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HP Service Manager
"Prozesse und Best Practices"

Willkommen beim HP Service Manager®-Handbuch "Prozesse und Best Practices". HP
Service Manager erméoglicht es Unternehmen, ihre IT-Infrastrukturen effizient und effektiv
zu verwalten. In diesem Handbuch sind die Best Practice-Workflows dokumentiert, die
standardméBig fiir vordefinierte Service Manager-Anwendungen eingesetzt werden. Das
Handbuch enthélt detaillierte Workflow-Diagramme und ausfiihrliche Anweisungen.

Die Best Practice-Workflows von Service Manager basieren auf dem ITIL-Standard
(Information Technology Infrastructure Library) — einer renommierten Quelle fiir Richtlinien
fiir Information Technology Service Management (ITSM).

In diesem Handbuch wird beschrieben, wie mit den Service Manager-Anwendungen die
ITIL-Richtlinien umgesetzt werden.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e Uberblick iiber Service Manager auf Seite 12

e Uberblick iiber die Service Manager-Best Practices auf Seite 13
e Service Manager-Best Practice-Prozesse auf Seite 19

e Service Management-Organisation auf Seite 17

e Beziehungen zwischen Service Manager-Anwendungen auf Seite 22

17



Uberblick Gber Service Manager

Service Manager ist die Enterprise Service Management-Losung von HP. Die integrierten
Anwendungen sind fiir die vordefinierte Implementierung konzipiert, mit Best
Practice-Workflows, die Unternehmen den Support ihrer Infrastruktur und das Erzielen von
Wettbewerbsvorteilen in ihren Kerngeschiftsfeldern ermdoglichen.

Mit Service Manager konnen Unternehmen Service- und Supportvorgénge verwalten. Das
Programm bietet die erforderlichen Tools und Workflows fiir die Verwaltung von
Unternehmensassets: Mitarbeiter, Know-how, Informationen, Prozesse, Ausriistung,
Dokumentation, Software sowie alle materiellen Ressourcen, die unter dem Begriff
Infrastruktur zusammengefasst werden.

Architektur

Service Manager verfiigt iber eine dreistufige Client-/Server-Architektur:

¢ Die Darstellungsschicht zeigt den Benutzern Informationen iiber einen Client an
(entweder tiber einen Webclient oder einen Windows-Client). Service Manager zeigt den
Benutzern Informationen in Formularen an.

¢ Die Anwendungsschicht besteht aus den verschiedenen Anwendungen und der
Laufzeitumgebung (Run-Time Environment, RTE). Der Anwendungsserver fiihrt den
Workflow-Code aus.

¢ Die Datenbankschicht ist ein externes relationales Datenbankmanagementsystem
(RDBMS), dem Service Manager zugeordnet ist. Die Datenbank speichert den
Anwendungs-Workflow-Code und die Formatbeschreibungen.

Ein Administrator legt in der Service Manager-Initialisierungsdatei (sm.ini) Parameter fest,
um u. a. die Sprache, das Anzeigenfarbschema der Formulare und die Verbindungsparameter
fiir das relationale Datenbankmanagementsystem (RDBMS) auszuwéihlen.

Service Manager-Laufzeitumgebung

Die Grundlage der Service Manager-Architektur bildet die Laufzeitumgebung. Die
Laufzeitumgebung ist eine Sammlung ausfithrbarer Programme, die die Anwendungen
interpretieren und Anwendungsanfragen in entsprechende Aktionen fiir eine bestimmte
Plattform tibertragen.

Zu den Funktionen der Laufzeitumgebung zdhlen die Folgenden:

e Verarbeiten des Anwendungscodes

e Verwalten der Front-End-GUI (Graphical User Interface, grafische Benutzeroberfldche)
e Verarbeiten von Datenbanktransaktionen

¢ Entgegennehmen von Clientanforderungen

e [Initialisieren der Anwendungsverarbeitung

Kapitel 1



Service Manager-Clients

Die Service Manager-Clients ermoglichen Benutzern den Zugriff auf

Service Manager-Anwendungen iiber eine Schnittstelle. Der Anwendungsserver ruft ein
Formular aus der Datenbank ab und iibergibt es an einen Client. Der Client interpretiert und
erstellt das Formular und zeigt es dem Benutzer an.

Windows-Client

Der Windows-Client wird auf Microsoft Windows-Plattformen ausgefiihrt, kann aber eine
Verbindung zu einem Server herstellen, der auf einer beliebigen unterstiitzten Plattform
ausgefiihrt wird.

Webclient

Der Webclient wird iiber einen Webbrowser ausgefiithrt und stellt eine Verbindung mit dem
Web Tier her (ein System, in dem ein unterstiitzter Webanwendungsserver und ein
Webserver installiert sind). Der Web Tier stellt seinerseits eine Verbindung mit dem
Service Manager-Server her, der auf einer beliebigen unterstiitzten Plattform ausgefiihrt
werden kann.

Service Manager-Anwendungen

Die integrierten Anwendungen von Service Manager sind auf die verbesserte
Benutzerfreundlichkeit und Verwaltung in Wechselbeziehung stehender Ereignisse
ausgerichtet, die wihrend des Service-Lebenszyklus eines Assets auftreten. Die
Kernanwendungen erméglichen die Verwendung eines vordefinierten Workflows fiir
IT-Service Management (ITSM). Zusidtzliche Anwendungen optimieren die Produktivitidt und
die Kostenkontrolle. Beispielsweise kann Service Manager einen gemeldeten Incident durch
Wiederherstellen des Dienstes, durch eine Analyse und ggf. durch Anderungen an der
IT-Infrastruktur verarbeiten.

Uberblick iber die Service Manager-Best Practices

Damit Sie optimal von den Funktionen von Service Manager profitieren kénnen, hat HP Best
Practices anhand von Branchenstandards und praktischen Erfahrungen erstellt, die im
Rahmen von Service Manager-Implementierungen zahlreicher Unternehmen
unterschiedlicher Gréfie gesammelt wurden.

Service Manager-Anwendungen umfassen Best Practice-Workflows in einer vordefinierten
Losung, um die Implementierung zu optimieren. Durch die Verwendung der vordefinierten
Workflows wird weniger Zeit fiir den Entwurf und die Entwicklung von Tools beansprucht
und es bleibt mehr Zeit fiir den Support des Geschiftsbetriebs. Beispieldaten und die
Dokumentation fiir Service Manager-Best Practices bieten zusétzliche Richtlinien fiir die
Umsetzung von Best Practices.

HP Service Manager "Prozesse und Best Practices” 13
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ITSM-Branchenstandards

Service Manager-Best Practices basieren auf der ITIL V3-Theorie. Service Manager integriert
und bettet die ITIL-Best Practices ein, die weltweit von Unternehmen eingesetzt werden, um
Service Management-Funktionen einzurichten und zu optimieren.

Dariiber hinaus wurden die entsprechenden Steueroptionen von COBIT 4.1 (Control
Objectives and IT Process Framework) und ISO 20000 (International Organization for
Standardization) in die Prozesse integriert.

e (COBIT 4.1 und die Service Manager-Best Practices beschreiben die Zuordnung zwischen
den Steueroptionen von COBIT 4.1 und der entsprechenden Referenz in den
Service Manager-Best Practices.

e IS0 20000 und die Service Manager-Best Practices beschreiben die Zuordnung zwischen
den Steueroptionen aus ISO 20000 und der entsprechenden Referenz in den
Service Manager-Best Practices.

Durch die optimale Nutzung des Funktionsumfangs von Service Manager haben Sie die
Moglichkeit, hochmoderne Service Management-Prozesse zu implementieren.

ITIL V3

ITIL-Prozesse bieten ein Rahmenwerk, mit dem Sie alle Elemente, aus denen eine
IT-Infrastruktur besteht, identifizieren, erfassen und steuern konnen. Dabei handelt es sich
um einen weltweit vielfach eingesetzten Ansatz fiir ITSM. Eines der grundlegenden Konzepte
von ITIL ist das Service-Konzept. Ein Service ist eine Moglichkeit, Wertschopfung fiir
Kunden zu ermoéglichen, indem die Kunden beim Erzielen ihrer Ergebnisse unterstiitzt
werden, ohne dass sie bestimmte Kosten und Risiken tragen. ITIL V3 ist ein
lebenszyklusbasierter, funfstufiger Ansatz, der auf die Bereitstellung einer Reihe von
Services ausgerichtet ist, um festgelegte Geschéftsergebnisse zu erreichen.

ITIL besteht aus einer Reihe von Biichern mit Richtlinien zur Bereitstellung qualitativ
hochwertiger IT-Services sowie zu den Voraussetzungen fiir die Arbeitspldtze und die
Umgebung, die fiir die Unterstiitzung der IT erforderlich sind. ITIL wurde unter
Berticksichtigung der zunehmenden Abhéingigkeit von Unternehmen von der IT entwickelt
und umfasst Best Practices fiir das IT-Service Management. Umfassende Informationen zu
ITIL erhalten Sie unter www.itil-officialsite.com.

Die Service Manager-Prozesse von HP basieren auf der ITIL V3-Theorie und werden in den
ITIL V3-Kerndisziplinen referenziert. Die ITIL-Kerndisziplinen werden in den folgenden fiinf
Dokumenten beschrieben, von denen jedes einen anderen Aspekt der

Service Management-Bereitstellung abdeckt:

e Service Strategy (Servicestrategie) konzentriert sich auf die Frage, wie sich
Service Management sowohl als Service als auch als strategisches Unternehmenskapital
entwerfen, entwickeln und implementieren ldsst. Es enthélt Leitlinien, wie Sie Thre
Service Management-Funktionen und die strategische Ausrichtung Ihres Unternehmens
noch besser in Einklang bringen konnen. Die Schliisselbereiche hierbei sind
Service Portfolio Management und Financial Management.

e Service Design (Servicegestaltung) konzentriert sich auf die Frage, wie Services und
Service Management-Prozesse entworfen, entwickelt und verbessert werden kénnen,
damit ihr Wert tiber den gesamten Lebenszyklus hinweg beibehalten werden kann. Das
Dokument bietet eine Orientierungshilfe, wie sich strategische Ziele in Services und
Service-Assets umsetzen lassen. Wichtige Themen sind Availability Management,
Capacity Management, Continuity Management und Security Management.
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Service Transition (Serviceiiberfiihrung) konzentriert sich auf die Uberfithrung neuer
oder aktualisierter Services in den operativen Betrieb. Das Dokument enthélt
Richtlinien, wie das Risiko von Ausfillen und Unterbrechungen minimiert und
unerwiinschte Konsequenzen vermieden werden kénnen, ohne Innovationen zu
verhindern. Wichtige Themen sind Change Management, Release Management,
Configuration Management und Service Knowledge Management.

Service Operation (Servicebetrieb) behandelt schwerpunktméifig die Schritte, die zur
Verwaltung des Servicebetriebs und fiir Effezienz bei Bereitstellung und Support von
Services geméfl den mit dem Kunden vereinbarten SLAs erforderlich sind. Wichtige

Themen sind Incident Management, Problem Management und Request Fulfillment.

Continual Service Improvement (Kontinuierliche Serviceverbesserung) beschéftigt sich
mit der Frage, wie der Wert von Services durch kontinuierliche Steigerung der Qualitét,
die ein IT-Unternehmen dem Kunden bietet, geschaffen und erhalten werden kann.
Wichtige Themen sind Service Reporting, Service Measurement und Service Level
Management.

Die Service Manager-Best Practices dienen zur Umsetzung der folgenden Prozesse aus den
ITIL-Dokumenten Service Transition und Service Operation. Diese Prozesse werden in den
folgenden Kapiteln beschrieben.

Tabelle 1-1 ITIL-Prozesse, auf die in diesem Dokument verwiesen wird

ITIL V3-Kerninhalt ITIL-Kapitelname SM-Prozess-ID
Service Operations Incident Management SO 2
Service Operations Problem Management SO 4
Service Operations Request Fulfillment Management SO 3
Service Transition Change Management ST 2
Service Transition Configuration Management ST 3
ISO 20000

ISO/TEC 20000 besteht aus zwei Teilen, die unter dem allgemeinen Titel Information
Technology - Service Management: Code of Practice zusammengefasst sind. ISO 20000-1 (Part
1) unterstiitzt die Einfihrung eines integrierten Prozesses zur effizienten Bereitstellung
verwalteter Services, um die Betriebs- und Kundenanforderungen erfiillen zu kénnen.

Er umfasst zehn Abschnitte:

—_

VO 00 N 00 0 AN

Umfang

Begriffe und Definitionen

Anforderungen an ein Managementsystem

Planung und Implementierung des Service-Managements
Planung und Implementierung neuer oder gednderter Services
Servicebereitstellungsprozess

Beziehungsprozesse

Steuerungsprozesse

Losungsprozesse

10 Release-Prozess

HP Service Manager "Prozesse und Best Practices” 15


http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=41332
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=41332

16

ISO 20000-2 ist ein Praxisleitfaden (Code of Practice) und bietet Empfehlungen fiir das
Service Management im Rahmen von ISO 20000-1. Er umfasst dieselben Abschnitte wie "Part
1", jedoch ohne die Anforderungen an ein Managementsystem, da im zweiten Teil keine
Anforderungen formuliert sind. Die Inhalte der Service Manager-Best Practices des

ISO 20000-2-Code of Practice finden Sie unter Konformitéit von Service Manager mit

ISO 20000 auf Seite 355.

COBIT 4.1

COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) wurde vom IT
Governance Institute (www.ITGIL.org) entwickelt, um die internationalen Ansitze und
Standards fiir die Kontrolle und Steuerung von Unternehmens-IT zu erweitern. COBIT
unterstiitzt IT Governance durch sein Rahmenwerk aus 34 IT-Prozessen. Dieses
Rahmenwerk stellt die Ausrichtung von Unternehmen und IT sicher, maximiert die
Aufwertung von Geschaftsprozessen durch die IT, optimiert die IT-Ressourcen und dient der
Risikoverwaltung.

Die 34 Prozesse von COBIT werden in vier Bereiche gruppiert:
¢ Planen und Organisieren

e Erwerben und Implementieren

e Bereitstellen und Leisten von Support

e Uberwachen und Bewerten

Fiir jeden Prozess gibt es ein iibergeordnetes Kontrollziel (das gewiinschte Ergebnis) und ein
oder mehrere spezifischere Kontrollziele beziiglich der Anforderungen fiir die tatséchlich
durchgefiihrten Aktivitdten.

COBIT stellt Folgendes sicher:

¢ Ausrichtung von Unternehmen und IT
e IT-gestiitzte Geschéftsprozesse

¢ IT-Ressourcenoptimierung

¢ IT-basierte Risikoverwaltung

Das COBIT-Rahmenwerk erreicht diese Ziele durch Ausrichtung auf die
Geschéftsanforderung in Hinblick auf Informationen und die strukturierte
(prozessorientierte) Nutzung von IT-Ressourcen. Das COBIT-Rahmenwerk schafft die notigen
Voraussetzungen, um die Informationen bereitzustellen, die das Unternehmen zum Erreichen
seiner Ziele benotigt. Die IT-Steuerungsziele umfassen eine ganze Reihe anspruchsvoller
Anforderungen, die im Rahmen einer effektiven Steuerung der einzelnen I'T-Prozesse vom
Management zu beriicksichtigen sind.

Diese Anforderungen

e stellen Aussagen des Managements iiber Maflnahmen zur Wertschopfung oder
Reduzierung des Risikos bereit.

e bestehen aus Richtlinien, Verfahren, Vorgehensweisen und Organisationsstrukturen.

¢ bieten Maflnahmen, die weitestgehend sicherstellen sollen, dass die Geschéiftsziele
erreicht und unerwiinschte Ereignisse verhindert oder erkannt und korrigiert werden.

Den Inhalt der Service Manager-Best Practices von COBIT finden Sie unter Konformitit von
Service Manager mit COBIT 4.1 auf Seite 359.
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Service Management-Organisation

Die Service Manager-Best Practices beinhalten Prozesse, Beschreibungen der darin
involvierten Benutzerrollen sowie die Aufgabenabldufe fiir die einzelnen Service
Management-Bereiche. Der Prozess kann den Best Practices entsprechen, wenn den am
Prozess beteiligten Mitarbeitern Benutzerrollen in Ihrer IT-Organisation zugewiesen werden.

Die meisten unterschiedlichen Prozessrollen werden auf Grundlage der zustidndigen
Support-Gruppe zugeordnet. Der Service Desk bildet seine eigene Supportgruppe und
umfasst spezifische Benutzerrollen, die den Mitarbeitern in Ihrer IT-Organisation zugewiesen
werden. Allen anderen Support-Gruppen (z. B. Second- und Third-Line-Support sowie
Supplier) sollte eine gleichartige Rollenstruktur zugewiesen werden.

Organisationsmodell und Benutzerrollen

Um sicherzustellen, dass alle Aktionen und Zustidndigkeiten einzelnen Benutzern oder
Benutzergruppen einfach zugewiesen werden konnen, ist jeder HP Service Manager-Prozess
Teil eines detaillierten Organisationsmodells, das Benutzerrollenbeschreibungen,
Aktivitatstypen und Zustiandigkeiten genau definiert. Damit Sie das

Service Manager-Organisationsmodell innerhalb der spezifischen IT-Umgebung Ihrer
Organisation verwenden konnen, miissen die einzelnen Prozessrollen zunédchst den
entsprechenden Mitarbeitern zugewiesen werden. Das Organisationsmodell von

Service Manager gibt die folgenden Prozessbereiche mit definierten Benutzerrollen vor:

Die Zustiandigkeiten der einzelnen Rollen werden in den folgenden Abschnitten erortert:
e User Interaction Management-Benutzerrollen auf Seite 30

¢ Incident Management-Benutzerrollen auf Seite 65

¢ Request Management-Benutzerrollen auf Seite 120

¢ Problem Management-Benutzerrollen auf Seite 192

¢ (Change Management-Rollen auf Seite 260

¢ Configuration Management-Benutzerrollen auf Seite 313
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Abbildung 1-1 Beispiel einer IT-Organisation




Service Manager-Best Practice-Prozesse

Der Service Manager-Prozessablauf in Abbildung 1-2 auf Seite 21 beschreibt die in den
folgenden Anwendungen implementierten ITSM-Prozesse:

e Service Desk — Die Service Desk-Anwendung umfasst alle direkten Interaktionen
zwischen einem Benutzer und dem Service Desk per Telefon oder E-Mail. Dariiber hinaus
werden alle Benutzeraktivitdten erfasst, die bei Verwendung des Self Service-Webportals
auftreten (z. B. das Durchsuchen der Wissensdatenbank, Uberpriifen der
Statusaktualisierungen oder Protokollieren einer Interaktion). Weitere Informationen zu
dieser Anwendung und den damit verbundenen Prozessen finden Sie in Kapitel 2, User
Interaction Management — Uberblick.

e Incident Management — Die Incident Management-Anwendung ermdéglicht das Losen von
Incidents innerhalb der vereinbarten Service-Level-Ziele und automatisiert die
Aufzeichnung und Verfolgung eines oder mehrerer Incidents eines Unternehmens. Sie
ermoglicht IThnen dariiber hinaus die Kategorisierung und Verfolgung verschiedener
Incident-Typen (z. B. Nichtverfiigbarkeit von Services, Leistungseinbuf3en und Hardware-
oder Software-Ausfille) sowie die Verfolgung der Fortschritte bei der Losung von
Incidents. Weitere Informationen zu dieser Anwendung und den damit verbundenen
Prozessen finden Sie in Kapitel 5, Incident Management — Uberblick.

®  Request Management — Die Request Management-Anwendung ermoglicht Benutzern,
bestimmte Artikel oder Services aus einem vordefinierten Katalog anzufordern, und
steuert den Bestell-, Genehmigungs- und Artikelverfolgungsprozess. Durch die
bedarfsbasierte Planung von Artikeln und Services kann sie auch die Verteilungseffizienz
optimieren. Wenn ein von Benutzern angeforderter Service eine Zeit lang nicht vorhanden
ist, wird er eskaliert und dem Servicekatalog hinzugefiigt, nachdem die finanziellen und
geschiéftlichen Genehmigungen eingeholt wurden. Weitere Informationen zu dieser
Anwendung und den verbundenen Prozessen finden Sie in Kapitel 8, Request
Management — Uberblick.

e Problem Management — Die Problem Management-Anwendung dient dem Zweck, die
Auswirkung von Incidents, die durch Fehler in der IT-Infrastruktur verursacht wurden,
auf ein Mindestmal} zu beschrdnken und ein Wiederauftreten dieser Incidents zu
verhindern. Dies wird dadurch ermdoglicht, dass Sie die zugrunde liegenden Ursachen von
Incidents ermitteln, Umgehungen implementieren, bekannte Fehler bestimmen und
dauerhafte Losungen bereitstellen konnen. Das Ziel der Anwendung ist es, Probleme und
daraus resultierende Incidents zu vermeiden, das wiederholte Auftreten von Incidents zu
verhindern und die Auswirkungen von Incidents, die nicht verhindert werden kénnen, zu
minimieren. Weitere Informationen zu dieser Anwendung und den damit verbundenen
Prozessen finden Sie in Kapitel 11, Problem Management — Uberblick.

) Incident Management und Problem Management sind zwei separate Prozesse, auch wenn sie
eng miteinander verbunden sind. Incident Management zielt auf die Wiederherstellung von
Diensten fiir die Benutzer ab, wiahrend Problem Management die Identifizierung und
Behebung der Ursachen von Incidents zum Ziel hat.

e Change Management — Die Change Management-Anwendung steuert die Anforderung,
Verwaltung, Genehmigung und Kontrolle von Anderungen, die sich auf die Infrastruktur
Thres Unternehmens auswirken. Die Anderungen betreffen alle Assets und
Konfigurationselemente wie die Netzwerkumgebung, Einrichtungen, Telefonanlagen und
Ressourcen. Change Management umfasst Anderungen an Baseline-Service-Assets und
-Konfigurationselementen wihrend des gesamten Service-Lebenszyklus. Weitere
Informationen zu dieser Anwendung und den damit verbundenen Prozessen finden Sie in
Kapitel 14, Change Management — Uberblick.
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Configuration Management — Die Configuration Management-Anwendung stellt sicher,
dass ausgewidhlte Komponenten eines I'T-Services, -Systems oder -Produkts (das
Konfigurationselement) identifiziert, standardisiert und gewartet werden und dass die an
diesen Komponenten vorgenommenen Anderungen kontrolliert erfolgen. Dariiber hinaus
wird sichergestellt, dass Releases fiir kontrollierte Umgebungen und den betrieblichen
Einsatz auf der Basis formaler Genehmigungen durchgefiihrt werden. Weitere
Informationen zu dieser Anwendung und den damit verbundenen Prozessen finden Sie in
Kapitel 17, Configuration Management — Uberblick.
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Beziehungen zwischen Service Manager-Anwendungen

Jede Service Manager-Anwendung interagiert eng mit diversen anderen Anwendungen und
unterstiitzt mehrere Service Management-Prozesse.

Service Desk

Viele Incidents werden zunichst als Probleme erfasst, die von den Endbenutzern an den
Service Desk kommuniziert wurden. Wenn ein Service Desk-Agent ein Problem nicht bei der
ersten Kontaktaufnahme losen kann, eskaliert er es in einen Incident. Wenn der Service
Desk-Agent einen vorhandenen Incident findet, der sich auf dasselbe CI oder eines der
verbunden Cls auswirkt, wird der Incident mit dem Interaktionsdatensatz verkniipft. Wird
kein vorhandenes Incident-Ticket gefunden, dann wird basierend auf der Service
Desk-Interaktion ein neues Incident-Ticket gedffnet. Wenn der Incident gelost und
geschlossen wird, teilt die Service Desk-Anwendung dem Endbenutzer den Abschluss mit und
schlief3t die Interaktion, die den Incident initiiert hat. Ist der Grund fiir einen Anruf eine
Dienstunterbrechung und kann der Service Desk-Agent das Problem nicht 16sen, wird es an
Incident Management eskaliert, bis der Dienst wiederhergestellt ist.

Incident Management

Mit Hilfe einer effizienten Klassifizierung und Verfolgung von Incidents stellt Incident
Management zuverlédssige Daten fiir die Analyse bereit. Die in Service Manager erstellte und
verwaltete Wissensdatenbank bietet Losungen fiir neue Incidents. Die Uberpriifung von
Incidents auf Ubereinstimmungen mit Problemen und bekannten Fehlern ist der erste Schritt
zur Ermittlung von Trends. Die anschlielende Trendanalyse unterstiitzt Sie bei der
Behebung von Fehlern, bevor sich diese auf groflere Benutzerkreise auswirken. Als Teil des
Incident-Untersuchungs- und -Diagnoseprozesses kann ein Incident-Analyst neue
Notfallanderungen 6ffnen, die fiir eine sofortige Losung des Incidents erforderlich sind. Dies
ist nur der Fall, wenn keine effektive oder niitzliche Umgehung verfiigbar ist.

Im Rahmen des Notfallinderungsverfahrens-Prozesses informiert der Anderungsanalyst den
Incident-Manager uiber die erfolgreiche Implementierung der Notfallinderungen und schlief3t
das verbundene Incident-Ticket, wenn der Incident-Manager zustimmt.

Incident Management tréigt zur Service Level-Verbesserung bei. Wenn ein Incident getéffnet
wird, dann wird der SLA fiir die Standardbasistiberwachung fiir IT-Services ausgelost. Dieser
SLA gibt die Reaktionsziele an (die maximal zuléssige Zeit fiir das Losen eines Incidents),
legt jedoch keine Verfiigbarkeitsziele fest. Sowohl Probleme als auch Incidents wirken sich
auf die Servicebereitstellung aus.

Request Management

Request Management ermdoglicht Benutzern die Anforderung bestimmter Artikel oder
Services aus einem vordefinierten Produkt- und Servicekatalog. Im Request
Management-Katalog sind Hardware, Software und Services fiir jedes angeforderte Element
definiert. Der Katalog unterstiitzt Definitionen mit und ohne Seriennummern sowie
inventarisierte und nicht inventarisierte Definitionen. Wenn Endbenutzer
Serviceanforderungen durch Self Service oder Service Desk absenden, werden
Interaktionsdatensitze erstellt. Fiir diese Datensétze sind eine Reihe vordefinierter
Genehmigungen erforderlich. Wenn Genehmiger fiir Serviceanforderungen die
Interaktionsdatensétze iiberpriift und genehmigt haben, werden Kostenvoranschlége
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(Anforderungen) fiir sie erstellt. Die Anforderungen werden dann von internen Gruppen
erfiillt oder bei externen Lieferanten erworben. Die Service- und Hardwarekosten fiir alle
Anforderungen werden verfolgt. Wahrend der Bestell- und Empfangsphase werden
Bestellungen erstellt, um die angeforderten Einzelposten aus mindestens einem
Kostenvoranschlag zu erfiillen.

Problem Management

Incident Management bildet einen Teil des Gesamtprozesses fiir die Behandlung von
Problemen in der Organisation. Incidents werden hiufig von grundlegenden Problemen
verursacht, die gelost werden miissen, um ein Wiederauftreten zu verhindern.

Service Manager erméoglicht es Thnen, bestimmte Incident Management-Benutzer fiir das
Angeben von Problemkandidaten festzulegen. Das Incident-Ticket enthilt ein Feld, das
angibt, ob der Sachverhalt, der den Incident verursacht, wahrscheinlich ein Problem ist und
dafiir ein Problem-Ticket erstellt werden sollte. Dariiber hinaus muss der Bearbeiter im
Rahmen des Incident-Untersuchungs- und -Diagnoseprozesses beriicksichtigen, ob ein
Incident mit einem offenen Problem oder einem bekannten Fehler verbunden ist. Falls ja,
muss das Incident-Ticket mit dem Problem-Ticket oder dem Bekannter-Fehler-Datensatz
verbunden werden. Der Incident bleibt dann offen, bis eine Umgehung fiir das Problem zur
Verfiigung steht. Bei einer Verkniipfung mit einem bekannten Fehler ist immer eine
Umgehung verfiigbar.

Problem Management dient dariiber hinaus zur Verwaltung der Informationen zu Problemen
mit den entsprechenden Umgehungen und Losungen. Auf diese Weise kann ein Unternehmen
die Anzahl und Auswirkung der Incidents mit der Zeit verringern. Problem Management
verfiigt iber eine entsprechende Schnittstelle zu Knowledge Management, wobei Werkzeuge
wie die Bekannter-Fehler-Datenbank fiir beide Prozesse verwendet werden konnen. Dies gibt
den Bearbeitern die Moglichkeit, die Wissensdatenbank nach niitzlichen Informationen zu
durchsuchen oder Information beizusteuern, von denen die Mitarbeiter profitieren, die fiir die
Untersuchung, Diagnose und Losung von Incidents und Interaktionen verantwortlich sind.
Incident Management-Bearbeiter konnen die Wissensdatenbank durchsuchen und sie kénnen
einen Wissensartikel zum aktuellen Incident erstellen.

Change Management

Geoffnete und unbearbeitete Service Desk-Interaktionen einer
Anderungsanforderungskategorie konnen an Change Management eskaliert werden. Diese
Anderungsanforderungen werden von einem Anderungskoordinator iiberpriift, der die
Anderung entweder der betreffenden Supportgruppe zuweist, um sie dem
Anderungspriifungsprozess zuzuordnen, oder die Anderungsanforderung ablehnt.
Anderungen, die aufgrund unzureichender Informationen abgelehnt wurden, werden zum
Erfassen weiterer Informationen an den Service Desk-Agent zuriickgegeben. Andere
Anderungen werden abgelehnt, weil sie nicht lénger giiltig sind.

Wenn Bearbeiter feststellen, dass ein Incident von einer Anderung verursacht wurde,
durchsuchen sie die Anderungsdatenbank, um zu iiberpriifen, ob eine kiirzlich erfolgte
implementierte Anderung fiir die Dienstunterbrechung verantwortlich ist. Liegt eine solche
Anderung vor, kénnen die beiden Datensétze verkniipft werden. Liegt keine derartige
Anderung vor und soll stattdessen eine neue Anderung registriert werden, kann eine neue
Anderung gesffnet werden. Der Bearbeiter kann dariiber hinaus alle Anderungen anzeigen,
die kiirzlich an dem gemeldeten Konfigurationselement vorgenommen wurden.

Problem Management tibermittelt an Change Management Losungen und Umgehungen, die
eine Anderung erfordern. Mit Change Management konnen Sie Anderungsanforderungen
nachverfolgen und implementieren. Diese Anforderungen zielen auf eine dauerhafte
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Anderung der Infrastruktur ab und sollen zukiinftige Zwischenfélle (Incidents) verhindern.
Nach dem Abschluss der Anderungsanforderung tiberpriift Problem Management die
Anderung, bevor der Bekannte-Fehler-Datensatz geschlossen werden kann.

Durch eine Integration in HP Universal CMDB werden CI-Datensétze hinzugefiigt und
aktualisiert, die eine ungeplante Anderung oder eine Anderungspriifungsaktion in Change
Management auslosen konnen. Wenn durch die Integration Aktualisierungen an einem CI
erkannt werden, die nicht mit einer der vorhandenen Anderungsanforderungen
iibereinstimmen, erstellt Service Manager eine neue Anderungsanforderung der Kategorie
Unplanned Change (Ungeplante Anderung). Ein Anderungskoordinator kann die Anderung
dann uberpriifen und sie genehmigen oder ablehnen. Wird durch die Integration eine
iibereinstimmende Anderungsanforderung gefunden, konnen die CI-Attribute mit den
erwarteten Werten verglichen werden und die Anderung wird im Fall einer Ubereinstimmung
automatisch geschlossen.

Configuration Management

Configuration Management wird systemweit verwendet, um nach Bedarf CIs zu identifizieren
und zu verfolgen. Die exakte Verfolgung von Incidents und Anderungen beginnt mit der
Kontrolle von Ressourcen und ihren Beziehungen. Beispielsweise konnen Bearbeiter, die eine
Interaktion eskalieren oder einen Incident direkt 6ffnen, das betroffene CI angeben. Wenn ein
CI identifiziert wird, wird im Rahmen des Incident Management-Prozesses eine
Untersuchung durchgefiithrt und versucht, das Problem mit dem CI zu lésen. Fiir die
endgiiltige Losung muss moglicherweise ein Problem-Ticket erstellt werden, um die Ursache
des Problems zu beseitigen, und es muss eine Anderungsanforderung in Change Management
erstellt werden. Scheduled Maintenance greift auf Configuration Management zu, um die
automatisierte Erstellung von Incident-Tickets und Anderungsanforderungen fiir die
reguldre proaktive Wartung zu erméglichen. Der Incident-Analyst kann dariiber hinaus in
der Baumstruktur der Konfigurationselemente erkennen, ob verbundene
Konfigurationselemente den Incident verursacht haben kénnen.
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2 User Interaction Management — Uberblick

Die Service Desk-Anwendung von HP Service Manager — in diesem Kapitel als "Service Desk"
bezeichnet — unterstiitzt die Servicedeskfunktion der Information Technology Infrastructure
Library (ITIL), die User Interaction Management-Prozesse fiir IT-Services und den
Kundenbestand umfasst. Sie bietet einen zentralen Zugriffspunkt fiir alle

Service Manager-Anwendungen und erméglicht Thnen die Dokumentation und Verfolgung
aller beim Service Desk eingegangenen Anfragen.

Die Service Desk-Anwendung integriert die grundlegenden ITIL-Konzepte, um
sicherzustellen, dass zur Unterstiitzung der Endkunden die Best Practices des IT-Service
Management im Service Desk angewendet werden, um die Datenintegritit
aufrechtzuerhalten und um die Kommunikationskanéle im Unternehmen zu optimieren.

In diesem Abschnitt wird beschreiben, wie Service Desk die Best Practice-Richtlinien fiir die
User Interaction Management-Prozesse implementiert.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e Der Service Desk im ITIL-Rahmenwerk auf Seite 26

e Die Service Desk-Anwendung auf Seite 26

e User Interaction Management-Prozess — Uberblick auf Seite 27

e FKingabe und Ausgabe — User Interaction Management auf Seite 31
e KPIs fiir User Interaction Management auf Seite 32

e RACI-Matrix fiir User Interaction Management auf Seite 33

25



Der Service Desk im ITIL-Rahmenwerk

Service Operation (Servicebetrieb) ist eine von fiinf Hauptversffentlichungen von ITIL, die auf
den Servicelebenszyklus eingeht. Der Zweck des Servicebetriebs ist die Servicebereitstellung
fiir Benutzer und Kunden gem#f den vereinbarten Service Levels sowie die Verwaltung der
Anwendungen, Technologie und Infrastruktur, die die Servicebereitstellung unterstiitzen.

Der Service Desk iibernimmt eine Schliisselfunktion des Servicebetriebs. Er bietet eine
zentrale Kontaktstelle fiir alle IT-Benutzer. Ziel des Service Desk ist es, den normalen
Servicebetrieb fiir die Benutzer so schnell wie moglich wiederherzustellen. Die
Wiederherstellung des normalen Servicebetriebs kann im Beheben eines technischen Fehlers,
im Erfillen einer Serviceanforderung oder im Beantworten einer Anfrage bestehen, je
nachdem, welche MafB3nahme erforderlich ist, damit die Benutzer ihre Arbeit wieder
aufnehmen konnen. Der Service Desk protokolliert und verwaltet Kundeninteraktionen und
stellt eine Schnittstelle zu anderen Servicebetriebprozessen und -aktivitéaten bereit.

ITIL V3 fithrt die folgenden spezifischen Zustédndigkeitsbereiche eines Servicedesks auf:
e Protokollieren, Kategorisieren und Priorisieren aller Anrufe
*  Durchfithren von First-Line-Untersuchungen und Erstellen von Problemdiagnosen

e Losen von Incidents oder Serviceanforderungen, die auf Servicedeskebene bearbeitet
werden sollen

e Eskalieren von Incidents und Serviceanforderungen, die nicht innerhalb des vereinbarten
Zeitlimits gelost werden konnen

e Schlielen von Incidents, Anforderungen und anderen Anfragen

* Kommunizieren mit den Benutzern, um sie iiber den Fortschritt, bevorstehende
Anderungen, vereinbarte Ausfille und dhnliche Ereignisse zu benachrichtigen

Die Service Desk-Anwendung

Die Service Manager-Service Desk-Anwendung von HP integriert die ITIL-Best Practices, die
weltweit von Unternehmen angewendet werden, um ihre Service Management-Funktionen
einzurichten und zu verbessern.

Die Anwendung bietet eine zentrale Funktion fiir den Servicebetrieb, die die effiziente und
effektive Bereitstellung von Services fiir die Endbenutzer koordiniert und zahlreiche
Optimierungen ermoglicht:

e Verbesserten Kundendienst und gesteigerte Kundenzufriedenheit

e Verbesserten Zugriff aufgrund der zentralen Kontakt- und Informationsstelle

e Bessere Qualitéit und schnellere Verarbeitung von Kunden- oder Benutzeranforderungen
e Verbesserte Zusammenarbeit und Kommunikation

e Verbesserte Ausrichtung und einen proaktiven Ansatz fiir die Servicebereitstellung

e Verbesserte Nutzung von IT-Ressourcen und gesteigerte Produktivitit aller Benutzer
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Mit Hilfe der Service Desk-Anwendung konnen Service Desk-Agenten Benutzerinteraktionen
dokumentieren und verfolgen. In Service Desk konnen Sie per Mausklick auf andere Service
Manager-Anwendungen zugreifen, um Informationen automatisch zu iibernehmen.

Die Service Desk-Anwendung umfasst Folgendes:

e Direkte Interaktionen zwischen einem Benutzer und dem Service Desk per Telefon oder
per E-Mail

* Benutzeraktivititen, die bei Verwendung des Self Service-Webportals auftreten (z. B. das
Durchsuchen der Wissensdatenbank, Uberpriifen der Statusaktualisierungen oder
Protokollieren einer Interaktion)

Zu den von der ITIL-Servicedeskfunktion abgeleiteten Best Practices zdhlt, dass
Benutzerinteraktionen nicht zu einem spéteren Zeitpunkt gespeichert oder aktualisiert
werden sollten. Daher erfordert die Service Desk-Anwendung, dass jede neue Interaktion
entweder innerhalb des vereinbarten Zeitlimits gel6st und anschlieffend geschlossen oder
aber eskaliert wird, falls sie nicht gelost werden kann. Die Informationen, die wéhrend der
Kundeninteraktion erfasst werden, konnen zum Offnen eines Incident-Tickets verwendet
werden, wenn das gemeldete Problem weitere Aktionen erfordert. Sie konnen auch einem
Datensatz in einer anderen Service Manager-Anwendung hinzugefiigt werden, etwa in der
Change Management-Anwendung.

User Interaction Management-Prozess — Uberblick

Jeder Kontakt eines Benutzers mit dem Service Desk wird als Interaktion protokolliert. Beim
User Interaction Management handelt es sich um den Prozess fiir die Verarbeitung aller
Interaktionen mit Hilfe des Servicedesks, die iiber Self Service-Webseiten eingegangen sind
oder direkt vom Servicedeskpersonal entgegengenommen wurden. Zu diesen Interaktionen
zdhlen beispielsweise Anfragen zu Dienstunterbrechungen, Serviceanforderungen,
Informationsanforderungen oder Beschwerden, die von Benutzern per Instant Messaging,
Telefon, E-Mail oder tiber eine Webschnittstelle an den Service Desk gemeldet werden. Der
User Interaction Management-Prozess ermdéglicht es Thnen, einfache Benutzeranforderungen
miihelos zu protokollieren und zu lésen, und komplexere Anforderungen, die umfangreichere
MafBnahmen erforderlich machen, in Incidents zu eskalieren.

Im Tool konnen mehrere Benutzerinteraktionen mit einem einzelnen Incident-Ticket
verkniipft sein. User Interaction Management beschreibt alle Aktivitéten, die ein Service
Desk-Agent durchfithren muss, wenn er einen neuen Incident oder eine Anderung registriert.
Der Service Desk-Agent arbeitet die erforderlichen Schritte ab und sucht nach verbundenen
Wissensdatensitzen, Bekannter-Fehler-Datensétzen und vorhandenen Incidents oder
Anderungen. Mit diesem Prozess werden die Service Desk-Aktivitdten optimiert und
gleichzeitig die Arbeitsbelastung fiir den Second-Line-Support reduziert.

Einen allgemeinen Uberblick iiber die User Interaction Management-Prozesse und
-Workflows erhalten Sie im Folgenden in Abbildung 2-1. Sie werden ausfiihrlich in Kapitel 3,
User Interaction Management-Workflows beschrieben.
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Abbildung 2-1 User Interaction Management-Prozesse - Diagramm

Wenn sich ein Benutzer an den Service Desk wendet, erstellt der Service Desk-Agent mit
Hilfe der Service Desk-Anwendung einen Interaktionsdatensatz. Der Service Desk-Agent
erfasst den Namen des Benutzers, den Namen der betroffenen Komponente sowie eine

Beschreibung der Serviceanforderung. AnschlieB3end fithrt der Service Desk-Agent die zur

Bearbeitung der Benutzeranforderung erforderlichen Schritte aus.

Wenn die Serviceanforderung gelost werden kann, ohne sie in einen Incident zu
eskalieren, kann der Service Desk-Agent den Interaktionsdatensatz schlieflen.

Ist dies nicht der Fall, sucht der Service Desk-Agent nach vorhandenen Incidents, die
dieselbe Komponente betreffen, bzw. nach iibergeordneten Assets dieser Komponente.

— Liegt ein solcher Incident vor, kann der Service Desk-Agent die aktuelle Interaktion

mit dem bestehenden Incident-Ticket verkniipfen.

— Liegt ein solches Incident-Ticket nicht vor, kann der Service Desk-Agent ein neues
Ticket auf Grundlage der Service Desk-Interaktion erstellen. Service Desk kopiert die
Informationen aus dem Interaktionsdatensatz in das neu erstelle Incident-Ticket.



Angenommen, ein Benutzer kann nicht auf einem Netzwerkdrucker drucken:

1
2
3

Der Benutzer wendet sich an den Service Desk, um Unterstiitzung zu erhalten.
Der Service Desk-Agent tragt die relevanten Daten in einen Interaktionsdatensatz ein.

