dazu in unserem Beitrag
Mobile Facility Management.
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Schnelle Gegenmalihahmen (umsetzbar in 4-8
Wochen)

1) Benennen Sie innerhalb von zwei Wochen einen Asset- und Data-Owner. 2) Reduzieren Sie
Pflichtfelder auf 3-5 Eintrage fur den Pilot. 3) Schalten Sie Automation zuerst in einen
Beobachtungsmodus. 4) Richten Sie temporare, eingeschrankte Vendor-Accounts ein. Diese
MalBnahmen kosten wenig, zeigen aber schnell, ob Ihr Workflow tatsachlich funktioniert.

Quickfix-Checklist: Benannter Data-Owner; 5 Pflichtfelder maximal; Automation in Logging-
Mode; Vendor-SOAP/SCIM-Zugriff, MDM fur Gerate. Priorisieren Sie diese Punkte vor
zusatzlichen Customizings.

Urteil: Beginnen Sie pragmatisch: Governance, schlanke Erfassung und kontrollierte
Automation sind wichtiger als Feature-Vollstandigkeit. Losen Sie organisatorische
Stolpersteine zuerst; technische Probleme folgen dann deutlich einfacher und schneller.

11. Quick Reference: Checklisten, API-
Mapping-Tabelle und SLA-Vorlage

Direkter Einstieg: Legen Sie unmittelbar fest, welche minimalen Felder fur den Live-Betrieb
notig sind, und bauen Sie die Integrationen darum herum. Ein klarer, kleiner Scope verhindert
langwierige Abstimmungen und macht das it ticketing system sofort nutzbar.

Schnell-Checklisten

» Vendor-Prufung: Webhook-Support, Delta-Sync (updated_since), idempotency-token,
API-Rate-Limits sichtbar dokumentiert.

» Datenautoritat: Fir jedes Feld schriftlich: Autoritésystem (z. B. CAFM = Asset,
Ticketing = Status).

* Mobile-Qualitat: Native-App Offline-Queue, Pre-Fetch-Window, lokal verschlisselte
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Cache-GroRe getestet.

* Integrations-Betrieb: Reconciliation-Job (taglich), Dead-Letter-Handling,
Monitoring-Alerts bei Sync-Fehlern.

e Compliance: Hosting-Standort, PII-Minimierung in API-Payloads,
Retention/Deletion-Endpunkte vorhanden.

» PoC-Szenarien: 3 reale Falle (Netzunterbruch, gleichzeitige Updates, fehlende
Asset-Referenz) mit echten Daten durchspielen.

Einschrankung/Trade-off: Vollstandige Feldsynchronisation klingt komfortabel, erhoht aber
laufenden Betriebsaufwand. In 75 Prozent der Praxisfalle ist ein schlankes Canonical-Set
besser: schnellerer Rollout, weniger Reconciliations und klarere SLA-Messbarkeit.

Praktische API-Mapping-Tabelle (Beispiel-PoC)

API-Endpoint Mapping / Hinweise

payload: { externalld, summary, assetld,
roomCode, priority, attachments|[](link) }
— assetld referenziert CAFM; speichern Sie nur
Attachment-URLs, nicht Binardaten.

POST /api/tickets

Delta-Sync fur Stammdaten. Map:
CAFM.serialNumber -> ticketing.serial,
CAFM.contractld -> ticketing.contractRef.
Verwenden Sie ETag/Timestamp fur Konsistenz.

GET /api/assets?updated_since={t}

Ereignis mit eventId, ticketId, changeSet.
ldempotency: akzeptieren Sie eventId und
verwerfen Duplikate; legen Sie Retry-Intervalle
fest.

POST /webhooks/ticket-updates

Statusanderungen: senden Sie updatedBy,
updatedAt und sourceSystem. Konfliktregel:
letzter Zeitstempel gewinnt, auBer CAFM
markiert Feld als authoritative.

PATCH /api/tickets/{id}/status
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API-Endpoint Mapping / Hinweise

Upload-Job: Rickgabe eines sicheren
POST /api/attachments Download-Links; Ticket speichert Link und
Metadaten (size, mime, uploader).

Wichtig: Versionieren Sie API-Contracts. Anderungen am Mapping ohne Versionierung fiihren
innerhalb von Wochen zu Parsing-Fehlern in Middleware, fehlerhaften Eskalationen und
verlorenen SLA-Zahlungen.

SLA-Vorlage (kompakt, copy-&-paste-fahig)

* SLA-Name: Service-Level-Profil (z. B. Critical Power System).

» Geltungsbereich: Aufzahlung der betroffenen Assets/Standorte und Ausnahmefalle
(Wartungsfenster, Drittanbieterarbeiten).

* Prioritatsdefinitionen: P1 Critical (Response =< 15 min, Ziel-Auflésung < 4 h), P2 High
(Response = 60 min, Ziel = 24 h), P3 Normal (Response < 4 h, Ziel = 72 h), P4 Low
(Response = 24 h, Ziel = 7 Tage).

 Eskalationskette: Zeitgesteuerte Eskalationen (z. B. nach 25 %, 50 %, 75 % der
SLA-Zeit an Teamlead - Facility Manager - Vendor-Contact).

e Messung & Reporting: Tagliches SLA-Monitoring, wochentliche Auswertung offener
P1/P2, Monatsreport mit SLA-Erfullungsquote und 5 fehlersensitive Beispielen.

e Benachrichtigungskanale: SMS/Push fur P1, E-Mail fur P2, Ticketkommentar flr P3/P4;
definierte Templates verwenden.

 Ausfallklauseln: Force-Majeure, geplante Wartungsfenster, und Drittleisterzeiten mit
Nachweis befreien von SLA-Verantwortung.

» Konsequenzen: KorrekturmaBnahmen, SLA-Credits oder Eskalationsmeetings bei
wiederkehrenden VerstolRen.

Konkretes Beispiel: In einem Rechenzentrum wurde das it ticketing system so eingerichtet,
dass bei einem USV-Alarm automatisch P1 ausgeldst wird, das Ticket die CAFM-AssetID
ubertragt und der zustandige Dienstleister per webhook benachrichtigt wird. Die
automatische SLA-Zahlung triggert innerhalb von 10 Minuten eine Push-Benachrichtigung an
den On-Call-Techniker und bei fehlender Bestatigung ein Eskalations-Webhook an das
Manager-Dashboard.
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Praxis-Kurzcheck: Definieren Sie 8 Felder als Canonical Mapping, implementieren Sie
eventId-ldempotency in Webhooks, legen Sie eine tagliche Reconciliation-Jobzeit fest und
testen Offline-Schreibfalle im Pilotbetrieb.

Beurteilung: Teams unterschatzen oft die Betriebsseite von Integrationen: Logs,
Dead-Letter-Queues und taglich laufende Reconciliations sind keine Nice-to-have, sie sind
Produktionsbetrieb. Planen Sie Betriebskosten und Remote-Monitoring ein, sonst wird das it
ticketing system zur Dauerbaustelle.

Nachster Schritt: Legen Sie sofort die ersten 8 Mapping-Felder fest und flihren Sie einen
2-tagigen API-Contract-PoC mit echten CAFM-Datensatzen durch. Nur so erkennen Sie
frihzeitig Lucken in Autoritat, Idempotency und Offline-Verhalten.

Wie hilfreich war dieser Beitrag?

Klicke auf die Sterne um zu bewerten!
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Durchschnittliche Bewertung / 5. Anzahl Bewertungen:

Top-Schlagworter: anbieter, cafm, cloud, einflhrung, fehler, kosten, pflicht, pflichten, roi,
wartung
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