Da das Problem nicht umgehend gelost werden kann, offnet der Service Desk-Agent einen
Incident und dieser wird einem Techniker zugewiesen.

Der Techniker stellt fest, dass die Netzwerkverbindung des Druckers unterbrochen ist.
Der Techniker behebt den Fehler und schlie3t den Incident.

Der Service Desk-Agent wendet sich an den Benutzer und fragt ihn, ob das Drucken auf
dem Netzwerkdrucker wieder moglich ist.

Kann der Benutzer wieder ordnungsgemé&f drucken, dann kann der Service Desk-Agent
die Interaktion schlielen. Wenn der Benutzer immer noch nicht drucken kann, hat der
Service Desk-Agent die Moglichkeit, das verbundene Incident-Ticket erneut zu 6ffnen
oder einen neuen Incident zu erstellen, um die ungeléste Interaktion damit zu verbinden.

Wenn der Benutzer ein verbundenes oder neues Problem melden mochte, schlief3t der
Service Desk-Agent die Interaktion (da das urspriingliche Problem gelost wurde) und
offnet eine neue Interaktion mit Angaben zu dem neuen Problem.

User Inferaction Management — Uberblick 29



User Interaction Management-Benutzerrollen

Tabelle 2-1 beschreibt die Zustandigkeiten der User Interaction Management-Benutzerrollen.

Tabelle 2-1 User Interaction Management-Benutzerrollen

Rolle Zustiandigkeiten

Benutzer e Berichten aller IT-bezogenen Anforderungen an den Service Desk,
unter Umstédnden mit Hilfe der Self Service-Webseiten.

e Validieren der Losungen und Antworten, die von der IT-Abteilung fiir
eine registrierte Serviceanforderung bereitgestellt werden.

Service ¢ Registrieren der auf dem Kontakt mit dem Benutzer basierenden
Desk-Agent Interaktionen.

e Abgleichen der Benutzerinteraktion mit Incidents, Problemen,
bekannten Fehlern oder einem Wissensdokument.

e Losen und Schlie3en von Interaktionen.

e Bereitstellen von Statusaktualisierungen bei Anforderung durch
Benutzer.

e Registrieren von Incidents auf der Basis von Benutzerinteraktionen
und Zuweisen zur jeweils korrekten Support-Gruppe.

¢ Registrieren einer Anderungsanforderung auf Basis einer
Benutzerinteraktion.

® Registrieren einer Serviceanforderung auf Basis einer
Benutzerinteraktion.

e Validieren einer Losung, die von einer Support-Gruppe bereitgestellt
wurde.

e Melden und Uberpriifen einer Losung fiir einen Benutzer.

e Uberwachen der SLA-Ziele fiir alle registrierten Incidents und
Durchfiihren einer Eskalation, sofern erforderlich.

e Melden von Serviceausfillen an alle Benutzer.
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Eingabe und Ausgabe — User Interaction Management

Interaktionen konnen auf unterschiedliche Weise ausgelost und gelost werden. Tabelle 2-2
fasst die Eingaben und Ausgaben fir den User Interaction Management-Prozess zusammen.

Tabelle 2-2 Eingabe und Ausgabe - User Interaction Management

Eingabe in User Interaction
Management

Ausgabe aus User Interaction Management

Ein Benutzer kann sich an den
Service Desk wenden und seine
Eingabe u. a. per Instant
Messaging, Telefon, E-Mail
oder uber Self
Service-Webseiten vornehmen.

Das Servicedeskpersonal kann eine Aktion
folgendermalfien bearbeiten:

e Bezieht sich die Interaktion auf einen neuen oder
vorhandenen Incident, wird die Interaktion mit Hilfe
des Incident Management-Prozesses bearbeitet.

e Wenn es im Rahmen der Interaktion zu einer
Anforderung kommt, wird die Interaktion an den
Request Fulfilment-Prozess tibergeben.

¢ Wenn im Rahmen der Interaktion eine Anderung

erforderlich ist, wird die Interaktion an den Change
Management-Prozess tibergeben.

User Inferaction Management — Uberblick
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KPIs fir User Interaction Management

Die KPIs (Key Performance Indicators) in Tabelle 2-3 sind hilfreich beim Auswerten des User
Interaction Management-Prozesses. Fiir die Visualisierung von Trenddaten ist es hilfreich,
KPI-Daten regelmiflig in Diagrammform darzustellen. Abgesehen von den Daten, die
Service Manager bereitstellt, benstigen Sie moglicherweise Daten weiterer Tools beziiglich
Ihrer sémtlichen KPI-Anforderungen.

Tabelle 2-3 KPIs fiir User Interaction Management

Titel Beschreibung

Erste Korrektur | Der Prozentsatz der Interaktionen, die beim ersten Kontakt vom

Service Desk-Agent geschlossen wurden, ohne dass andere
Supportebenen einbezogen wurden.

First-Line- Der Prozentsatz der Interaktionen, die vom Service Desk geschlossen
Korrektur wurden, ohne dass andere Supportebenen einbezogen wurden.
Kunden- Die mittels Kundenbefragungen ermittelte Kundenzufriedenheit.
zufriedenheit

Im Folgenden werden die ITIL V.3- und Cobit 4.1-KPIs der Vollstédndigkeit halber genannt.

ITIL V3-KPIs

Die ITIL V3-KPIs fiir User Interaction Management:

Der Prozentsatz der Incidents, die vom Service Desk geschlossen wurden, ohne dass
andere Supportebenen einbezogen wurden (also beim "ersten Kontakt" geschlossen
wurden).

Anzahl und Prozentsatz der pro Service Desk-Agent verarbeiteten Incidents.

COBIT 4.1-KPls

Die COBIT 4.1-KPIs fiir User Interaction Management:

Grad der Benutzerzufriedenheit mit dem First-Line-Support (Service Desk und
Wissensdatenbank)

Prozentsatz der First-Line-Losungen auf Basis der Gesamtzahl der Anforderungen
Abbruchrate bei Anrufen

Durchschnittliche Geschwindigkeit bei der Reaktion auf Anforderungen per Telefon,
E-Mail oder Web

Prozentsatz der mittels automatisierter Tools gemeldeten und eingegebenen Incidents
und Serviceanforderungen

Anzahl der Schulungstage pro Service Desk-Mitarbeiter pro Jahr
Anzahl der pro Service-Mitarbeiter und Stunde bearbeiteten Anrufe
Anzahl ungeloster Anfragen
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RACI-Matrix fir User Interaction Management

Ein RACI-Diagramm bzw. eine RACI-Matrix (Responsible, Accountable, Consulted, und
Informed) dient der Beschreibung von Rollen und Zustédndigkeiten von Teams und Personen
bei der Durchfiihrung eines Projekts oder Prozesses. Diese Art von Diagrammen ist besonders
niitzlich, wenn es darum geht, die Rollen und Zustédndigkeiten fiir funktions- und
abteilungsiibergreifende Projekte und Prozesse zu kldren. Die RACI-Matrix fiir User
Interaction Management wird in Tabelle 2-4 gezeigt.

Tabelle 2-4 RACI-Matrix fiir User Interaction Management

Service
Service Desk-
Prozess-ID | Aktivitat Benutzer |Desk- Agent | Manager
SO 0.1 Self Service durch Benutzer | R I A
SO 0.2 Interaktionsbearbeitung R R A
SO 0.3 Interaktionsabschluss R/I R A

User Inferaction Management — Uberblick 33



34

Kapitel 2



3 User Interaction Management-Workflows

Jedes Mal, wenn ein Benutzer Kontakt mit dem Service Desk aufnimmt, wird dies als
Interaktion protokolliert. Unter User Interaction Management wird die Verarbeitung
sdmtlicher Benutzerinteraktionen verstanden, die entweder iiber Self Service-Webseiten oder
direkt tiber den Service Desk erfasst werden. Bei diesen Interaktionen kann es sich um
Dienstunterbrechungen, Serviceanforderungen, Informationsanforderungen und
Beschwerden handeln, die von Benutzern z. B. iiber Instant Messaging, per Telefon, E-Mail
oder tiber eine Webschnittstelle an den Service Desk gemeldet werden.

Der Service Desk-Agent arbeitet die erforderlichen Schritte ab und sucht nach verbundenen
Wissensdatensitzen, Bekannter-Fehler-Datensétzen und vorhandenen Incidents oder
Anderungen. Der Prozess ermoglicht es Service Desk-Agents, einfache
Benutzeranforderungen zu protokollieren und zu l6sen, und andere, die umfangreichere
Mafinahmen erforderlich machen, in Incidents zu eskalieren. Mit diesem Prozess werden die
Service Desk-Aktivitaten optimiert und gleichzeitig wird die Arbeitsbelastung fiir den
Second-Line-Support reduziert.

Der User Interaction Management-Prozess umfasst die folgenden Prozesse, die in diesem
Kapitel enthalten sind:

e Self Service durch Benutzer (Prozess SO 0.1) auf Seite 35
e Interaktionsbearbeitung (Prozess SO 0.2) auf Seite 38
e Interaktionsabgleich und -eskalation (Prozess SO 0.3) auf Seite 41

Self Service durch Benutzer (Prozess SO 0.1)

Uber die Self Service-Webschnittstelle konnen Benutzer auf einfache Weise die folgenden
Aktivitdten durchfithren, ohne sich an den Service Desk wenden zu miissen:

¢ Die Wissensdatenbank nach einer Antwort auf eine Frage oder fiir ein Problem
durchsuchen

¢ Den Status zuvor gemeldeter Interaktionen iberwachen
e Neue Interaktionen protokollieren
e Artikel aus Servicekatalog bestellen

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 3-1

Prozess "Self Service durch Benutzer" (SO 0.1)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 0.1.1 Bei Self Service Um Zugriff auf die Self Service-Webschnittstelle zu Benutzer
anmelden erhalten, miissen die Benutzer sich mit ihren

Anmeldeinformationen anmelden.

SO 0.1.2 Neue Interaktion Wenn ja, fahren Sie mit SO 0.1.3 fort. Fahren Sie Benutzer
registrieren? andernfalls mit SO 0.1.9 fort.

SO 0.1.3 Artikel aus Service Ist dies der Fall, protokollieren Sie eine Benutzer
Request Catalog Serviceanforderung. Fragen Sie andernfalls die
bestellen? Wissensdatenbank nach dem Artikel ab.

SO 0.1.4 Abfrage an Um nach einem Wissensdokument zu suchen, miissen die | Benutzer
Wissensdatenbank Benutzer eine Suche ausfiihren.
senden

SO 0.1.5 Mit gefundener Wenn dies der Fall ist, stoppen Sie hier. Fahren Sie Benutzer
Antwort zufrieden? andernfalls mit SO 0.1.6 fort.

SO 0.1.6 Neue Interaktion Um tuber den Suchbildschirm der Wissensdatenbank eine | Benutzer
o6ffnen neue Interaktion zu 6ffnen, miissen die Benutzer eine neue

Interaktion zu erstellen.

SO 0.1.7 Interaktionsdetails Um eine neue Interaktion zu registrieren, miissen die Benutzer
manuell eingeben Benutzer eine Beschreibung der Anforderung angeben

sowie die Dringlichkeit, den betroffenen Service und die
bevorzugte Kontaktmethode auswéhlen.

SO 0.1.8 Interaktion absenden | Wenn alle erforderlichen Felder ausgefiillt sind, senden Sie | Benutzer

das Formular ab, um die Anforderung an den Service Desk
zu libermitteln.

SO 0.1.9 Losung der gelosten | Fahren Sie zum Validieren der Lésung der zuvor Benutzer
Interaktion gemeldeten Interaktion mit SO 0.1.10 fort. Fahren Sie
validieren? andernfalls mit SO 0.1.13 fort.

SO 0.1.10 Losung validieren Verwenden Sie die Ansicht Offene Anforderungen Benutzer

anzeigen, um eine Ubersicht aller gelosten Interaktionen
zu erhalten. Wihlen Sie die entsprechende Interaktion aus
und validieren Sie die bereitgestellte Losung.

SO 0.1.11 Interaktion gelost? Wenn dies der Fall ist, stoppen Sie hier. Fahren Sie Benutzer

andernfalls mit SO 0.1.12 fort.

SO 0.1.12 Interaktion erneut Wenn ein Benutzer mit der Losung nicht einverstanden ist, | Benutzer
absenden und kann er die Interaktion erneut absenden und einen Grund
Aktualisierung fiir seinen Widerspruch angeben. Die neu erstellte
bereitstellen Interaktion wird automatisch mit der "alten" Interaktion

verknipft und zur weiteren Diagnose an den Service Desk
gesendet.

SO 0.1.13 Verlauf und Wenn der Benutzer den zuvor registrierten Status oder Benutzer
unerledigte Verlauf tiberpriifen mochten, fahren Sie mit SO 0.1.14 fort.
Interaktionen Wenn dies nicht der Fall ist, stoppen Sie hier.
uberpriifen?

User Inferaction Management-Workflows
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Tabelle 3-1 Prozess '"Self Service durch Benutzer" (SO 0.1) (Forts.)
Verfahren oder
Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 0.1.14 Status der Verwenden Sie die Ansicht Offene Anforderungen Benutzer
Interaktion anzeigen, um eine Ubersicht aller gesffneten oder
uberpriifen geschlossenen Interaktionen zu erhalten. Wihlen Sie die
entsprechende Interaktion aus und zeigen Sie den Status
mit den letzten Aktualisierungen an.
SO 0.1.15 Aktualisierung Wenn der Benutzer der zuvor protokollierten Interaktion | Benutzer
bereitstellen? weitere Details hinzufiigen mochte, die fiir den Experten
hilfreich sein konnten, fahren Sie mit SO 0.1.16 fort. Wenn
dies nicht der Fall ist, stoppen Sie hier.
SO 0.1.16 Interaktion Es gibt zwei Szenarien zum Aktualisieren einer Benutzer
aktualisieren Interaktion mit einer Schaltfliche Speichern, um die

aktualisierten Informationen zu speichern.

e Die Schaltflache Speichern wird angezeigt, wenn ein
Self Service-Benutzer die Option Offene
Anforderungen anzeigen aktiviert, eine Interaktion
auswéhlt und auf die Schaltflache zum Aktualisieren
klickt. Sobald die Informationen aktualisiert sind,
klickt der Self Service-Benutzer auf Speichern, um die
aktualisierten Informationen in der Anforderung zu
speichern.

¢ Wenn Sie eine Interaktion eskalieren, konnen Sie zu der
Interaktion zuriickkehren, um weitere Informationen
hinzuzufiigen oder Anderungen vorzunehmen. Es wird
Thnen dann eine Schaltflache Speichern angezeigt,
wenn Sie eine vorhandene Interaktion auswahlen. Die
Interaktion weist zudem den Status Open - Linked
(Geoffnet - Verkniipft) oder Open - Callback (Geoffnet
- Riickruf) auf. Sobald Sie der Anforderung weitere
Informationen hinzugefiigt oder Anderungen
vorgenommen haben, kénnen Sie auf Speichern
klicken.

Interaktionsbearbeitung (Prozess SO 0.2)

38

Der Service Desk ist fiir die Bearbeitung sdmtlicher Benutzerinteraktionen verantwortlich,
die tber ein Self Service-Webportal, per E-Mail oder Telefon eingehen. Der Service Desk
versucht, eine Interaktion sofort beim ersten Kontakt des Benutzers zu lésen. Die
Bearbeitung von Benutzerinteraktionen beinhaltet die Registrierung und Voruntersuchung
von Interaktionen, einschliefllich des Abgleichs mit offenen Incidents, Problemen, bekannten
Fehlern und der Wissensdatenbank, um die Rate der Erstlosungen zu verbessern.

Wenn der Service Desk eine Interaktion nicht beim ersten Kontakt schliefen kann, eskaliert
der Service Desk-Agent die Interaktion an Incident Management, Change Management oder
Request Fulfilment.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 3-2

Prozess "Interaktionsbearbeitung' (SO 0.2)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 0.2.1 Benutzerdetails mit | Geben Sie den Namen des Anrufers im Feld fiir die Service
neuer Interaktion | Kontaktperson und den Benutzernamen (sofern nicht Desk-Agent
verkniipfen identisch) im Feld Service-Empfinger ein.

SO 0.2.2 Betroffenen Service | Wahlen Sie im Feld Betroffener Service den Service Service
bestimmen aus, der der Benutzeranforderung entspricht. Desk-Agent

SO 0.2.3 Neue Interaktion Wenn die Interaktion neu ist, fahren Sie mit SO 0.2.5 Service
registrieren? fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 0.2.8 fort. Desk-Agent

SO 0.2.4 Neu erstellte Wenn neue Interaktionen vorhanden sind, fithren Sie Service
ESS-Interaktionen | dieselben Schritte zur Registrierung der Interaktionen Desk-Agent
tberwachen aus.

SO 0.2.5 Interaktionsvorlage | Wenn ein Interaktionsmodell fiir eine schnelle Definition | Service
anwenden (sofern dieser Interaktion verfiigbar ist, wenden Sie dieses an. Desk-Agent
zutreffend) Ist kein Modell vorhanden, werden die standardméaBigen

Interaktionseinstellungen angezeigt.

SO 0.2.6 Vorlagen- Die vordefinierten Felder werden aus dem Modell Service
anweisungen ubernommen. Wenn mit dem Modell ein Skript Desk-Agent
befolgen verbunden ist, gehen Sie anhand der Fragen vor und

geben Sie die Antworten ein.
SO 0.2.7 Interaktionsdetails | Geben Sie die erforderlichen Interaktionsdetails wie Service
manuell eingeben einen kurzen Titel, eine vollstéindige Beschreibung, den | Desk-Agent
Interaktionstyp und die Kategorisierung ein. Wihlen Sie
aullerdem die jeweilige Auswirkung und Dringlichkeit
aus. Die Zuweisungsgruppe wird auf Basis der
ausgewéihlten Angaben fiir Service und Kategorisierung
automatisch eingegeben.

SO 0.2.8 Aktualisierungs- Informieren Sie den Benutzer tiber die kiirzlich vom Service
details fiir Benutzer | Analysten vorgenommenen Aktualisierungen und Desk-Agent
bereitstellen aktualisieren Sie anschlieflend die Interaktion durch die

Angabe, dass der Benutzer eine Aktualisierung
angefordert hat.

SO 0.2.9 Aktualisierungen Wenn Interaktionen aktualisiert werden, miissen sie neu | Service
von bewertet werden. Moglicherweise muss der verbundene | Desk-Agent
EES-Interaktionen |Incident erneut gedffnet werden.
tberwachen

SO 0.2.10 Interaktions- Bewerten Sie die Interaktionen, die aktualisiert oder neu | Service
aktualisierung abgesendet wurden. Desk-Agent
bewerten

SO 0.2.11 Geschlossenen Wenn der Benutzer mit der angebotenen Losung nicht Service
Incident erneut zufrieden ist und der Incident erneut geéffnet werden Desk-Agent
6ffnen? muss, fahren Sie mit SO 0.2.12 fort. Fahren Sie

andernfalls mit SO 0.2.15 fort.
40 Kapitel 3



Tabelle 3-2

Prozess '"Interaktionsbearbeitung” (SO 0.2) (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 0.2.12 Erneutes Offnen Wenn das erneute Offnen des Incidents zulissig ist (der | Service
des Incidents Benutzer hat dies innerhalb von zwei Wochen nach seiner | Desk-Agent
zuléssig? Benachrichtigung tiber die erfolgte Losung angefordert),

fahren Sie mit SO 0.2.13 fort. Fahren Sie andernfalls mit
SO 0.2.5 fort.

SO 0.2.13 Incident erneut Offnen Sie den zuvor registrierten, nicht korrekt gelosten | Service

offnen Incident, indem Sie den Status in Geoffnet édndern und | Desk-Agent
in einer Aktualisierung die Griinde fiir das erneute
Offnen des Incidents angeben.

SO 0.2.14 Interaktionsdetails | Verbinden Sie die Interaktion mit dem offenen Incident. | Service
vervollstdndigen/ Desk-Agent
aktualisieren & mit
Incident verbinden

SO 0.2.15 Fordert Benutzer Wenn der Benutzer den Abschluss des Incidents fordert, | Service
den Abschluss? fahren Sie mit SO 0.2.16 fort. Fahren Sie andernfalls mit | Desk-Agent

SO 0.2.18 fort.

SO 0.2.16 Verbundene Aktualisieren Sie den Datensatz nach Bedarf und Service
Datensitze schlieflen Sie ihn. Desk-Agent
aktualisieren/
schlieflen

SO 0.2.17 Neu erstellte Brechen Sie die neu erstellte Interaktion ab, wenn diese | Service
Interaktion ggf. Registrierung nicht ldnger benétigt wird. Desk-Agent
abbrechen

SO 0.2.18 Datensitze Uberpriifen Sie die Datensitze und ergreifen Sie Service
uberprifen/ entsprechende Maflnahmen. Desk-Agent
verwalten

SO 0.2.19 Neu erstellte Brechen Sie die neu erstellte Interaktion ab, wenn diese | Service
Interaktion ggf. Registrierung nicht ldnger benétigt wird. Desk-Agent
abbrechen

Interaktionsabgleich und -eskalation (Prozess SO 0.3)

Wenn eine Interaktion eingeht, stellt der Service Desk-Agent zunéchst fest, ob es sich um eine
Serviceanforderung oder eine Anderungsanforderung handelt. Ist dies der Fall, protokolliert
er die Anforderung. Kann der Service Desk-Agent das Problem nicht 16sen, kann der Incident
entweder mit einem vorhandenen Incident verbunden oder als neuer Incident protokolliert

werden.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.

User Inferaction Management-Workflows
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Tabelle 3-3 Prozess '"Interaktionsabgleich und -eskalation" (SO 0.3)

S0 0.3.1 Anf(.)rderungen Nachdem der Service Desk-Agent die Interaktionsdetails
ermitteln angegeben hat, stellt er die Anforderungen der Anforderung | Service
fest. Desk-Agent
SO 0.3.2 | Service- Wird eine Serviceanforderung benétigt, protokolliert der )
anforderung? Service Desk-Agent die Anforderung. Fahren Sie Service
andernfalls mit SO 0.3.3 fort. Desk-Agent
S0 0.3.3 | Anderungs- Wird eine Anderung angefordert, protokollieren Sie die )
anforderung? Anderungsanforderung. Fahren Sie andernfalls mit SO 0.3.4 | Service
fort. Desk-Agent
SO 0.3.4 | Losung durch Wenn der Service Desk-Agent die Anderungsanforderung ]
Service Desk-Agent | l6sen kann, fahren Sie mit SO 0.3.5 fort. Fahren Sie Service
moglich? andernfalls mit SO 0.3.6 fort. Desk-Agent
SO 0.3.5 |Losungin Der Service Desk-Agent dokumentiert die implementierte )
Interaktion Loésung. Service
dokumentieren Desk-Agent
SO 0.3.6 |Losung in Wenn die Losung bereits in der Wissensdatenbank )
Wissensdatenbank | dokumentiert ist, fahren Sie mit SO 0.3.7 fort. Fahren Sie Service
gefunden? andernfalls mit SO 0.3.9 fort. Desk-Agent
SO 0.3.7 | Interaktion mit Der Service Desk-Agent wihlt im Wissensdatensatz
Wissensdatensatz | Losung verwenden aus, um dies als Wissensquelle zu ]
verbinden erfassen und die Details der Losung automatisch im Service
Losungsfeld des Interaktionsdatensatzes einzugeben. Desk-Agent
SO 0.3.8 | Losung Der Service Desk-Agent implementiert dann die Losung fiir | Service
implementieren den Benutzer. Desk-Agent
S0 0.3.9 | Ubereinstimmung | Der Service Desk-Agent priift, ob ein anderer offener
mit offenem Incident der neuen Anforderung &hnelt und ob eine )
Incident? Ubereinstimmung vorliegt. Ist dies der Fall, fahren Sie mit | Service
SO 0.3.10 fort. Protokollieren Sie andernfalls den Incident. | Desk-Agent
SO 0.3.10 | Interaktion mit Wenn ein offener Incident mit der neuen Anforderung )
Incident verbinden | iibereinstimmt, verbindet der Service Desk-Agent die Service
beiden. Desk-Agent
SO 0.3.11 | Speichern und Der Service Desk-Agent speichert den Incident und stellt
Interaktions-ID fiir | dem Benutzer die Interaktions-ID bereit. ]
Benutzer Service
bereitstellen Desk-Agent

Interaktionsabschluss (Prozess SO 0.4)

User Inferaction Management-Workflows

Der Interaktionsabschluss erfolgt, wenn eine Interaktion vom Service Desk beim Eingang
gelost wurde oder wenn ein verbundener Incident, eine Anderung oder eine Anforderung

gelost wurde. Die Losung wird vom Service Desk gemil3 den Benutzervorgaben telefonisch
oder per E-Mail an den Benutzer iibermittelt.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 3-4

Prozess '"Interaktionsabschluss" (SO 0.4)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 0.4.1 Interaktion aus ]?ie Interaktion kann den Abschluss eines Incidents, einer | Service
verbundenem Anderungsanforderung bzw. einer Serviceanforderung Desk-Agent
Datensatz oder die Einreichung einer Beschwerde nétig machen.
aktualisieren

SO 0.4.2 Telefonisch Wenn unter Benachrichtigen durch angegeben ist, Service
benachrichtigen? dass der Benutzer telefonisch benachrichtigt werden Desk-Agent

mochte, fahren Sie mit SO 0.4.5 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 0.4.3 fort.

SO 0.4.3 Per E-Mail Wenn unter Benachrichtigen durch angegeben ist, Service
benachrichtigen? dass der Benutzer per E-Mail benachrichtigt werden Desk-Agent

mochte, fahren Sie mit SO 0.4.4 fort. Andernfalls ist eine
Benachrichtigung des Benutzers nicht erforderlich.

S0 0.4.4 E-Mail- Senden Sie die E-Mail-Benachrichtigung. Service
Benachrichtigung Desk-Agent
an Benutzer senden

SO 0.4.5 Losung auf Der Service Desk-Agent tiberpriift die Losungen, die fiir | Service
Vollstéandigkeit alle Interaktionen mit dem Status Open - Callback Desk-Agent
uberpriifen (Geoffnet - Rickruf) bereitgestellt wurden.

SO 0.4.6 Service Desk-Agent | Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 0.4.7 fort. Fahren Sie | Service
nimmt Losung an? | andernfalls mit SO 0.4.11 fort. Desk-Agent

SO 0.4.7 Losung mit Der Service Desk-Agent wendet sich an den Benutzer und | Service
Benutzer(n) informiert ihn tiber die Losung. Der Benutzer sollte die Desk-Agent
uberpriifen Losung tiberpriifen und bestétigen, dass der Incident

gelost, die Frage/Beschwerde beantwortet oder die
Serviceanforderung erfullt ist.

SO 0.4.8 Benutzer nimmt Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 0.4.9 fort. Fahren Sie | Service
Losung an? andernfalls mit SO 0.4.10 fort. Desk-Agent

SO 0.4.9 Interaktion Der Service Desk-Agent schlief3t die Interaktion ab. Service
schlieflen Desk-Agent

SO 0.4.10 Neuen Incident Moglicherweise 16st die bereitgestellte Losung das Service
erstellen oder Problem nicht fir alle Benutzer. In diesem Fall Desk-Agent
vorhandenenerneut | entscheidet der Service Desk-Agent, den vorhandenen
offnen Datensatz erneut zu 6ffnen oder den Incident zu

protokollieren.

SO 0.4.11 Relevanten Der Service Desk-Agent 6ffnet das Incident-Ticket erneut | Service

Datensatz erneut zur weiteren Untersuchung und Diagnose. Desk-Agent

offnen

User Inferaction Management-Workflows
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4  User Interaction Management — Detfails

HP Service Manager verwendet die zugehorige Service Desk-Anwendung, um den User
Interaction Management-Prozess zu aktivieren. Die Hauptfunktion von User Interaction
Management ist das Uberwachen, Verfolgen und Aufzeichnen von Anfragen und offenen
Incidents nach Bedarf.

In User Interaction Management erhilt ein Service Desk-Agent eine Anfrage und 6ffnet eine
neue Interaktion. Der Service Desk-Agent fiillt die erforderlichen Felder aus und schlief3t
anschlieend entweder die Interaktion oder eskaliert sie in einen Incident.

In diesem Abschnitt werden die ausgewidhlten User Interaction Management-Felder im
vordefinierten Service Manager-System beschrieben.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e Formular "Neue Interaktion" auf Seite 48

e Interaktionsformular nach der Eskalation auf Seite 49

e User Interaction Management — Formulardetails auf Seite 50

e Interaktionskategorien auf Seite 58
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Formular "Neue Interaktion"

Wenn ein Service Desk-Agent auf Neue Interaktion registrieren klickt, zeigt Service Desk
das Formular Neue Interaktion an. Die erforderlichen Felder in diesem Formular miissen
ausgefiillt werden, um die neue Interaktion zu registrieren. Service Desk fiillt einige der

Felder automatisch aus. Der Service Desk-Agent muss alle iibrigen Felder ausfiillen.

= Interaktionsdetails

Interaktions-ID  5pD10338
Bearbeitungzzeit 00:26:26

Kontakt + ApaMS, RENE
Service-Empfanger + EMPLOEE, JOE
Standert  North America

Benachrichtigen durch « g_pail

Betroffener Service + jyDevices

Betroffenes Cl

Kategorie « jncident
Bereich = hardware
Unterbergich + hardware failure
e
= Auswirkung + 4 _ Benutzer
Dringlichkeit * 3 _ pittel

SARY e}
B AER

Titel = Desktop reboots with BIOS message

Beschreibung + Desktop reboots with BIOS message CPU temperature

Abschluzscode
Wissensquelle

Ldsung

Abbildung 4-1 Ein ausgefiilltes Formular fiir eine neue Interaktion

]y
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Interaktionsformular nach der Eskalation

Nachdem der Service Desk-Agent die Interaktion eskaliert hat, zeigt Service Desk neue
Abschnitte und Felder an.

= Aktivitaten

Typ der neuen Aktualisierun D Fir Kunde =ichtbar
Meue Aktualizierung -
Journal-Aktualisierungen | 07/23/08 17:48:44 US/Mountain (prietke}: -
test
0F/Z23/08 14:58:35 US/Mountain (prietke):
test
Aktivitatstyp
DatumiUhrzeit Typ Bearbeiter Beschreibung
07 1M 231500 Open Jaco Staple Critical CPU temperature causes
— ’ freguent reboots.
071114 23:15:00 Status Change Jaco Staple incident Status Changed to Work In

Progress from Open

= Verbundene Datensatze

1D Typ
sSD0083 Interaction
EM10008 Problem

® Anhidnge

# Betroffene Services

# SLA

Abbildung 4-2 Dieselbe Interaktion nach der Eskalation

User Interaction Management - Details
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User Interaction Management — Formulardetails

In der folgenden Tabelle werden einige der Funktionen in User Interaction
Management-Formularen von Service Desk aufgefiithrt und beschrieben.

Tabelle 4-1 User Interaction Management - Formulardetails

Label

Beschreibung

Interaktions-ID

Service Manager trégt in dieses Feld eine eindeutige ID ein, wenn ein Service
Desk-Agent eine neue Interaktion registriert.

Status Service Manager trégt in dieses Feld einen zuvor festgelegten Status ein, wenn
ein Service Desk-Agent eine Interaktion schlie3t oder eskaliert.

Die Optionen in diesem Feld wurden iiberarbeitet, um sie auf unsere neuen Best

Practices abzustimmen.

Tipp: Sie konnen diese Optionen an Ihre geschaftlichen Anforderungen

anpassen.

Die folgenden Statusangaben stehen standardméifig zur Verfiigung:

* Open - Idle (Gedffnet - Unbearbeitet) — Die Interaktion weist keine
Incidents, Anderungen oder andere damit zusammenhéngende Datensitze
auf. Die Anfrage wurde getéffnet, aber nicht eskaliert oder geschlossen. Etwa
wenn ein Service Desk-Agent noch am Telefon mit dem Kunden spricht oder
wenn ein Self Service-Benutzer eine Anforderung erstellt hat.

e Open - Linked (Geoffnet - Verkniipft) — Die Anfrage wurde eskaliert bzw. die
Kataloganforderung wurde genehmigt und die Interaktion ist nun mit einem
anderen Datensatz verbunden, beispielsweise einem Incident, einer
Anderung oder einer Anforderung.

¢ Open - Callback (Gesffnet - Riickruf) — Es liegt eine anstehende Aktion fiir
die Interaktion vor. Der Service Desk-Agent muss jetzt den Kontakt anrufen.
Wenn der verbundene Datensatz geschlossen ist, wird der Status der
Interaktion automatisch auf Open - Callback (Geoffnet - Riickruf)
festgelegt, sofern im Feld Benachrichtigen durch angegeben ist, dass der
Benutzer telefonisch benachrichtigt werden mochte.

¢ Closed (Geschlossen) — Die Interaktion wurde vom Helpdesk oder
automatisch geschlossen, nachdem der verbundene Datensatz geschlossen
worden ist.

Kontakt Der Service Desk-Agent trigt in dieses Feld den Namen des Kontakts der Firma
ein, von der die Anfrage fiir diese Interaktion eingegangen ist. Bei der
Kontaktperson handelt es sich nicht notwendigerweise um den
Service-Empfianger. Mit Hilfe dieses Felds wird sichergestellt, dass die richtige
Person iiber Aktualisierungen der Interaktion benachrichtigt wird.

Nach Eintragen des Namens der Kontaktperson kann der Service Desk-Agent

mit Hilfe des am Ende des Felds positionierten Smart Indicators offene oder

geschlossene Interaktionen fiir diesen Kontakt anzeigen. Dieses Feld umfasst ein

Popup-Formular, das den vollstindigen Namen, die Telefonnummer und die

E-Mail-Adresse des Kontakts anzeigt, sofern verfiigbar.

Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 4-1 User Interaction Management - Formulardetails

Label

Beschreibung

Service-Empféanger

Die Person, bei der das Problem aufgetreten ist und gelost werden muss. Es
handelt sich nicht notwendigerweise um dieselbe Person, die anruft, um das
Problem zu melden. Beim automatischen Ausfiillen dieses Felds wird der Name
des Kontakts aus dem Kontaktdatensatz zu der Person eingetragen, die iiber die
Losung benachrichtigt werden soll.

Der Service Desk-Agent tréagt in dieses Feld die Person ein, fiir die das Problem
registriert wird. Wenn der Hauptkontakt auch der Service-Empfénger ist, fillt
Service Manager dieses Feld aus, nachdem der Service ausgew#hlt wurde. Dieses
Feld umfasst ein Popup-Formular, das den vollstindigen Namen, die
Telefonnummer und die E-Mail-Adresse des Service-Empfingers anzeigt, sofern
verfugbar.

Nach Eintragen des Namens des Service-Empfingers kann der Service
Desk-Agent mit Hilfe des am Ende des Felds positionierten Smart Indicators
offene oder geschlossene Interaktionen fiir diesen Kontakt anzeigen.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Standort

Der Standort, fiir den die Interaktion gemeldet wurde. Dieses Feld dient nur zu
Informationszwecken.

Standortdaten sind kunden- und implementierungsspezifisch.

Benachrichtigen durch

Fiir die Benachrichtigung des Kunden, wenn das Problem gelost wurde.
Service Manager trégt in dieses Feld vorab E-Mail ein. Der Service Desk-Agent
kann den Eintrag ggf. in Keine oder Telefon dndern.

Wenn der verbundene Incident oder die verbundene Anderung geschlossen ist,
bestehen folgende Moglichkeiten:

¢ Durch Auswéhlen von E-Mail wird eine E-Mail an den Kontakt gesendet und
die Interaktion geschlossen.

e Durch Auswihlen von Keine wird die Interaktion geschlossen, ohne den
Kontakt zu benachrichtigen.

¢ Durch Auswéhlen von Telefon wird der Status der Interaktion auf
Open-Callback (Geoffnet - Riickruf) festgelegt, wodurch der Service
Desk-Agent angewiesen wird, den Kontakt anzurufen. Der Service
Desk-Agent fragt den Kontakt, ob die Losung zufriedenstellend ist und gibt
die Antwort im Register Erforderliche Aktionen an. Wenn der Kunde mit
der Losung zufrieden ist, schlie3en Sie die Interaktion. Ist dies nicht der Fall,
miissen Sie den Incident erneut 6ffnen.

Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 4-1 User Interaction Management - Formulardetails

Label

Beschreibung

Betroffener Service

Der Service Desk-Agent tréigt in dieses Feld den Unternehmensservice ein, der
von dem registrierten Problem betroffen ist. Es konnen nur
Unternehmensservices ausgewidhlt werden, die der Service-Empfénger
abonniert hat. Es empfiehlt sich, dass die Benutzer den betroffenen Service vor
dem betroffenen CI auswihlen, da die Auswahl des betroffenen CI durch den
vom Benutzer ausgewidhlten Service eingeschriankt wird. Indem erst der Service
ausgewihlt wird, lassen sich fehlende Ubereinstimmungen zwischen dem
Service und dem CI vermeiden. ITIL V3 bezieht sich auf Services, deher ist es
ratsam, immer einen Servicebereich zu definieren. Fall Sie noch keinen
Servicebereich erstellt haben, beginnen Sie mit einem umfassenden Service wie
My Devices (Eigene Geréte).

Hinweis: Die vordefinierten Optionen in diesem Feld basieren auf den bisherigen
Service Manager-Implementierungen. Sie sollten diese Optionen entsprechend
Thren geschaftlichen Anforderungen anpassen.

Die folgenden Unternehmensservices stehen standardméfig zur Verfiigung:
e Applications (Anwendungen)

e E-mail/Webmail

e Handheld PDA & Telephony (Handhelds, PDAs und Telefonie)

e Intranet

e Internet

e MyDevices (Eigene Gerite) (Der Dienst fiir eigene Gerite ist fiir alle personlichen
Geriéte vorgesehen, die der Benutzer verwendet.)

¢ Printing (Drucken)

Durch Auswihlen des Service werden folgende Aktionen durchgefiihrt:
e Mogliches Einschranken der Liste der betroffenen ClIs

o Uberpriifen, ob es sich um einen giiltigen Service handelt

Endbenutzer wissen zwar meist, dass der E-Mail-Service nicht funktioniert, aber
weniger, welcher Teil des E-Mail-Service betroffen ist.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Tipp: Mit Hilfe des am Ende des Felds positionierten Smart Indicators kénnen
Sie nach verbundenen Incidents oder Problemen suchen.

Betroffenes CI

Der Service Desk-Agent tragt in dieses Feld das Konfigurationselement (CI) ein.
Klicken Sie auf Fiillen, um ein CI aus der Liste der physischen Cls
auszuwéihlen, die mit dem Service verbunden sind. Weitere CIs kénnen manuell
eingegeben werden.

Wenn der Unternehmensservice keine ClIs umfasst, werden in der Liste nur die
Cls angezeigt, die der Service-Empfinger abonniert hat, sowie die Cls, die dem
Service-Empfianger zugeordnet sind. Wenn Sie eine Anwendung auswéhlen, wird
Thnen eine Liste der im Service enthaltenen sowie Ihrer eigenen Cls angezeigt.
Dieses Feld umfasst ein Popup-Formular, in dem die Kontrollkdstchen
Kritisches CI und Anstehende Anderung angezeigt werden, um anzugeben,
ob diese Attribute fiir das CI zutreffen.

Nach Eintragen des betroffenen CI kann der Service Desk-Agent mit Hilfe des
am Ende des Felds positionierten Smart Indicators nach offenen oder
geschlossenen Incidents fiir dieses CI suchen und die Details anzeigen.
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Tabelle 4-1 User Interaction Management - Formulardetails

Label

Beschreibung

Titel

Der Service Desk-Agent tréigt in dieses Feld eine kurze Beschreibung der
Interaktion ein.

Hinweis: Service Manager durchsucht dieses Feld bei einer erweiterten Suche
oder einer Expertentextsuche.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Beschreibung

Der Service Desk-Agent tréigt in dieses Feld eine detaillierte Beschreibung der
Interaktion ein. Wenn die Standort- und Telefonnummerangaben von denen der
Kontaktdetails abweichen, kann der Service Desk-Agent die korrekten
Information im Beschreibungsfeld erfassen.

Durch Klicken auf Wissensdatenbank durchsuchen werden die
Beschreibungsfelder in verschiedenen Service Manager-Wissensdatenbanken
nach dem eingegebnen Text durchsucht. Abhingig von den Berechtigungen des
Benutzers durchsucht Service Manager Interaktionen, Incidents, Probleme,
bekannte Fehler und Wissensdokumente. Der Service Desk-Agent kann die
Losung aus einem beliebigen zuriickgegebenen Dokument als Losung fiir die
Interaktion verwenden.

Hinweis: Service Manager durchsucht dieses Feld bei einer erweiterten Suche
oder einer Expertentextsuche.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Abschlusscode

Dieses Feld enthélt einen vordefinierten Abschlusscode, der die Losung dieses
Problems beschreibt. Die vordefinierten Optionen in diesem Feld basieren auf
Service Manager-Kundenreferenzdaten. Tipp: Sie konnen diese Optionen an Thre
geschiftlichen Anforderungen anpassen.

Die folgenden Abschlusscodes stehen standardméflig zur Verfiigung:
¢ Not Reproducible (Nicht reproduzierbar)

¢ Out of Scope (AuBerhalb des Bereichs)

¢ Request Rejected (Anforderung abgelehnt)

¢ Solved by Change/Service Request (Gelost durch Anderungs-/
Serviceanforderung)

¢ Solved by User Instruction (Gelost durch Benutzeranweisung)
¢ Solved by Workaround (Gelost durch Umgehung)
¢ Unable to solve (Problem konnte nicht gelost werden)

e Withdrawn by User (Vom Benutzer zuriickgenommen)

Wissensquelle

Dieses Feld enthilt die Referenznummer des Dokuments aus der
Wissensdatenbank, mit dem das Problem gel6st wurde.

Wenn Sie mit Hilfe der Wissenddatenbanksuche einen Wissensartikel finden
und in diesem Artikel auf Use Knowledge (Wissen verwenden) klicken, um
Threm Kunden die Losung anzubieten, wird dieses Feld mit der Dokument-ID
des von Thnen verwendeten Dokuments ausgefiillt.

Wenn Sie kein Wissensdokument verwenden oder in dem Dokument nicht auf
Use Knowledge (Wissen verwenden) klicken, bleibt dieses Feld leer.

User Inferaction Management — Defails
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Tabelle 4-1

User Interaction Management - Formulardetails

Label

Beschreibung

Losung

Dieses Feld enthélt eine Beschreibung der Losung, die fiir diese Interaktion
verwendet wurde.

Hinweis: Service Manager durchsucht dieses Feld bei einer erweiterten Suche
oder einer Expertentextsuche.

Kategorie

Dieses Feld beschreibt den Typ der Interaktion. Der Interaktionstyp bestimmt
den Prozess fiir die Eskalation, wenn die Interaktion nicht beim Eingang gelost
werden kann.

Die Kategorien basieren auf servicezentrierten ITIL-Prozessen, daher liegt der
Schwerpunkt auf dem Ermdéglichen von Ticketzuweisung, Berichterstellung und
operativen Analysen fiir Knowledge Management-Zwecke.

Durch die Auswahl in der Kategorien-Dropdownliste sind folgende Aktionen

moglich:

¢ Complaint (Beschwerde) > Eskalieren — Service Manager erstellt einen
neuen Incident.

e Incident > Eskalieren — Sie konnen die Interaktion mit einem vorhandenen
Incident oder einem vorhandenen bekannten Fehler verbinden oder einen
neuen Incident erstellen.

e Request for Change (Anderungsapforderung) > Eskalieren —
Service Manager erstellt eine neue Anderungsanforderung.

¢ Request for Information (Informationsanforderung) > Eskalieren —
Service Manager erstellt einen neuen Incident.

e Mehr oder Symbol Weitere Aktionen > Order from Catalog (Aus Katalog
bestellen) — Service Catalog wird geéffnet und Sie kénnen eine Bestellung
aufgeben. Die Interaktion wird der Kategorie Service Catalog zugeordnet.
Service Catalog-Interaktionen werden nicht eskaliert. Wenn Sie die
Interaktion genehmigen, wird der verbundene Datensatz gesffnet, wie im
Service Catalog-Connector definiert.

Weitere Informationen zu den Kategorien sowie zu den ihnen zugeordneten
Bereichen und Unterbereichen finden Sie unter Interaktionskategorien auf
Seite 58.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Bereich

Der Service Desk-Agent trégt in dieses Feld den betreffenden Bereich ein.

Service Manager zeigt unterschiedliche Listen mit Bereichen an, je nach der von
Thnen ausgewahlten Kategorie. Weitere Informationen zu den Kategorien sowie
zu den ihnen zugeordneten Bereichen und Unterbereichen finden Sie unter
Interaktionskategorien auf Seite 58.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Unterbereich

Die dritte Ebene der Klassifizierung einer Interaktion, vorwiegend zu
Berichtszwecken verwendet.

Service Manager zeigt unterschiedliche Listen mit Unterbereichen an, je nach
dem von Thnen ausgewidhlten Bereich. Weitere Informationen zu den Kategorien
sowie zu den ihnen zugeordneten Bereichen und Unterbereichen finden Sie
unter Interaktionskategorien auf Seite 58.

Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 4-1 User Interaction Management - Formulardetails

Label Beschreibung

Auswirkung Der Service Desk-Agent tréigt in dieses Feld die Auswirkung dieser Interaktion
auf das Unternehmen ein. Die Auswirkung und die Dringlichkeit werden zur
Berechnung der Prioritiat herangezogen. Die Auswirkung héngt davon ab, wie
weit das Unternehmen von dem Problem betroffen ist.

Der gespeicherte Wert kann ein Wert von 1 bis 4 sein, wobei folgende
Zuordnungen gelten.

e 1 - Unternehmen

e 2 - Standort/Abteilung

¢ 3 — Mehrere Benutzer

e 4 — Benutzer

Dies ist ein erforderliches Feld.

Dringlichkeit Die Dringlichkeit gibt an, wie dringend das Problem fiir den Service-Empfénger
ist. Die Dringlichkeit und die Auswirkung werden zur Berechnung der Prioritat
herangezogen.

Der gespeicherte Wert kann ein Wert von 1 bis 4 sein, wobei folgende
Zuordnungen gelten.

e 1 - Kritisch

e 2—Hoch

e 3 — Mittel

e 4 — Niedrig

Dies ist ein erforderliches Feld.

Prioritat In diesem Feld wird die Prioritit dieser Interaktion im Vergleich zu anderen
Interaktionen beschrieben. Es enthélt einen Prioritdtswert, der wie folgt
berechnet wird: (Auswirkung + Dringlichkeit)/2. Dezimalzahlen werden gekiirzt.
Der gespeicherte Wert, der auf dieser Berechnung basiert, kann ein Wert von 1
bis 4 sein, wobei folgende Zuordnungen gelten.

e 1 — Kritisch
e 2—Hoch
e 3 — Mittel
e 4 — Niedrig
Genehmigungsstatus Dieses Feld wird nur verwendet, wenn Sie etwas aus dem Katalog anfordern.

Wenn Sie eine Bestellung aus dem Katalog absenden, erstellt Service Manager
automatisch eine Interaktion, die — je nach Genehmigungsanforderungen —
genehmigt werden muss, bevor sie ausgefiihrt werden kann. Service Manager
tragt in dieses Feld den aktuellen Genehmigungsstatus fiir diese Interaktion ein.
Die folgenden Genehmigungsstatus stehen standardméfig zur Verfiigung:

¢ Anstehend — Die Anforderung wurde nicht genehmigt oder eine zuvor
erteilte Genehmigung wurde zuriickgezogen.

e Genehmigt — Alle Genehmigungsanforderungen sind genehmigt oder es ist
keine Genehmigung erforderlich.

e Abgelehnt — Die Anforderung wurde abgelehnt.
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Tabelle 4-1 User Interaction Management - Formulardetails

Label Beschreibung

Aktivitiaten Im Abschnitt Aktivititen werden Informationen erfasst, die der Service
Desk-Agent wiahrend des Ticketlebenszyklus eingibt. Jedes Mal, wenn Sie eine
Interaktion aktualisieren, miissen Sie einen Aktualisierungseintrag im
Abschnitt Aktivitidten vornehmen (Neue Aktualisierung). Ein Protokoll mit
allen Aktualisierungen wird in der Journalaktualisierungs- und Aktivitétsliste
gespeichert. Aktivitdten aus verbundenen Datensétzen, die als fiir Kunden
sichtbar gekennzeichnet sind, werden hier ebenfalls angezeigt.

Verbundene Datensétze | Der Abschnitt Verbundene Datenséitze umfasst eine Liste mit allen
verbundenen Datensétzen fiir die Interaktion. Dazu gehoren beispielsweise
verbundene Incidents, bekannte Fehler, Anderungen und Kostenvoranschldge.

SLA Im Abschnitt SLA werden SLAs angezeigt, die mit der Interaktion verbunden
sind.

SLAs in Interaktionen sind kundenbezogen und werden abhéngig vom
Kundenkontakt oder der Abteilung und dem mit dem Problem verbundenen
Service ausgewihlt. Das Service Level Objective (SLO) definiert die Details wie
den Start- und Endzustand und die zulédssige Zeitdauer zwischen den beiden
Zustidnden. Die SLA-Auswahl erfolgt, wenn ein Service Desk-Agent die
Interaktion eskaliert. Gemé&fl Best Practice sollte der Service Desk-Agent dem
Kunden an dieser Stelle den Zeitpunkt des néchsten Verstof3es mitteilen. Wenn
SLAs fiir die Ausfiithrung im Hintergrund konfiguriert sind, wird dieser
Abschnitt moéglicherweise nicht sofort angezeigt.

Hinweis: Das Standardsystem ist fiir die Ausfithrung von SLAs im Vordergrund
eingerichtet. Die Anpassung des Systems fiir die Ausfithrung von SLAs im
Hintergrund erschwert die Kommunikation mit dem Kunden und sollte daher
vermieden werden.
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Tabelle 4-1 User Interaction Management - Formulardetails

Label

Beschreibung

Schaltflache
Eskalieren

Der Service Desk-Agent klickt auf diese Schaltflédche, um einen Incident aus
dieser Interaktion zu erstellen. Das Problem des Kunden konnte nicht sofort
gelost werden.

Wenn Zeit benétigt wird, um das Problem zu untersuchen, sollte das Ticket in
einen Incident oder eine Anderung eskaliert und nicht als Interaktion
gespeichert werden. Gespeicherte Interaktionen werden im Gegensatz zu Self
Service Interaktionen nicht tiberwacht.

Wenn das Service Desk tiber eine Rolle im Incident Management-Prozess
verfiigt, kann dieser Incident dem Service Desk zugewiesen werden und der
Service Desk-Agent kann noch daran arbeiten.

Durch Klicken auf Eskalieren wird der Assistent Escalate Interaction
(Interaktion eskalieren) gestartet.

Tipp: Sie konnen den Assistenten Escalate Interaction - Incident
(Interaktion eskalieren - Incident) anpassen, damit die gewiinschten
Informationen vorab eingetragen werden.

Weitere Informationen zum Assistenten Escalate Interaction (Interaktion
eskalieren) finden Sie unter Assistent "Escalate Interaction" (Interaktion
eskalieren) auf Seite 60.

Zuriicksetzen

Der Service Desk-Agent wéhlt diese Aktion aus, um die zuletzt gespeicherte
Version eines abgesendeten Self Service-Tickets erneut zu laden oder um alle
Daten vom Bildschirm zu l6schen.

Hinweis: Alle Anderungen nach dem letzten Speichervorgang gehen verloren.

Schaltflache
Interaktion schlielen

Der Service Desk-Agent klickt auf diese Schaltfldche, um die Interaktion zu
schlief3en. Das Problem des Kunden wurde gel6st und es ist keine weitere Aktion
erforderlich.
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Interaktionskategorien

Die Kategorienhierarchie ist auf die Unterstiitzung des ITIL V3-Models des
servicezentrierten Supports ausgerichtet. Es handelt sich um eine auf naturlicher Sprache
basierenden Hierarchie, die dem Service Desk-Agent die einfache Klassifizierung des Tickets
ermoglichen soll. Die drei Ebenen umfassende Hierarchie (Kategorie, Bereich und
Unterbereich) erstellt einen "Satz", der das Problem klar und eindeutig definiert.

Die Kategorie bestimmt, zu welchem Prozess der Datensatz gehort. In Kombination mit dem
Bereich und Unterbereich wird sie auch verwendet, um Ergebnisse zu melden und die
Wissensdatenbankzuweisung fiir das Ereignis zu bestimmen.

) Da die Kategoriewerte den Best Practices entsprechen, wird nicht von einer Anpassung
dieser Daten ausgegangen. Die Bereichs- und Unterbereichsfelder konnen angepasst werden.
Allerdings sollten sie den Bereich der IT-Servicebereitstellung in natiirlichsprachlicher
Definition abdecken und nicht bearbeitet werden. Wenn Sie die Bereiche und Unterbereiche
anpassen mochten, sollten Sie sicherstellen, dass sie in einer natiirlichen und leicht

nachvollziehbaren Hierarchie eingerichtet werden.

In dieser Tabelle sind die Kategorien, Bereiche und Unterbereiche aufgefiihrt, die
Service Desk standardmaig umfasst.

Tabelle 4-2 Kategorien, Bereiche und Unterbereiche

Kategorie Bereich Unterbereich

complaint service delivery availability

complaint service delivery functionality

complaint service delivery performance

complaint support incident resolution quality
complaint support incident resolution time
complaint support person

incident access authorization error
incident access login failure

incident data data or file corrupted
incident data data or file incorrect
incident data data or file missing
incident data storage limit exceeded
incident failure error message

incident failure function or feature not working
incident failure job failed

incident failure system down

incident hardware hardware failure

incident hardware missing or stolen
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Tabelle 4-2 Kategorien, Bereiche und Unterbereiche (Forts.)

Kategorie Bereich Unterbereich

incident performance performance degradation
incident performance system or application hangs
incident security security breach

incident security security event/message
incident security virus alert

problem access authorization error
problem access login failure

problem data data or file corrupted
problem data data or file incorrect
problem data data or file missing
problem data storage limit exceeded
problem failure error message

problem failure function or feature not working
problem failure job failed

problem failure system down

problem hardware hardware failure

problem hardware missing or stolen

problem performance performance degradation
problem performance system or application hangs
problem security security breach

problem security security event/message
problem security virus alert

request for change

service portfolio

new service

request for change

service portfolio

upgrade / new release

request for information

general information

general information

request for information

how to

how to

request for information

status

status

service catalog

service catalog

service catalog

User Interaction Management - Details

59



60

Assistent "Escalate Interaction” (Interaktion eskalieren)

Je nach den von IThnen ausgewahlten Optionen 6ffnet der Assistent Escalate Interaction
einen der folgenden Assistenten:

Assistent Escalate Interaction - Complaint (Interaktion eskalieren - Beschwerde)

Der Assistent Escalate Interaction - Complaint erstellt ein neues Incident-Ticket im
Hintergrund und weist es dem Service Desk-Manager zu.

Assistent Escalate Interaction - Incident (Interaktion eskalieren - Incident)

Der Assistent Escalate Interaction - Incident fordert weitere Informationen an,
einschliefllich des Standorts und der Zuweisung, und erstellt ein Incident-Ticket.

Jedes CI verfiigt iiber einen location.code-Wert, der ihm zugewiesen ist, und jedes Gerat
gehort standardméBig einer Zuweisungsgruppe an. Wenn sich das CI nicht an seinem
Standardspeicherort befindet, sind die Informationen zum Standort wichtig fiir die
Person, der der Incident zugewiesen wurde. Das System generiert eine Liste aller
Zuweisungsgruppen fiir den ausgewadhlten Service oder das ausgewidhlte CI. Der Service
Desk-Analyst kann die Interaktion nur einem aufgefiihrten Service oder CI zuweisen.

Die Standortinformation wird fiir geografisch verteilte globale Zuweisungsgruppen
verwendet. Die Information kann in Inboxen verwendet werden, um nur die Incidents
anzuzeigen, die denselben Standort haben wie der Techniker oder einen Standort in
seiner Néhe.

Wenn Sie den Incident mit einem bekannten Fehler verbinden, konnen Sie den
Assistenten Escalate Interaction - Incident-KE (Interaktion eskalieren -
Incident-Bekannter Fehler) aufrufen. Wenn der Service Desk-Analyst einen bekannten
Fehler auswihlt, zeigt das System eine Umgehung aus dem bekannten Fehler an, damit
der Service Desk-Analyst sie validieren und interaktionsspezifische Informationen
hinzufiigen kann. Der Text zu der Umgehung wird anschlieend als Losungstext fiir die
Interaktion verwendet.

Assistent Escalate Interaction - RFI (Interaktion eskalieren - RFI)

Der Assistent Escalate Interaction - RFI erstellt im Hintergrund ein neues
Incident-Ticket in der Standardkategorie Request for Information
(Informationsanforderung). Das RFI-Incident-Ticket wird der Service
Desk-Zuweisungsgruppe zugewiesen.

Assistent Escalate Interaction - RFI (Interaktion eskalieren - RFI)

Der Assistent Escalate Interaction -._RFC (Interaktion eskalieren - RFC) erstellt in der
Priifphase im Hintergrund eine neue Anderungsanforderung der Kategorie Default
(Standard).
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5 Incident Management — Uberblick

Die Service Manager Incident Management-Anwendung von HP, in diesem Kapitel als
Incident Management bezeichnet, unterstiitzt den Incident Management-Prozess. Sie bietet
umfassende Incident Management-Funktionen, mit denen Sie den normalen Servicebetrieb
schnellstmoglich wiederherstellen und negative Auswirkungen auf die geschéftlichen Abléufe
moglichst gering halten.

Incident Management ermoglicht Thnen die Kategorisierung und Verfolgung verschiedener
Incident-Typen (z. B. Nichtverfiigbarkeit von Diensten, Leistungseinbuflen und Hardware-
oder Software-Ausfille) und gewéhrleistet die Losung von Incidents innerhalb der
vereinbarten Service-Level-Ziele.

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie Incident Management die Best Practice-Richtlinien
fir die Incident Management-Prozesse umsetzt.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e Incident Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks auf Seite 62
¢ Incident Management-Anwendung auf Seite 62

e Incident Management-Prozess — Uberblick auf Seite 63

e Kingabe und Ausgabe - Incident Management auf Seite 65

e KPIs fiir Incident Management auf Seite 67

e RACI-Matrix fiir Incident Management auf Seite 68
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Incident Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks

Auf Incident Management wird néher in der ITIL-Veroffentlichung zu Service Operation
(Servicebetrieb) eingegangen. In diesem Dokument wird Incident Management als der
Prozess beschrieben, mit dem der normale Betrieb so schnell wie moglich wiederhergestellt
wird.

In der ITIL-Verosffentlichung wird hervorgehoben, dass Incident Management fiir das
Unternehmen konkret wahrnehmbar ist und sich daher sein Nutzen im Vergleich zu anderen
Bereichen des Servicebetriebs besser veranschaulichen lisst. Dazu zdhlt u. a.:

¢ Die Fahigkeit, Incidents zu erkennen und zu l6sen, was zu weniger Ausfallzeiten und
hoherer Dienstverfiugbarkeit fiithrt.

¢ Die Fahigkeit, die IT-Aktivitdten an den akuten Geschéftsprioritéiten auszurichten.

e Die Fahigkeit, potenzielle Verbesserungen an den Services sowie zusétzlichen Service-
oder Schulungsbedarf zu identifizieren.

Incident Management-Anwendung

Die Incident Management-Anwendung automatisiert die Aufzeichnung und Verfolgung eines
Incidents oder einer Gruppe von Incidents, die mit einem Unternehmen verkniipft sind. Sie
ermoglicht Thnen die Kategorisierung in Incident-Typen und das Nachverfolgen der
jeweiligen Losungen.

Mit Hilfe von Incident Management konnen die entsprechenden Mitarbeiter Incidents
eskalieren und erneut zuweisen. Incident Management kann dariiber hinaus automatisch
Alerts ausgeben oder einen Incident eskalieren, damit die im Servicevertrag vereinbarten
Bedingungen eingehalten werden. Wenn beispielsweise ein Netzwerkdrucker ausfillt, kann
ein Techniker oder Manager dem Incident eine héhere Prioritédt zuweisen, um sicherzugehen,
dass er moglichst schnell gelost wird.

Incident Management stellt den normalen Servicebetrieb so schnell wie moglich wieder her
und begrenzt die nachteiligen Auswirkungen auf die geschéftlichen Abldufe. Auf diese Weise
wird eine optimale Servicequalitat und -verfiigbarkeit gewéahrleistet. Dies betrifft Ereignisse,
die direkt von Benutzern gemeldet werden, entweder iiber den Service Desk oder iiber eine
automatisierte Schnittstelle zwischen Event Management- und

Incident Management-Werkzeugen.

Incident Management definiert den normalen Servicebetrieb als Serviceleistung zur
Erfullung der Zielvorgaben von SLA (Service Level Agreement), OLA (Operation Level
Agreement) und UC (Underpinning Contract).

Incidents kénnen auch von Support-Mitarbeitern gemeldet und protokolliert werden. Diese
konnen den Service Desk benachrichtigen, wenn ihnen ein Problem auff#llt. Nicht alle
Ereignisse werden als Incidents protokolliert. Viele Arten von Ereignissen haben keinerlei
Bezug zu Unterbrechungen, sondern sind Anzeichen eines normalen Betriebs oder es handelt
sich einfach nur um Informationen.
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Hinweis zur Incident Management-Implementierung

Die neuen Incident Management-Best Practices beinhalten Anderungen, die Sie bei der
Implementierung Ihres aktualisierten Systems in Betracht ziehen sollten.

Prozess "Incident-Abschluss"

Service Manager umfasst die Service Desk-Anwendung fiir die Ausfithrung von
Benutzerinteraktionsaktivitéiten. Service Manager verfiigt tiber eine vordefinierte
Konfiguration fiir die Verwendung eines einstufigen Incident-Abschlussprozesses. Aus diesem
Grund konnen die Mitarbeiter den Incident schlielen, unmittelbar nachdem sie ihn gelost
haben. Die Service Desk-Anwendung benachrichtigt dann den Endbenutzer und schlief3t die
Interaktion, die den Incident initiiert hat.

Kunden der Vorversion von Service Manager, die die Service Desk-Anwendung nicht aktiviert
und einen zweistufigen Prozess fiir den Incident-Abschluss verwendet haben, werden
feststellen, dass dies nicht ldnger notig ist, da die Service Desk-Anwendung nun enthalten ist.

Incident-Ticket-Information

Das Incident-Ticket enthélt die Informationen, die fiir das Zuweisen und Bearbeiten des
Incidents wesentlich sind. Es umfasst aus unterschiedlichen Griinden keine
Kontaktinformationen zu der Person, die den Incident initiiert hat. Ein Grund ist, dass
mehrere Kontakte direkt mit einem einzelnen Incident verbunden sein konnen. Wenn nur die
Kontaktinformationen der ersten Person erfasst werden, besteht die Gefahr, dass der Analyst
sich auf diesen Kunden konzentriert und nicht priift, ob noch verbundene Interaktionen
vorliegen. Dariiber hinaus werden kontakt- und kundenbezogene Daten im
Interaktionsdatensatz gespeichert, da der Interaction Management-Prozess den
Ubergangspunkt zwischen Endbenutzer und IT darstellt.

Auch wenn das Incident-Ticket die Informationen zu der Person, die den Incident initiiert
hat, nicht direkt anzeigt, konnen Sie die Informationen einfach abrufen, indem Sie auf Mehr
oder das Symbol Weitere Aktionen klicken, um alle Interaktionsdatensitze anzuzeigen, die
mit dem Incident verbunden sind.

Incident Management-Prozess — Uberblick

Der Incident Management-Prozess umfasst alle erforderlichen Schritte, um einen Incident zu
protokollieren und zu ldsen, einschlieflich aller notwendigen Eskalationen oder
Zuweisungen. Zu diesem Prozess gehort ebenfalls die Uberwachung von SLAs, OLAs und

UCs.

Wird ein Incident-Ticket geoffnet, dann erfasst das verbundene SLA die verstreichende Zeit.
Der Incident-Koordinator weist das Ticket einem Incident-Analysten zur Untersuchung und
Diagnose zu. Bei Bedarf kann eine Neuzuweisung des Tickets an eine andere
Zuweisungsgruppe erfolgen.

Ein allgemeiner Uberblick der Incident Management-Prozesse und -Workflows wird im
Folgenden in Abbildung 5-1 veranschaulicht. Sie werden ausfiihrlich in Kapitel 6, Incident
Management-Workflows beschrieben.
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Incident Management-Benutzerrollen

Tabelle 5-1 beschreibt die Zustdndigkeiten der Incident Management-Benutzerrollen.

Tabelle 5-1 Incident Management - Benutzerrollen und Zustindigkeiten

Rolle Zustiandigkeiten

Bearbeiter Registriert Incidents auf der Basis von Ereignissen und weist sie der jeweils
richtigen Support-Gruppe zu.

Service Desk-Agent e Registrieren der auf dem Kontakt mit dem Benutzer basierenden
Interaktionen.

e Abgleichen der Benutzerinteraktion mit Incidents, Problemen, bekannten
Fehlern oder einem Wissensdokument.

¢ Losen und Schlieen von Interaktionen.
¢ Bereitstellen von Statusaktualisierungen bei Anforderung durch Benutzer.

e Registrieren von Incidents auf der Basis von Benutzerinteraktionen und
Zuweisen zur jeweils korrekten Support-Gruppe.

¢ Registrieren einer Anderungsanforderung auf Basis einer Benutzerinteraktion.
e Registrieren einer Serviceanforderung auf Basis einer Benutzerinteraktion.

e Validieren einer Losung, die von einer Support-Gruppe bereitgestellt wurde.

¢ Melden und Uberpriifen einer Losung fiir einen Benutzer.

e Uberwachen der SLA-Ziele fiir alle registrierten Incidents und Durchfithren
einer Eskalation, sofern erforderlich.

e Melden von Serviceausfillen an alle Benutzer.

Incident-Analyst o Uberpriift und nimmt zugewiesene Incidents an bzw. lehnt sie ab.
e Untersucht und diagnostiziert Incidents.

¢ Dokumentiert die Incident-Losungen/Umgehungen in der Service
Management-Anwendung.

¢ Implementiert die Incident-Lisungen.

o Uberpriift, ob Incidents gelost wurden, und schlieft sie.

Incident-Koordinator | e Uberpriift und nimmt Incidents an bzw. lehnt Incidents ab, die der
Support-Gruppe zugewiesen wurden.

e Bearbeitet Incidents, die von einem Incident-Analysten der Support-Gruppe
eskaliert wurden.

¢ Uberwacht OLA- und UC-Ziele der Support-Gruppe.

Incident-Manager ¢ Bearbeitet Incidents, die vom Incident-Koordinator oder Service Desk-Agent
eskaliert wurden.

e Legt geeignete EskalationsmaBBnahmen fest und fiithrt sie aus.
¢ Fordert eine Notfallainderung an, sofern erforderlich.

Eingabe und Ausgabe - Incident Management

Incidents kénnen auf unterschiedliche Weise ausgelost und gelost werden. Tabelle 5-2 fasst
die Eingaben und Ausgaben fiir den Incident Management-Prozess zusammen.
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Tabelle 5-2 Eingabe und Ausgabe - Incident Management

Eingabe in Incident Management

Ausgabe aus Incident Management

Kundeninteraktionen mit dem Service
Desk, die in Incidents eskaliert werden
konnen

Event Management-Werkzeug, das
Incidents automatisch anlegt

Support-Mitarbeiter *

e Geloste Incidents

¢ Dokumentierte Umgehungen, Lésungen oder
Wissensartikel

¢ Neue Probleme, Anderungen oder Incidents

Incidents kénnen zudem weitere Service Manager-Prozesse
auslosen, wie im néchsten Abschnitt beschrieben.

Die folgenden Service Manager-Benutzerrollen sind Mitarbeitern zugewiesen, die Incidents direkt 6ffnen
konnen: Incident-Manager, Incident-Koordinatoren, Konfigurationspriifer, Bearbeiter,
Anforderungsadministratoren, Anforderungs-Einkaufsmanager und Systemadministratoren.
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KPIs fir Incident Management

Die KPIs (Key Performance Indicators) in Tabelle 5-3 unterstiitzen beim Auswerten des
Incident Management-Prozesses. Fiir die Visualisierung von Trenddaten ist es hilfreich,
KPI-Daten regelmiflig in Diagrammform darzustellen. Abgesehen von den Daten, die
Service Manager bereitstellt, benstigen Sie moglicherweise Berichte weiterer Tools fiir die
Anforderungen bezuglich Threr KPIs.

Tabelle 5-3 KPIs fiir Incident Management

Titel

Beschreibung

% der innerhalb der Die Anzahl der Incidents, die innerhalb der SLA-Zielzeit geschlossen wurden, in

SLA-Zielzeit

Bezug auf die Anzahl aller geschlossenen Incidents innerhalb eines bestimmten

geschlossenen Incidents | Zeitraums.

% der erneut gedffneten | Die Anzahl der geschlossenen Incidents, die erneut gedffnet wurden, weil die

Incidents

Losung nicht vom Kunden akzeptiert wurde, in Bezug auf die Anzahl aller
geschlossenen Incidents innerhalb eines bestimmten Zeitraums.

Incident-Backlog

Die Anzahl der noch nicht geschlossenen Incidents innerhalb eines bestimmten
Zeitraums.

Incidents gesamt

Die Gesamtzahl neuer gemeldeter Incidents innerhalb eines bestimmten
Zeitraums.

Im Folgenden werden die ITIL V.3- und Cobit 4.1-KPIs der Vollstdndigkeit halber genannt.

ITIL V3-KPIs

Die ITIL V3-KPIs fiir Incident Management:

Gesamtzahl aller Incidents (zur Kontrolle)

Aufschliisselung der Incidents in die einzelnen Phasen (z. B. protokolliert, in Arbeit,
geschlossen)

GroBe des aktuellen Incident-Backlogs
Anzahl und Prozentsatz der wichtigsten Incidents

Durchschnittliche Durchlaufzeit bis zum Erreichen einer Incident-Losung oder
-Umgehung, aufgeschliisselt nach Auswirkungscode

Prozentsatz der innerhalb der vereinbarten Reaktionszeit verarbeiteten Incidents
(Zielvorgaben fiir die Incident-Reaktionszeit konnen in SLAs festgelegt werden, zum
Beispiel nach Auswirkungs- und Dringlichkeitscodes)

Durchschnittliche Kosten pro Incident

Anzahl der erneut gedffneten Incidents als absolute Zahl und als Prozentsatz

Anzahl und Prozentsatz der falsch zugewiesenen Incidents

Anzahl und Prozentsatz der falsch kategorisierten Incidents

Anzahl und Prozentsatz der Incidents, die remote (ohne Besuch vor Ort) gelost wurden

Anzahl der von den einzelnen Incident-Modellen verarbeiteten Incidents
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e Aufschlisselung der Incidents nach der Tageszeit, um Belastungsspitzen zu ermitteln
und die Zuordnung entsprechender Ressourcen sicherzustellen

COBIT 4.1-KPls

Die COBIT 4.1-KPIs fiir Incident Management:

e Prozentsatz der innerhalb der angegebenen Zeit gelosten Incidents
e Prozentsatz der erneut geéffneten Incidents

e Durchschnittliche Dauer der Incidents nach Gewichtung

* Prozentsatz der Incidents, fiir die eine Unterstiitzung vor Ort erforderlich ist (d. h.
Aullendienst oder personlicher Besuch)

RACI-Matrix tir Incident Management

Ein RACI-Diagramm bzw. eine RACI-Matrix (Responsible, Accountable, Consulted, and
Informed) dient der Beschreibung von Rollen und Zustédndigkeiten von Teams und Personen
bei der Durchfiihrung eines Projekts oder Prozesses. Diese Art von Diagrammen ist besonders
niitzlich, wenn es darum geht, die Rollen und Zustédndigkeiten fiir funktions- und
abteilungsiibergreifende Projekte und Prozesse zu klaren. Die RACI-Matrix fiir Incident
Management wird in Tabelle 5-4 gezeigt.

Tabelle 5-4 RACI-Matrix fiir Incident Management
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SO 2.1 | Incident-Protokollierung A I R R
SO 2.2 | Incident-Zuweisung A R R
SO 2.3 | Incident-Untersuchung und -Diagnose | A C/1 R C/1
SO 2.4 | Incident-Losung und A C/1 R C/1
-Wiederherstellung
SO 2.5 | Incident-Abschluss A C/1 R I I I
SO 2.6 | Incident-Eskalation R/A R 1
SO 2.7 | SLA-Uberwachung A/l I I R
SO 2.8 | OLA- und UC-Uberwachung A/l R I
SO 2.9 | Beschwerdeverfahren A/l R C/1
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6 Incident Management-Workflows

Im Verlauf des Incident Management-Prozesses werden Incidents protokolliert, untersucht,
diagnostiziert und gelost. Incidents kénnen aus Service Desk-Interaktionen eskaliert werden
oder automatisch von Uberwachungswerkzeugen erkannt und gemeldet werden. Der Prozess
beinhaltet sémtliche Schritte, die zur Protokollierung und Lésung eines Incidents erforderlich
sind, einschlief3lich aller erforderlichen Eskalationen und Neuzuweisungen.

Der Incident Management-Prozess besteht aus den folgenden Prozessen, die in diesem
Kapitel enthalten sind:

e Incident-Protokollierung (Prozess SO 2.1) auf Seite 69

e Incident-Zuweisung (Prozess SO 2.2) auf Seite 73

e Incident-Untersuchung und -Diagnose (Prozess SO 2.3) auf Seite 77

¢ Incident-Losung und -Wiederherstellung (Prozess SO 2.4) auf Seite 81
e Incident-Abschluss (Prozess SO 2.5) auf Seite 83

e Incident-Eskalation (Prozess SO 2.6) auf Seite 86

e SLA-Uberwachung (Prozess SO 2.7) auf Seite 91

e OLA- und UC-Uberwachung (Prozess SO 2.8) auf Seite 94

e Beschwerdeverfahren (Prozess SO 2.9) auf Seite 97

Incident-Protokollierung (Prozess SO 2.1)

Incidents werden je nach Ursache und Beschaffenheit des Incidents entweder im Rahmen des
Interaction Management-Prozesses oder des Event Management-Prozesses initiiert und
protokolliert. Alle relevanten Informationen in Zusammenhang mit Incidents miissen
protokolliert werden, sodass ein vollstéindiger Verlaufsdatensatz entsteht. Fehlerfreie und
vollstindige Incident-Tickets erleichtern Support-Gruppen in Zukunft das Losen
protokollierter Incidents.

e Wenn der Incident vom Service Desk-Agenten protokolliert wird, werden bereits fast
sémtliche Incident-Details {iber den Interaktionsdatensatz zur Verfiigung gestellt. Der
Service Desk-Agent tiberpriift die Zuweisungsgruppe, um sicherzustellen, dass die
ausgewiéhlte Gruppe auch wirklich die am besten geeignete Gruppe fiir die Losung des
Incidents ist. Wenn ein Incident als Beschwerde eingestuft wurde, wird der Prozess
Complaint Handling (Beschwerdebearbeitung) eingeleitet.

e  Wenn ein Incident durch einen Bearbeiter protokolliert wird —in der Regel mit Hilfe eines
Systemadministrationswerkzeugs — muss der Incident auf dem geeigneten
Incident-Modell basieren.

Bearbeiter und Service Desk-Agenten konnen im Rahmen der Incident-Protokollierung die
folgenden Arbeitsschritte ausfiihren:
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e Erstellen von neuen Incidents bei Benachrichtigung durch Uberwachungssysteme
(Bearbeiter)

e Erstellen eines neuen Incidents aus einer Benutzerinteraktion (Service Desk-Agent)
e Uberpriifen und Aktualisieren der Incident-Informationen (Service Desk-Agent)

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-1

Prozess '"Incident-Protokollierung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.1.1 Neuen Incident Eine Benutzerinteraktion kann beim Eingang nicht Service
erstellen gelost werden und wird daher an den Incident Desk-Agent

Management-Prozess eskaliert. Die Interaktion wird
automatisch mit dem neu erstellten Incident verbunden.
Der Service Desk-Analyst erstellt einen Incident auf
Basis einer Interaktion.

SO 2.1.2 Handelt es sich um | Handelt es sich bei dem Incident um eine Beschwerde? Service
eine Beschwerde? | Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.1.5 fort. Fahren Sie | Desk-Agent

andernfalls mit SO 2.1.3 fort.

SO 2.1.3 Incident an Service | Auf Basis der Kategorisierung und des betroffenen Service
Desk-Gruppe Services wird der Incident automatisch der zusténdigen | Desk-Agent
zuweisen Support-Gruppe zugewiesen. Der Service Desk-Analyst

priift die Zuweisung auf ihre Richtigkeit.

SO 2.14 Interaktions- Der Service Desk-Analyst stellt die Interaktionsnummer | Service
nummer und fiir den betreffenden Benutzer bereit. Der Benutzer Desk-Agent
SLA-Ziel fiir bewahrt die Interaktionsnummer als Referenz fiir den
Benutzer Incident auf. Dariiber hinaus gibt der Service
bereitstellen Desk-Analyst auf Basis des SLA ein Zieldatum fir die

Loésung vor.

SO 2.1.5 Incident an Service | Als Beschwerde eingestufte Incidents werden zunéchst Service
Desk-Gruppe der Service Desk-Gruppe zugewiesen. Desk-Agent
zuweisen

SO 2.1.6 Interaktions- Der Service Desk-Analyst stellt die Interaktionsnummer | Service
nummer und fiir den betreffenden Benutzer bereit. Der Benutzer Desk-Agent
SLA-Ziel fiir bewahrt die Interaktionsnummer als Referenz fiir den
Benutzer Incident auf. Dariber hinaus gibt der Service
bereitstellen Desk-Analyst auf Basis des SLA ein Zieldatum fir die

Loésung vor.

SO 2.1.7 Incident an Service | Nach dem Speichern wird der Incident dem Service Service
Desk-Manager Desk-Manager zugewiesen (siehe SO 2.9.1). Desk-Agent
zuweisen

SO 2.1.8 Abgelehnte Ein Incident kann von einer Zuweisungsgruppe Service
Incident- abgelehnt werden, wenn er falsch zugewiesen wurde oder | Desk-Agent
Informationen die Informationen unvollstéindig waren. In diesem Fall
uberprifen uberpriift der Service Desk-Analyst die protokollierten

Kommentare und korrigiert entweder die Informationen
oder die Zuweisung.

SO 2.1.9 Informationen Ist dies nicht der Fall, fahren Sie mit SO 2.1.10 fort. Service
vollstéandig? Fahren Sie andernfalls mit SO 2.1.11 fort. Fur alle Desk-Agent

bekannten Fehler ist eine Umgehung verfiigbar. Der
Incident darf nur fir Problem-Tickets gedffnet bleiben.
Dartiber hinaus ist die Ausfithrung des Incident
Management-Prozesses weiterhin moglich.
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Tabelle 6-1

Prozess '"Incident-Protokollierung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.1.10 Erforderliche Stellen Sie die fehlenden erforderlichen Informationen Service
Informationen zusammen und aktualisieren Sie den Incident mit diesen | Desk-Agent
zusammenstellen Informationen. Kontaktieren Sie ggf. den Benutzer.
und Incident
aktualisieren

SO 2.1.11 Incident an Gruppe | Der Service Desk-Agent aktualisiert den Status in Open | Bearbeiter
zuweisen (Geoffnet) und weist den Datensatz der entsprechenden

Zuweisungsgruppe zu. Fahren Sie mit SO 2.2.1 fort,
damit der Incident-Koordinator die
Incident-Informationen tberpriift.

SO 2.1.12 Neuen Incident Ein Incident wird bei der Uberwachung der Bearbeiter

erstellen IT-Infrastruktur erkannt. Je nach
Werkzeugeinstellungen wird ein Incident manuell vom
Bearbeiter (oder Initiator) oder automatisch erstellt.
Fahren Sie mit SO 2.1.13 fort, um eine Incident-Vorlage
auszuwdahlen (sofern erforderlich).

SO 2.1.13 Incident-Vorlage Je nach Einstellung wihlt der Bearbeiter (oder Initiator) | Bearbeiter
auswéhlen (sofern | eine Incident-Vorlage aus einer Liste aus oder die Vorlage
erforderlich) wird automatisch vorgegeben.

SO 2.1.14 Vorlagen- Der Bearbeiter (oder Initiator) erfasst die Bearbeiter
anweisungen Incident-Details gemifl den Anweisungen der
befolgen Incident-Vorlage und stellt diese bereit. Die

Vorlagenanweisungen koénnen tiber vordefinierte Skripts
eingegeben werden.

SO 2.1.15 Titel/Beschreibung/ | Geben Sie einen geeigneten Titel und eine Beschreibung | Bearbeiter
CI bereitstellen fiir den Incident an. Hierbei kann der Ereignistext als

Grundlage dienen. Nach Moglichkeit sollte das betroffene
Konfigurationselement ausgewihlt werden.

SO 2.1.16 Kategorie und Wihlen Sie die zutreffende Kategorie und Prioritdt aus, | Bearbeiter
Prioritat indem Sie Auswirkung und Dringlichkeit angeben.
auswéihlen

SO 2.1.17 Incident an Gruppe | Auf Basis der Incident-Kategorisierung und der Bearbeiter

zuweisen

verbundenen betroffenen Services wird der Incident
automatisch der zusténdigen Support-Gruppe
zugewiesen.

Incident-Zuweisung (Prozess SO 2.2)

Incident-Tickets werden durch eine Interaktion eines Service Desk-Agenten oder durch ein
Ereignis protokolliert, das von einem Bearbeiter ausgelést wird. Der Incident-Koordinator
uberwacht die Incident-Warteschlange, tiberpriift die offenen Incidents und entscheidet auf

Incident Management-Workflows
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Grundlage der Informationen, ob Incident-Tickets angenommen oder abgelehnt werden. Nach
der Annahme eines Incident-Tickets wird dieses einem Incident-Analysten zur weiteren
Untersuchung und Diagnose zugewiesen.

Der Incident-Analyst entscheidet nun, ob der ihm zugewiesene Incident mit den Werkzeugen
und der Wissensdatenbank, die zur Verfigung stehen, gelost werden kann. Wenn dies nicht
der Fall ist, lehnt der Incident-Analyst den Incident ab und weist diesen erneut dem
Incident-Koordinator zu.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-2 Prozess "Incident-Zuweisung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.2.1 Incident-Daten Der Incident-Koordinator iiberwacht die Incident-
uberpriifen Incident-Warteschlange und tiberprift alle Koordinator

eingehenden Incidents.

SO 2.2.2 Incident Der Incident-Koordinator iiberpriift, ob die im Incident-
vollsténdig und Incident-Ticket vorhandenen Informationen zur Koordinator
korrekt Diagnose ausreichen und ob der Incident der
zugewiesen? richtigen Support-Gruppe zugewiesen wurde. Wenn

ja, fahren Sie mit SO 2.2.3 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.2.8 fort.

SO 2.2.3 Incident an Der Incident-Koordinator nimmt den Incident an Incident-
Analysten und weist ihn zur weiteren Untersuchung und Koordinator
zuweisen Diagnose einem Analysten aus seiner Gruppe zu.

SO 2.2.4 Incident-Daten Der Incident-Analyst tiberwacht die Warteschlange | Incident-Analyst
uberpriifen der ihm zugewiesenen Incidents und tberpriift die

eingehenden Incidents.

SO 2.2.5 Kann der Incident | Der Incident-Analyst priift, ob er den zugewiesenen | Incident-Analyst

gelost werden? Incident losen kann. Wenn ja, fahren Sie mit
SO 2.2.6 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.2.7
fort.

SO 2.2.6 Incident annehmen | Der Incident-Analyst akzeptiert den Incident, Incident-Analyst

indem er den zugehorigen Status in Accepted
(Angenommen) éndert.

SO 2.2.7 Incident erneut an | Ein Incident wird bei der Uberwachung der Incident-Analyst
Koordinator IT-Infrastruktur erkannt. Je nach
zuweisen Werkzeugeinstellungen wird ein Incident manuell

vom Bearbeiter (oder Initiator) oder automatisch
erstellt.
Fahren Sie mit SO 2.1.13 fort, um eine
Incident-Vorlage auszuwdihlen (sofern erforderlich).
SO 2.2.8 Incident ablehnen | Der Incident-Koordinator lehnt den Incident ab und | Incident-
weist ihn wieder dem Service Desk zu. Koordinator
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Incident-Untersuchung und -Diagnose (Prozess SO 2.3)

Alle an der Incident-Bearbeitung beteiligten Support-Gruppen fithren Untersuchungs- und
Diagnoseschritte aus, um die Ursache des Incident zu ermitteln und eine Losung zu finden.
Alle MaBnahmen von Support-Gruppen werden im Incident-Ticket dokumentiert, sodass
jederzeit ein vollsténdiger Verlaufsdatensatz aller Aktivitdten vorliegt.

Zur Untersuchung und Diagnose von Incidents gehéren die folgenden Arbeitsschritte:

Genaue Ursache des Incidents bestimmen

Anforderungen des Benutzers nach Informationen oder bestimmten MaBnahmen bzw.
Ergebnissen dokumentieren

Chronologische Reihenfolge der Ereignisse verstehen

Vollstidndige Auswirkung des Incidents bestétigen, einschliefllich der Anzahl und des
Bereichs der betroffenen Benutzer

Ereignisse identifizieren, die den Incident ausgeldst haben kénnten (z. B. eine kiirzliche
Anderung oder eine Benutzeraktion)

Bekannte Fehler oder die Wissensdatenbank nach einer Umgehung oder einer Losung
durchsuchen

Zuvor protokollierte Incident- und Problem-Tickets, bekannte Fehler, die
Wissensdatenbank sowie die Fehlerprotokolle und Wissensdatenbanken von zugehorigen
Herstellern und Lieferanten nach fritheren Vorkommen durchsuchen

Eine mogliche Losung fir den Incident identifizieren und registrieren

Die folgenden Fragen helfen dem Incident-Analysten dabei herauszufinden, auf welche Weise
ein Incident gelost werden kann:

Besteht ein Problem oder ist es erforderlich, dass ich Informationen fiir eine
Informationsanforderung durch den Benutzer (RFI) bereitstelle?

Verfiige ich tiber das Wissen und die Methoden, um dieses Problem zu losen?
Lasst sich der Incident reproduzieren?

Steht der Incident in Zusammenhang mit einem offenen Problem oder einem bekannten
Fehler?

Wurde der Incident durch die Implementierung einer Anderung verursacht?

Kann fiir den Incident eine Losung gefunden werden?

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-3 Prozess '"Incident-Untersuchung und -Diagnose"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 2.3.1 Incident Der Incident-Analyst iiberwacht die Warteschlange | Incident-Analyst
uberpriifen der ihm zugewiesenen Incidents und tberprift die
eingehenden Incidents.
SO 2.3.2 Informations- Der Incident-Analyst iiberprift, ob der Incident als | Incident-Analyst
anforderung? Informationsanforderung eingestuft ist oder ob es
sich um eine Serviceunterbrechung handelt. Wenn
ja, fahren Sie mit SO 2.3.10 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.3.3 fort.
SO 2.3.3 Incident Der Incident-Analyst beginnt mit der Untersuchung | Incident-Analyst
untersuchen und und Diagnose der Incident-Ursache. Der
diagnostizieren Incident-Status wird auf Work in Progress (In
Arbeit) gesetzt.
SO 2.3.4 Ubereinstimmung | Der Incident-Analyst iiberpriift, ob in der Incident-Analyst
mit unerledigtem Problemdatenbank bereits ein Problem oder
Problem/ bekannter Fehler fiir diesen Incident definiert ist.
bekanntem Fehler/ | Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.3.5 fort. Fahren
Incident? Sie andernfalls mit SO 2.3.6 fort.
SO 2.3.5 Incident mit Wenn ein Incident einem unerledigten Problem oder | Incident-Analyst
Problem/ bekannten Fehler entspricht, wird das
bekanntem Fehler/ | Incident-Ticket mit dem Problem-Ticket oder
Incident verbinden | Bekannter-Fehler-Datensatz verbunden.
SO 2.3.6 Incident durch Der Incident-Analyst durchsucht die Incident-Analyst
Anderung Anderungsdatenbank, um zu iiberpriifen, ob eine
verursacht? kiirzlich durchgefiihrte Anderung die
Dienstunterbrechung verursacht haben konnte.
Wenn das mit dem Incident verkniipfte
Konfigurationselement aufgelistet wird, kann der
Incident-Analyst sich auch alle Anderungen
ansehen, die in letzter Zeit an dem
Konfigurationselement vorgenommen wurden. Der
Incident-Analyst kann dariiber hinaus in der
Baumstruktur der Konfigurationselemente
erkennen, ob verbundene Konfigurationselemente
den Incident verursacht haben kénnen. Ist dies der
Fall, fahren Sie mit SO 2.3.7 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.3.8 fort.
SO 2.3.7 Incident mit Wenn der Incident durch eine vorherige Anderung | Incident-Analyst

Anderung
(Ursache)
verbinden

Yerursacht wurde, wird das Incident-Ticket mit der
Anderungsanforderung verbunden. Es muss noch
eine Losung fiir den Incident gefunden werden.
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Tabelle 6-3 Prozess '"Incident-Untersuchung und -Diagnose" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 2.3.8

Losung gefunden?

Der Incident-Analyst durchsucht die bekannten
Fehler/Wissensdatenbank nach einer Umgehung
oder Losung dieses Incidents oder versucht, eine
Losung zu finden. Wenn dies gelingt, fahren Sie mit
SO 2.3.8 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.3.3
fort.

Incident-Analyst

SO 2.3.9

Eskalation
erforderlich

Wenn keine Losung identifiziert wurde, tiberpriifen
Sie, ob der Incident an den Incident-Koordinator
eskaliert werden soll.

Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.6.1 fort, um zu
ermitteln, wie der Incident gel6st werden kann.
Fahren Sie andernfalls mit SO 2.3.3. fort, um die
Untersuchung und Diagnose des Incidents
fortzusetzen.

Incident-Analyst

SO 2.3.10

Informationen
suchen/sammeln

Der Incident-Analyst sucht nach Informationen, um
fiir den Benutzer die angeforderten Informationen
bereitzustellen.

Incident-Analyst

SO 2.3.11

Losung/Umgehung
dokumentieren

Der Incident-Analyst dokumentiert die Losung oder
Umgehung im Incident-Ticket.

Incident-Analyst

80
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Incident-Lésung und -Wiederherstellung (Prozess SO 2.4)

Als Teil des Prozesses Incident Resolution and Recovery (Incident-Lésung und
-Wiederherstellung) identifiziert und bewertet der Incident-Analyst potenzielle Lésungen vor
deren Anwendung und eskaliert die Incidents nach Bedarf. Der Incident-Analyst kann
Incidents, einschlieBlich der Incidents, bei denen eine Anderung erforderlich ist, an den
Incident-Koordinator eskalieren. Falls der Incident-Analyst nicht tiber die erforderlichen
Berechtigungen fiir die Implementierung einer Anderung verfiigt, weist er den Incident einer
Gruppe zu, die die Losung implementieren kann. Sobald deutlich wird, dass die zugewiesene
Support-Gruppe den Incident nicht selbst l6sen kann oder wenn die Zielzeiten fiir die erste
Losung tiberschritten wurden, muss der Incident sofort eskaliert werden.

Der Prozess zur Incident-Losung und -Wiederherstellung soll Folgendes garantieren:

e Incident-Datensétze beinhalten eine Losung und eine Umgehung; die enthaltenen
Informationen sind vollstidndig.

e Incidents, die eine Anderung erfordern, werden an den Incident-Koordinator eskaliert.

e Incidents, fiir die der Incident-Analyst die erforderlichen Berechtigungen hat, werden
vom Incident-Analysten in einer Produktionsumgebung getestet und implementiert.

e Alle Incidents, bei denen der Incident-Analyst nicht iiber ausreichende Berechtigungen
zur Implementierung der Losung verfiigt, werden einer Gruppe mit entsprechenden
Berechtigungen zugewiesen.

e Bei allen Implementierungsfehlern, die wihrend der Incident-Losung auftreten, wird die
Implementierung zuriickgesetzt und der Incident erneut untersucht und diagnostiziert.

e Alle erforderlichen Eskalationen werden vom Incident-Analysten vorgenommen.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-4

Prozess "Incident-Losung und -Wiederherstellung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 2.4.1 Incident Der Incident-Analyst tiberprift die Incident-Daten | Incident-Analyst
uberpriifen fiir die bereitgestellte Losung oder Umgehung.
SO 2.4.2 Anderung/ Der Incident-Analyst tberpriift, ob die Incident-Analyst
Serviceanforderung | bereitgestellte Losung durch eine Anderung oder
fir Losung Serviceanforderung implementiert werden muss.
erforderlich? Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.6.1 fort, damit
der Incident-Koordinator ermittelt, wie der Incident
gelost werden kann. Fahren Sie andernfalls mit
SO 2.4.3 fort, um festzustellen, ob der Analyst zur
Implementierung der Losung berechtigt ist.
SO 2.4.3 Analyst zur Der Incident-Analyst muss beurteilen, ob er die Incident-Analyst
Implementierung | Berechtigungen zur Implementierung der Losung
der Losung besitzt. Wenn ja, fahren Sie mit SO 2.4.4.fort.
berechtigt? Fahren Sie andernfalls mit SO 2.4.7 fort.
SO 2.4.4 Losung Der Incident-Analyst testet die Losung und Incident-Analyst
implementieren implementiert sie in die Produktionsumgebung.
SO 2.4.5 Fehler aufgetreten? | Wenn wihrend der Implementierung der Losung Incident-Analyst
Fehler aufgetreten sind, setzt der Analyst die
Losung zurick. Der Incident muss erneut
untersucht und diagnostiziert werden. Ist dies der
Fall, fahren Sie mit SO 2.4.6 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.5.1 fort.
SO 2.4.6 Eskalation Stellen Sie fest, ob zu diesem Zeitpunkt im Incident-Analyst
erforderlich? Losungsprozess eine Eskalation an den
Incident-Koordinator erforderlich ist. Ist dies der
Fall, fahren Sie mit dem
Incident-Eskalationsprozess fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.3.3 fort.
SO 2.4.7 Einer anderen Wenn der Incident-Analyst nicht zur Incident-Analyst

Gruppe neu
zuweisen

Implementierung der Losung berechtigt ist, muss er
den Incident einer Support-Gruppe zuweisen, die die
Loésung implementieren kann.

Incident-Abschluss (Prozess SO 2.5)

Der Prozess Incident Closure (Incident-Abschluss) beinhaltet eine Reihe von Schritten, die
dazu dienen, den Erfolg der implementierten Losungen zu iiberpriifen und sicherzustellen,
dass die Incident-Tickets fehlerfrei und vollsténdig sind.

Nachdem eine Losung fur einen Incident implementiert wurde, muss die Losung tiberprift
werden, in der Regel von der Gruppe, die die Lésung implementiert hat. Es kann ggf. mit dem
Benutzer Kontakt aufgenommen werden, um die Losung zu tberpriifen. Die Gruppe, die den
Incident 16st, schlieBt ihn und benachrichtigt hierdurch den Service Desk iiber den Abschluss
der verbundenen Interaktion. Beim Schlief3en eines Incidents muss noch einmal seine
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urspriingliche Kategorisierung tiberprift werden. Stimmt die Kategorie nicht, muss der
Datensatz entsprechend mit der zutreffenden Abschlusskategorie aktualisiert werden. Wenn
Informationen im Incident-Ticket fehlen, miissen diese hinzugefiigt werden, um die
Vollstandigkeit des Tickets zu gewéhrleisten. Der letzte Schritt beim Abschluss eines
Incidents besteht darin, die Wahrscheinlichkeit eines erneuten Auftretens dieses Incidents
festzustellen und entsprechend die Abschlusskategorie auszuwihlen. Die Abschlusskategorie
16st im Bedarfsfall den Problem Management-Prozess aus.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-5 Prozess '"Incident-Abschluss"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 2.5.1 Incident Der Incident-Analyst tiberpriift die Beschreibung Incident-Analyst
uberpriifen der Incident-Losung.
SO 2.5.2 Loésung uberpriifen | Der Incident-Analyst tiberpriift, ob die Losung Incident-Analyst
und bestétigen richtig und vollsténdig ist, und bestitigt sie. Der
Incident-Analyst ist berechtigt, den Benutzer (siehe
SO 2.7.3) falls erforderlich zur Validierung der
Losung zu kontaktieren.
SO 2.5.3 Incident gelost? Ist der Incident durch die angebotene Losung gelost? | Incident-Analyst
Wenn ja, fahren Sie mit SO 2.5.4 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.5.7 fort.
SO 2.5.4 Incident schlieBen | Der Incident-Analyst schlief3t das Incident-Ticket Incident-Analyst
und wéhlt den passenden Losungscode aus.
SO 2.5.5 Incident durch ein | Wurde der Incident durch ein Ereignis initiiert? Ist | Incident-Analyst
Ereignis initiiert? | dies der Fall, muss das Ereignis durch den Event
Management-Prozess bestétigt werden. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.5.6 fort.
SO 2.5.6 Incident durch eine | Wurde der Incident durch eine Interaktion initiiert? | Incident-Analyst
Interaktion Ist dies der Fall, fahren Sie mit dem Prozess
initiiert? Interaction Closure (Interaktionsabschluss) fort.
Wenn dies nicht der Fall ist, stoppen Sie hier.
SO 2.5.7 Anderung erneut Waurde die Losung durch eine Anderung Incident-Analyst
offnen? implementiert, die erneut geéffnet werden muss? Ist
dies der Fall, fahren Sie mit dem Prozess zum
erneuten Offnen einer Anderung fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.5.8 fort.
SO 2.5.8 Serviceanforderung | Bestimmen Sie, ob zur Losung des Incidents eine Incident-Analyst
erforderlich? Serviceanforderung geéffnet werden muss. Wenn ja,
fahren Sie mit SO 2.5.9 fort, um den Incident zu
schlieBen. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.3.3. fort,
um den Incident zu untersuchen und zu
diagnostizieren.
SO 2.5.8 Incident schlieBen | Der Incident-Analyst schlief3t das Incident-Ticket Incident-Analyst

und wéhlt den passenden Losungscode aus.

Incident-Eskalation (Prozess SO 2.6)

86

Wenn ein Incident-Analyst nicht in der Lage ist, einen zugewiesenen Incident innerhalb der
Zeitvorgabe zu l6sen, eskaliert er den Incident an den Incident-Koordinator. Der
Incident-Koordinator iiberpriift, auf welche Weise der Incident am besten gelost werden

kann, indem er sich mit dem Incident-Analysten und ggf. auch mit weiteren
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Incident-Analysten berit. Stellt sich ein Incident als schwerwiegend heraus (z. B. Prioritit 1),
missen die entsprechenden IT-Manager unterrichtet werden, damit sie eine erforderliche
Eskalation erkennen und vorbereiten kénnen.

Die Eskalation von Incidents wird dann erforderlich, wenn Incident-Untersuchung und
-Diagnose bzw. Incident-Losung und -Wiederherstellung die SLA-Ziele tiberschreiten bzw.
diese voraussichtlich nicht eingehalten werden konnen. Wenn die Schritte zur Losung eines
Incidents zu viel Zeit in Anspruch nehmen oder sich als zu schwierig erweisen, stellt sich der
Incident-Koordinator die folgenden Fragen:

e Ist es moglich, einem der Incident-Analysten die erforderlichen Ressourcen zur Losung
des Incidents an die Hand zu geben?

e Ist es erforderlich, eine Anderung zu implementieren?
e Ist eine Serviceanforderung erforderlich?

Wenn ein Incident eskaliert wird, sollte die Eskalation hierarchieaufwérts erfolgen. Die
Vorgesetzten werden iiber die Situation informiert, damit bei Bedarf erforderliche
Mafinahmen vorbereitet werden kénnen, z. B. die Zuweisung zusétzlicher Ressourcen oder
das Einschalten von Suppliern.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-6

Prozess "Incident-Eskalation"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.6.1 Vorgehensweise Der Incident-Koordinator informiert sich bei dem/ | Incident-
zur den Incident-Analyst(en) iiber den Status der Koordinator
Incident-Losung Incident-Losung und bestimmt, wie der Incident am
bestimmen besten gelost werden kann.

Der Incident-Koordinator tiberpriift, ob der
erwartete Losungszeitpunkt der Dienstgite
entspricht, die z. B. in einem SLA vereinbart wurde.

SO 2.6.2 Problem Ist zur Losung des Incidents Problem Management | Incident-
Management erforderlich? Wenn ja, fahren Sie mit SO 2.6.3 fort. | Koordinator
erforderlich? Fahren Sie andernfalls mit SO 2.6.4 fort.

SO 2.6.3 In Problem Fahren Sie mit SO 2.6.1 fort, um zu ermitteln, wie | Incident-
eskalieren? der Incident gelést werden kann. Koordinator

SO 2.6.4 Change Ist zur Losung des Incidents eine Anderung Incident-
Management erforderlich? Wenn ja, fahren Sie mit SO 2.6.5 fort. | Koordinator
erforderlich? Fahren Sie andernfalls mit SO 2.6.10 fort.

SO 2.6.5 Eskalation Ermitteln Sie, ob eine Eskalation an den Incident-
erforderlich? Incident-Manager erforderlich ist, damit dieser Koordinator

uberprift, welche Maflnahmen fiir die
Anderungsanforderung ergriffen werden miissen.
Wenn ja, fahren Sie mit SO 2.6.7 fort, um
Eskalationsmaflnahmen festzulegen und
auszufithren. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.6.8
fort, um eine Notfallinderung zu registrieren.

SO 2.6.6 Erwarteten Der Incident-Manager tiberpriift, ob der erwartete | Incident-Manager
Losungszeitpunkt | Losungszeitpunkt mit den Zielvorgaben im SLA
bestimmen tbereinstimmt.

SO 2.6.7 Eskalations- Der Incident-Manager bestimmt, welche Incident-Manager
mafBnahmen MafBnahmen zu ergreifen sind, um den Incident
festlegen und innerhalb der zeitlichen Vorgaben zu 16sen, und wer
ausfithren im Fall einer Eskalation informiert werden soll. Das

bedeutet moglicherweise, dass vom Service Desk
Informationen fiir die betroffenen Benutzer und
Stakeholder am schwarzen Brett ausgegeben
werden.

SO 2.6.8 Notfalldnderung Aufgrund der Anforderung des Incident-Managers | Incident-
registrieren registriert der Incident-Koordinator eine Koordinator

Notfallanderung und wendet sich an den
Anderungs-Manager, um diesen iiber die
Anforderung zu informieren, wodurch der
Notfallanderungsprozess gestartet wird.

SO 2.6.9 Notfallanderung Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.6.8 fort. Incident-Manager

erforderlich? Fahren Sie andernfalls mit SO 2.6.1 fort.
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Tabelle 6-6

Prozess '"Incident-Eskalation" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.6.10 Service- Ist dies der Fall, schlie3en Sie den Incident. Fahren | Incident-
anforderung Sie andernfalls mit SO 2.6.11 fort. Koordinator
erforderlich?

SO 2.6.11 Neuzuweisung Muss der Incident einer Support-Gruppe mit Incident-
erforderlich? umfassenderen Kenntnissen zugewiesen werden Koordinator

(funktionale Eskalation)? Wenn ja, fahren Sie mit
SO 2.6.13 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.6.12
fort.

SO 2.6.12 Incident-Losung Der Incident-Koordinator gibt dem bzw. den Incident-
durch Incident-Analyst(en) die Moglichkeit, sich Koordinator
Incident-Analysten | ausschlieflich auf die Losung des Incidents zu
ermoglichen konzentrieren und stellt ihnen alle Mittel zur

Verfiigung, um die Losung moglichst schnell
herbeizufiithren. Fahren Sie mit SO 2.4.4 fort.

SO 2.6.13 Incident-Manager | Moglicherweise ist eine Eskalation erforderlich, Incident-
erforderlich? damit der Incident-Manager der entsprechenden Koordinator

Zuweisung fiir den Incident zustimmt. Dies kann
der Fall sein, wenn Uneinigkeit dariiber besteht,
welche Gruppe die Verantwortlichkeit des Incidents
tibernehmen soll. Wenn der Incident-Manager
einschreiten muss, fahren Sie mit SO 2.6.15 fort.
Fahren Sie andernfalls mit SO 2.6.14 fort.

SO 2.6.14 Incident neu Der Incident-Manager weist den Incident an eine Incident-
zuweisen andere Second-Line- oder Koordinator

Third-Line-Support-Gruppe neu zu.

SO 2.6.15 Entsprechende Der Incident-Manager iiberpriift den Incident, um | Incident-Manager
Zuweisung die entsprechende Zuweisungsgruppe auf
festlegen/ Grundlage der Fahigkeiten, Kenntnisse oder
vereinbaren Berechtigungen festzulegen, die zur Losung des

Incidents benétigt werden.

SO 2.6.16 Incident neu Der Incident-Manager weist den Incident an eine Incident-Manager

zuweisen andere Second-Line- oder
Third-Line-Support-Gruppe neu zu.
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SLA-Uberwachung (Prozess SO 2.7)

SLAs enthalten Standards zur Durchfiihrung von Incident-Losungen. In diesem Prozess
werden die Aktivitdten zur Uberwachung sémtlicher Interaktionen von der Initialisierung bis
zur Losung beschrieben. Bei der SLA-Uberwachung wird ebenfalls ermittelt, ob die zeitlichen

Ziele fiir die Losung des Incidents eingehalten werden. Dariiber hinaus wird angegeben, ob

zur Einhaltung des im SLA vorgegebenen Losungsdatums eine Eskalation erforderlich ist.

Bei der SLA-Uberwachung handelt es sich um einen fortlaufenden Prozess, der vom Service

Desk durchgefiihrt wird.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-7

Prozess "SLA-Uberwachung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 2.7.1 SLA iberwachen Der Service Desk-Agent iiberwacht den SLA. Service
Desk-Agent
SO 2.7.2 SLA-Verstof3? Wurde das im SLA angegebene Zieldatum/die Zieluhrzeit | Service
fiir diese Interaktion tiiberschritten? Ist dies der Fall, Desk-Agent
beginnen Sie mit dem Eskalationsprozess (SO 2.6.10).
Fahren Sie andernfalls mit SO 2.7.3 fort.

SO 2.7.3 SLA-Verstof3 Muss die Interaktion innerhalb 1 Stunde gelost werden, | Service
innerhalb 1 um das Zieldatum/die Zieluhrzeit des SLA einzuhalten? | Desk-Agent
Stunde? Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.7.8 fort. Fahren Sie

andernfalls mit SO 2.7.4 fort.

SO 2.7.4 SLA-Verstof3 Muss die Interaktion innerhalb von 4 Stunden gelost Service
innerhalb von 4 werden, um das Zieldatum/die Zieluhrzeit des SLA Desk-Agent
Stunden? einzuhalten? Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.7.7

fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.7.5 fort.

SO 2.7.5 SLA-Verstol3 Muss die Interaktion innerhalb 1 Tages gelost werden, Service

innerhalb 1 Tages? | um das Zieldatum/die Zieluhrzeit des SLA einzuhalten? | Desk-Agent
Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.7.7 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 2.7.6 fort.

SO 2.7.6 Verbundener Ist dies der Fall, sind keine weiteren Maflnahmen Service
Incident erforderlich. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.7.1 fort. Desk-Agent
geschlossen?

SO 2.7.7 Weitere Uberpriifen Sie den Incident und bestimmen Sie, ob Service
MafBnahmen weitere MaBlnahmen erforderlich sind, um die Losung bis | Desk-Agent
anfordern? zum Zieltermin im SLA (Datum und Uhrzeit) zu

gewéhrleisten.

Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.7.8 fort, um
zusammen mit den Incident-Koordinatoren zu
uberpriifen, ob der Incident rechtzeitig gelost werden
kann. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.7.1 fort, um den
SLA weiterhin zu tiberwachen.

SO 2.7.8 Zusammen mit Setzen Sie sich mit dem Incident-Koordinator in Service
Incident- Verbindung, dessen Gruppe der Incident zugewiesen Desk-Agent
Koordinatoren wurde. Stellen Sie fest, ob die Gruppe in der Lage ist, den
bestimmen, ob der | Incident ohne weitere Unterstiitzung rechtzeitig zu losen.

Incident noch
rechtzeitig gelost
werden kann
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Tabelle 6-7

Prozess "SLA-ﬁberwachung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 2.7.9 Wird verbundener | Wenn der Incident-Koordinator der zugewiesenen Gruppe | Service
Incident rechtzeitig | der Meinung ist, dass der verbundene Incident noch Desk-Agent
gelost? rechtzeitig gelést werden kann, fahren Sie mit SO 2.7.11
fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.6.10 fort, um den
Incident umgehend zu eskalieren.
SO 2.7.10 SLA-Verstof3 den Stellen Sie fest, welche Benutzer/Benutzergruppen von Service
betroffenen dem SLA-VerstoB3 betroffen sind. Senden Sie eine Desk-Agent
Benutzern Mitteilung uber das schwarze Brett, um alle betroffenen
mitteilen Benutzer zu informieren.
SO 2.7.11 Status des Stellen Sie fest, welche Benutzer/Benutzergruppen von Service
verbundenen dem verbundenen Incident betroffen sind. Senden Sie Desk-Agent
Incidents allen eine Mitteilung tiber das schwarze Brett, um alle
betroffenen betroffenen Benutzer iiber den Incident-Status und den
Benutzern erwarteten Losungszeitpunkt in Kenntnis zu setzen.
mitteilen

Incident Management-Workflows
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OLA- und UC-Uberwachung (Prozess SO 2.8)

Zum Bewerten des Erfolgs von Incident-Losungen kann die Leistung der einzelnen

Support-Gruppen und entsprechenden Lieferanten herangezogen werden. Die Leistung von
Support-Gruppen wird durch den Vergleich mit Zielvorgaben aus den OLAs (Operation Level
Agrement) ermittelt. Die Leistung der Lieferanten wird mit den Zielvorgaben aus den UCs

(Underpinning Contract) verglichen.

Der Incident-Koordinator iiberwacht sdmtliche Incidents, die seiner Support-Gruppe oder
einem zustédndigen Lieferanten zugewiesen wurden. Die Leistung wird so lange tiberwacht,
bis die Incidents gel6st oder eskaliert wurden, um die zeitlichen Zielvorgaben aus den
Vereinbarungen einzuhalten. Das Zieldatum von OLAs und UCs hingt normalerweise von
der Incident-Prioritdt und -Kategorie ab. Der Incident-Koordinator kann einen Incident an
den Incident-Manager eskalieren, wenn die Zielzeit iberschritten bzw. fast tiberschritten

wurde.

Die Details dieses Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.

S- 8.1
stafue’ind
Fortschritt der [l

h 4

Incident-Lésung [
(iberpriifen

ugewiesener
Incident-Analyst

50266
Erwarteten
Lésungszeit-

Neuzuweisung
erforderlich?

OLA-/UC-VerstoR?,

Statusaktualisierung
von Incident-Analyst
und Lieferant abrufen

‘sofern erforderlichz

innerhalb 1
Stunde?

Wird der Incident
echtzeitig gel6st%

innerhalb 4

== ==

$028.9 $028.10
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und Lieferant abrufen durchr;uh&enl_(iofern
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Incident an
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zuweisen
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Incident
geschlossen?,

Abbildung 6-8 Workflow "OLA- und UC-Uberwachung"
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Tabelle 6-8

Prozess "OLA- und UC-Uberwachung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.8.1 Status und Uberpriifen Sie den Status und den Fortschritt der Incident-
Fortschritt der Incident-Losung. Uberpriifen Sie, ob der Incident vor Koordinator
Incident-Losung Ablauf der zeitlichen Zielvorgaben aus dem
uberpriifen entsprechenden OLA und UC gelost werden kann.

SO 2.8.2 Zugewiesener AuBere Umstiande (Ende der Arbeitsschicht, Krankheit, Incident-
Incident-Analyst Urlaub usw.) konnten zur Folge haben, dass ein Koordinator
verfiugbar? zugewiesener Incident-Analyst nicht mehr zur Verfiigung

steht. Wenn der Incident zugewiesen werden muss,
fahren Sie mit SO 2.8.4 fort. Fahren Sie andernfalls mit
SO 2.8.3 fort.

SO 2.8.3 Neuzuweisung Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.2.3 fort. Fahren Sie | Incident-
erforderlich? andernfalls mit SO 2.8.4 fort. Koordinator

SO 2.8.4 OLA-/UC-Verstof3? |Ist dies der Fall, beginnen Sie mit dem Incident-

Eskalationsprozess (SO 2.6.6). Fahren Sie andernfalls mit | Koordinator
SO 2.5.8 fort.

SO 2.8.5 OLA-/UC-Verstof3 Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.8.6 fort. Fahren Sie | Incident-
innerhalb 1 andernfalls mit SO 2.8.8 fort. Koordinator
Stunde?

SO 2.8.6 Status- Wenden Sie sich an den zugewiesenen Incident-
aktualisierung von | Incident-Analysten, um den aktuellen Status des Koordinator
Incident-Analyst Incidents zu erfahren. Wenn der Incident an einen
und Lieferant Lieferanten gemeldet wurde, wenden Sie sich beziiglich
abrufen (sofern der Statusaktualisierung an diesen.
erforderlich)

SO 2.8.7 Wird der Incident | Der Incident-Koordinator nimmt eine Abschétzung vor, ob | Incident-
rechtzeitig gelost? | der Incident rechtzeitig gelost werden kann. Ist dies der | Koordinator

Fall, fahren Sie mit SO 2.8.1 fort. Fahren Sie andernfalls
mit SO 2.6.6 fort, um den erwarteten Losungszeitpunkt
festzulegen.

SO 2.8.8 OLA-/UC-Versto3 | Muss der Incident innerhalb von 4 Stunden gelost Incident-
innerhalb 4 werden, um das Zieldatum/die Zieluhrzeit des OLA/UC Koordinator
Stunden? einzuhalten? Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.8.9

fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.8.11 fort.

SO 2.8.9 Status- Wenden Sie sich an den zugewiesenen Incident-
aktualisierung von | Incident-Analysten, um den aktuellen Status des Koordinator
Incident-Analyst Incidents zu erfahren. Wenn der Incident an einen

und Lieferant
abrufen (sofern
erforderlich)

Lieferanten gemeldet wurde, wenden Sie sich beziiglich
der Statusaktualisierung an diesen.

Incident Management-Workflows
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Tabelle 6-8

Prozess "OLA- und UC-ﬁberwachung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.8.10 Nachfassaktionen | Der Incident-Koordinator ermittelt, ob zur Losung des Incident-
durchfithren Incidents geméfl OLA/UC Nachfassaktionen erforderlich | Koordinator
(sofern sind. Der Incident-Koordinator fithrt bei Bedarf die
erforderlich) erforderlichen Maflnahmen aus.

SO 2.8.11 OLA-/UC-Verstof3 Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 2.8.9 fort. Fahren Sie | Incident-
innerhalb 1 Tages? | andernfalls mit SO 2.8.12 fort. Koordinator

SO 2.8.12 Incident Ist dies der Fall, sind keine weiteren MaBBnahmen Incident-
geschlossen? erforderlich. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.8.1 fort. Koordinator

96
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Beschwerdeverfahren (Prozess SO 2.9)

Bei einem Beschwerdeverfahren verarbeitet der Service Desk-Manager Beschwerden. Die
Beschwerdekategorie weist in der Regel auf eine von einem Benutzer erhaltene, nicht
zufriedenstellende Serviceleistung in den Servicebereitstellungs- oder Supportkategorien hin.

Wenn der Service Desk-Manager zugewiesene Incidents tiber die Incident- bzw.
Aufgabenlisten-Warteschlange erhilt, akzeptiert er diese. Der Manager geht der Ursache der
Beschwerden auf den Grund, indem er die relevanten Informationen auswertet und mit den
beteiligten Personen spricht. Der Manager sucht nach einer Antwort oder Lésung, die den
Benutzer zufriedenstellt, der die Beschwerde eingereicht hat, aktualisiert die vereinbarten
Details im Incident-Ticket und schliefit das Incident-Ticket anschlieend. Die Details dieses
Prozesses werden in der folgenden Abbildung und Tabelle angezeigt.
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Tabelle 6-9 Prozess "Beschwerdeverfahren"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.9.1 Beschwerdedaten | Der Service Desk-Manager tiberwacht die Service
uberpriifen Incident-Warteschlange und iiberpriift die Desk-Manager

zugewiesenen Incidents. Er tiberpriift den
Beschwerdeinhalt.

SO 2.9.2 Beschwerde Der Service Desk-Manager nimmt das Incident-Ticket | Service
annehmen an, um die Ursache der Beschwerde zu untersuchen. | Desk-Manager

SO 2.9.3 Beschwerde- Der Service Desk-Manager geht der Ursache der Service
ursache Beschwerden auf den Grund, indem er die relevanten | Desk-Manager
untersuchen Informationen heranzieht und mit den beteiligten

Personen spricht. Auflerdem sucht der Service
Desk-Manager nach einer Antwort oder Losung, um
dem Benutzer zu helfen, der die Beschwerde
eingereicht hat.

SO 2.9.4 Zugehorige Der Service Desk-Manager bewertet die zugehorigen | Service
Datensitze Datensitze und verbindet sie gegebenenfalls mit den | Desk-Manager
bewerten/ vorhandenen Datensétzen.
verbinden

SO 2.9.5 In den Prozess fiir | Der Service Desk-Manager bewertet die Beschwerde | Service
Firmen- und stellt fest, ob sie im Rahmen des Prozesses fiir Desk-Manager
beschwerden Firmenbeschwerden liegt. Ist dies der Fall, fahren Sie
eskalieren? mit SO 2.9.6 fort. Fahren Sie andernfalls mit

SO 2.9.10 fort.

SO 2.9.6 Prozess "Firmen- Der Service Desk-Manager eskaliert die Beschwerde, | Service

beschwerden" damit sie im Prozess Firmenbeschwerden Desk-Manager
registriert wird und aktualisiert den
Incident-Datensatz.

SO 2.9.7 Firmen- Der Service Desk-Manager iiberwacht die Beschwerde | Service
beschwerden- durch den Prozess Firmenbeschwerden. Desk-Manager
Datensatz
uberwachen

SO 2.9.8 Beschwerde gelost? | Wenn die Beschwerde gelost wurde, fahren Sie mit Service

SO 2.9.9 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 2.9.8
fort.

Desk-Manager

Incident Management-Workflows
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Tabelle 6-9 Prozess '"Beschwerdeverfahren" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 2.9.9 Aktion Wenn die Beschwerde gelst wurde, aber dennoch Service
erforderlich? weitere Maflnahmen erforderlich sind, fahren Sie mit | Desk-Manager

SO 2.9.10 fort. Sind keine weiteren Maflnahmen
erforderlich, fahren Sie mit SO 2.9.11 fort.

SO 2.9.10 MafBnahmen zur Der Service Desk-Manager wendet sich an den Service
Verstédndigung mit | Benutzer, um dessen Problem zu losen, und versucht, | Desk-Manager
dem Benutzer eine Einigung zu erzielen.
ergreifen

SO 2.9.11 Beschwerde Der Service Desk-Manager aktualisiert das Service
aktualisieren und | Incident-Ticket mit den vereinbarten Details und Desk-Manager
schlieflen schliefit das Incident-Ticket.
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7 Incident Management — Details

HP Service Manager verwendet die Incident Management-Anwendung, um den Incident
Management-Prozess zu aktivieren. Die Hauptfunktion von Incident Management ist das
Uberwachen, Verfolgen und Erfassen von Anfragen und offenen Incidents nach Bedarf.

In Incident Management untersucht und diagnostiziert ein Incident-Analyst Incidents und
schliagt Losungen vor. Der Incident-Analyst eskaliert die Incidents, die eine Anderung
erfordern, an den Incident-Koordinator.

In diesem Abschnitt werden ausgewdahlte Incident Management-Felder im vordefinierten
Service Manager-System beschrieben.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:
e Incident-Formular nach der Eskalation aus dem Service Desk auf Seite 102
e Formular zum Aktualisieren des Incidents auf Seite 103

¢ Incident Management — Formulardetails auf Seite 104
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Incident-Formular nach der Eskalation aus dem Service Desk

Der Incident-Koordinator tiberpriift die vom Service Desk eskalierten Incidents und nimmt
die einzelnen Incidents an oder lehnt sie ab. Er weist die Incidents dann einem

Incident-Analysten zur Untersuchung und Diagnose zu.

= Incident-Details

Incident-ID'  IM10005

Status  work In Progress

Kontakt

Standert  advantage/Morth America
Betroffener Service « applications

Betroffenes Cl  \icrosoft Office 2007
D Clist funktiensfahig (kein Ausfally

Ausfallbeginn - 07/08/07 05:52:00
Ausfalends

# Aktivitaten

Si{E® Y
S

&l =

Zuweisungsgruppe + Appiication
Sachbearbeiter  |ncigent Manager
Lieferant

Lieferanten-Ticket

Kategorie + jnrident
Bereich + fajlure

Unterbereich + errgr message

Auswirkung + & _ Benutzer

Dringlichkett + 4 _ Niedrig

= Verbundene Datensatze

D
S010013
S010015
SD10023
SD10171
SD10173

+ Anhinge

Typ
Interaction
Interaction
Interaction
Interaction

Interaction

Abbildung 7-1 Aus dem Service Desk eskalierter Incident
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Formular zum Aktualisieren des Incidents

Der Incident-Koordinator verwendet das Formular zum Aktualisieren des Incidents, um die
Informationen zu tiberpriifen und den Incident anschlieend einem Incident-Analysten in der
entsprechenden Support-Gruppe zuzuweisen. Der Incident-Analyst verwendet das Formular
zum Aktualisieren des Incidents, um das Problem zu analysieren und zu ermitteln, ob der
Incident gelost werden kann. AnschlieBend aktualisiert er das Formular entsprechend. Der
Incident-Manager verwendet das Formular zum Aktualisieren des Incidents, um die
SLA-Konformitét zu tiilberwachen, EskalationsmaBBnahmen zu initialisieren oder eine
Notfallanderungsanforderung zu registrieren. Die fiir die Aktualisierung verfiigbaren Felder
und Register sind von der zugewiesenen Benutzerrolle, der Zuweisungsgruppe und dem
Status des Incidents abhéngig.

= Aktivitaten

Typ der neuen Aktualisierung - D Fiir Kunde sichtbar

Neue Aktualisierung

Journal-Aktualisierungen  08/04/08 12:55:38 US/Mountain (falcon):
test
07/23/08 17:45.07 US/Mountain (prietke):
test
07/23/08 16:24:42 US/Mountain (prietke):

PO

Aktivititstyp  analysis/Research - w
DatumiUhrzeit Typ Bearbeiter Beschreibu
070907 175700 Open Sylvia. White Wicrosoft Offic
. Language pacl
07/09/07 17:57-00 Status Change Sylvia White Incident Status

from Open

= Verbundene Datensitze

= Anhdnge

= Betroffene Services

= SLA

& Reaktionszeit - Ziele

Abbildung 7-2 Formular zum Aktualisieren eines Incidents
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Incident Management — Formulardetails

>»

Tabelle 7-1

In der folgenden Tabelle werden einige der Funktionen in Incident Management-Formularen
aufgefiihrt und beschrieben.

Beim Einrichten von Ereignissen oder Webservices zum automatischen Erstellen von
Incidents miissen alle erforderlichen Felder fiir den Incident beriicksichtigt werden.

Incident Management - Formulardetails

Label

Beschreibung

Incident-ID

Die systemgenerierte, eindeutige ID fiir diesen Incident.

Status

Zeigt den Status des Incidents an.
Die folgenden vordefinierten Statusangaben stehen zur Verfiigung:

e Open (Geodffnet) — Der Incident wurde geéffnet, wird derzeit jedoch
nicht bearbeitet.

¢ Closed (Geschlossen) — Der Incident wurde gelést und der Kunde
stimmt der Losung zu.

¢ Pending other (Anstehend — Anderer) — Sie benétigen Informationen
bzw. Material von einer externen Quelle, bei der es sich weder um den
Kunden noch um den Lieferanten handelt.

e Resolved (Gelost) — Es gibt eine Losung, aber sie wurde noch nicht vom
Kunden gepriift.

e Accepted (Angenommen) — Sie iibernehmen die Verantwortung fiir das
Ticket.

¢ Rejected (Abgelehnt) — Eine andere Person ist fiir das Ticket
verantwortlich.

e Work in progress (In Bearbeitung) — Der Incident wird bearbeitet.
¢ Pending Customer (Anstehend — Kunde) — Sie benotigen weitere
Informationen vom Kunden.

¢ Pending Vendor (Anstehend — Lieferant) — Sie benétigen
Informationen bzw. Material vom Lieferanten.

¢ Pending Change (Anstehende Anderung) — Es ist eine verbundene
Notfallanderung geoffnet und es wird darauf gewartet, dass sie
geschlossen wird.

e Suspended (Ausgesetzt) — Der Kunde hat zugestimmt, die Bearbeitung
fiir einige Zeit auszusetzen. Das Ticket wird in diesem Zeitraum nicht in
Threr Inbox angezeigt.

Kontakt

Dieses Feld enthélt den Namen der Kontaktperson der Firma, von der die
Anfrage fur diese Interaktion eingegangen ist. Bei der Kontaktperson
handelt es sich nicht notwendigerweise um den Service-Empféanger. Mit
Hilfe dieses Felds wird sichergestellt, dass die richtige Person tiber
Aktualisierungen der Interaktion benachrichtigt wird.

Dieses Feld umfasst ein Popup-Formular, das den vollstdndigen Namen, die
Telefonnummer und die E-Mail-Adresse des Kontakts anzeigt, sofern
verfiigbar.

Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 7-1 Incident Management - Formulardetails (Forts.)

Label Beschreibung

Sachbearbeiter Der Namen der Person, die diesen Incident bearbeitet. Die Person gehort zu
der zugewiesenen Support-Gruppe. Sachbearbeiter konnen einer oder
mehreren Zuweisungsgruppen angehoren, je nach den Anforderungen
Thres Unternehmens.

Lieferant Der Name des Lieferanten, dem der Incident zugewiesen ist. Wird

verwendet, wenn ein Lieferant an der Losung des Problems beteiligt
werden muss.

Lieferanten-Ticket

Diese Ziffer bezieht sich auf die Incident-Nummer im Erfassungssystem
des Lieferanten. Dieses Feld dient nur zu Referenzzwecken.

Zuweisungsgruppe

Die Support-Gruppe, die den Incident bearbeitet. Der im
Interaktionsformular angegebene Service bestimmt, welcher
Standardzuweisungsgruppe das System Incidents zuweist, die aus
Interaktionen eskaliert wurden. Ein Administrator weist die
Standardzuweisungsgruppe fiir einen Service im CI-Detailformular fiir das
CI zu. Wenn Sie in Configuration Management (Configuration
Management > Ressourcen > CIs suchen) nach dem Service suchen, wird
Thnen die Standardzuweisungsgruppe fiir den Service im Feld
Konfigurationsadministratorgruppe angezeigt. Wenn Sie eine
Interaktion in einen Incident eskalieren, wird die Zuweisungsgruppe vorab
eingetragen, abhéngig von dem in der Interaktion ausgew&hlten Service.
Sie konnen die Zuweisungsgruppe ggf. &ndern.

Wenn Sie den Eskalations-Assistenten verwenden, kénnen sowohl
standardmaéBige als auch zulédssige Gruppen (wie fiir den Service
angegeben) sowie die Standardgruppe fiir das CI zugewiesen werden
(sofern eine Gruppe registriert wurde).

Die vordefinierten Daten beinhalten Standardzuweisungsgruppen, die als
Beispiele fir Zuweisungsgruppentypen verwendet werden konnen.

Tipp: Sie konnen die Beispielzuweisungsgruppen Ihren Anforderungen
entsprechend anpassen.

Die folgenden vordefinierten Zuweisungsgruppen stehen zur Verfiigung:
e Application (Anwendung)

¢ Email/Webmail

¢ Field Support (Kundenbetreuung vor Ort)

e Hardware

¢ Intranet/Internet Support

¢ Network (Netzwerk)

e Office Supplies (Birobedarf)

e Office Support (Biiro-Support)

¢ Operating System Support (Betriebssystem-Support)
e SAP Support

e Service Desk

e Service Manager

Dies ist ein erforderliches Feld.

Incident Management — Details
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Tabelle 7-1 Incident Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Betroffener Service

Der von diesem Incident betroffene Service. In dieses Feld werden Daten
aus dem Interaktionsdatensatz eingetragen. Weitere Informationen finden
Sie unter User Interaction Management-Formular — Details auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Betroffenes CI

Das CI, das sich negativ auf den Service auswirkt. In dieses Feld werden
Daten aus dem Interaktionsdatensatz eingetragen. Weitere Informationen
finden Sie unter User Interaction Management-Formular — Details auf
Seite 50. Dieses Feld umfasst ein Popup-Formular, in dem die
Kontrollkiistchen Kritisches CI und Anstehende Anderung angezeigt
werden, um anzugeben, ob diese Attribute fur das CI zutreffen.

CI ist funktionsfdhig
(kein Ausfall)

Zeigt bei Aktivierung an, dass das Konfigurationselement derzeit
funktionsfihig ist und dass kein Ausfall vorliegt. Wenn Sie einen Incident
fiir ein CI 6ffnen, wird das CI standardméfig als nicht verfiigbar
gekennzeichnet. Wenn das CI noch funktionsféhig ist, sollten Sie dieses
Kontrollkastchen aktivieren.

Ausfallbeginn

Das Datum und der Zeitpunkt des Ausfallbeginns. Die Anfangs- und
Endzeiten des Ausfalls werden verwendet, um die Verfiigbarkeit fiir die
SLAs zu messen. Ist das CI als nicht verfiigbar gekennzeichnet, wird mit
Hilfe von Verfiugbarkeits-SLAs mit der Erfassung der Ausfallzeit des CI
begonnen. Standardmafig werden fir den Verfiigbarkeitswert die
Zeitpunkte eingetragen, zu denen der Incident geéffnet und geschlossen
wurde. Sie sollten diese Angaben jedoch dndern, um die tatsachlichen
Anfangs- und Endzeiten des Ausfalls anzugeben, da diese mehrere Stunden
vor dem Offnen oder Schliefen des Incidents liegen kénnen. Beispielsweise
kann ein Gerét in der Nacht ausgefallen sein, der Incident wird aber erst
geoffnet, wenn ein Benutzer das Problem meldet. In diesem Fall gibt der
standardméfige eingetragene Zeitpunkt, zu dem der Incident geséffnet
wurde, die Ausfallzeit nicht genau wieder.

Ausfallende

Das Datum und der Zeitpunkt des Ausfallendes. Die Anfangs- und
Endzeiten des Ausfalls werden verwendet, um die Verfiigbarkeit fiir die
SLAs zu messen. Ist das CI als nicht verfiigbar gekennzeichnet, wird mit
Hilfe von Verfigbarkeits-SLAs mit der Erfassung der Ausfallzeit des CI
begonnen. Standardmafig werden fiir den Verfiigbarkeitswert die
Zeitpunkte eingetragen, zu denen der Incident geéffnet und geschlossen
wurde. Sie sollten diese Angaben jedoch dndern, um die tatsachlichen
Endzeiten des Ausfalls anzugeben. Angenommen, das CI kann nach einem
Neustart wieder in Betrieb genommen werden. Moglicherweise dauert es
jedoch einige Minuten oder Stunden, bevor ein Bearbeiter den Datensatz
aktualisiert und meldet, dass der Incident geschlossen ist. In diesem Fall
gibt der standardmafBige eingetragene Zeitpunkt, zu dem der Incident
geschlossen wurde, die Ausfallzeit nicht genau wieder.

Standort

Der Standort, fiir den der Incident gemeldet wurde. In dieses Feld werden
vorab Daten aus einer eskalierten Interaktion eingetragen. Dieses Feld
dient nur zu Informationszwecken.

Standortdaten sind kunden- und implementierungsspezifisch.
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Tabelle 7-1 Incident Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Titel

Eine kurze Beschreibung des Incidents. In dieses Feld werden vorab Daten
aus einer eskalierten Interaktion eingetragen.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Beschreibung

Eine detaillierte Beschreibung des Incidents. In dieses Feld werden vorab
Daten aus einer eskalierten Interaktion eingetragen.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Kategorie

Dieses Feld beschreibt den Typ des Incidents, basierend auf
servicezentrierten ITIL-Prozessen. In dieses Feld werden vorab Daten aus
der eskalierten Interaktion eingetragen.

Der Incident-Koordinator, Incident-Manager und Incident-Analyst konnen
dieses Feld und die verbundenen Bereichs- und Unterbereichsfelder bei
Bedarf aktualisieren.

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management-Daten.
Weitere Information finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50 und Interaktionskategorien
auf Seite 58.

Bereich

In dieses Feld werden vorab Daten aus einer eskalierten Interaktion
eingetragen. Die Bereichsauswahl ist von der Kategorie abhéingig.

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management-Daten.
Weitere Information finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50 und Interaktionskategorien
auf Seite 58.

Unterbereich

Die dritte Ebene der Klassifizierung einer Interaktion, vorwiegend zu
Berichtszwecken verwendet. In dieses Feld werden vorab Daten aus einer
eskalierten Interaktion eingetragen.

Service Manager zeigt je nach dem von Thnen ausgewihlten Bereich
unterschiedliche Listen mit Unterbereichen an. Weitere Informationen zu
den Kategorien sowie zu den ihnen zugeordneten Bereichen und
Unterbereichen finden Sie unter Interaktionskategorien auf Seite 58.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management-Daten.
Weitere Informationen finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50.

Auswirkung

In dieses Feld werden vorab Daten aus einer eskalierten Interaktion
eingetragen. Es gibt die Auswirkung des Incidents auf das Unternehmen
an. Die Auswirkung und die Dringlichkeit werden zur Berechnung der
Prioritat herangezogen.

Die folgenden vordefinierten Angaben zur Auswirkung stehen zur
Verfiigung:

e 1-Unternehmen

e 2 - Standort/Abteilung

e 3 - Mehrere Benutzer

e 4 - Benutzer

Incident Management — Details
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Tabelle 7-1 Incident Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Dringlichkeit

In dieses Feld werden vorab Daten aus einer eskalierten Interaktion
eingetragen. Die Dringlichkeit gibt an, wie dringend das Problem fiir das
Unternehmen ist. Die Dringlichkeit und die Auswirkung werden zur
Berechnung der Prioritéat herangezogen. Weitere Informationen finden Sie
unter User Interaction Management-Formular — Details auf Seite 50.

Prioritat

Die Prioritét dieses Incidents im Vergleich zu anderen Incidents. Der
Prioritdtswert wird anhand der anfinglichen Auswirkung und der
Dringlichkeit berechnet. Dieses Feld wird nur bei Incidents angezeigt, die
aktualisiert oder aus Interaktionen eskaliert wurden.

Servicevertrag

Gibt den Vertrag fiir die betroffene Ausriistung an. Dieses Feld wird
basierend auf den SLA-Informationen ausgefiillt. Die SLA-Datensétze
enthalten die Servicevertragsinformationen. Wenn also ein SLA fiir einen
Incident gilt, werden die Servicevertragsangaben ebenfalls entsprechend
dem SLA eingetragen.

Hinweis: Im aktuellen vordefinierten System sind keine SLAs mit einem
Servicevertrag definiert. Aus diesem Grund sind fiir dieses Feld keine
vordefinierten Werte verfiigbar.

Servicevertrige sind finanzielle Vereinbarungen, die die bereitzustellenden
Services sowie die finanziellen Auswirkungen der Nutzung dieser Services
definieren. Diese Informationen dienen folgenden Zwecken:

Die bei der Bearbeitung von Incidents und Service Desk-Interaktionen
sowie bei der Implementierung von Anderungen an einem bestimmten
Servicevertrag angefallenen Kosten werden dem Kunden in Rechnung
gestellt.

Einzelne Incidents und Service Desk-Interaktionen werden mit
Servicevertrigen verkniipft, um aktuelle Informationen iiber den Zustand
der einzelnen Vertrige bereitzustellen, einschlieflich budgetierter
Zuweisungen und der tatsichlichen Anzahl von Incidents und

Service Desk-Interaktionen im Rahmen jedes Vertrags.

Uber Service Desk, Incident Management und Change Management
aufgewendete Zeiten und Materialien werden Servicevertrigen
zugewiesen. Auf diese Weise konnen die Realkosten der Bearbeitung jedes
Incidents und jeder Service Desk-Interaktion sowie die Verwaltungskosten
fiir jeden Servicevertrag berechnet werden.

SLA-Zieldatum

Datum und Uhrzeit des nidchsten SLO-Ablaufs. Das Feld wird basierend
auf den SLOs ausgefiillt, die den Incident-Informationen entsprechen. Bei
dem verwendeten Datum handelt es sich um das Datum eines SLO, das am
néchsten vor der Nichterfiillung des Vertrags liegt. Wenn beispielsweise
zwei SLOs fiir diesen Incident vorliegen und ein SLO in einer Stunde
ablauft und das andere in einer Woche, dann enthilt dieses Feld den Wert
der aktuellen Uhrzeit zuziiglich einer Stunde.

Dieses Feld entspricht dem Feld Nachstes Ablaufdatum, das im
SLA-Abschnitt angezeigt wird.
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Tabelle 7-1 Incident Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Problemkandidat

Durch Aktivieren dieses Kontrollkdstchens wird angegeben, dass der
Sachverhalt, der den Incident verursacht hat, h6chstwahrscheinlich ein
Problem ist. Bei Aktivierung sollte entweder ein Ticket erstellt worden sein
oder der Incident sollte mit anderen Problemen oder bekannten Fehlern
verkniipft worden sein. Dieses Kontrollkéstchen ist nur fiir Benutzer
verfiigbar, die berechtigt sind, Incidents als Problemkandidaten zu
kennzeichnen. Diese Berechtigung ist im Formular Incident
Management-Sicherheitsprofil angegeben. Fir das vordefinierte
System schlieflen diese Profile Incident-Analysten, Incident-Koordinatoren,
Incident-Manager und Bearbeiter ein. Wenn das Kontrollkdstchen
Problemkandidat fiir den Incident aktiviert ist, wird das Incident-Ticket
in der Problem-Manager-Standardansicht fiir Incidents angezeigt. Der
Problem-Manager kann den Incident dann iiberpriifen und entscheiden, ob
ein verbundenes Problem gedffnet werden soll. Problemkandidaten kénnen
beispielsweise Fille sein, in denen mehrere Kunden dasselbe Problem
melden oder ein Problem wiederholt auftritt.

Kandidat fiir
Wissensdatenbank

Dieses Feld ist fir Kunden vorgesehen, die nicht iiber das KM-Modul
(Knowledge Management) verfiigen.

Durch Aktivieren dieses Kontrollkédstchens wird angegeben, dass die
Losung fiir andere Incidents hilfreich ist und in der Wissensdatenbank
gespeichert werden sollte.

Dieses Feld wird fiir den Information Retrieval verwendet (die

IR Expert-Tabellen core und protocore). Die Kandidatendatei
(protocore) wird gefiillt, wenn Incident-Tickets geschlossen werden, die
als Losungskandidaten gekennzeichnet sind. Wissensdatenbank-Techniker
priifen diese Losungsvorschldge und leiten sie ggf. an die zentrale
Wissensdatenbank (core) weiter. IR Expert ist standardméBig fiir
Installationen deaktiviert, die iiber das KM-Modul verfiigen.

Kunden, die iiber das KM-Modul verfiigen, konnen die Incident-Bibliothek
nach einem Incident durchsuchen. Wenn Sie iiber die entsprechenden
Rechte verfiigen, konnen Sie einen Wissensartikel aus einem vorhandenen
Incident erstellen.

Abschlusscode

Gibt einen vordefinierten Abschlusscode an, um zu beschreiben, wie das
Problem gel6st wurde. Die vordefinierten Optionen in diesem Feld basieren
auf Kundenreferenzdaten.

Tipp: Sie konnen diese Optionen an IThre geschiftlichen Anforderungen
anpassen.

Die folgenden Abschlusscodes stehen standardméflig zur Verfiigung:
¢ Not Reproducible (Nicht reproduzierbar)

¢ Out of Scope (Aufierhalb des Bereichs)

e Request Rejected (Anforderung abgelehnt)

¢ Solved by Change/Service Request (Gelost durch Anderungs-/
Serviceanforderung)

¢ Solved by User Instruction (Gelost durch Benutzeranweisung)
¢ Solved by Workaround (Gelost durch Umgehung)
e Unable to solve (Problem konnte nicht gelést werden)

¢ Withdrawn by User (Vom Benutzer zuriickgenommen)

Incident Management — Details
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Tabelle 7-1 Incident Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Losung

Stellt eine Beschreibung der Losung fiir den Incident bereit.

Betroffene Services

Dieser Abschnitt stellt eine Liste der betroffenen Services fiir das
Incident-Ticket bereit. Wird ein CI fiir den Incident hinzugefiigt oder
aktualisiert, dann wird ein Plandatensatz erstellt, der eine Routine zur
Aktualisierung der Liste der betroffenen Services ausfithrt. Wenn das
Incident-Ticket gesperrt ist, verschiebt die Routine den Zeitplan des
Plandatensatz um fiinf Minuten nach hinten.

SLA >
Reaktionszeit — Ziele

In diesem Unterabschnitt wird eine Liste der mit dem Incident
verbundenen Reaktions-SLOs bereitgestellt. Die Informationen umfassen
SLA-Titel, Status, SLO-Name, Angaben zum Anfangs- und Enddatum fir
den SLA und zum Ablauf. Ahnliche Informationen sind fiir Interaktionen,
Probleme und Anderungen verfiigbar.
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Tabelle 7-1 Incident Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

SLA >
Betriebszeit — Ziele

In diesem Unterabschnitt werden die Betriebszeitdaten fiir die mit dem
Incident verbundenen SLOs angezeigt.

Die angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:
e Status

e SLO-Name

¢ Erforderliche monatliche Betriebszeit (%)

e Withdrawn by User (Vom Benutzer zuriickgenommen)

¢ Derzeitige Betriebszeit aktueller Monat (%)

e Nichstes Ablaufdatum

¢ Betroffenes CI

e SLO-ID

Ahnliche Informationen sind fiir Interaktionen, Probleme und Anderungen
verfiigbar.

SLA >
Maximale Dauer — Ziele

In diesem Unterabschnitt werden die Daten zur Dauer fiir die mit dem
Incident verbundenen SLOs angezeigt.

Die angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:
e Status

e SLO-Name

e Ausfille gesamt aktueller Monat

¢ Durchschnittliche Ausfalldauer

e Néchstes Ablaufdatum

¢ Betroffenes CI

e SLO-ID

Ahnliche Informationen sind fiir Interaktionen, Probleme und Anderungen
verflugbar.

SLA >
Bevorstehende Alerts

In diesem Unterabschnitt werden alle bevorstehenden SLA-Alerts
angezeigt, um den Benutzern die Priorisierung der zu beriicksichtigenden
Incidents zu erleichtern.

Die angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:
e Alert-Name

e SLO-Name

e Alert-Zeitpunkt

Hinweis: Weitere Informationen finden Sie in der Online-Hilfe im
Abschnitt zu SLA-Alerts.

Incident Management — Details
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8 Request Management — Uberblick

Die Service Manager Request Management-Anwendung von HP, in diesem Kapitel als
Request Management bezeichnet, unterstiitzt den Request Management-Prozess. Sie
ermoglicht die effektive Weiterleitung und Unterstiitzung aller Anforderungen fiir nicht
standardméBige operative Services und stellt sicher, dass Anforderungen keine taglichen
operativen Aktivitdten beinhalten.

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie Request Management die Best Practice-Richtlinien
fir die Request Management-Prozesse umsetzt.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e Request Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks auf Seite 114
e Request Management-Anwendung auf Seite 114

e Request Management-Prozess — Uberblick auf Seite 118

e Kingabe und Ausgabe — Request Management auf Seite 122

e KPIs fiir Request Management auf Seite 122

e RACI-Matrix fiir Request Management auf Seite 123
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Request Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks

Auf Request Management wird in der ITIL-Versffentlichung zu Service Operation
(Servicebetrieb) ndher eingegangen. In diesem Dokument wird Request Management als
Prozess beschrieben, der fiir die Behandlung von Serviceanforderungen zustindig ist. Ein
GroBteil dieser Anforderungen sind tatsichlich kleine Anderungen mit geringem Risiko, die
héufig auftreten und einen Prozess verwenden, der Incident Management dhnelt.

Request Management ermoglicht es Thnen, die folgenden Geschiftsziele zu erreichen:

e Bereitstellen eines Mechanismus zum Anfordern und Empfangen standardmafiger
Services auf der Grundlage eines vordefinierten Genehmigungs- und
Qualifizierungsprozesses fiir Benutzer.

e Bereitstellen von Informationen zur Verfiigbarkeit von Services und Verfahren fiir deren
Beschaffung fiir Benutzer.

e Auffinden und Liefern der erforderlichen Komponenten fiir angeforderte
Standardservices.

e Unterstiitzung bei allgemeinen Informationen, Beschwerden oder Kommentaren.
Request Management enthilt die folgenden Schliisselfunktionen:

e Automatischer Kostenvoranschlag, Genehmigung durch Manager und Verfolgung der
Bestellabwicklung fiir Produkte und Services.

e Detaillierter, anpassbarer Katalog von Produkten und Services, einschliefllich von Teilen
und Services, die in Paketen zusammengefasst sind oder deren Verarbeitung auf einer
vorgegebenen Reihenfolge basiert.

e Zeitplanung und Integration von Serviceanforderungen und Arbeitsauftragen mit
Materialanforderungen.

e Kombination mehrerer Kostenvoranschlédge in einer oder mehreren Bestellungen auf
Basis des Lieferanten.

¢ Einbeziehung externer Lieferanten und interner Arbeitsgruppen.

e Integration mit anderen Service Manager-Anwendungen wie Configuration Management
und Change Management.

e Sequenzielle und bedingte Online-Eingabe von Kostenvoranschldgen und
Genehmigungen.

e Automatische Benachrichtigung per E-Mail und Alerts bei normalen und
aulBlergewohnlichen Ereignissen.

¢ Kundensteuerung, Konsolidierung von Anschaffungen und Lebenszyklus-Management.

e Kostenvoranschlag - Bestellung - Eingang - Ubertragung.

Request Management-Anwendung

HP Service Manager Request Management ist eine Anwendung, mit der Produkt- und
Serviceanforderungen von Benutzern verwaltet werden. Die Anforderungen beziehen sich nur
auf die Person, die die Anforderung stellt, oder auf eine kleine Gruppe von Mitarbeitern.
Beispiele fiir Anforderungen sind das Zuriicksetzen von Kennwortern, die Durchfithrung
einzelner PC-Upgrades oder die Einrichtung neuer Mitarbeiter.
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Die Request Management-Anwendung ermoglicht es Mitarbeitern, die Produktivitit bzw. die
Qualitat von Unternehmensservices und Produkten zu verbessern. Die Anwendung kann
dariiber hinaus die Kosten der Servicebereitstellung sowie den Arbeitsaufwand fiir die
Anforderung und den Erhalt von Services verringern. Desweiteren konnen die Services und
die Anzahl der erfiillten Anforderungen in einem Unternehmen mit Request Management
besser kontrolliert werden.

Unterschiede zwischen Request Management und Change Management

Request Management und Change Management sind getrennte Prozesse, aber eng verwandt.
Request Management verarbeitet allgemeine Benutzeranforderungen fiir Produkte und
Services. Diese Anforderungen beziehen sich in der Regel nur auf die Person, die die
Anforderung stellt, oder auf eine kleine Gruppe von Mitarbeitern. Change Management ist
fiir Anderungen an der Unternehmensumgebung konzipiert, die den aktuellen Zustand der
Umgebung modifizieren oder unterbrechen. Eine solche Modifikation bzw. Unterbrechung
wirkt sich in der Regel auf mehrere Benutzer oder Geschéftsbereiche aus.

¢ Request Management

— verarbeitet allgemeine Anforderungen zur Bereitstellung von Produkten und
Services.

— wirkt sich auf eine kleine oder begrenzte Anzahl an Benutzern aus.
— Dbesitzt eine begrenzte Reichweite.
e Change Management
— verwaltet Anderungen (Implementierungen), die eine Geschéftsumgebung veriandern.
— wirkt sich auf zahlreiche Benutzer auf.

— Dbesitzt hdufig eine grofle Reichweite, z. B. grofle Gruppen oder mehrere
Geschiftsbereiche.

Wichtige Elemente von Request Management

Request Management enthélt die folgenden wichtigen Elemente:

Katalog

Der Request Management-Katalog ist einer vordefinierter Katalog mit Teilen und Services.
Im Katalog werden die Modelle von Artikeln definiert, die angefordert und/oder bestellt
werden konnen. Die Teile und Services sind so einfach oder detailliert wie die
Implementierungsanforderungen. Sie kénnen in Paketen zusammengefasst sein oder ihre
Verarbeitung kann auf einer vorgegebenen Reihenfolge basieren.

Der Request Management-Katalog unterstiitzt Definitionen mit und ohne Seriennummern
sowie inventarisierte und nicht inventarisierte Definitionen. Anforderungen kénnen von
internen Gruppen erfiillt oder bei externen Lieferanten erworben werden. Die Service- und
Teilekosten fiir alle Anforderungen werden verfolgt.

Katalogartikel werden als Datensiéitze in der Tabelle model dargestellt.
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Lieferanten

Bei Lieferanten handelt es sich um interne oder externe Anbieter von Teilen oder Services.
Lieferanten kénnen m:n-Beziehungen mit Katalogartikeln haben und direkt mit

Service Manager interagieren oder nicht. Durch Erstellung der Katalogauswahlen von
Paketartikeln und bevorzugten Lieferanten konnen Einkaufsstandards eingerichtet und
Kosten kontrolliert werden.

Lieferanten werden als Datensétze in der Tabelle vendor dargestellt. Die Bedingungen, zu
denen ein bestimmter Lieferant einen bestimmten Katalogartikel bereitstellt, werden in der
Tabelle modelvendor gespeichert.

Einzelposten

Einzelposten sind spezifische Instanzen eines Katalogartikels. Jeder Artikel ist ein
gesonderter Datensatz und kann mit Kostenvoranschlégen oder Bestellungen verbunden
werden. Einzelposten-Datensétze werden durch neue Kostenvoranschlédge oder Bestellungen
erzeugt und mit diesen verbunden.

Einzelposten werden in der Tabelle ocml gespeichert.

Anforderungen (Kostenvoranschlége)

Ein Kostenvoranschlag ist ein Datensatz auf hoher Ebene, in dem grundlegende
Anforderungsinformationen wie Anforderer, gefordertes Lieferdatum, Koordinator und
Beschreibung festgelegt werden. Ein Kostenvoranschlagsdatensatz enthélt keine
detaillierten Teile-Informationen. Anderungsanforderungsdatensitze (auch
Kostenvoranschlagsdatensétze genannt) sind Tickets, die den Workflow einer Anforderung
von der Benutzerperspektive, der Dateneingabe und der Hinzufiigung von Einzelposten bis zu
Genehmigungen, Bestellung und Nachfassaktionen verfolgen.

Kostenvoranschlagsdatensétze werden in der Tabelle ocmg gespeichert.

Bestellungen

Bestelldatensétze sind Tickets, die den Workflow der tatsidchlichen Bestellung mindestens
eines Einzelpostens aus der Bestell- und Empfangsperspektive verfolgen. Sie erfiillen
Einzelposten aus mindestens einem Kostenvoranschlag. Bestellungen werden manuell von
autorisierten Benutzern oder durch automatisierte Hintergrundprozesse erstellt. Wenn
angeforderte Einzelposten als fiir eine Bestellung geeignet angesehen werden, werden sofort
neue Bestellungen (mit eigenen verbundenen Bestellposten) erstellt. Ein automatischer
geplanter Hintergrundprozess kann ebenfalls in regelméfigen Abstéinden Bestellungen fiir
Batches verbundener Artikel bestellen.

Bestelldatenséitze werden in der Tabelle ocmo gespeichert.

Gruppen

Eine Gruppe ist ein Team von Benutzern mit einem gemeinsamen Verantwortungsbereich.
Gruppen werden empfohlen, da sie bei der Definitionen der Teilnehmertypen fiir den Request
Management-Prozess mehr Flexibilitéit bieten als die Angabe einzelner Benutzer in
verschiedenen Prozessablédufen (z. B. bei Genehmigungen).

Bearbeiter konnen Request Management-Gruppen direkt hinzugefiigt werden. In Request
Management-Profilen werden die mit ihnen verkniipften Gruppen definiert. Wenn Sie ein
Request Management-Profil (z. B. Anforderungsgenehmiger) im Bearbeiterdatensatz eines
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Benutzers angeben, wird der Anmeldename des Benutzers automatisch den entsprechenden
Gruppen hinzugefiigt. Wenn der Profildatensatz, der im Array im Bearbeiterdatensatz des
Benutzers aufgefiithrt wird, geéindert wird, aktualisieren die entsprechenden
Gruppendatensétze automatisch die Mitglieder- und Genehmiger-Arrays mit dem
Anmeldenamen des Benutzers. Gruppen werden jedes Mal berechnet, wenn
Bearbeiterdatensétze aktualisiert werden oder die Option Gruppen neu erstellen
ausgewdhlt wird.

In Gruppendefinitionen wird zusammengefasst, welche Bearbeiter Mitglieder und
Genehmiger fiir die einzelnen Gruppen sind. Gruppendefinitionen wirken sich auf folgende
Elemente aus:

e Sicherheit/Genehmigungen

e Meldungen/Benachrichtigungen

Beim Einrichten von Gruppenprofilen dienen die Gruppendatensitze folgendem Zweck:
e Kennzeichnen der Mitglieder und Genehmiger der Gruppe.

e Angeben von Meldungsempfingern.

Wenn Benutzer, die Mitgliedergruppen (Uberpriifer) oder Genehmigungsgruppen
(Genehmiger) angehoren, nicht im Gruppendatensatz aufgefithrt werden, erhalten Sie keine
Meldungen und nehmen nicht am Genehmigungsprozess fiir ihre Gruppe teil.

Gruppen werden in der Tabelle ocmgroups gespeichert.

Genehmigungsprozess

Der Genehmigungsprozess automatisiert und formalisiert die technische und geschéftliche
Beurteilung von Kostenvoranschlidgen, Bestellungen und Einzelposten durch die
entsprechende Managementebene. Die Genehmigungsteuerung iibernimmt die Risiken, die
Kosten und die Verantwortung eines Kostenvoranschlags oder einer Bestellung und der
zugehorigen Einzelposten. Wenn ein Artikel oder ein Problem die Uberpriifung und
Bewertung eines Entscheidungstragers erfordert, wird eine Genehmigungsanforderung
zugewiesen. Genehmigungen erstellen Ketten von Gruppen, die moglicherweise
Kostenvoranschldge, Bestellungen oder Einzelposten genehmigen miissen, bevor diese in
ihrem Lebenszyklus fortfahren kénnen. Genehmigungen kénnen an Bedingungen gebunden
werden, z. B. an Gesamtkosten, Vorlaufzeit und Auswirkungen.

Eine Genehmigungsanforderung wird fiir die folgenden Datensatztypen definiert:

¢ Kostenvoranschlidge und Bestellungen

e Einzelposten

¢ Teilenummern

Jede Kostenvoranschlags-, Bestell- oder Einzelpostenphase definiert Genehmigungen.

Genehmigungsdefinitionen werden in der Tabelle ApprovalDef gespeichert, in der die von
allen Phasen verwendeten Genehmigungen festgelegt werden. In der Tabelle Approvallog
werden alle Genehmigungsaktionen sowie alle benétigten und abgeschlossenen
Genehmigungen verfolgt.

Die Sequenznummer, die in den Dateien ApprovalDef und ApprovalLog definiert wird,
steuert die Reihenfolge der Genehmigungsanforderungen. Folgende Sequenzoptionen stehen
zur Verfiigung:

e Jeweils eine, in einer bestimmten Reihenfolge

* Gleichzeitig
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e FEine Kombination aus beidem

Alerts und Benachrichtigungen

Alert-Definitionen definieren Tests, die zu bestimmten Zeiten ausgefithrt werden miissen, in
der Regel im Zusammenhang mit Feldern oder Ereignissen in Kostenvoranschlégen,
Bestellungen oder Einzelposten. Wenn die Tests zu den angegebenen Zeiten Bedingungen
erfiillen, werden die Alerts aktiviert und senden beispielsweise Benachrichtigungen. Alerts
und Benachrichtigungen sind ereignis- oder zeitbasiert und werden dynamisch berechnet.

Alert-Definitionen werden in der Tabelle AlertDef gespeichert.

Request Management-Prozess — Uberblick

Der Request Management-Prozess beinhaltet die Aktivitédten, die fiir das Auswéhlen von
Elementen aus dem Menii und das Einreichen von Serviceanforderungen, das Erteilen
finanzieller und geschiftlicher Genehmigungen und die Bereitstellung fiir sowie Erfiillung
von Serviceanforderungen erforderlich sind. Durch diesen Prozess wird sichergestellt, dass
Selbsthilfe-IT-Support angeboten wird und Anforderungen nach Erhalt der benétigten
Genehmigungen effektiv erfiillt werden kénnen.

Einen allgemeinen Uberblick iiber die Request Management-Prozesse und -Workflows
erhalten Sie im Folgenden in Abbildung 8-1 auf Seite 119. Sie werden unter "Request
Management-Workflows" ausfiihrlich beschrieben.
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Request Management-Benutzerrollen

Tabelle 8-1 beschreibt die Zustdndigkeiten der Request Management-Benutzerrollen.

Tabelle 8-1 Request Management-Benutzerrollen

Rolle

Zustandigkeiten

Request Fulfillment-
Prozess-
verantwortlicher

Verantwortlich fiir die Definition, die Verwaltung, die Governance und die
Verbesserung des Request Fulfillment-Prozesses.

Stellt sicher, dass der Request Fulfillment-Prozess und die Arbeitsabldufe effektiv
und effizient sind.

Stellt sicher, dass alle Stakeholder ausreichend am Request Fulfillment-Prozess
beteiligt sind.

Stellt sicher, dass das Management (Geschéaftsfiihrung) ausreichend tiber den
Umfang, die Auswirkungen und die Kosten von Serviceanforderungen informiert
ist.

Gewdéhrleistet eine enge Verbindung zwischen dem Serviceanforderungsprozess
und anderen verbundenen Prozessen.

Anforderer

Verwendet Self Service oder Service Desk, um geeignete Serviceanforderungen zu
protokollieren.

Analyst fir Service-
anforderungen

Registriert Serviceanforderungen auf der Basis von Benutzerinteraktionen und
weist sie der jeweils richtigen Support-Gruppe zu.

Stellt Statusaktualisierungen bei Anforderung durch Benutzer bereit.
Uberpriift den Fortschritt von Serviceanforderungen.

Uberwacht die SLAs aller Serviceanforderungen und bestimmt, ob eine Eskalation
erforderlich ist.

Genehmiger fir
Service-
anforderungen

Uberpriift Serviceanforderungsdetails.
Bestitigt die Richtigkeit der Serviceanforderungsdetails.
Genehmigt Serviceanforderungen oder lehnt sie ab.
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Tabelle 8-1 Request Management-Benutzerrollen

Rolle Zustindigkeiten

Gruppe zur e Verantwortlich fiir die Bereitstellung von Serviceanforderungen innerhalb des
Erfilllung von vereinbarten SLA.

Service-

anforderungen

Manager fiir Service- | ® Validiert Vorschldge fiir Serviceanforderungen.

anforderungen ¢ Benachrichtigt die entsprechende Benutzergemeinschaft iiber Anderungen an

Service Request Catalog-Artikeln.
e Ist an der Eskalation von Serviceanforderungen beteiligt.

Service Request ¢ Verantwortlich fiir die Erstellung und Verwaltung fehlerfreier Service Request
Catalog- Catalog-Artikel.
Verantwortlicher °

Erstellt Pldne fir das Zuriickziehen von Service Request Catalog-Artikeln.
e Stellt Details fiir neue Service Request Catalog-Artikel zusammen.

e Identifiziert verantwortliche Personen und Auswirkungen fiir Service Request
Catalog-Artikel.

e Bestétigt, dass SLAs erfiillt werden konnen.
e Identifiziert Kosten und Kostenverfahren fiir Service Request Catalog-Artikel.

¢ Definiert die Verwendung und die Standorte von Service Request
Catalog-Artikeln.
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Eingabe und Ausgabe — Request Management

Anforderungen konnen auf unterschiedliche Weise ausgelost und gelost werden. Tabelle 8-2
fasst die Eingaben und Ausgaben fiir den Request Management-Prozess zusammen.

Tabelle 8-2 Eingabe und Ausgabe - Request Management

Eingabe in Request Management

Ausgabe aus Request Management

Helpdesk-Anruf oder Self Service-Anforderung ¢ Anforderung erfiillt (z. B. Hardware

Configuration Management-System (CMS)

versandt, Kennwort zuriickgesetzt)
¢ Berichte iiber Benutzerzufriedenheit

122

KPIs fir Request Management

Die KPIs (Key Performance Indicators) in Tabelle 8-3 unterstiitzen beim Auswerten des
Request Management-Prozesses. Fiir die Visualisierung von Trenddaten ist es hilfreich,
KPI-Daten regelmiflig in Diagrammform darzustellen. Abgesehen von den Daten, die
Service Manager bereitstellt, benstigen Sie moglicherweise Daten weiterer Tools beziiglich
Ihrer séamtlichen KPI-Anforderungen.

Tabelle 8-3 KPIs fiir Request Management

Titel Beschreibung

Anzahl der Service- | Die Gesamtanzahl der Serviceanforderungen. Der Indikator wird zur
anforderungen Kontrolle verwendet.

Grofle des Backlogs | Die aktuelle Grofle des Backlogs des ausstehenden Services.

Durchlaufzeit Die Durchlaufzeit fiir die Bearbeitung der einzelnen

Serviceanforderungstypen.

Durchschnitts- Die Durchschnittskosten pro Serviceanforderungstyp.

kosten

Kunden- Die Ebene der Kundenzufriedenheit beziiglich der Bearbeitung von
zufriedenheit Serviceanforderungen (gemessen durch Befragung zur Zufriedenheit).

Im Folgenden werden die ITIL V.3- und Cobit 4.1-KPIs der Vollstdndigkeit halber genannt.

ITIL V3-KPIs

Die ITIL V3-KPIs fiir Request Management:

Die Gesamtanzahl der Serviceanforderungen
Aufschlisselung der Serviceanforderungen auf den einzelnen Stufen
Die Grofie des aktuellen Backlogs der ausstehenden Serviceanforderungen

Die durchschnittliche Durchlaufzeit fir die Bearbeitung der einzelnen
Serviceanforderungstypen
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e Die Anzahl und der Prozentsatz der Serviceanforderungen, die innerhalb der
vereinbarten Zielzeiten abgeschlossen wurden

e Die Durchschnittskosten pro Serviceanforderungstyp

e Die Ebene der Kundenzufriedenheit beziiglich der Bearbeitung von Serviceanforderungen

RACI-Matrix tir Request Management

Ein RACI-Diagramm bzw. eine RACI-Matrix (Responsible, Accountable, Consulted, and
Informed) dient der Beschreibung von Rollen und Zusténdigkeiten von Teams und Personen
bei der Durchfithrung eines Projekts oder Prozesses. Diese Art von Diagrammen ist besonders
niitzlich, wenn es darum geht, die Rollen und Zusténdigkeiten fiir funktions- und
abteilungsiibergreifende Projekte und Prozesse zu klédren. Die RACI-Matrix fiir Request
Management wird in Tabelle 8-4 gezeigt.

Tabelle 8-4 RACI-Matrix fiir Change Management
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9 Request Management-Workflows

Der Request Management-Prozess beinhaltet die Aktivitédten, die fiir das Auswéhlen von
Elementen aus dem Menii und das Einreichen von Serviceanforderungen, das Erteilen
finanzieller und geschiftlicher Genehmigungen und die Bereitstellung fiir sowie Erfiilllung
von Serviceanforderungen erforderlich sind. Durch diesen Prozess wird sichergestellt, dass
Selbsthilfe-IT-Support angeboten wird und Anforderungen nach Erhalt der benétigten
Genehmigungen effektiv erfiillt werden kénnen.

Der Request Management-Prozess umfasst die folgenden Prozesse, die in diesem Kapitel
enthalten sind:

e Protokollierung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.1) auf Seite 125

e Genehmigung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.2) auf Seite 129

e Bereitstellung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.3) auf Seite 132

e Validierung und Abschluss von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.4) auf Seite 134

e Service Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder zuriickziehen
(Prozess SO 3.5) auf Seite 139

e Uberwachung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.6) auf Seite 144

e [Eskalation von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.7) auf Seite 145

Protokollierung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.1)

Dieser Prozess beginnt, wenn ein Anforderer Self Service oder Service Desk verwendet, um
entsprechende Serviceanforderungen zu protokollieren. In einer vom Anforderer
eingesendeten Serviceanforderung kann ein vorhandener Service Request Catalog-Artikel,
ein neuer Service oder eine Service Request Catalog-Anderung angefordert werden. Der
Analyst fiir Serviceanforderungen muss die Benutzerdetails mit der neuen
Serviceanforderung verkniipfen, die Anforderung analysieren und iiber die dann zu
ergreifenden MaBBnahmen entscheiden. Infolge des Prozesses zur Protokollierung von
Serviceanforderungen wird die Serviceanforderung eingesendet. Eine erstellende Interaktion
kann gegebenenfalls abgebrochen werden.

Die folgenden Benutzerrollen sind an der Protokollierung von Serviceanforderungen beteiligt:
e Anforderer
¢ Analyst fiir Serviceanforderungen

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 9-1

Prozess '"Protokollierung von Serviceanforderungen"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 3.1.1 Vorhandenen Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.1.2 fort. Fahren Sie Anforderer
Service Request andernfalls mit SO 3.1.3 fort, um festzustellen, ob sich
Catalog-Artikel die Serviceanforderung auf einen neuen Service
anfordern? bezieht.

SO 3.1.2 Serviceanforderung | Geben Sie die erforderlichen Details im Anforderer
abschlieBen und Serviceanforderungs-Datensatz ein und senden Sie sie
einreichen ein.

Fahren Sie mit SO 3.2.1 fort, damit der Genehmiger fiir
Serviceanforderungen die Serviceanforderungsdetails
im Prozess "Genehmigung von Serviceanforderungen"
uberpriifen kann.

SO 3.1.3 Anforderung eines | Eine neuer Service konnte beispielsweise ein neues Anforderer
neuen Services? verschlisseltes E-Mail- oder Telefonsystem sein. Es

handelt sich im Wesentlichen um ein neues Angebot,
das Benutzer abonnieren kénnen.

Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.1.4 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 3.1.5 fort, um festzustellen, ob sich
die Serviceanforderung auf eine Service Request
Catalog-Anderung bezieht.

SO 3.1.4 Serviceanforderung | Geben Sie die erforderlichen Details im Anforderer
abschlieen und Serviceanforderungs-Datensatz ein und senden Sie sie
einreichen ein.

Fahren Sie mit SO 3.2.1 fort, damit der Genehmiger fiir
Serviceanforderungen die Serviceanforderungsdetails
im Prozess "Genehmigung von Serviceanforderungen"
uberpriifen kann.

SO 3.1.5 Erstellen/ Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.5.1 fort, damit der Anforderer
Aktualisieren/ Analyst fur Serviceanforderungen im Prozess "Service
Zurtckziehen eines | Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder
Service Request zuriickziehen" eine Uberpriifung durchfithren kann.
Catalog-Artikels Andernfalls endet der Prozess "Protokollierung von
anfordern? Serviceanforderungen".

SO 3.1.6 Benutzerdetails Geben Sie den Namen des Anrufers im Feld fiir die Analyst fur
mit neuer Kontaktperson und den Benutzernamen (sofern nicht | Service-
Serviceanforderung | identisch) im Feld fiir den Service-Empfénger ein. anforderungen
verkniipfen Fahren Sie mit SO 3.1.7 fort, um den Anforderer

gegebenenfalls an Self Service zu verweisen.

SO 3.1.7 Anforderer an Self | Wenn der Anforderer der Verwendung des Self Analyst fur

Service verweisen? | Service-Tools zustimmt, endet der Prozess Service-
"Protokollierung von Serviceanforderungen". anforderungen

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.1.8 fort, um
festzustellen, ob sich die Anforderung auf einen
vorhandenen Service Request Catalog-Artikel bezieht.

Request Management-Workflows
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Tabelle 9-1

Prozess '"Protokollierung von Serviceanforderungen" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 3.1.8 Anforderung eines | Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.1.9 fort. Fahren Sie Analyst fir
vorhandenen andernfalls mit SO 3.1.11 fort, um festzustellen, ob sich | Service-
Service Request die Serviceanforderung auf einen neuen Service anforderungen
Catalog-Artikels? bezieht.

SO 3.1.9 Erstellende Wenn eine Interaktion gesffnet wurde, brechen Sie sie | Analyst fiir
Interaktion ab. Service-
abbrechen (sofern anforderungen
zutreffend)

SO 3.1.10 Serviceanforderung | Geben Sie die erforderlichen Details im Analyst fur
abschlieBen und Serviceanforderungs-Datensatz ein und senden Sie sie | Service-
einreichen ein. anforderungen

Fahren Sie mit SO 3.2.1 fort, damit der Genehmiger fiir
Serviceanforderungen die Serviceanforderungsdetails
im Prozess "Genehmigung von Serviceanforderungen"
uberpriifen kann.

SO 3.1.11 Anforderung eines | Eine neuer Service konnte beispielsweise ein neues Analyst fur
neuen Services? verschlisseltes E-Mail- oder Telefonsystem sein. Es Service-

handelt sich im Wesentlichen um ein neues Angebot, anforderungen
das Benutzer abonnieren kénnen.

Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.1.12 fort. Fahren Sie

andernfalls mit SO 3.1.13 fort, um festzustellen, ob sich

die Serviceanforderung auf eine Service Request

Catalog-Anderung bezieht.

SO 3.1.12 Serviceanforderung | Geben Sie die erforderlichen Details im Analyst fur
abschlielen und Serviceanforderungs-Datensatz ein und senden Sie sie | Service-
einreichen ein. anforderungen

Fahren Sie mit SO 3.2.1 fort, damit der Genehmiger fiir
Serviceanforderungen die Serviceanforderungsdetails
im Prozess "Genehmigung von Serviceanforderungen"
uberpriifen kann.

SO 3.1.13 Erstellen/ Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.5.1 fort, damit der Analyst fir
Aktualisieren/ Analyst fur Serviceanforderungen im Prozess "Service | Service-
Zurtuckziehen eines | Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder | anforderungen
Service Request zuriickziehen" eine Uberpriifung durchfithren kann.

Catalog-Artikels Fahren Sie andernfalls mit SO 3.1.14 fort, um
anfordern? gegebenenfalls die erstellende Interaktion
abzubrechen.

SO 3.1.14 Erstellende Wenn eine Interaktion gedffnet wurde, brechen Sie sie | Analyst fiir
Interaktion ab. Service-
abbrechen (sofern anforderungen
zutreffend)
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Genehmigung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.2)

Eine vom Anforderer initiierte Serviceanforderungen enthélt automatisch die Anforderungs-
und Benutzerinformationen. Nach der Protokollierung der Serviceanforderung tiberprift der
Genehmiger fiir Serviceanforderungen die Anforderungsdetails. Werden weitere
Informationen benotigt, holt er diese beim Anforderer ein und genehmigt dann die
Anforderung oder lehnt sie ab. Sobald alle Genehmigungen empfangen wurden, aktualisiert
der Analyst fiir Serviceanforderungen die Serviceanforderung, und stellt sicher, dass die
Informationen der Serviceanforderung aktuell sind.

Die folgenden Benutzerrollen sind an der Genehmigung von Serviceanforderungen beteiligt:
¢ Analyst fiir Serviceanforderungen
® Genehmiger fiir Serviceanforderungen

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 9-2

Prozess "Genehmigung von Serviceanforderungen"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 3.2.1

Service-
anforderungsdetails
uberpriifen

Der Genehmiger fiir
Serviceanforderungen tiberpriift die
Serviceanforderung und beurteilt, ob
ausreichend Informationen vorhanden
sind, ob Abweichungen vorliegen oder
zusitzliche Anforderungen angefordert
werden.

Fahren Sie mit SO 3.2.2 fort, um
festzustellen, ob die Informationen der
Serviceanforderung vollstédndig sind.

Genehmiger
fiir Service-
anforderungen

SO 3.2.2

Informationen der
Serviceanforderung
vollstéandig?

Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.2.5 fort,
um festzustellen, ob sich die
Serviceanforderung auf einen neuen
Service bezieht.

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.2.3
fort, um weitere Informationen beim
Anforderer einzuholen.

Genehmiger
fiir Service-
anforderungen

SO 3.2.3

Weitere
Informationen beim
Anforderer einholen

Wenden Sie sich an den Anforderer, um
weitere Informationen einzuholen.
Mobglicherweise entscheidet der
Anforderer nach weiterer Diskussion,
dass die Serviceanforderung nicht
mehr erfiillt werden muss.

Fahren Sie mit SO 3.2.4 fort, um zu
bestimmen, ob die Serviceanforderung
verworfen werden soll.

Analyst fur
Service-
anforderungen

SO 3.2.4

Serviceanforderung
verwerfen?

Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.4.1 fort,
um den Fortschrittsstatus der
Serviceanforderung im Prozess
"Validierung und Abschluss von
Serviceanforderungen" zu uberpriifen.

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.2.1
fort, um die Details und den
Fortschritt der Serviceanforderung zu
uberprifen.

Analyst fiir
Service-
anforderungen

SO 3.2.5

Serviceanforderung
fiir einen neuen
Service?

Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.4.1 fort,
um den Fortschrittsstatus der
Serviceanforderung im Prozess
"Validierung und Abschluss von
Serviceanforderungen" zu uberpriifen.

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.2.6
fort, um zu bestimmen, ob die
Serviceanforderung abgelehnt wird.

Genehmiger
fiir Service-
anforderungen
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Tabelle 9-2 Prozess "Genehmigung von Serviceanforderungen" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 3.2.6 Serviceanforderung | Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.4.1 fort, | Genehmiger
abgelehnt? um den Fortschrittsstatus der fiir Service-
Serviceanforderung im Prozess anforderungen

"Validierung und Abschluss von
Serviceanforderungen" zu uberpriifen.
Fahren Sie andernfalls mit SO 3.2.7
fort, um festzustellen, ob alle
Genehmigungen vorliegen.

SO 3.2.7 Liegen alle Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.2.8 fort, | Genehmiger
Genehmigungen um die Serviceanforderung zu fiir Service-
vor? aktualisieren. anforderungen

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.2.1
fort, um die Details der
Serviceanforderung zu iiberpriifen.

SO 3.2.8 Serviceanforderung | Sobald alle Genehmigungen Analyst fir
aktualisieren empfangen wurden, wird Service-
sichergestellt, dass alle Informationen | anforderungen
der Serviceanforderung aktuell sind.

Fahren Sie mit SO 3.3.1 fort, um die
Serviceanforderungsgruppen im
Prozess "Bereitstellung von
Serviceanforderungen" zu bestimmen.

Bereitstellung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.3)

In dem Prozess "Bereitstellung von Serviceanforderungen" stellt der Analyst fiir
Serviceanforderungen fest, welche Serviceanforderungsgruppe(n) die Serviceanforderung am
besten erfiillen konnen. Dieser Schritt kann auch von Service Manager durchgefiihrt werden.
Das Werkzeug kann den entsprechenden Gruppen Datensitze automatisch auf Grundlage
der Datensatzkategorisierung zuweisen. AnschlieBend werden die Bereitstellungsaufgaben
von Serviceanforderungen erstellt, die die Gruppe erfiillen muss.

Die folgenden Benutzerrollen sind an der Genehmigung von Serviceanforderungen beteiligt:
e Analyst fiir Serviceanforderungen/Werkzeug
e  Gruppe zur Erfiillung von Serviceanforderungen

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 9-3 Prozess "Bereitstellung von Serviceanforderungen"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 3.3.1 Gruppe zur Stellen Sie fest, welche Gruppe zur Erfiilllung von Analyst fur
Erfillung der Serviceanforderungen die Serviceanforderung am Service-
Serviceanforderung | besten erfiillen kann. Service Manager kann den anforderungen/
festlegen entsprechenden Gruppen Datensitze automatisch auf | Werkzeug

Grundlage der Datensatzkategorisierung zuweisen.
Fahren Sie mit SO 3.3.2 fort, um
Bereitstellungsaufgaben von Serviceanforderungen
zu erstellen und zuzuweisen.

SO 3.3.2 Bereitstellungs- Erstellen Sie eine Bereitstellungsaufgabe der Analyst fur
aufgabe der Serviceanforderung fiir jede Gruppe zur Erfillung Service-
Serviceanforderung | von Serviceanforderungen. anforderungen
erstellen und Fahren Sie mit SO 3.3.3 fort, um die
zuwelsen Bereitstellungsaufgabe der Serviceanforderung zu

erfiillen.

SO 3.3.3 Bereitstellungs- Fiihren Sie alle Aktionen aus, die fiir die Erfiillung Gruppe zur
aufgabe der der Bereitstellungsaufgabe der Serviceanforderung Erfiilllung von
Serviceanforderung | erforderlich sind. Service-
erfiillen Fahren Sie mit SO 3.3.4 fort, um zu bestimmen, ob anforderungen

alle Bereitstellungsaufgaben von
Serviceanforderungen abgeschlossen wurden.

SO 3.3.4 Alle Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.4.1 fort, um den Gruppe zur
Bereitstellungs- Fortschritt der Serviceanforderung im Prozess Erfilllung von
aufgaben von "Bereitstellung von Serviceanforderungen" zu Service-
Service- uberpriifen. anforderungen
anforderungen Fahren Sie andernfalls mit SO 3.3.3 fort, um die
erfullt?

Bereitstellungsaufgaben der Serviceanforderung zu
erfiillen.

Validierung und Abschluss von Serviceanforderungen

(Prozess SO 3.4)

134

Nach Erfiillung und Genehmigung einer Serviceanforderung beginnt der Analyst fir
Serviceanforderungen damit, die Anforderung zu tiberpriifen, zu validieren und zu schlief3en.
Eine Serviceanforderung kann geschlossen werden, wenn der Analyst fir
Serviceanforderungen eine der folgenden Aufgaben ausfiihrt:

¢ Den Anforderer tiber den Ablehnungsgrund benachrichtigen, wenn die
Serviceanforderung verworfen und abgelehnt wird.

¢ Den Anforderer benachrichtigen, dass die Serviceanforderung von der IT-Entwicklung
bearbeitet wird, nachdem die Serviceanforderung eines neuen Services validiert wurde.

¢ Beim Anforderer des Services nachfragen, ob die Serviceanforderung erfolgreich erfiillt

wurde.
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e FKin Incident-Ticket fiir den Anforderer erstellen, wenn die Serviceanforderung nicht

erfolgreich erfiillt wurde.
Alle Aufgaben im Prozess "Validierung und Abschluss von Serviceanforderungen" werden
vom Analyst fiir Serviceanforderungen durchgefiihrt.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 9-4

Prozess '"Validierung und Abschluss von Serviceanforderungen"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 3.4.1 Service- Die Serviceanforderung wird zur Feststellung ihres Analyst fur
anforderung Fortschrittsstatus tiberpriift. Service-
tiberpriifen Fahren Sie mit SO 3.4.2 fort, um festzustellen, ob die anforderungen

Serviceanforderung abgelehnt oder verworfen wird.

SO 3.4.2 Handelt es sich um | Falls ja, fahren Sie mit SO 3.4.3, um den Anforderer Analyst fir
eine abgelehnte uber die Ablehnung zu benachrichtigen. Service-
oder verworfene Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.4.4 fort, um festzustellen, | 2nforderungen
Service- ob die Serviceanforderung eine giiltige Anforderung fiir
anforderung? einen neuen Service ist.

SO 3.4.3 Anforderer tiber Setzen Sie sich mit dem Anforderer in Verbindung und | Analyst fiir
Ablehnungs- grund | teilen Sie ihm den Grund fiir die Ablehnung der Service-
informieren Serviceanforderung mit. anforderungen

Fahren Sie mit SO 3.4.10 fort, um die
Serviceanforderung zu schliefen.

SO 3.4.4 Giiltige Service- Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.4.5 fort, um den Analyst fur
anforderung fiir Anforderer dariiber zu informieren, dass die Service-
neuen Service? Serviceanforderung von der IT-Entwicklung bearbeitet | anforderungen

wird.

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.4.6 fort, um beim
Anforderer eine Riickmeldung dazu einzuholen, ob die
Serviceanforderung erfolgreich erfiillt wurde.

SO 3.4.5 Anforderer Benachrichtigen Sie den Anforderer, dass die Analyst fur
informieren, dass | Serviceanforderung von der IT-Entwicklung bearbeitet | Service-
die Service- wird. anforderungen
anforderung von | Fahren Sie mit SO 3.4.10 fort, um die
der IT-Entwicklung | Serviceanforderung zu schlieBen.
bearbeitet wird

SO 3.4.6 Beim Anforderer Setzen Sie sich mit dem Anforderer in Verbindung, um | Analyst fiir
nachfragen, ob die |eine Riickmeldung dazu einzuholen, ob die Service-
Service- Serviceanforderung erfolgreich erfiillt wurde. anforderungen
anforder.'ung ) Fahren Sie mit SO 3.4.7 fort, um festzustellen, ob die
erfolgreich erfiillt | Serviceanforderung erfolgreich erfiillt wurde.
wurde

SO 3.4.7 Wurde die Service- | Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.4.10 fort, um die Analyst fir
anforderung Serviceanforderung zu schliefen. Service-
erfolgreich erfillt? | Fahren Sie andernfalls mit SO 3.4.8 fort, um zu anforderungen

bestimmen, ob die Serviceanforderung verworfen
werden soll.
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Tabelle 9-4

Prozess '"Validierung und Abschluss von Serviceanforderungen"

Prozess-ID

Verfahren oder

Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 3.4.8

Service-
anforderung
verwerfen?

Wenn eine Serviceanforderung nicht erfolgreich erfillt
wurde, kann zur Untersuchung und Lésung des
Problems ein Incident erstellt werden. Wenn der
Anforderer weiterhin die Erfiillung der
Serviceanforderung fordert, wird ein Incident erstellt.
Besteht der Anforderer nicht weiter auf die Erfiillung
der Serviceanforderung, kann in Abhéngigkeit von der
Nichterfiillung ein Incident erstellt werden oder nicht.

Wird die Serviceanforderung verworfen, fahren Sie mit
SO 3.4.9 fort, um zu bestimmen, ob ein Incident
erforderlich ist.

Fahren Sie anderenfalls mit der

Incident-Protokollierung (SO 2.1.12) fort, um einen
neuen Incident zu erstellen.

Analyst fur
Service-
anforderungen

SO 3.4.9

Incident
erforderlich?

Falls ja, fahren Sie mit der Incident-Protokollierung
(SO 2.1.12) fort, um einen neuen Incident zu erstellen.

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.4.10 fort, um die
Serviceanforderung zu schliefen.

Analyst fur
Service-
anforderungen

SO 3.4.10

Service-
anforderungs-
Datensatz
schlieflen

Uberpriifen Sie die Serviceanforderung und stellen Sie
sicher, dass die Informationen vollsténdig sind und alle
CI-Aktualisierungen durchgefiihrt wurden.

Fahren Sie mit SO 3.4.11 fort, um zu bestimmen, ob
Service Request Catalog aktualisiert werden muss.

Wenn die Serviceanforderung wahrscheinlich aufgrund
eines bekannten Fehlers nicht erfiillt wurde, fahren Sie
mit Problem Management (SO 4.7.1) fort, um
Korrekturmafinahmen zu koordinieren.

Wenn die Serviceanforderung eine giiltige Anforderung
fiir einen neuen Service war, wenden Sie sich an die
IT-Entwicklung. Die IT-Entwicklung ist fiir die
Bearbeitung der Anforderung eines neuen Services
zusténdig, der als Anderung verwaltet werden muss.

Analyst fur
Service-
anforderungen

SO 3.4.11

Service Request

Catalog- Wartung?

Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.5.1 fort, um die
Aktualisierung von Service Request Catalog in dem
Prozess "Service Request Catalog-Artikel erstellen,
aktualisieren oder zuriickziehen" zu tiberpriifen.
Andernfalls endet der Prozess "Validierung und
Abschluss von Serviceanforderungen".

Analyst fur
Service-
anforderungen

138
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Service Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder
zuriickziehen (Prozess SO 3.5)

Der Analyst fiir Serviceanforderungen fordert die Aktualisierung von Service Request
Catalog an, wenn Service Request Catalog gewartet werden muss. Der Service Request
Catalog-Verantwortliche ist fiir die Erstellung eines Plans fiir das Zuriickziehen von Service
Request Catalog-Artikeln oder eines aktualisierten Service Request Catalog-Designs
zustédndig, wenn sichergestellt wurde, dass alle Anforderungen erfiillt werden kénnen. Sobald
Pliane oder Designs zur Implementierung eingereicht werden, werden sie im Rahmen des
Change Management-Prozesses verwaltet. Der Anforderer, der die Anforderung initiiert hat,
sowie die entsprechenden Stakeholder werden iiber die Ergebnisse der
Anderungsimplementierung informiert.

Der Prozess "Service Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder zuriickziehen"
wird von folgenden Rollen durchgefiihrt:

e Analyst fur Serviceanforderungen
e Manager fiir Serviceanforderungen
e Service Request Catalog-Verantwortlicher

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Table 9.1 Prozess "Service Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder zuriickziehen"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 3.5.1 Erstellen/ Die Anforderung wird tuberpriift, um ihre Gultigkeit | Analyst fiir
Aktualisieren/ sowie die Vollstandigkeit der erforderlichen Service-
Zuriickzieheneines | Informationen sicherzustellen. anforderungen
Service Request Fahren Sie mit SO 3.5.2 fort, um zu bestimmen, ob
Catalog-Artikels der Vorschlag giiltig ist.
anfordern

SO 3.5.2 Gultiger Falls ja, fahren Sie mit SO 3.5.4 fort, um zu Manager fir
Vorschlag? bestimmen, ob der Vorschlag von Service Level Service-

Management (SLM) genehmigt wurde. Die anforderungen
Genehmigung von SLM ist erforderlich, um

sicherzustellen, dass die Anderungen in Service

Request Catalog nicht die Erfiilllung der mit Kunden

vereinbarten Service Level Agreements (bzw.

Operating Level Agreements oder Underpinning

Contracts) gefihrden.

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.5.3 fort, um den

Anforderer zu benachrichtigen.

SO 3.5.3 Anforderer tiber Teilen Sie dem Anforderer mit, dass der Vorschlag Manager fiir
das Ergebnis entweder ungiiltig ist oder keine SLM-Genehmigung | Service-
informieren erhalten hat. anforderungen

Fahren Sie mit SO 3.4.10 fort, um die
Serviceanforderung in dem Prozess "Validierung und
Abschluss von Serviceanforderungen" zu schlieflen.
SO 3.5.4 Durch SLM Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.5.5 fort, um zu Manager fir
genehmigt? bestimmen, ob in der Anforderung das Zuriickziehen | Service-
eines Service Request Catalog-Artikels gefordert anforderungen
wird.
Fahren Sie andernfalls mit SO 3.5.3 fort, um den
Anforderer zu benachrichtigen.

SO 3.5.5 Zuriickziehen eines | Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.5.6 fort, damit der Manager fiir
Service Request Service Request Catalog-Verantwortliche einen Plan | Service-
Catalog-Artikels fiir das Zuriickziehen erstellen kann. anforderungen
anfordern? Fahren Sie andernfalls mit SO 3.5.8 fort, damit der

Service Request Catalog-Verantwortliche detaillierte
Anforderungen erfassen kann.

SO 3.5.6 Plan fir Erstellen Sie einen Plan, um den Service Request Service Request
Zurickziehen Catalog-Artikel in Service Request Catalog zu Catalog-
erstellen deaktivieren. Hierdurch werden alle Systemeintréige, | Verantwortlicher

Systemintegrationen, Prozessintegrationen,
Benachrichtigungsmechanismen und
Genehmigungsmatrizen entfernt.

Fahren Sie mit SO 3.5.7 fort, um den Plan fiir die
Implementierung einzureichen.
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Table 9.1 Prozess "Service Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder zuriickziehen"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 3.5.7

Plan/Design fiir die
Implementier ung
einreichen

Das neue Design fiir Service Request Catalog-Artikel
bzw. der neue Plan zum Zuriickziehen von Service
Request Catalog-Artikeln wird zur Implementierung
eingereicht und im Rahmen des Change
Management-Prozesses verwaltet. Fahren Sie mit
der Anderungsprotokollierung fort (ST 2.1.9)

Manager fiir
Service-
anforderungen

SO 3.5.8

Detaillierte
Anforderungen
erfassen

Der Service Request Catalog-Verantwortliche
arbeitet mit relevanten Geschéfts- und IT-Gruppen
zusammen, um detaillierte Anforderungen fiir den
neuen oder aktualisierten Service Request
Catalog-Artikel zu erfassen. Hierzu zéhlen folgende:

e Beschreibung

¢ Umfang

e Service Level Requirements

¢ Kostenmodell

e Verantwortliche Person

e Kosten

e Servicekatalogbeziehung(en)

e Auszufiihrende Erfiillungsaufgaben

Fahren Sie mit SO 3.5.9 fort, um die verantwortliche
Person fiir den Service Request Catalog-Artikel zu
bestimmen.

Service Request
Catalog-
Verantwortlicher

SO 3.5.9

Verantwortliche
Person fiir Service
Request
Catalog-Artikel
bestimmen

Fir den neuen oder gedinderten Service Request
Catalog-Artikel wird eine verantwortliche Person
bestimmt, die wahrend des gesamten Lebenszyklus
fiir die Qualitat und Integritat des Artikels zustéindig
ist. Diese Person ist dafiir zustindig, die Giiltigkeit,
die Anpassung an die Geschéiftsanforderungen sowie
die Genauigkeit der Aufgaben regelmafig zu
uberpriifen.

Fahren Sie mit SO 3.5.10 fort, um die Auswirkungen
des neuen oder gednderten Service Request
Catalog-Artikels auf den Servicekatalog zu
ermitteln.

Service Request
Catalog-
Verantwortlicher

SO 3.5.10

Auswirkung auf
Servicekatalog
bestimmen

Der neue oder geénderte Service Request
Catalog-Artikel muss den Servicekatalog
unterstiitzten und kann keine Attribute der darin
gespeicherte Services dndern. Daher miissen die
Auswirkungen sowie erforderliche Aktualisierung
des Servicekatalogs ermittelt werden.

Fahren Sie mit SO 3.5.11, um zu bestétigen, dass die
Service-Levels erfiillt werden kénnen.

Service Request
Catalog-
Verantwortlicher

142
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Table 9.1 Prozess "Service Request Catalog-Artikel erstellen, aktualisieren oder zuriickziehen"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 3.5.11 Erfiillung von Stellen Sie sicher, dass die erwarteten Service Level | Service Request
Service-Levels Requirements fiir den neuen oder geéinderten Service | Catalog-
bestétigen Request Catalog-Artikel erfiillt werden konnen. Verantwortlicher
Fahren Sie mit SO 3.5.12 fort, um festzustellen, ob
alle Anforderungen erfillt werden konnen.
SO 3.5.12 Ko6nnen alle Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.5.13 fort, um den neuen | Service Request
Anforderungen oder aktualisierten Service Request Catalog-Artikel | Catalog-
erfullt werden? zu entwerfen. Verantwortlicher
Fahren Sie andernfalls mit SO 3.5.1 fort, um den
Vorschlag erneut zu uberpriifen.
SO 3.5.13 Neuen oder Das Design des neuen oder aktualisierten Service Service Request
aktualisierten Request Catalog-Artikel muss an das Werkzeug Catalog-
Service Request angepasst werden. Das gilt fiir Katalogeintrige, das | Verantwortlicher
Catalog-Artikel Anforderungsmodell, Anspruchskriterien und
gestalten Genehmigungsmatrizen.
Fahren Sie mit SO 3.5.7 fort, um das Design des
Service Request Catalog-Artikels zur
Implementierung einzureichen.
SO 3.5.14 Anderung Sobald der Anderungskoordinator die erfolgreiche Manager fiir
erfolgreich? Implementierung der Anderung (ST 2.5.14) Service-
festgestellt hat, wird der Manager fur anforderungen
Serviceanforderungen informiert.
Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.5.15 fort, um die
Benutzergemeinschaft iiber die Anderung in Service
Request Catalog zu informieren.
Fahren Sie andernfalls mit SO 3.5.16 fort, um den
Anforderer zu benachrichtigen.
SO 3.5.15 Benutzer- Sobald die Anderung in Service Request Catalog Manager fiir
gemeinschaft iiber | erfolgreich implementiert wurde, miissen Sie die Servic-
Anderung in entsprechenden Stakeholder benachrichtigen. eanforderungen
Service Request Fahren Sie mit SO 3.4.1 fort, um die
Catalog Serviceanforderung in dem Prozess "Validierung und
informieren Abschluss von Serviceanforderungen" zu schlieflen.
SO 3.5.16 Anforderer tiber Wenn die Anderung in Service Request Catalog nicht | Manager fiir
das Ergebnis erfolgreich durchgefiihrt wurde, informieren Sie den | Service-
informieren Anforderer iiber das Ergebnis. anforderungen

Fahren Sie mit SO 3.4.1 fort, um die
Serviceanforderung in dem Prozess "Validierung und
Abschluss von Serviceanforderungen" zu schliefen.
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Uberwachung von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.6)

In diesem Prozess werden die Aktivitdten zur Uberwachung séimtlicher offenen
Serviceanforderungen von der Initialisierung bis zur Losung beschrieben. Dariiber hinaus
wird festgestellt, ob eine Aktion oder Eskalation erforderlich ist, um die Ziellosung gem&f3
dem verbundenen SLA umzusetzen. Beispielsweise muss eine Aktion durchgefiihrt werden,
wenn die Anforderungen, die den SLA, der bereits zu 50% ausgeschopft (abgelaufen) ist,
iibersteigen. Bei der Uberwachung von Serviceanforderungen handelt es sich um einen
fortlaufenden Prozess, der vom Analysten fiir Serviceanforderungen und vom Manager fiir
Serviceanforderungen durchgefiihrt wird.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Abbildung 9-6 Workflow "Uberwachung von Serviceanforderungen"
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Tabelle 9-5

Prozess "Uberwachung von Serviceanforderungen" (SO 3.6)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 3.6.1 Fortschritt offener | Uberpriifen Sie den Fortschritt offener Analyst fur
Service- Serviceanforderungen regelméflig (mehrmals téglich). | Service-
z}nforde.:'rungen Nachfolgend werden Beispiele fiir zu iiberwachende anforderungen
tiberpriifen Aspekte aufgefiihrt:

¢ Falsch kompilierte Anforderungen

¢ Anforderungen fir VIP-Benutzer

e Anforderungen > SLA zu 100 % abgelaufen (mit
Kundeneskalation)

¢ Anforderungen > SLA zu 50 % abgelaufen

¢ Anforderungen > SLA zu 100 % abgelaufen (ohne
Kundeneskalation)

¢ Anforderungen < SLA zu 50 % abgelaufen

Fahren Sie mit SO 3.6.2 fort, um zu ermitteln, ob eine

Aktion erforderlich ist.

SO 3.6.2 Aktion Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.6.3 fort, um die Analyst fur

erforderlich? entsprechende Aktion durchzufiihren. Service-
Fahren Sie andernfalls mit SO 3.6.1 fort, um den anforderungen
Fortschritt offener Serviceanforderungen zu
uberprifen.

SO 3.6.3 Entsprechende Implementierungsaktion(en) zur Losung des Problems | Analyst fur
Aktion mit der Serviceanforderung. Service-
durchfithren Fahren Sie mit SO 3.6.4 fort, um zu ermitteln, ob zur | anforderungen

Losung des Problems eine Eskalation erforderlich ist.
SO 3.6.4 Eskalation Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.7.1 fort, um im Prozess Manager fiir
erforderlich? "Eskalation von Serviceanforderungen" Anforderungen | Service-
und den Eskalationspunkt zu definieren. anforderungen
Fahren Sie andernfalls mit SO 3.6.5 fort, um die
Serviceanforderung mit den durchgefithrten Aktionen
zu aktualisieren.

SO 3.6.5 Serviceanforderung | Stellen Sie sicher, dass die Serviceanforderung mit den | Manager fiir
mit durchgefithrten | durchgefithrten Aktionen aktualisiert wird. Service-
Aktionen Fahren Sie mit SO 3.6.1 fort, damit der Analyst fiir anforderungen
aktualisieren

Serviceanforderungen den Fortschritt offener
Serviceanforderungen tiberpriift.

Eskalation von Serviceanforderungen (Prozess SO 3.7)

Wenn ein Analyst fiir Serviceanforderungen den Manager fiir Serviceanforderungen tber die
Aktion informiert, die zur Losung des Problems mit der Serviceanforderung durchgefiihrt
werden muss, stellt der Manager fest, ob die Eskalation erforderlich ist. Ausgangspunkt des
Prozesses "Eskalation von Serviceanforderungen" sind die Anforderungen und der
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Eskalationspunkt gem&f Definition vom Manager fiir Serviceanforderungen. Der Analyst
definiert die durchzufithrenden Aktionen und kiimmert sich um ihre Ausfithrung bis zur
Problemlésung.

Die Eskalation von Serviceanforderungen wird vom Analysten fiir Serviceanforderungen und
vom Manager fiir Serviceanforderungen durchgefiihrt.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Abbildung 9-7 Workflow "Eskalation von Serviceanforderungen'"
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Tabelle 9-6 Prozess "Eskalation von Serviceanforderungen"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 3.7.1

Anforderungen &
Eskalationspunkt
definieren

Stellen Sie eine genaue Definition des
Eskalationsgrundes sicher. Sie sollte Folgendes
enthalten:

¢ Eine genaue Beschreibung des Eskalationsgrundes
¢ Eine Risikobewertung

e Die erforderliche Aktion fiir die Problemlésung,
sofern moglich

Genaue Bestimmung des geeignetsten
Eskalationspunkt In den meisten Féllen ist dies der
direkte Vorgesetzte. Wenn nicht, miissen Sie mit dem
direkten Vorgesetzten vereinbaren, welche Person der
Eskalationspunkt sein soll. Stellen Sie sicher, dass die
Serviceanforderung mit allen Informationen bzw.
Entscheidungen aktualisiert wird.

Fahren Sie mit SO 3.7.2 fort, damit der Analyst fur
Serviceanforderungen die Aktionen zur
Problemlésung definiert.

Manager fiir
Service-
anforderungen

SO 3.7.2

Aktionen zur
Problemlosung
definieren

Der vereinbarte Eskalationspunkt sollte folgende
Aktionen durchfiihren:

e Bewerten des Problems/des Eskalationsgrundes/
des Risikos

e Bestimmen der geeignetsten Vorgehensweise

e Ubernehmen der Verantwortlichkeit und
Vorantreiben der Losung

Ist die jeweilige Person der Ansicht, nicht der
geeignete Eskalationspunkt zu sein, muss sie die
Verantwortlichkeit fiir das Problem beibehalten und
sicherstellen, dass es an den richtigen
Eskalationspunkt iibergeben wird.

Fahren Sie mit SO 3.7.3 fort, um die Aktionen zur
Problemlésung auszufiihren.

Analyst fur
Service-
anforderungen
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Tabelle 9-6

Prozess '"Eskalation von Serviceanforderungen"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 3.7.3 Aktionen zur Der Eskalationspunkt muss alle definierten Aktionen | Analyst fiir
Problemlosung gemif seiner Befugnisse durchfithren oder delegieren. | Service-
ausfithren Alle iibrigen Aktionen miissen weiter eskaliert anforderungen

werden.
Fahren Sie mit SO 3.7.4 fort, um zu ermitteln, ob eine
weitere Eskalation erforderlich ist.

SO 3.74 Ist eine weitere Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.7.1 fort, um die Analyst fur
Eskalation Anforderungen und den Eskalationspunkt zu Service-
erforderlich? definieren. anforderungen

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.7.5 fort, um zu
ermitteln, ob das Problem gelost wurde.

SO 3.7.5 Wurde das Problem | Wenn ja, fahren Sie mit SO 3.6.5 fort, um die Anderungs-
gelost? Serviceanforderung mit den Aktionen, die wihrend Manager

des Prozesses "Uberwachung von
Serviceanforderungen" durchgefiithrt wurden, zu
aktualisieren.

Fahren Sie andernfalls mit SO 3.7.2 fort, um Aktionen
zur Problemlésung zu definieren.
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10 Request Management — Details

HP Service Manager verwendet die Request Management-Anwendung, um den Request
Management-Prozess zu aktivieren. Die Hauptfunktion von Request Management ist die
Standardisierung der Verfahren und Prozesse, mit denen ein Unternehmen
Serviceanforderungen protokolliert, genehmigt, validiert, iiberwacht und eskaliert.

Im Service Request Management-Workflow erstellt der Analyst fiir Serviceanforderungen
Datensétze fiir Bereitstellungsaufgaben von Serviceanforderungen und weist diese den
entsprechenden Gruppen zur Erfiilllung von Serviceanforderungen zu, erfiillt die
Serviceanforderung und tberpriift, ob der Anforderer mit dem Ergebnis zufrieden ist. Im
Workflow zur Service Request Catalog-Wartung bestimmt der Manager fiir
Serviceanforderungen, ob ein Vorschlag giiltig ist und stellt sicher, dass die Service Level
Management-Genehmigung empfangen wird. Der Service Request Catalog-Verantwortliche
erstellt einen neuen oder aktualisierten Service Request Catalog-Kostenvoranschlag und
sendet ihn an den Manager fiir Serviceanforderungen. Sobald die vom Manager erstellte
Anderung implementiert wurde, iiberpriift der Analyst fiir Serviceanforderungen, ob der
Anforderer mit dem Ergebnis zufrieden ist und schlie3t die Serviceanforderung.

In diesem Abschnitt werden ausgewihlte Request Management-Felder im vordefinierten
Service Manager-System beschrieben.

Dieses Kapitel umfasst die folgenden Themen:

¢ Request Management-Kategorien und -Phasen auf Seite 152
* Request Management-Prozessablauf auf Seite 160

e Auftragserstellungsprozess auf Seite 161

e Modellformular auf Seite 165

e Detaillierte Informationen zum Modellformular auf Seite 166
e Ubersichtsformular fiir Einzelposten auf Seite 173

e Details zum Ubersichtsformular fiir Einzelposten auf Seite 174
e Formular "Kostenvoranschlag" auf Seite 177

e Formular "Kostenvoranschlagsdetails" auf Seite 178

e Bestellformular auf Seite 182

e Formular "Bestelldetails" auf Seite 183
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Request Management-Kategorien und -Phasen

Eine Kategorie ist eine Klassifizierung von Datensétzen in jedem der drei Funktionsbereiche
Kostenvoranschldge, Bestellungen und Einzelposten. Eine Phase ist ein Verwaltungsschritt
im Lebenszyklus eines Datensatzes.

Kostenvoranschlags- und Bestellkategorien kénnen in eine beliebige Anzahl an Phasen
unterteilt werden. Jede Einzelpostenkategorie hat nur eine Phase. Die Phasendefinition
steuert die Optionen und das Systemverhalten fiir jede Phase.

Einzelpostenkategorien

Einzelpostenkategorien sind die Hauptgruppierungen verschiedener Produkte und Services.
Alle Produkte bzw. Services miissen eine Einzelpostenkategorie besitzen. Nachfolgend
werden Beispiele fiir Einzelpostenkategorien aufgefiihrt:

e Computers & Related (Computer und Zubehor)

e Office Supplies (Biirobedarf)

e Software Categories (Softwarekategorien)

e Installation

Einzelpostenkategorien werden in der Tabelle ocmlcat gespeichert.

Die Felder von Einzelpostenkategorien werden in der Tabelle 10-1 beschrieben.

Tabelle 10-1 Feldbeschreibungen von Einzelpostenkategorien

Label Beschreibung

Name (Erforderlich) Eine eindeutige Kennung der Einzelpostenkategorie.

Beschreibung Eine Kurzbeschreibung der Kategorie.

Verfiigbarkeit Die Bedingung, die beim Hinzufiigen eines Einzelpostenprozesses ausgewertet
wird, um zu bestimmen, ob der Benutzer Elemente in der Kategorie auswéhlen
kann. Sie steuert ebenfalls die Einzelposten, die Benutzer anzeigen oder
aktualisieren konnen. Wenn keine Angabe gemacht wird, wird standardmafig
mit false ausgewertet.

QBE-Format Ermoglicht die Definition eines anderen Datensatzlistenformulars fiir eine
Kategorie als das Formular ocml . gbe.

Bitmap In diesem Feld kénnen Sie einem Service Manager-Formular eine Bitmap
hinzufigen.

Sequenz Dieses Feld wird nicht verwendet.
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Tabelle 10-1 Feldbeschreibungen von Einzelpostenkategorien (Forts.)

Label

Beschreibung

Nummer vor
Bestétigung zuweisen

Wenn dieses Feld ausgewahlt (auf true gesetzt) wird, weist das System einem
Einzelposten eine Zahl zu, bevor der Bestitigungsdialog angezeigt wird (sofern
diese Option aktiviert wurde). Wird das Feld nicht ausgew&hlt (auf NULL
gesetzt) wird, wird es standardméfBig mit false ausgewertet.

Kostenvoranschlags- Die Kostenvoranschlags- bzw. Bestellkategorien, fiir die die

kategorien, Einzelpostenkategorie ausgewidhlt werden kann. Bei NULL ist die

Bestellkategorien Einzelpostenkategorie fir alle Kostenvoranschlags- bzw. Bestellkategorien
verfiigbar (abhéngig von der Verwendung der Basiskategorien).

Einzelpostenphase (Erforderlich und schreibgeschiitzt) Als Name der Phase fiir diese Kategorie wird

standardméfBig automatisch der Kategoriename verwendet (durch Format
Control).

Einzelpostenphasen

Durch die Definition von Einzelpostenphasen wird festgelegt, wann und wie Artikel bestellt
werden. Einzelposten werden mit nicht mit der Phase, sondern mit einer
Kostenvoranschlags- oder Bestellkategorie verkniipft. Eine Kostenvoranschlags- oder
Bestellphase kann sich dndern, aber der Status der Einzelposten im Kostenvoranschlag oder
in der Bestellung kann sich erst dndern, wenn die letzte Phase des iibergeordneten
Kostenvoranschlags bzw. der iibergeordneten Bestellung abgeschlossen wird.

Fiir jeden Einzelposten gibt es nur eine Phase. Als Name der Einzelpostenphase wird
standardméfig der Name der Einzelpostenkategorie verwendet.

Hinweis: In einem Format Control-Datensatz werden fiir Phase und Kategorie identische
Namen angezeigt. Er kann so gedndert werden, dass sich der Name der Einzelpostenphase
vom Kategorienamen unterscheidet.

Beim Erstellen einer Einzelpostenkategorie muss die entsprechende Phase (mit demselben
Namen) auch in der Phasendefinitionstabelle (ocmoptions) erstellt werden. Wenn der
Prozess Einzelpostenkategorie erstellen zum Erstellen einer neuen Einzelpostenkategorie
verwendet wird und der Benutzer auf Hinzufiigen klickt, 6ffnet das System das Formular zur
Definition von Einzelpostenphasen, das ausgefiillt werden muss.

Die Felder von Einzelpostenphasen werden in der Tabelle 10-2 beschrieben.

Tabelle 10-2 Beschreibungen der Felder von Einzelpostenphasen

Label

Beschreibung

Register '"Definition"

Name (Erforderlich) Der Name der Phase.

Beschreibung Eine eindeutige Kennung der Phase (wird auf den Workflow-Registern
angezeigt).

Bereich (Erforderlich) Der Funktionsbereich, fir den die Phase gilt (hartcodiert:

Einzelposten).

Ubergeordneter Bereich

(Eindeutig fur Einzelposten) Gibt an, welcher uibergeordnete Bereich
(Kostenvoranschlédge oder Bestellungen) fiir einen Einzelposten in dieser Phase
gilt. Wenn dieses Feld auf NULL gesetzt ist, sind beide Bereiche verfiigbar.
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Tabelle 10-2 Beschreibungen der Felder von Einzelpostenphasen (Forts.)

Label

Beschreibung

Risiko - Maximum

Der maximale Wert, der bei Risikoberechnungen zugewiesen wird.

Risiko - Berechnung

Ist dieses Feld auf true gesetzt, wird das Risiko automatisch berechnet.

Verlauf - Seiten

Ist dieses Feld auf true gesetzt, werden in der Tabelle ocmlpage bei jeder
Aktualisierung eines Einzelpostens dieser Phase Datensitze erstellt.

Verlauf - Seiten-Link

Link-Datensatz, der zum Kopieren von Feldern aus dem Datensatz ocml in den
Datensatz ocmlpage verwendet wird. (Enthélt dieses Feld keine Angabe, werden
alle Felder kopiert.)

Verlauf - Prufdatensitze

Ist dieses Feld auf true gesetzt, werden Priifdatensétze erstellt, wenn gepriifte
Felder eines Einzelpostens in dieser Phase aktualisiert werden.

Aktualisieren Ist dieses Feld auf true gesetzt, konnen die Felder des Einzelpostens gedndert
werden.

Genehmigung Ist dieses Feld auf true gesetzt, konnen Bearbeiter mit
Genehmigungsberechtigung (unabhéngig von Einzelpostenphasen)
Genehmigungsaktionen durchfiihren.

Schlieflen Ist dieses Feld auf true gesetzt, kann der Einzelposten geschlossen (oder

empfangen) werden.

ID Schlielen-Meldung

Gibt das Label der Schaltfliche Phase schlieBen unter Verwendung eines
scmessage-Datensatzes an. Hierbei muss es sich um eine giiltige Meldungs-ID
fiir eine in der Tabelle scmessage definierte Meldung mit der Meldungsklasse
ocm handeln.

Abschlussbeschreibung

Die Beschreibung der zum Abschlie3en der Phase verwendeten Option (z. B.
SchlieBen oder Nachste Phase).

Erneut 6ffnen

Ist dieses Feld auf true gesetzt, kann ein geschlossener Einzelposten erneut
geoffnet werden.

Meldungen/Ereignisse Dieses Feld wird nicht mehr verwendet und dient nur zur
Abwiértskompatibilitét mit ServiceCenter 3 und dlteren Versionen.
Aktion bestitigen Ist dieses Feld auf true gesetzt, werden Bearbeiter mit der Profileinstellung

Aktion bestétigen zur Bestitigung von Aktionen aufgefordert, die fiir den
Einzelposten durchgefithrt wurden.

Register "Alerts"

Alert

Alert-Datenséitze, die fir die Einzelpostenphase gelten.

Alert-Steuerungen >

Setzt den Status aller aktuellen Alert-Datensétze, die mit der aktuellen

Zuriicksetzen Einzelpostenphase verkniipft sind, auf Inaktiv und markiert das Feld der letzten
Aktion mit Zuriicksetzen.
Anschlieflend wird ein Alert-Berechnungsdatensatz geplant, um die Alerts des
jeweiligen Elements zu berechnen und den Alert-Prozess erneut zu starten.
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Tabelle 10-2 Beschreibungen der Felder von Einzelpostenphasen (Forts.)

Label

Beschreibung

Alert-Steuerungen >
Neu auswerten

Ist dieses Feld auf true gesetzt, wird jeder mit der Einzelpostenphase verkniipfte
Alert abgerufen und verarbeitet.

Lautet der aktuelle Alert-Status Aktiv, wertet Service Manager die
Alert-Bedingung neu aus und aktualisiert den Status des Alerts entsprechend.

Ist der aktuelle Alert-Status Inaktiv, wertet Service Manager die
Alert-Bedingung neu aus. Ist die Bedingung erfiillt, fithrt Service Manager
folgenden Aktionen aus:

e Setzen des Status auf Geplant.

e Setzen der letzten Aktion auf Neu berechnen.

e Andern des Aktionszeitpunktes in das aktuelle Datum/die aktuelle Uhrzeit.
¢ Erneutes Auswerten der Planungsbedingung.

Register "Genehmigungen"

Genehmigungs- Der Name eines Genehmigungsdefinitions-Datensatzes, der fiir die
bezeichnung Einzelpostenphase gilt.

Genehmigungs- Ist dieses Feld auf true gesetzt, werden alle Genehmigungen zuriicksetzt und die
steuerungen > Bedingungen fiir alle moglichen Genehmigungsdefinitionen neu ausgewertet.
Zuriicksetzen

Genehmigungs- Ist dieses Feld auf true gesetzt, werden die Genehmigungsdefinitionen fiir alle
steuerungen > Neu aktuellen Genehmigungen neu berechnet.

berechnen

Genehmigungs- Ist dieses Feld auf true gesetzt, werden aktuelle Genehmigungen beibehalten,
steuerungen > wenn sich die Phase éndert.

Beibehalten

Register "Modell/Einzelposten"

Modell (Optional) Nummer eines vorhandenen Einzelpostens, der als Modell verwendet
wird. (Werte aus diesem Einzelposten werden in Einzelposten kopiert, die in
diese Phase eintreten.)

Link (Optional) Link-Datensatz zur Angabe der Felder, die aus dem als Modell

verwendeten Einzelposten in Einzelposten kopiert werden, die in diese Phase
eintreten. (Wenn kein Wert angegeben wird, werden alle Felder kopiert.)

Daten dndern

(Fur Einzelposten eindeutig) Ist dieses Feld auf true gesetzt, konnen die Daten
eines Einzelpostens von einem Bearbeiter gedndert werden.

Empfangsformat

(Fur Einzelposten eindeutig) Der Name des Formulars, das fiir den
Empfangsprozess des Einzelpostens angezeigt wird.

Register "Skripts/Ansichten"

Skripts

Legt die Ausfithrung von Skripts in der Phase Open (Offnen), Update
(Aktualisieren),"CIose (Schlief3en), Reopen (Erneut 6ffnen) oder Copy & Open
(Kopieren und Offnen) fest.
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Tabelle 10-2 Beschreibungen der Felder von Einzelpostenphasen (Forts.)

Label

Beschreibung

Standardansicht Legt das Formular fest, das zur Anzeige von Einzelposten dieser Phase

verwendet wird.

Register '"Berichte"

Bericht, Format Das Register Berichte dient zur Abwértskompatibilitat mit dlteren

Implementierungen.

Best Practice: Entfernen Sie alle Werte aus diesem Register (oder lassen sie
alle Felder leer). Auf diese Weise wird ein zusétzlicher Validierungsschritt beim
Speichern oder Erstellen der Phasendefinition vermieden.
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Basiskategorien

Basiskategorien ermoglichen die Gruppierung dhnlicher Einzelposten. Mit Basiskategorien
konnen Sie den Prozess der Teilauswahl strukturieren, indem Sie Gruppierungen
verbundener Einzelpostenkategorien auf hoher Ebene erstellen und die
Kostenvoranschlagskategorie definieren, der diese Einzelpostenkategorien zur Verfiigung
gestellt werden.

Beispiel: Wenn keine Basiskategorien fiir Burogerite und die Personalabteilung vorhanden
wiéren, wiirden alle Einzelpostenkategorien zur Auswahl angezeigt: Chairs (Stiihle), Contractor
Conversion (Vertragspartnerkonvertierung), Desks (Schreibtische), Employee Promotion
(Beférderung von Mitarbeitern), Employee Termination (Kiindigung von Mitarbeitern),
Employee Transfer (Versetzung von Mitarbeitern), Lamps (Lampen), New Employee Setup
(Einrichtung neuer Mitarbeiter) und Office Accessories (Biirozubehor). Mit Basiskategorien
konnen Sie Einzelpostenkategorien fiir die logische Auswahl gruppieren:

e Office Equipment (Biirogerite)
— Desks (Schreibtische)
— Chairs (Stiihle)
— Lamps (Lampen)
— Accessories (Zubehor)

e Human Resources (Personalabteilung)
— Contractor Conversion (Vertragspartnerkonvertierung)
— New Hire (Neueinstellungen)
— Reassignment (Neuzuweisung).
— Termination (Beendigung)
— Transfer (Versetzung)

Im Katalog muss jedes Teil eine Einzelpostenkategorie aufweisen. Die Basiskategorie wird in
den Teilekatalog-Datensdtzen nicht angezeigt, sie fasst Einzelposten in relevanten Gruppen
zusammen. Die Teile werden uber die Einzelpostenkategorie des jeweiligen Teils ausgewéhlt.
Basiskategorien werden in bestimmten Kostenvoranschlags- bzw. Bestellkategorien gruppiert
oder allen Kostenvoranschlags- und Bestellkategorien zur Verfiigung gestellt.

Die Basiskategorien sind wie folgt hierarchisch angeordnet:

e Kostenvoranschlags-/Bestellkategorien
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e Basiskategorien

e Einzelpostenkategorien

Die Felder von Basiskategorien werden in der Tabelle 10-3 beschrieben.

Tabelle 10-3 Feldbeschreibungen von Basiskategorien

Label Beschreibung

Name (Erforderlich) Eine eindeutige Kennung der Einzelposten-Basiskategorie.

Beschreibung Eine aussagekriftige Kurzbeschreibung der in Datensatzlisten angezeigten
Kategorie.

Verfigbarkeit Die Bedingung, die ausgewertet wird, um zu bestimmen, ob der Benutzer Elemente

in der Basiskategorie auswéhlen kann. Wenn keine Angabe gemacht wird, wird
standardméfBig mit false ausgewertet.

Kategorien anzeigen

Die Bedingung wird ausgewertet, nachdem der Benutzer die Basiskategorie
ausgewéhlt hat, um zu bestimmen, ob die Liste der Einzelpostenkategorien in
dieser Basiskategorie angezeigt wird. Ist das Feld auf false gesetzt, wird die Liste
der Einzelpostenkategorien nicht angezeigt; stattdessen werden alle Artikel (oder
Einzelposten) mit einer Einzelpostenkategorie angezeigt, die mit einer der
Einzelpostenkategorien der Basiskategorie iibereinstimmt. Wenn keine Angabe
gemacht wird, wird standardméfBig mit false ausgewertet.

Sequenz Dieses Feld wird nicht mehr verwendet.

Kostenvoranschlags- | Die Kostenvoranschlags- bzw. Bestellkategorien, zu denen die

kategorien, Einzelposten-Basiskategorie passt. Bei NULL ist die Einzelposten-Basiskategorie
Bestellkategorien fiir alle Kostenvoranschlags- bzw. Bestellkategorien verfiigbar.

Einzelposten- Die Einzelpostenkategorien, die in der Einzelposten-Basiskategorie zur Verfiigung
kategorien stehen.

Kostenvoranschlagskategorien

Kostenvoranschlagskategorien sind die Hauptklassifizierung eingehender Anforderungen
von Benutzern. Kostenvoranschldge — auch Anforderungen genannt — sind die
Kategoriebeschreibung auf oberster Ebene. Primére Festlegungen fiir die Einrichtung von
Kostenvoranschlagskategorie sind:

e Die Anzahl der angebotenen Produkte und Services.

e Die Berichtsanforderungen des Unternehmens.

Kostenvoranschlagskategorien enthalten mehrere Phasen, z. B.:

e Anfangsphase: Anfangseintrag und Preisfestsetzung der Anforderung.

¢ Genehmigungsphase: Genehmigung durch Management.

e Bestellphase: Ermoglicht die Bestellung, den Empfang und den Abschluss von Teilen.

e Nachfassphase: Der Kunde tiberpriift die erfolgreiche Ausfithrung.
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Die Felder von Kostenvoranschlagskategorien werden in der Tabelle 10-4 beschrieben.

Tabelle 10-4 Feldbeschreibungen von Kostenvoranschlagskategorien

Label Beschreibung

Name (Erforderlich) Eine eindeutige Kennung der Kostenvoranschlagskategorie.

Beschreibung Eine aussagekriftige Beschreibung der in Datensatzlisten angezeigten
Kategorie.

Verfiigbarkeit Die Bedingung, die beim Offnen eines Kostenvoranschlags oder Andern einer
Kategorie ausgewertet wird, um zu bestimmen, ob der Benutzer diese
Kategorie auswihlen kann. Ist dieses Feld auf false gesetzt, wird die Kategorie
nicht in der Liste angezeigt. Es steuert, welche Kostenvoranschlidge Benutzer
anzeigen oder aktualisieren konnen.
Wenn keine Angabe gemacht wird, wird standardmé8ig mit false ausgewertet.

QBE-Format Ermoglicht die Definition eines anderen Datensatzlistenformulars fiir diese
Kategorie als das Standardformular ocmg. gbe.

Mehrfachauswahl Ein logisches Feld, das standardmé&fig mit true ausgewertet wird. Es

ermoglicht dem Benutzer, vor der Erstellung von Kostenvoranschldgen
zusitzliche Elemente hinzuzufiigen, sofern dies erforderlich ist. Ist dieses Feld
auf false gesetzt, kann der Benutzer nur einen Katalogartikel pro
Kostenvoranschlag angeben.

Nummer vor Bestétigung | Wenn dieses Feld ausgewahlt (auf true gesetzt) wird, weist das System eine

zuweisen Nummer zu, bevor der Bestdtigungsdialog angezeigt wird (sofern diese Option
aktiviert wurde).
Wenn keine Angabe gemacht wird, wird standardméfig mit false ausgewertet.
Phasen > Phasenname (Einer ist erforderlich.) Definiert die Phasen, die in Kostenvoranschlégen
dieser Kategorie befolgt werden, vom Anfang bis zum Ende des Arrays.
Phasen > Bedingung (Fir jeden Phasennamen erforderlich) Die Bedingung muss mit true

ausgewertet werden, damit die verkniipfte Phase verarbeitet wird.

Kostenvoranschlagsphasen
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Wenn eine Kostenvoranschlagskategorie erstellt wird, miissen die aufgefiihrten Phasen auch
in der Phasendefinitionstabelle (ocmoptions) enthalten sein. Wenn der Prozess
Kostenvoranschlagskategorie erstellen zum Erstellen einer neuen
Kostenvoranschlagskategorie verwendet wird und der Benutzer auf Hinzufiigen klickt,
offnet das System das Formular zur Definition von Kostenvoranschlagsphasen, das ausgefiillt
werden muss. Jede Kostenvoranschlagskategorie muss mindestens eine Genehmigungs- und
eine Bestellphase aufweisen.

Datensitze von Kostenvoranschlagsphasen dhneln den Einzelpostenphasen. Sie
unterschieden sich in folgenden Punkten von Einzelpostenphasen:

e Kein Feld Ubergeordneter Bereich.
e Keine Verwaltungsfelder auf dem Register Definition.

e Vorlaufzeit: Die erforderliche Anzahl an Tagen fiir die Vorankiindigung, damit das Produkt
oder der Service bereitgestellt werden kann.

® Nachfasszeit: Die fiir das Nachfassen zuldssige Anzahl an Tagen.
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e Arbeitsplan: Der Name der Arbeitszeittabelle im Kalender, um die Vorlauf- und
Nachfasszeit fiir eine Bestellung zu berechnen, die an einem bestimmten Datum eingehen
soll (standardméBig 24x7).

e Steueroptionen, die von ihrem Register getrennt werden.
¢ Kein Register Berichte.

Das vordefinierte Standardformular zur Anzeige von Kostenvoranschlédgen ist das Formular
ocmg.view.summary (wird auf dem Register Skripts/Ansichten angegeben).

Die folgenden kostenvoranschlagsspezifischen Felder sind im Register Steueroptionen
enthalten:

e Bestellungen erstellen: Ist dieses Feld auf true gesetzt, wird die Generierung von
Bestellungen aus Einzelposten ermoglicht, wihrend der Kostenvoranschlag sich in dieser
Phase befindet.

e SchlieBen, wenn letzter Posten geschlossen: Ist dieses Feld auf true gesetzt, werden
Kostenvoranschlége in dieser Phase automatisch in die néachste Phase verschoben, wenn
der letzte verbundene Einzelposten geschlossen wird (aufgrund der
Hintergrundverarbeitung moglicherweise nicht sofort).

Hinweis: Da Kostenvoranschldge mehrere Phasen durchlaufen, bezieht sich "schlielen"
auf den Abschluss der Phase und den Wechsel des Kostenvoranschlags in die néchste
Phase und nicht unbedingt auf den Abschluss des Kostenvoranschlags.

Die folgenden kostenvoranschlagsspezifischen Felder sind in der Gruppe
Einzelposten-Steuerungen auf dem Register Modell/Einzelposten enthalten:

® Hinzufiigen: Ist dieses Feld auf true gesetzt, konnen autorisierte Bearbeiter einem
Kostenvoranschlag in dieser Phase zusétzliche Einzelposten hinzufiigen, indem sie den
Katalogauswahlprozess durchgehen.

e Automatisch schlieBen: Ist dieses Feld auf true gesetzt, kann das Schlieflen verbundener
Bestellposten dazu fithren, dass mit diesem Kostenvoranschlag verbundene Bestellposten
in dieser Phase automatisch ohne Benutzereingriff geschlossen werden (gilt nur fur die
Bestellphase).

e Automatisch als fiir Bestellungen verfiligbar kennzeichnen: Ist dieses Feld auf true gesetzt,
werden die Verfiigbar-Werte von Bestellposten fiir den Kostenvoranschlag in
Abhéngigkeit von Vorlaufzeit und Planung in dieser Phase moglicherweise vom System
automatisch auf true gesetzt (gilt nur fiir die Bestellphase).

e Manuell als fiir Bestellungen verfiigbar kennzeichnen: Ist dieses Feld auf true gesetzt, konnen
Bearbeiter die Verfiigbar-Werte verbundener Einzelposten manuell auf true setzen und
die automatische Planung und Verarbeitung umgehen (gilt nur fiir die Bestellphase).

Datensitze von Kostenvoranschlagsphasen werden in der Tabelle ocmoptions gespeichert.

Bestellkategorien

Bestellkategorien sind die Hauptklassifizierung von generierten Bestellungen.
Bestellkategorien enthalten dieselben Felder und Einstellungen wie
Kostenvoranschlagskategorien (mit Ausnahme der Einstellung Mehrfachauswahl, die nicht
enthalten ist). Bestellkategorien werden in modelvendor-Datensétzen referenziert, um den
Typ der Bestellung zu bestimmen, der fiir einen bestimmten Einzelposten generiert wird.

Primare Festlegungen fir die Einrichtung von Kostenvoranschlagskategorien sind:

e Die Anzahl der angebotenen Produkte und Services.
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e Die Berichtsanforderungen des Unternehmens.

Einige Moglichkeiten zur Verfolgung von Lieferanten in Bestellungen sind:
e Zulassen mehrerer Lieferanten in jeder Bestellkategorie.

e Klassifizieren von Bestellungen auf Lieferantenbasis.

e Definieren einer eindeutigen Kategorie fiir jeden Lieferanten.

Es wird eine Phase pro Bestellkategorie eingerichtet. Zu den standardmafigen
Bestellkategorien gehoren folgende: Lease (Leasing), Purchase (Kauf), Rental (Miete), Return
(Riickgabe) und Work (Arbeit).

Datensétze von Bestellkategorien werden in der Tabelle ocmocat gespeichert.

Bestellphasen

Bestellphasen dhneln den Einzelpostenphasen. Es gibt nur eine Phase pro Bestellkategorie.
Bestellphasen werden auf Geschlossen gesetzt, wenn der letzte Bestellposten geschlossen
wird.

Das vordefinierte Standardformular zur Anzeige von Bestellungen ist das Formular
ocmo.view. summary (wird auf dem Register Skripts/Ansichten angegeben).

Datensitze von Bestellphasen werden in der Tabelle ocmoptions gespeichert.

Request Management-Prozessablauf

Der Request Management-Prozessablauf in Service Manager lautet wie folgt.

Anforderungs-Workflow

Im Folgenden wird der Anforderungs-Workflow (Kostenvoranschlags-Workflow) in Service
Manager beschrieben:

1 Ein Benutzer 6ffnet eine Anforderung fiir Produkte und/oder Services, indem er Artikel
im Katalog auswahlt.

2 Der Kostenvoranschlag wird in seiner ersten Phase mit den verbundenen
Kostenvoranschlagsposten erstellt. Genehmigungsgruppen werten die Anforderung ggf.
aus.

3 Je nach Konfiguration wechselt der Kostenvoranschlag entweder automatisch in die
Bestellphase oder der Benutzer verschiebt ihn in die Bestellphase. In der Bestellphase
werden mit dem Kostenvoranschlag verbundene Einzelposten automatisch als verfiigbar
gekennzeichnet (vorbehaltlich der Abhingigkeiten und Vorlaufzeiten).

4 Einzelposten werden entweder automatisch vom System (in Abhéngigkeit von den
Ergebnissen des Bestellungs-Workflows) oder manuell vom Benutzer geschlossen.

5 Wenn zwischen Einzelposten Abhingigkeiten bestehen, werden die Einzelposten mit dem
Abschluss anderer Einzelposten als verfiigbar gekennzeichnet.
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Beispiel: Nachdem ein neuer Computer eingegangen ist, wird in einem
Kostenvoranschlagsposten angegeben, dass Services fiir die Einrichtung des Computers
bestellt werden miissen. Wenn alle Einzelposten fiir den Kostenvoranschlag als geschlossen
markiert sind, verlédsst der Kostenvoranschlag automatisch die Bestellphase. Je nach
Konfiguration wird der Kostenvoranschlag automatisch oder vom Benutzer geschlossen.

Bestellungs-Workflow

Nachfolgend wird der Bestellungs-Workflow in Service Manager beschrieben:

1 Ein Bestelldatensatz wird erstellt, der die angeforderten Artikel enthéilt. Ein
Kostenvoranschlag kann mehrere unterschiedliche Bestellposten erstellen. Die aus
mehreren verschiedenen Kostenvoranschlédgen erzeugten Einzelposten konnen
zusammengefasst und mit derselben Bestellung verbunden werden. Detaillierte
Informationen zum Erzeugen von Bestellungen finden Sie unter
Auftragserstellungsprozess auf Seite 161.

Beispiel: Ein Server wird bei einem Lieferanten erworben und ein Router von einem
anderen. Endbenutzer kénnen verschiedene Tonerpatronen anfordern, die in einer
einzelnen Bestellung zusammengefasst werden kénnen. Wenn die Einzelposten fiir eine
Bestellung empfangen werden, wird der Empfangsprozess initiiert. Teile und Materialen
werden empfangen, Services werden geschlossen.

2 Wenn Bestellposten geschlossen werden, werden die verbundenen
Kostenvoranschlagsposten vom System automatisch geschlossen. Wenn alle Einzelposten
fiir eine Bestellung geschlossen sind, wird die Bestellung automatisch geschlossen.

Auttragserstellungsprozess

Bestellungen kénnen manuell oder durch die Hintergrundverarbeitung automatisch erzeugt
werden.

Aspekte des Felds "Verfigbar"

Die Hintergrundverarbeitung von Bestellungen erfolgt nur fiir Einzelposten, deren Feld
Verfligbar den Wert true enthélt. Dieses Feld kann automatisch gem&fl dem
Phasendefinitions-Datensatz eingestellt werden. Sequenz, Vorlaufzeit und Beziehungen
zwischen iiber- und untergeordneten Elementen werden ausgewertet, um zu bestimmen,
wann das Feld auf true gesetzt wird.

Basierend auf den Regeln, den Abhéngigkeiten, der Sequenz und der Methode zum Erzeugen
von Bestellungen, die im Katalog definiert sind, wird das Feld Verfiigbar von Einzelpositionen,
die bestellt werden konnen, auf true gesetzt. Ein Plandatensatz wird erstellt, der eine
Bestellung fiir den Einzelposten erstellt, wenn er verarbeitet wird.

Hinweis: Durch den Zugriff auf die Einzelpostenansichten ocml.view.default.g,
ocml.view.control.g oder ocml.view.detail.g werden die Bestell-Steuerungen bereitgestellt, die
im Katalog fiir das Teil eingerichtet und wihrend des Anforderungsprozesses in den
Einzelposten kopiert wurden.

Die Hintergrundverarbeitung wird fir folgende Elemente nicht ausgefiihrt:

e Kostenvoranschldge mit verzogerten Elementen
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e Kinzelposten, die im iibergeordneten Element zusammengefasst werden

e Einzelposten, die verfiigbares Inventar verbrauchen (das Feld Verfiigb. verbrauchen ist auf
true gesetzt)

Verfligb. verbrauchen kann manuell festgelegt werden, wenn die Definition der
Kostenvoranschlagsphase und das Benutzerprofil dies zulassen.

Methoden zum Erzeugen von Bestellungen

Request Management unterstiitzt die folgenden Methoden zum Erzeugen von Bestellungen.

Manuelle Bestellung

Mit diesem Verfahren konnen Sie eine Bestellung manuell erstellen. Es dhnelt der Erstellung
eines Kostenvoranschlags mit Einzelposten, anstelle des Kostenvoranschlags erstellen Sie
jedoch eine Bestellung mit Einzelposten.

Manuelle Bestellung unter Verwendung der Option "Bestellungen erstellen”

Mit diesem Verfahren erstellen Sie eine Bestellung direkt anhand eines Kostenvoranschlags,
indem Sie die Option Bestellungen erstellen aus dem Menii Weitere Aktionen verwenden. Die
Option Bestellungen erstellen erstellt den Plandatensatz eines Hintergrundprozesses. Dieser
erstellt eine Bestellung fiir jeden Kostenvoranschlagsposten, der als fiir die Bestellung
verfliigbar mit einer Bestellung pro Einzelposten markiert ist.

Wenn ein Einzelpostenteil oder -service unmittelbar bestellt werden muss und die
Phasendefinition fiir den Kostenvoranschlag die manuelle Erstellung von Bestellungen
zulésst, wird die Option Bestellungen erstellen verwendet. Diese Option hat Vorrang vor dem
standardméBigen Auftragserstellungsprozess und 6ffnet unmittelbar Bestellungen fiir
Einzelposten eines Kostenvoranschlags. Sie steht nur bei der Anzeige von
Kostenvoranschldgen zur Verfiigung.

Wenn Sie eine Bestellung fiir Kostenvoranschlagsposten manuell erstellen méchten, wihlen
Sie die Option Bestellungen erstellen im Menii Weitere Aktionen aus. Der Request
Management-Plandatensatz fiir Auftragserstellung im Hintergrund wird angezeigt. Klicken
Sie auf OK, um den Einzelposten zu bestellen, oder auf Uberspringen, um ihn normal
verarbeiten zu lassen. Fahren Sie fort, bis alle gewiinschten Artikel bestellt sind.

Sofortige Batch-Bestellung

Wenn ein Einzelposten mit einem sofortigen Nachbestellungstyp als fiir die Bestellung bereit
markiert ist, wird ein Plandatensatz erstellt. Dieser erstellt eine Bestellung fiir den
Einzelposten. Die erzeugte Bestellung enthilt einen Einzelposten, der dem
Kostenvoranschlagsposten entspricht (eins zu eins). Er wird unabhéingig von dem geplanten
Bestelldatum bestellt. Wenn Bestellposten geschlossen werden, werden die entsprechenden
Kostenvoranschlagsposten ebenfalls geschlossen.

Best Practice: Dieses Verfahren verwenden Sie fiir Arbeit, Services oder Artikel mit hoher
Prioritat.
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Anforderungsbasierte Batch-Bestellung

Bei diesem Bestelltyp werden in regelméfBigen Absténden alle Einzelposten, die als fiir eine
Bestellung bereit markiert sind, fiir Batch-Nachbestellungstypen oder fiir Artikel
zusammengefasst, deren geplantes Bestelldatum abgelaufen ist. Fiir die erzeugten
Bestellungen werden Aufgliederungen auf iiber- und untergeordneter Ebene gemaf
Festlegung im Plandatensatz fiir Auftragserstellung im Hintergrund durchgefiihrt. In diesem
Fall konnen Bestellposten mehrere Kostenvoranschlagsposten aufweisen, die fiir
Massenkédufe kombiniert werden. Wenn die Bestellposten geschlossen werden, werden die
entsprechenden Kostenvoranschlagsposten ebenfalls geschlossen.

Die Request Management-Plandatensétze fir Auftragserstellung im Hintergrund (auch
Anforderungsplandatensitze genannt) werden fiir den anforderungsbasierten
Batch-Bestellungsprozess verwendet.

Plandatenséitze fir Auftragserstellung im Hintergrund

Die Plandatensétze bestimmen, wann und wie héufig Bestellungen erstellt werden. In der
Tabelle schedule kénnen mehrere anforderungsbasierte Plandatensétze gleichzeitig
enthalten sein. Sie kénnen in verschiedenen Intervallen verarbeitet werden und
unterschiedliche Abfragen ausfiithren. Sie legen zudem die Feldwerte fest, bei denen wihrend
der Verarbeitung von Kostenvoranschlédgen eine Aufgliederung erfolgt und eine neue
Bestellung erstellt wird.

Bedenken Sie Folgendes:

e Welche Anderungen nehmen Sie vor, damit jede Bestellung mit einem einzelnen
Kostenvoranschlag verbunden ist und nicht eine Bestellung mehrere Kostenvoranschléige
enthalt?

e Welche Anderungen nehmen Sie vor, damit sich jeder Einzelposten nur auf ein einzigen
Budget-Code bezieht?

Wenn Sie auf den Plandatensatz fir Auftragserstellung im Hintergrund zugreifen mochten,
wechseln Sie zu Request Management > Wartung > Verwaltung und doppelklicken Sie auf Plan fir
Auftragserstellung.

Best Practice: Der Verwaltungszugriff auf Plandatensétze fiir Bestellungen innerhalb der
Request Management-Anwendung bietet dem Benutzer mehr Flexibilitit bei der Verwendung
zusétzlicher Datenfelder als die Anzeige dieser Datensétze in der Tabelle schedule.
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In der Tabelle 10-5 werden einige Felder des Plandatensatzes fiir Auftragserstellung im
Hintergrund beschrieben.

Tabelle 10-5 Felder des Plandatensatzes fiir Auftragserstellung im Hintergrund

Label Beschreibung
Einzelposten-Abfrage Wenn ein Wert angegeben wird, hat die Abfrage Vorrang vor der
(optional) Standardabfrage, die fiir die Tabelle ocml ausgefiihrt wird.

Standardwert:

avail.to.order=true and reorder.type="b” and open=true and
quantity.balance>0 and target.order<=tod().

Bestellkategorie (optional) | Wenn ein Wert angegeben wird, hat die Bestellkategorie, die bei Erstellung

der neuen Bestellung verwendet wird, Vorrang vor der standardméafigen
Bestellkategorie. Letztere ist die Bestellkategorie, die mit dem Einzelposten
gemél} Definition im Datensatz modelvendor verkniipft ist. Im Basissystem
stellt Service Manager einen Plandatensatz bereit, und zwar OCM Create
Order. Wenn dieser Datensatz nicht geoffnet wird, geben Sie Create
default im Namensfeld ein und klicken Sie dann auf Hinzufligen. Der
Datensatz wird erstellt und im System gespeichert.

Bestellungsaufgliederung | Felder, die zu einer Aufgliederung in eine neue Bestellung fithren. Im

Folgenden sind die Standardfelder aufgelistet: vendor, vendor. contract .no,
trans.type, bill.to.code, ship.to.code, tax.rate, payment.terms und
shipping.terms.

Einzelposten-
aufgliederung

Felder, die zu einer Aufgliederung in einen neuen Einzelposten fithren. Im
Folgenden sind die Standardfelder aufgelistet: part .no, unit.cost,
unit.of.measure, discount, payment . freq, no.of .payments.
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Zur Anpassung der Bestellabwicklung werden die Feldnamen von Kostenvoranschlagsposten
in den Array-Feldern Bestellungsaufgliederung und Einzelpostenaufgliederung im
anforderungsbasierten Plandatensatz in einer Reihenfolge aufgelistet, die mit einem
Schliissel im Systemdefinitions-Datensatz ocml tibereinstimmt. Wahrend der Verarbeitung
der einzelnen Datensitze priift das System diese Feldnamen auf Abweichungen. Auf diese
Weise konnen Sie die steuern, wann die aktuelle Bestellung bzw. der Einzelposten
abgeschlossen und die Aufgliederung in eine neue Bestellung bzw. einen neuen Einzelposten
erfolgt.

Wichtig: Der Systemdefinitions-Datensatz ocml enthélt standardméBig einen Schliissel mit
den Feldern avail .to.order, reorder.type, open, quantity.balance, und target.order.
Dieser Schliissel darf keinesfalls gedndert werden.

Voraussichtliche Batch-Bestellung

Bei der voraussichtlichen Batch-Bestellung handelt es sich um einen geplanten Prozess.
StandardméiBig tiberprift dieser Prozess die Tabelle model und sucht nach Katalogartikeln,
die dem Batch-Nachbestellungstyp angehoren, deren Nachbestellmenge grofer als Null ist
oder deren Schwellenwert fiir die Nachbestellung grofler ist als die Summe der verfiigbaren
Teile (auf Bestellung und unerledigt). Der Prozess erstellt Bestellungen fiir die spezifischen
Teile.
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Plandatensétze fir Verfigbarkeitsprisfung/Auftragserstellung

Request Management-Plandatensétze fiir Verfiigbarkeitspriifung/Auftragserstellung werden
fiir den voraussichtlichen Batch-Bestellungsprozess verwendet. Der Zugriff auf diese
Plandatensitze erfolgt ilber Request Management > Wartung > Verwaltung > Plan fiir

Verfligbarkeitsprifung.
Die Plandatensétze verwenden ein Feld zur Verarbeitungssteuerung (siehe Beschreibung in
der folgenden Tabelle).

Label Beschreibung

Modellabfrage (Optional) Gegebenenfalls hat die Abfrage Vorrang vor

der Standardabfrage, die fiir die Tabelle model
ausgefiihrt wird:

® reorder.type="b” and reorder.amounts>0

® reorder.point>=available+on.order+ back.ord

Best Practice: Der Verwaltungszugriff auf Plandatensatze fiir Bestellungen innerhalb der
Request Management-Anwendung bietet dem Benutzer mehr Flexibilitéit bei der Verwendung
von Datenfeldern als die Anzeige dieser Datensétze in der Tabelle schedule.

Modellformular

Jeder Modelldatensatz definiert ein anzuforderndes oder zu bestellendes "Teil". Im
Modellformular kénnen Sie folgende Aktionen durchfithren:

Angeben der Einzelpostenkategorie, in die das Teil passen wiirde.

Festlegen der Benutzerauswahloptionen fiir das Teil (ob der Benutzer aus mehreren
Lieferanten auswihlen kann, die den Artikel anbieten).

Festlegen, ob Einzelposten-Datensétze durch Benutzerauswahl dieses Artikels erstellt
werden und ob diese Kostenvoranschlagsposten die entsprechenden Bestellposten
erzeugen.

Festlegen der Regeln fiir die Verarbeitung der vom Teil erzeugten Bestellpositionen
(Geschlossen, Empfangen oder Mit Seriennummer).

Anzeigen von Informationen zu Artikelmengen.

Festlegen der Regeln fiir die Bestellung und Nachbestellung von Artikeln (sofortige oder
Batch-Bestellung, minimale und maximale Bestellmenge).

Einrichten von Installations- und Lizenzierungsinformationen fir Software.
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Abbildung 10-1 zeigt das standardmaéfige Modellformular.

Modellinformationen

& Allgemein | ¢ Aktuelle Mengen | §» MNachbestellung | < Lieferanten | < Katalog | ¢ Software | < Bild

Allgemeine Informationen
Teilenra losma776 | Kosten: 425.00
Kurzbeschreibung: 60 GIG Hard Drive Wihrung: usp
Hersteller: |[BM MNarth America @ HE-MNurnmer: |
Modell: Deckstar 75GXP Standardpriontat:
Modellerw.: Standardmenge:
[T] Mit Seriennr. Konfigurationsdatei:

Detaillierte Beschreibung

50 GIG IBM Deskstar Hard Drive.
Fotational speed - 7200 RPM

Interface - Ultra ATA/100

Sustained data transfer rates - 40 MB/sec
A c

Abbildung 10-1 Modellformular

Detaillierte Informationen zum Modellformular

In der folgenden Tabelle werden einige Leistungsmerkmale des Modellformulars beschrieben.

Hinweis: Der Eintrag Katalog unter Unterstiitzende Dateien zeigt auch Datensétze aus der
Tabelle model an; hierzu wird ein alternatives Formular verwendet, in dem weniger
Einstellungen fiir die einzelnen Modelldatensétze angezeigt werden. Anstelle dieses
Formulars wird jetzt hauptséchlich das Register Katalog im standardméfigen Modellformular
verwendet.

Tabelle 10-6 Feldbeschreibungen des Modellformulars

Label Beschreibung

Register "Allgemein"

Teilenr. Eine eindeutige ID fiir den Artikel. Der Wert kann manuell definiert werden
oder er wird automatisch auf Grundlage des Modellteile-Datensatzes in der
Tabelle number zugewiesen (wenn beim Hinzufiigen eines Datensatzes kein
Wert angegeben wird).

Kurzbeschreibung Eine Kurzbeschreibung des Artikels. Die Beschreibung wird in der
Datensatzliste angezeigt, wenn Sie im Katalog Artikel auswéhlen, die einem
Kostenvoranschlag hinzugefiigt werden sollen.

Hersteller Der Artikelhersteller. Er muss mit einem vorhandenen Lieferantendatensatz
iibereinstimmen.
Modell Die Modell-ID des Herstellers fiir den Artikel; wird in CIs kopiert, wenn sie

anhand des Katalogartikels erstellt werden.

Modellerweiterung Die Erweiterung fiir die Modell-ID des Herstellers.
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Tabelle 10-6 Feldbeschreibungen des Modellformulars (Forts.)

Label

Beschreibung

Mit Seriennummer

Legt fest, ob eindeutige kennzeichnende Informationen erfasst werden miissen,
wenn einzelne Teile dieses Artikels wihrend des Bestellprozesses eingehen.

Kosten, Wahrung

Wird durch die Kosteninformationen aus den modelvendor-Datensatzen
iiberschrieben.

HB-Nummer Die Hauptbuchnummer fiir Buchhaltungszwecke.
Standardprioritéit Dieses Feld wird nicht verwendet.
Standardmenge Die anzufordernde Artikelmenge, wenn der Benutzer keine Mengen
dndern darf.
Konfigurationsdatei Die Tabelle, in der CI-Datensétze erstellt werden (in der Regel device, sofern

diese Tabelle verwendet wird).

Register "Aktuelle Men

gen"

Nach Lager, Summe

Zeigt Lagerinformationen sowie den gesamten Lagerbestand des Artikels an.

Hinweis: Die Felder auf diesem Register sollten nicht manuell gedndert
werden. Sie werden automatisch durch vorhandene und abgeschlossene
Kostenvoranschlags- und Bestellprozesse aktualisiert. Sie konnen
Aktualisierungen erzwingen, indem Sie die Option Take Inventory (Bestand
verwenden) im Menii Weitere Aktionen auswéihlen.

Register '"Nachbestellung"

Min. Bestellmenge

Wenn ein Bearbeiter eine geringere Menge als hier angegeben anfordert, erhéht
Service Manager die angeforderte Menge auf diesen Wert.

Max. Bestellmenge

Wenn ein Bearbeiter eine hohere Menge als hier angegeben anfordert,
verringert Service Manager die angeforderte Menge auf diesen Wert.

Postengrofle (Best.)

Die Postengrofle, die bei der Bestellung des Artikels bei einem Lieferanten
verwendet werden soll. Die Bestellmenge ist ein Vielfaches dieser Zahl. Ist dies
nicht der Fall, nimmt Service Manager die entsprechende Anpassung vor.

Mafleinheit

Die StandardmalBeinheit fiir diesen Artikel (unter Verwendung einer
Gultigkeitstabelle).

Nachbestellungstyp

Der Verarbeitungstyp, der bei der Nachbestellung des Artikels verwendet wird:

e Sofort: Sobald ein Kostenvoranschlag in die Bestellphase eintritt, erstellen

Einzelposten dieses Teils Bestellungen und Bestellposten.

Batch: Bestellposten fiir Anforderungsposten dieses Typs werden erstellt,
wenn sie in einem Zeitplan fiir die Bestellung verfiigbar sind, der durch die
Hiufigkeit des Hintergrund-Planungsprogramms definiert wird.

Phantom: Fiir dieses Teil werden keine Bestellposten erzeugt, auch dann
nicht, wenn Anforderungsposten fiir Pakete verwendet werden.

Kaufergruppe

Die Gruppe fiir die Bestellung dieses Teils. Eine Kdufergruppe ist intern fiir die
Beschaffung bestimmter Materialtypen zustédndig.

Materialgruppe

Der Typ der benétigten Materialien oder Services. In diesem Feld werden die
benutzerdefinierten Materialkategorien erfasst.
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Tabelle 10-6 Feldbeschreibungen des Modellformulars (Forts.)

Label

Beschreibung

Verfiigb. verbrauchen

Ist dieses Feld ausgewéihlt, wird der verfiigbare Lagerbestand bei der
Verarbeitung von Einzelposten in einer Bestellung verbraucht (die
Standardeinstellung ist false). Wahlen Sie diese Option nicht fiir nicht
inventarisierte Ausristung aus.

Kombinieren Ist dieses Feld ausgewéihlt, werden Voranschlagsposten-Mengen bei ihrer
Verarbeitung zu einem Bestellposten zusammengefasst. Ist es nicht ausgewéhlt,
werden fiir jeden Kostenvoranschlagsposten eine eindeutige Bestellung und ein
eindeutiger Bestellposten erstellt (die Standardeinstellung ist false).

Empfang verfolgen Ist diese Option auf true gesetzt, verfolgt Service Manager den Eingang der

Bestellposten fiir diese Komponente und erfasst Informationen im
Empfangsprotokoll. Ist sie deaktiviert, werden Einzelposten geschlossen, aber
nicht empfangen.

Dieses Feld steuert den Empfangsprozess fiir das Teil. Es ist unabhéngig vom
Feld Mit Seriennr. Das Feld Mit Seriennr. wirkt sich auf den Empfangsprozess aus;
Artikel konnen jedoch auch empfangen werden, wenn sie nicht von
Configuration Management abhingig sind. Ein Teil muss also keine
Seriennummer aufweisen, um empfangen werden zu kénnen.

Beispiel: Wenn drei Artikel mit Seriennummer empfangen werden, muss
wihrend des Empfangs fiir jeden Artikel die Seriennummer angegeben werden.
Im Empfangsprotokoll werden drei Datensiétze erstellt.

Register '"Lieferanten"

Lieferant, Stiickkosten,
Trans.-Typ, Anz.
Zahlungen,
Zahlungsbetrag

Zeigt die Beziehungen des Artikels zu den Lieferanten an, die ihn bereitstellen.
Die Informationen werden in der Tabelle der Modelllieferanten gespeichert und
unter Verwendung eines virtuellen Joins angezeigt.

Alle Lieferanten
anzeigen

Diese Schaltflidche zeigt die Modelllieferanten-Datensétze dieses Teils an.

Lieferant hinzufiigen

Diese Schaltfliche erstellt einen neuen Modelllieferanten-Datensatz fiir dieses
Teil und richtet so eine Beziehung zwischen Artikel und Lieferant ein.

Register '"Katalog"

Kataloginformationen >
Postenkategorie

Definiert die Einzelpostenkategorie fiir die Gruppierung des Katalogartikels.

Kataloginformationen >
Sequenz

Dieses Feld wird nicht verwendet.

Kataloginformationen >
Zugew. Abteilung

Dieses Feld definiert die Standardabteilung fiir Tickets dieses Teils.
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Tabelle 10-6 Feldbeschreibungen des Modellformulars (Forts.)

Label

Beschreibung

Kataloginformationen >
Komponenten

Kataloginformationen >
Abhingigkeiten

Wird bei der Erstellung der Pakete von Katalogartikeln verwendet. Ein Paket
ist spezifischen Einzelposten iibergeordnet. Der Zugriff auf bestimmte Teile ist
uber ein ausgewéhltes Teilepaket moglich. Es gibt zwei Moglichkeiten, eine
Aufstellung als Paket festzulegen:

e Sie wihlen Phantom im Feld Nachbestellungstyp des Modellformulars aus.

Hinweis: Pakete dieses Typs konnen sofort unter einer
Einzelpostenkategorie als Artikel aufgelistet und als Katalogartikel
ausgewdihlt werden.

® Geben Sie fiir einen Eintrag in der Tabelle model die Einzelpostenkategorie
Phantom an.

Hinweis: Pakete dieses Typs werden nur zur Gruppierung anderer
Katalogartikel verwendet. Sie selbst haben immer mindestens eine
ubergeordnete Ebene von Paketen.

Teilenummer, Menge und Optionstyp sind drei Felder, die fiir jeden
Komponentenposten eines Pakets ausgefiillt werden miissen. Die Optionstypen
fiir Komponenten lauten wie folgt: Standard, Erforderlich und Optional.

Wenn die Artikel geplante Abhéngigkeiten aufweisen miissen, muss fiir sie ein
Label im Feld Gruppe eingegeben werden. Dieses Label wird dann im
Abhingigkeiten-Array zur Angabe von Gruppenabhingigkeiten verwendet,
wodurch die Reihenfolge festgelegt wird, in der Einzelposten zu verfiigharen
Artikel werden. Die vordefinierten Abhéingigkeitstypen lauten Auf Lager und
Geschlossen.

Teilebedingungen >
Benutzerauswahl

Muss mit true ausgewertet werden, damit der Benutzer diesen Artikel im
Katalog auswéhlen kann.

Teilebedingungen >
Ubersicht anzeigen

Ermoglicht dem Bearbeiter die Anzeige einer Vorschau der
Teileunterkomponenten, bevor er mit der Teile- und Lieferantenauswahl
fortfahrt.

Teilebedingungen > In
Posten kopieren

Ist dieses Feld ausgewéhlt (auf true gesetzt), erstellt der Katalogeintrag einen
Einzelposten, der mit dem Kostenvoranschlag verbunden ist.

Das Feld Auswahl verzégern hat Vorrang vor diesem Feld. Ist das Feld Auswahl
verzogern auf true gesetzt, kopiert Service Manager den Eintrag unabhingig vom
Wert dieses Feldes in den Einzelposten.

Hinweis: Da Pakete selbst keine eigentlichen Waren oder Services sind, ist die
Option In Posten kopieren oder Bestellung erstellen fiir sie nicht aktiviert.

Teilebedingungen >
Bestellung erstellen

Ist dieses Feld ausgewdhlt (auf true gesetzt), kann gesteuert werden, welche
Kostenvoranschlagsposten fiir die Bestellabwicklung verfiigbar sind.

Hinweis: Da Pakete selbst keine eigentlichen Waren oder Services sind, ist die
Option In Posten kopieren oder Bestellung erstellen fiir sie nicht aktiviert.

Teilebedingungen >
Eindeutig erstellen

Ist dieses Feld ausgewdihlt (auf true gesetzt), werden mehrere Einzelposten fiir
dieses Teil erstellt, wenn der Benutzer eine hohere Menge als eins festlegt.
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Tabelle 10-6 Feldbeschreibungen des Modellformulars (Forts.)

Label Beschreibung
Teilebedingungen > Ist dieses Feld ausgewihlt (auf true gesetzt), wird dieses Teil im {ibergeordneten
Uberg. Element Teil konsolidiert. Das Feld des iibergeordneten Einzelpostens verweist auf die
konsolidieren Nummer des Einzelpostens, der gedffnet wurde, um die Anforderungen des
ubergeordneten Elements dieses Teils zu erfiillen.
Ist dieses Feld auf true gesetzt, kann der Lagerbestand dieses Teils oder des
ubergeordneten Elements nicht verbraucht werden.
Teilebedingungen > Ist dieses Feld ausgewahlt (auf true gesetzt), kann der Bearbeiter den

Lieferant auswihlen

Lieferanten auswihlen, der diesen Artikel liefern soll. Wenn das Feld auf false
gesetzt ist, wird entweder der Standardlieferant verwendet (wird in den
modelvendor-Datensitzen festgelegt) oder ein anderer Benutzer muss den
Lieferanten fiir den Einzelposten spiater manuell auswihlen.

Teilebedingungen > Vom
Benutzer geédnderte
Menge?

Ist dieses Feld ausgewdihlt (auf true gesetzt), kann der Bearbeiter die
Standardbestellmengen wihrend des Eroffnungsprozesses von Einzelposten
uberschreiben (wird hauptsichlich verwendet, wenn das Teil innerhalb eines
grof3en Pakets referenziert wird).

Wenn das Feld nicht ausgewdihlt ist, kann der Benutzer die Menge des
jeweiligen Artikels innerhalb des Pakets nicht &ndern.

Teilebedingungen >
Bestidtigung anzeigen

Ist dieses Feld ausgewihlt (auf true gesetzt), kann der Bearbeiter eine Ubersicht
uber ausgewihlte Teile und den Bestdtigungsbildschirm anzeigen, nachdem er
Teile und/oder Lieferanten ausgewéihlt hat.

Komponenten-
bedingungen >
Aufforderungsmeldung

Die Meldung, die wdhrend des Auswahlprozesses der Paketartikel angezeigt
wird.

Komponenten-
bedingungen > Darf eins
auswéihlen?

Der Benutzer kann wihrend des Auswahlprozesses der Paketartikel eine
Komponente des Pakets auswihlen.

Komponenten-
bedingungen > Darf
viele auswéhlen?

Der Benutzer kann wihrend des Auswahlprozesses der Paketartikel mehrere
Komponenten des Pakets auswéhlen.

Komponenten-
bedingungen > Darf
nichts auswéhlen?

Der Benutzer kann wiahrend des Auswahlprozesses der Paketartikel keine
Komponenten des Pakets auswéihlen.

Komponenten-
bedingungen > Auswahl
verzogern

Ermoglicht die Auswahl von Komponenten zu einem spéteren Zeitpunkt.

Komponenten-
bedingungen > Alle
Standardeinst. autom.
wéahlen?

Ist dieses Feld ausgewéhlt, werden automatisch die Standardkomponenten fiir
diesen Artikel ausgewéhlt. Der Benutzer kann dann moglicherweise weder
Standardkomponenten entfernen, noch optionale Komponenten hinzufiigen.
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Tabelle 10-6 Feldbeschreibungen des Modellformulars (Forts.)

Label

Beschreibung

Genehmigungen/Alerts

Auf diesen Unterregister werden die folgenden Informationen zu diesem Artikel
bereitgestellt.

e Genehmigungsbezeichnungen: Die Genehmigungsgruppen oder
Einzelpersonen, die den Kostenvoranschlag genehmigen miissen, wenn
dieser Artikel (dieses Teil) als Einzelpostendefinition geéffnet wird. Wenn
dieses Feld auf Teileebene definiert wird (statt auf Phasenebene innerhalb
einer Kategorie), kann zwischen bestimmten zu genehmigenden
Einzelposten unterschieden werden. Wenn beispielsweise zwei Teile
derselben Einzelpostenkategorie angehoren, dieses Feld fiir ein Teil jedoch
den Wert NULL enthilt und fiir das andere Teil eine giiltige
Genehmigungsgruppe definiert ist, ist fiir letzteres die Genehmigung durch
diese Gruppe erforderlich.

¢ Alert-Namen: Die geplante Alert-Definition, wenn dieser Artikel (dieses Teil)
als Einzelposten geoffnet wird.

Empfangsinformationen
> Empfangsformat

Der Name des Formulars, das fiir den Empfangsprozess des Einzelpostens
angezeigt wird.

Empfangsinformationen
> Asset-Kennzeichen/
Name

Ein CI-Inventarnummer zur Kennzeichnung des Teils.

Empfangsinformationen
> Feldname,
Feldbeschreibung,
Erforderlich?,
Standardwert, Datentyp

Informationen des Felds, in dem die Empfangsinformationen fiir dieses Teil
protokolliert werden.

Register "Software"

Software-Informationen

Anwendungsname: Der Name des lizenzierten Softwareprodukts.

Request Management — Details

171



Tabelle 10-6 Feldbeschreibungen des Modellformulars (Forts.)

Label Beschreibung

Lizenzinformationen In diesem Abschnitt werden folgende Optionen bereitgestellt:

e Einzelbenutzer: Ein ausgewéhltes Feld (auf true gesetzt) gibt an, dass eine
Lizenz die Installation der Software auf einer einzelnen Arbeitsstation zur
Verwendung durch einen einzelnen Benutzer zulésst.

¢ Mehrbenutzer: Ein ausgewihltes Feld (auf true gesetzt) gibt an, dass eine
Lizenz die Installation der Software auf mehreren Arbeitsstationen zur
Verwendung durch mehrere Benutzer zulésst. Bei Auswahl von Mehrbenutzer
zeigt Service Manager eine Liste an. Wahlen Sie ein Element in der Liste
aus.

— Nach Named Workstation: Ein Mehrbenutzer-Lizenztyp, der mehrere
Software-Installationen auf mehreren Arbeitsstationen vorsieht.

— Nach Named User: Ein Mehrbenutzer-Lizenztyp, der angegebenen
Einzelpersonen den Zugriff auf die Software ermoglicht.

— Nach gleichzeitigen Zugriffen: Ein Mehrbenutzer-Lizenztyp, der einer
bestimmten Anzahl an Einzelpersonen den gleichzeitigen Zugriff auf die
Software ermoglicht.

¢ [nstallationen gesamt: Der Inhalt dieses Felds variiert je nach ausgewéhlten
Lizenztyp.

— Einzelbenutzerlizenzen: In diesem Feld wird die Anzahl der
Software-Installationen angezeigt.

— Mehrbenutzerlizenzen: Wenn Nach Named Workstation ausgewéhlt wurde,
geben Sie hier die maximale Anzahl der moéglichen
Software-Installationen an. Wenn in der Liste Mehrbenutzer der Eintrag
Nach Named User ausgewihlt wurde, geben Sie die Anzahl der Benutzer
an, denen Sie den Zugriff auf die Software ermdéglichen méchten. Wenn
Nach gleichzeitigen Zugriffen ausgewihlt wurde, geben Sie die Anzahl an
Benutzern an, die gleichzeitig auf die Software zugreifen kénnen sollen.

e Evaluierungsberechtigungen: Die maximale Anzahl an Installationen, die fiir
Demonstrations- oder Auswertungszwecke zuléssig ist.

Installations- In diesem Abschnitt werden folgende Optionen bereitgestellt:

informationen ® Punkte pro Installation: Die Anzahl der Punkte, die von jedem Lizenzrecht
verbraucht wird.

e Version: Die Versionsnummer des Softwareprodukts.

e Autorisiert: Ein ausgewihltes Feld (auf true gesetzt) gibt an, dass es sich um
eine autorisierte Version handelt.

Register "Bild"

Auf diesem Register konnen Sie ein Bild des jeweiligen Katalogartikels (Teils) hinzufiigen.
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Ubersichtsformular fir Einzelposten

Wenn ein Kostenvoranschlag oder eine Bestellung erstellt wird, werden die Einzelposten des
Kostenvoranschlags oder der Bestellung im Abschnitt zu den Einzelposten aufgefiihrt. Sie

konnen jeden Einzelposten 6ffnen, um die Ubersichtsinformationen anzuzeigen.

= Kostenvoranschlagsposten - Ubersicht

Mummer Q1001-001
Status  closed

Projeki-ID

Lieferanteninformationen

Lieferant  compag Ei[=Y
Trans-Typ  purchase

Lieferantenveriragsnr Du Q;

Firma  advantage

Einzelposteninformationen

Teilenr. 255

Teilebeschr.  Speak wi suby

Hersteller  compag

Medell  Meonsoon MH-500

Kategorie
Uberg. Voranschlag
Uberg. Einzelposten

Gruppeniberordnung

Koordinator
Zugew. Abteilung
Zugewiesen an
Angefordert fiir
Rechnung an Abt.

Gesamtkosten
Urspriingliche Menge
Empfangene Menge
Aus Lagerbestand
Saldo

Computer Accessories

Q1001

Andrea.oung g
hal =il
hal[=ilie

ATLANTA, MANDY =gla

advantage/Morth Americ|w | |0,

579.00

Abbildung 10-2 Kostenvoranschlagsposten - Ubersicht
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Details zum Ubersichtsformular fir Einzelposten

In der folgenden Tabelle werden einige Leistungsmerkmale des Ubersichtsformulars fiir
Einzelposten beschrieben.

Hinweis: StandardméBig stellt Service Manager sieben alternative Formulare fiir
Einzelposten-Datensitze bereit. Der Zugriff auf die Formulare tiber die Option Alternative
Formulare wird durch den Format Control-Datensatz in der Standardansicht der
Einzelpostenkategorie gesteuert.

Tabelle 10-7 Feldbeschreibungen von Einzelposten

Label Beschreibung

Nummer Eindeutige ID, die automatisch von Service Manager zugewiesen wird. Das
Format dieser ID wird durch die Kombination aus einem Datensatz in der
Nummerntabelle (Sequenznummern) und den Einstellungen im Datensatz der
Einzelpostenumgebung gesteuert.

Status Dieses Feld gibt den Status eines Einzelpostens an. Die vordefinierten Status
lauten:

¢ Requested (Angefordert)

e Ordered (Bestellt)

e Canceled (Abgebrochen)

¢ Closed (Geschlossen)

¢ Reopened (Erneut gedffnet)
e Error (Fehler)

e Deferred (Verzogert, nur verfiigbar, wenn im Unterregister
Komponentenbedingungen des Registers Katalog die Option Auswahl verzogern
im Modelldatensatz des Einzelpostens aktiviert ist)

Projekt-ID Die dem Projekt zugewiesene ID.

Kategorie Wird durch den ausgewidhlten Katalogartikel bestimmt. Alle Katalogartikel
miissen einer Einzelpostenkategorie angehoren.

Uberg. Voranschlag/ Die Referenz fiir die Generierung einer Kostenvoranschlags- oder

Bestellung Bestellnummer.

Uberg. Einzelposten Der tibergeordnete Einzelposten des aktuellen Einzelpostens. Dieses Feld

verweist auf die Nummer des gedffneten Einzelpostens, um die Anforderungen
des iibergeordneten Elements dieses Teils zu erfiillen.

Uberg. Gruppe Das Paket, dem der Einzelposten angehort.
Lieferant Der Name des Lieferanten, der die Einzelposten der Bestellung bereitstellt.
Trans.-Typ Der Typ des Services, der vom Lieferanten fiir diesen Artikel bereitgestellt

wird. Wird durch die vom Anforderer ausgewihlte Kombination aus
Katalogartikel und Lieferanten bestimmt. Hierdurch wird festgelegt, welche
Bestellkategorie erzeugt wird.

Lieferantenvertragsnr. Die Nummer des Vertrags zwischen dem anfordernden Unternehmen und dem
Lieferanten beziiglich der Geschéftsbeziehung (in den
Kostenvoranschlagsposten kopiert).
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Tabelle 10-7 Feldbeschreibungen von Einzelposten (Forts.)

Label Beschreibung

Firma Gibt die Firma des Benutzers an, dessen Name im Feld Angefordert fiir des
Formulars Kostenvoranschlag angezeigt wird. Der Firmenname wird vom
System generiert, wenn fiir den im Feld Angefordert fiir angezeigten Bearbeiter
eine Firma im Kontaktdatensatz definiert ist.

Koordinator Der Name der Person, die fiir das Koordinieren der Implementierung der mit

dem Einzelposten verbundenen Bestellung verantwortlich ist. Jeder
Koordinator kann mehreren Zuweisungsgruppen angehoéren. Fiir jede Gruppe
gibt es nur einen Koordinator.

Zugew. Abteilung

Dieses Feld enthilt die Abteilung, die fiir die Bearbeitung des
Kostenvoranschlags oder der Bestellung in Verbindung mit diesem
Einzelposten zugewiesen wurde.

Zugewiesen an

Der Name der Person, die fiir die Bearbeitung des Kostenvoranschlags oder der
Bestellung in Verbindung mit diesem Einzelposten zugewiesen wurde. Die
Person gehort zu der zugewiesenen Support-Gruppe.

Angefordert fiir Der Name des Benutzers, fiir den der Anforderer diese Anforderung absendet.

Rechnung an Abt. Die Abteilung, an die der Lieferant die Rechnung fiir die Bestellung schickt. Die
auswidhlbaren Abteilungen werden unter Systemadministration >
Basissystemkonfiguration > Abteilungen definiert.

Teilenr. Die Teile-ID des im Katalog aufgefiihrten Artikels. Dies ist ein erforderliches
Feld.

Teilebeschr. Eine kurze Beschreibung des Teils.

Hersteller Die Firma, die Waren des Einzelpostens herstellt.

Modell Der definierte Codename fiir Einzelposten, die angefordert oder bestellt
werden. In diesem Feld wird der Wert aus dem Feld Modell des
Modelldatensatzes des Einzelpostens eingetragen (Request Management >
Wartung > Unterstiitzende Dateien > Modell).

Gesamtkosten Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das die Kosten fiir den Einzelposten
enthélt. Der Kostenbetrag wird durch die Kombination aus Katalogartikel,
Menge und Lieferant bestimmt.

Urspriingliche Menge Die Anzahl der angeforderten oder bestellten Einzelposten.

Empfangene Menge Die Anzahl der Einzelposten fiir eine teilweise empfangene Bestellung.

Aus Lagerbestand

Die Anzahl der Einzelposten fiir eine nicht versandte Bestellung.

Saldo

Entspricht der urspriinglichen Menge abziiglich der empfangenen Menge und
der Lagerbestandsmenge. Das Feld muss einen Nullwert enthalten, damit der
Einzelposten geschlossen werden kann. Die empfangene Menge und die
Lagerbestandsmenge konnen fiir Anforderungseinzelposten manuell definiert
werden, wenn festgelegt wurde, dass derartige Artikel keine Bestellungen oder
Bestellposten erzeugen. Hierdurch wird jedoch der automatisierte Bestell- und
Empfangsprozess umgangen.
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Tabelle 10-7 Feldbeschreibungen von Einzelposten (Forts.)

Label

Beschreibung

Daten/Beschreibung

Dieser Abschnitt enthélt zusitzliche Informationen zum Einzelposten. Er
beinhaltet folgende Felder und Kontrollkéstchen:

Gepl. Abschluss — Aus dem iibergeordneten Kostenvoranschlag;
Abhéngigkeiten zwischen Einzelposten werden berticksichtigt.

Bestellungsvorgabe — Wird automatisch durch Addieren des geplanten
Abschlusses und der Vorlaufzeit berechnet.

Vorlaufzeit — Wird durch die Kombination aus Artikel und Lieferant
festgelegt.

Arbeitsplan — Name der Arbeitszeittabelle im Kalender, um die Vorlaufzeit

fiir eine Bestellung zu berechnen, die an einem bestimmten Datum eingehen
soll (standardmafig 24x7).

Zeitzone — Zeitzone des Lieferanten (wird in Zeitberechnungen verwendet).

Bestellung erstellen — Gibt an, ob aus dem Kostenvoranschlag eine Bestellung
erstellt wird.

Verfiigb. nach Bestell.? — Das Feld Verfiigb. nach Bestell.? von Einzelposten, die
fiir die Bestellung bereit sind, wird auf true gesetzt.

Beschreibung — Ggf. eine zusitzliche Beschreibung der
Datumsinformationen.

Anfordererdaten >
Personalabteilung

In diesem Unterabschnitt werden die persénlichen Informationen und die
Kontaktinformationen des Benutzers erfasst, fiir den die Anforderung
eingereicht wird.

Anfordererdaten >
Computer

In diesem Unterabschnitt werden die Computerinformationen des Benutzers
bereitgestellt, fiir den die Anforderung eingereicht wird, z. B. Priméres Cl, Typ
und Seriennummer.
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Formular "Kostenvoranschlag"

Wenn der Anforderer eine Serviceanforderung iiber den Servicekatalog einreicht, wird
automatisch ein neuer Kostenvoranschlag erstellt, der auf die Genehmigung durch den
Genehmiger fiir Serviceanforderungen wartet. Ein neuer Kostenvoranschlag kann auch

manuell geéffnet werden.

= Kostenvoranschlagsdetails

Kostenvoranschla

Aktuelle Phase

Kurzbeschreibung

Angefordert fiir
Anforderungsdatu
Angefordert von
Zugew. Abteilung
Zugewiesen an
Koordinator
Arbeits-Manager

Gesamikosten

Beschreibung

Abbildung 10-3 Formular "Kostenvoranschlagsdetails"
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Q1001
Crdering

Status

Genehmigungssia

Missing a chair and speakers for new office.
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02/01/01 10:00:00 E

STUDT.FERGIE  |Q

hal[=ilieY

ga

ga

Chan.Approver g
5$158.99

Firma
Rechn. an Stando

Rechnung an Abte

initial

approved

advaniage g
North America g

Projeki-ID
Liefern an
Grund

Prioritat

dvantage/North Ame [

North America g
-

b
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Formular "Kostenvoranschlagsdetails”

In der folgenden Tabelle werden einige Leistungsmerkmale des Formulars
Kostenvoranschlagsdetails beschrieben.

Tabelle 10-8 Feldbeschreibungen des Kostenvoranschlags

Label Beschreibung

Kostenvoranschlags-ID | Die systemgenerierte eindeutige ID fiir diesen Kostenvoranschlag.

Aktuelle Phase Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das den Namen der aktuellen Phase des
Kostenvoranschlags angibt.

Die Phasen fiir einen Kostenvoranschlag werden durch die
Kostenvoranschlagskategorie bestimmt, die beim Offnen des
Kostenvoranschlags ausgewidhlt wurde.

Die folgenden vordefinierten Kostenvoranschlagskategorien stehen zur
Verfiigung:

e Customer Procurement Requests (Kundenbeschaffungsanforderungen)
¢ Human Resources (Personalabteilung)
e Employee Office Move Process (Biiroumzug von Mitarbeiter)

Beispielsweise gibt es drei aufeinanderfolgende Phasen fiir die Kategorie
Customer Procurement Requests (Kundenbeschaffungsanforderungen):

e Manager Approval (Genehmigung durch Manager)
e Ordering (Bestellung)
e Customer follow-up (Nachfassaktionen)

Wenn die Genehmigungen fiir die aktuelle Phase abgeschlossen sind, tritt der
Kostenvoranschlag in die nidchste Phase ein, z. B. von Manager Approval
(Genehmigung durch Manager) in Ordering (Bestellung)
Kostenvoranschlagsphasen werden unter Request Management >
Kostenvoranschliage > Kostenvoranschlagsphasen definiert. Genehmigungen fiir
die einzelnen Phasen werden auf dem Register Genehmigungen der einzelnen
Phasendatenséitze definiert.

Status Das Feld gibt den Kostenvoranschlagsstatus an. Diese Status sind vordefiniert:
e |nitial (Anfang) — Die Kostenvoranschlagsanforderung ist offen.

e Reopened (Erneut gesffnet) — Der Kostenvoranschlag wurde zuvor
geschlossen und anschliefend erneut geéffnet.

¢ Closed (Geschlossen) — Die Kostenvoranschlagsanforderung wurde
geschlossen.

Genehmigungsstatus Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das den globalen Genehmigungsstatus fiir
den Kostenvoranschlag definiert, nicht den Status fiir eine einzelne
Genehmigung. Das System legt die Angaben in diesem Feld abhéngig vom
Status der Genehmigungen fest, die fiir die aktuelle Phase fiir das Modul
definiert sind.

Die folgenden Genehmigungsstatus stehen standardméflig zur Verfiigung:

¢ Pending (Anstehend)

e Approved (Genehmigt)

¢ Denied (Abgelehnt)

Kurzbeschreibung Eine Kurzbeschreibung des Kostenvoranschlags.
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Tabelle 10-8 Feldbeschreibungen des Kostenvoranschlags (Forts.)

Label Beschreibung
Angefordert fiir Der Name des Benutzers, fiir den der Anforderer diese Anforderung absendet.
Anforderungsdatum Das System gibt den Wert in diesem Feld vor. Dieses Feld wird zusammen mit

den Vorlaufzeiten von Katalogartikeln verwendet, wenn Bestellungen fiir die
verschiedenen Einzelposten des Kostenvoranschlags erstellt werden. Wenn kein
Wert vorgegeben ist, wird er auf Grundlage des Mindestzeitraums berechnet,
der fiir die Anforderungserfiillung benotigt wird. Wenn der Anforderer ein
Datum festlegt, bis zu dem die Anforderung nicht erfiillt werden kann, wird es
ebenfalls vom System neu berechnet.

Angefordert von

Der Name der Person, die die Serviceanforderung eingereicht hat.

Zugew. Abteilung

Dieses Feld enthélt die Abteilung, die fiir die Bearbeitung des
Kostenvoranschlags zugewiesen wurde.

Zugewiesen an

Der Name der Person, der die Bearbeitung dieses Kostenvoranschlags
zugewiesen wurde. Die Person gehort zu der zugewiesenen Support-Gruppe.

Koordinator

Der Name der Person, die fiir das Koordinieren der
Kostenvoranschlagsimplementierung verantwortlich ist. Jeder Koordinator
kann mehreren Zuweisungsgruppen angehoren. Fir jede Gruppe gibt es nur
einen Anderungskoordinator.

Arbeits-Manager

Der Name des Managers, der fiir Zuweisung des Kostenvoranschlags
verantwortlich ist. In vielen Fillen kann die Rolle mit dem Koordinator
ubereinstimmen.

Gesamtkosten Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das die Kosten fir diesen
Kostenvoranschlag enthélt. Der Kostenbetrag wird durch die Kombination aus
Katalogartikel, Menge und Lieferant bestimmt.

Firma Gibt die Firma des Benutzers an, dessen Name im Feld Angefordert fiir angezeigt

wird. Der Firmenname wird vom System generiert, wenn fiir den im Feld
Angefordert fiir angezeigten Bearbeiter eine Firma im Kontaktdatensatz
definiert ist.

Rechnung an Standort

Der Standort, an den der Lieferant die Rechnung fiir die versandten Artikel
schickt. Verfiighbare Standorte werden unter Systemadministration >
Basissystemkonfiguration > Standorte definiert.

Rechnung an Abteilung | Die Abteilung, an die der Lieferant die Rechnung fiir die versandten Artikel
schickt. Die auswéhlbaren Abteilungen werden unter Systemadministration >
Basissystemkonfiguration > Abteilungen definiert.

Projekt-ID Die dem Projekt zugewiesene ID.

Liefern an Der Zielstandort, an den die angeforderten Artikel versandt werden.
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Tabelle 10-8 Feldbeschreibungen des Kostenvoranschlags (Forts.)

Label Beschreibung

Grund Wihlen Sie den Grund fiir die Anforderung des Kostenvoranschlags aus:
¢ Konvertierung
¢ Rechtlich
e Kundenanforderung
e Wartung
e Neu
¢ Problemlosung

Prioritat In diesem Feld wird die Prioritit dieses Kostenvoranschlags im Vergleich zu
anderen Kostenvoranschldgen beschrieben. Es enthélt einen Prioritatswert, der
wie folgt berechnet wird: (Auswirkung + Dringlichkeit)/2. Dezimalzahlen
werden gekiirzt.
Der gespeicherte Wert, der auf dieser Berechnung basiert, kann ein Wert von 1
bis 4 sein, wobei folgende Zuordnungen gelten.
¢ 1 — Niedrig
e 2 — Mittel
e 3 —Hoch
e 4 — Notfall

Beschreibung Gibt eine ausfiihrlichere Beschreibung des Kostenvoranschlags an.

Pakete In diesem Abschnitt werden der Paketname, die Paketmenge und die Kosten
aufgefiihrt.

Einzelposten In diesem Abschnitt werden alle mit diesem Kostenvoranschlag verbundenen
Einzelposten aufgefiihrt. Sie kénnen auf jeden Einzelposten klicken, um die
Ubersicht der Kostenvoranschlagsposten anzuzeigen.

Kommentare Hier wird der Verlauf von Kommentaren und Rechtfertigungen erfasst.

Genehmigungen >
Aktuelle Genehmigungen

Dieser Abschnitt stellt einen Uberblick iiber die aktuellen Genehmigungen
bereit, die mit dem Kostenvoranschlag verbunden sind, sowie wichtige
Informationen wie den Genehmigungsstatus und die Genehmiger. Dies umfasst
eine Liste der Gruppen oder Bearbeiter, die die mit der Erfiillung des
Kostenvoranschlags verbundenen Risiken, Kosten usw. bestétigen oder
tibernehmen miissen. Mit Hilfe von Genehmigungen erhalten Kontrollstellen
die Moglichkeit, Arbeiten zu stoppen und zu steuern, wann bestimmte
Arbeitsaktivitidten fortgesetzt werden konnen. Die angezeigten Daten enthalten
die folgenden Informationen:

e Genehmigungstyp
¢ Genehmigungsstatus
e Anzahl genehmigt
e Anzahl abgelehnt
¢ Anzahl anstehend
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Tabelle 10-8 Feldbeschreibungen des Kostenvoranschlags (Forts.)

Label Beschreibung

Genehmigungen > Dieser Unterabschnitt stellt einen Uberblick iiber zuriickliegende
Genehmigungsprotokoll Genehmigungen bereit, die mit dem Kostenvoranschlag verbunden sind, sowie
wichtige Informationen wie den Genehmigungsstatus und die Genehmiger. Die
angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:

e Aktion

¢ Genehmiger/Bearbeiter
e Von

¢ Datum/Uhrzeit

¢ Phase

Daten tiber Anforderer > | In diesem Unterabschnitt werden die personlichen Informationen und die
Personalabteilung Kontaktinformationen als Referenz fiir Genehmiger erfasst.

Daten tber Anforderer > | In diesem Unterabschnitt werden die Computerinformationen des Anforderers
Computer bereitgestellt, z. B. Primares Cl, Typ und Seriennummer.

Status Dieses Feld gibt den Bestellstatus an. Diese Status sind vordefiniert:
¢ Initial (Anfang) — Die Bestellung ist offen.

e Reopened (Erneut gedffnet) — Die Bestellung wurde zuvor geschlossen und
anschlieflend erneut gedffnet.

¢ Closed (Geschlossen) — Die Bestellung wurde geschlossen.

Genehmigungsstatus Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das den globalen Genehmigungsstatus fiir
die Bestellung definiert, nicht den Status fiir eine einzelne Genehmigung. Das
System legt die Angaben in diesem Feld abhéingig vom Status der
Genehmigungen fest, die fiir die aktuelle Phase fiir das Modul definiert sind.

Die folgenden Genehmigungsstatus stehen standardméfig zur Verfiigung:
¢ Pending (Anstehend)

e Approved (Genehmigt)

¢ Denied (Abgelehnt)

Lieferant Der Name des Lieferanten, der die Einzelposten der Bestellung bereitstellt.
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Bestellformular

Bestellungen konnen manuell oder automatisch aus mindestens einem Kostenvoranschlag

erstellt werden.

= Bestelldetails

Bestell-ID » 02001 Status

initial
Aktuelle Phase |purchase Genehmigungsstatus  approved
Lieferant  Hewlett-Packard g FOB
Spediteur [ Inalert?
Koordinator =FQ
Beschreibund  auto Order Create: Hewlett-Packard -
Einzelposter 'Y Einzelposten gesan 1 Gesamtkosten $255.00
Nummer Status Beschreibung Anz. Gesamtkosten
02001-001  ordered toner for hp 4si printer 1 255

Abbildung 10-4 Bestellformular
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Formular "Bestelldetails"

In der folgenden Tabelle werden einige Leistungsmerkmale des Formulars Bestelldetails

beschrieben.

Tabelle 10-9 Feldbeschreibungen der Bestellung

Label

Beschreibung

Bestell-ID

Service Manager gibt in diesem Feld ein eindeutige
ID ein, wenn eine neue Bestellung geéffnet oder aus
mindestens einem Kostenvoranschlag erstellt wird.

Aktuelle Phase

Die Phasen fiir eine Bestellung werden durch die
Bestellkategorie bestimmt, die beim Offnen der
Bestellung ausgewihlt wurde. Die folgenden
vordefinierten Bestellkategorien stehen zur
Verfiigung:

* Lease Category for All Vendors (Leasing-Kategorie
fiir alle Lieferanten)

e Purchasing Category for All Vendors (Kaufkategorie
fiir alle Lieferanten)

* Rental Category for All Vendors (Mietkategorie fiir
alle Lieferanten)

® Return Category for All Vendors
(Riickgabekategorie fiir alle Lieferanten)

® Work Category for All Vendors (Arbeitskategorie fiir
alle Lieferanten)

Beispielsweise gibt es nur eine Phase namens Lease
(Leasing) fiir die Kategorie Lease Category for All
Vendors (Leasing-Kategorie fiir alle Lieferanten).

Wenn die Genehmigungen fiir die aktuelle Phase
abgeschlossen sind, tritt die Bestellung in die
néchste Phase ein. Bestellphasen werden unter
Request Management > Bestellungen > Bestellphasen
definiert.

Genehmigungen fir die einzelnen Phasen werden
auf dem Register Genehmigungen der einzelnen
Phasendatensiétze definiert. Wenn Sie
Genehmigungen definieren méchten, wechseln Sie
zu Request Management > Unterstiitzende Dateien >
Genehmigungsdefinitionen.

Status

Dieses Feld gibt den Bestellstatus an. Diese Status
sind vordefiniert:

e Initial (Anfang) — Die Bestellung ist offen.

¢ Reopened (Erneut geoffnet) — Die Bestellung
wurde zuvor geschlossen und anschliefend
erneut geoffnet.

¢ Closed (Geschlossen) — Die Bestellung wurde
geschlossen.
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Tabelle 10-9 Feldbeschreibungen der Bestellung (Forts.)

Label

Beschreibung

Genehmigungsstatus

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das den globalen
Genehmigungsstatus fiir die Bestellung definiert,
nicht den Status fiir eine einzelne Genehmigung.
Das System legt die Angaben in diesem Feld
abhingig vom Status der Genehmigungen fest, die
fiir die aktuelle Phase fiir das Modul definiert sind.

Die folgenden Genehmigungsstatus stehen
standardméBig zur Verfiigung:

¢ Pending (Anstehend)
e Approved (Genehmigt)
e Denied (Abgelehnt)

Lieferant

Der Name des Lieferanten, der die Einzelposten der
Bestellung bereitstellt.

Spediteur

Gibt den Namen des Spediteurs an, der fir die
Lieferung der Bestellung zusténdig ist.

Koordinator

Der Name der Person, die fiir das Koordinieren der
Bestellungsimplementierung verantwortlich ist.
Jeder Koordinator kann mehreren
Zuweisungsgruppen angehoren. Fir jede Gruppe
gibt es nur einen Koordinator.

FOB

In diesem Feld wird angegeben, welche Partei
(Kéufer oder Verkédufer) die Liefer- und
Verladekosten tibernimmt und an wen die
Zustéandigkeit fiir die Waren tibertragen wird. Es ist
wichtig, die Gewéhrleistung fiir verlorene oder
beschidigte Waren wihrend des Transports vom
Verkéufer zum Kéufer festzulegen.

In Alert

Dieses Kontrollkéstchen gibt an, ob Alerts fiir die
Bestellung aktiviert sind. Bestellungen durchlaufen
verschiedene Phasen gemif eines vordefinierten
Zeitplans. Der Fortschritt dieser Phasen wird durch
Alerts uiberwacht, die aktiviert werden, wenn die
Umsténde eine automatisierte Antwort erfordern,
z. B. wenn sich der Fortschritt verzogert.

Beschreibung

Gibt eine ausfiithrliche Beschreibung der Bestellung
an.
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11 Problem Management — Uberblick

Die Problem Management-Anwendung von HP Service Manager, in diesem Kapitel als
Problem Management bezeichnet, unterstiitzt den gesamten Problem Management-Prozess.
Problem Management bietet umfassende Problem Management-Funktionen, mit denen Sie
Probleme beziglich der IT-Infrastruktur, -Prozesse und -Dienste finden, 16sen und
unterbinden kénnen.

Mit Problem Management kénnen Sie Probleme und daraus resultierende Incidents
vermeiden, das wiederholte Auftreten von Incidents verhindern und die Auswirkungen von
Incidents, die nicht verhindert werden kénnen, moéglichst gering halten. Ein effektiver
Problem Management-Prozess sorgt fiir maximale Systemverfiigbarkeit, optimierte
Service-Level, reduzierte Kosten und mehr Komfort fiir die Kunden sowie eine gréfere
Kundenzufriedenheit.

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie Problem Management die Best Practice-Richtlinien
fiir die Problem Management-Prozesse umsetzt.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e Problem Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks auf Seite 186
e Problem Management-Anwendung auf Seite 186

e Problem Management-Prozess — Uberblick auf Seite 187

e Kingabe und Ausgabe — Problem Management auf Seite 193

e KPIs fiur Problem Management auf Seite 194

e RACI-Matrix fiir Problem Management auf Seite 195
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Problem Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks

Auf Problem Management wird ndher in der ITIL-Versffentlichung zu Service Operation
(Servicebetrieb) eingegangen. In diesem Dokument wird Problem Management als der fiir die
Verwaltung des Lebenszyklus aller Probleme verantwortliche Prozess beschrieben.

Die wichtigsten Vorteile von Problem Management sind die erhéhte Qualitéat und
Zuverlissigkeit von Services. Beim Losen von Incidents werden die Informationen zu der
Losung erfasst. Diese Informationen werden herangezogen, um kiinftig dhnliche Incidents zu
identifizieren und schnell zu 16sen und die Basisursache dieser Incidents zu identifizieren
und zu beseitigen.

Die Funktionsweise der Anwendung Problem Management ist sowohl reaktiv als auch
proaktiv.

e Reaktives Problem Management bietet Losungen fiir Situationen, die mit Incidents
verbunden sind. Reaktives Problem Management wird normalerweise im Rahmen des
Servicebetriebs und basierend auf dem Incident-Verlauf ausgefiihrt.

e Proaktives Problem Management identifiziert und 16st Probleme und bekannte Fehler,
bevor Incidents auftreten. Es wird allgemein als Komponente der kontinuierlichen
Serviceverbesserung eingesetzt.

Eine Organisation, die nicht nur auf auftretende Probleme reagiert, sondern sich die aktive
Problemvermeidung zum Ziel setzt, bietet den besseren Service und ist effizienter.

Unterschiede zwischen Problem Management und Incident Management

Incident Management und Problem Management sind zwei unterschiedliche Prozesse, aber
sie sind eng miteinander verbunden. Beim Incident Management geht es um die
Wiederherstellung von Diensten fiir die Benutzer, wihrend das Problem Management die
Identifizierung und Behebung der Ursachen von Incidents zum Ziel hat.

Problem Management-Anwendung

Die Problem Management-Anwendung dient dem Zweck, die Auswirkung von Incidents, die
durch Fehler in der IT-Infrastruktur verursacht wurden, auf ein Mindestmal zu
beschrianken. Problem Management hilft Thnen, ein Wiederauftreten dieser Incidents zu
verhindern. Dies wird dadurch erméglicht, dass geeignete Mitarbeiter bekannte Fehler
identifizieren, Umgehungen implementieren und dauerhafte Losungen bereitstellen kénnen.
Problem Management ermoglicht Thnen das Identifizieren von Fehlern in der
IT-Infrastruktur, das Verfolgen des Verlaufs, das Finden geeigneter Losungen und das
Verhindern eines erneuten Auftretens der Fehler.

Die Problem Management-Anwendung ermoglicht Thnen das Erfassen von Losungen, damit
die betroffenen Benutzergruppen einfach darauf zugreifen konnen, das schnelle Reagieren
auf Probleme, die mit Incidents zusammenhéngen, und das proaktive Losen von Problemen,
bevor Incidents auftreten. Der langfristige Vorteil der Verwendung von Problem Management
besteht in einer geringeren Anzahl von Incidents sowie in einem verringerten Zeit- und
Kostenaufwand.
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Problem Management-Kategorien

Problem Management verfiigt iiber eine einzige vordefinierte Kategorie fiir Problem-Tickets
und bekannte Fehler: BPPM. Mit der BPPM-Kategorie wird sichergestellt, dass der fiir ein
Problem festgelegte Workflow automatisch dem Workflow geméaf3 Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) entspricht.

Wenn der vordefinierte Problem Management-Workflow fiir Ihr Unternehmen geéndert
werden muss, kénnen Sie neue Kategorien mit individuellen Phasen definieren oder Sie
kénnen Anderungen an der Standardkategorie vornehmen. Fiir jede neue Kategorie, die Sie
definieren, kénnen Sie einen anderen Workflow fiir ein Problem-Ticket entwickeln.

Legen Sie eine Standardkategorie fest, wenn Sie neue Kategorien definieren. Problem
Management benétigt fiir die Suche nach Problem- oder Bekannter-Fehler-Datenséitzen einen
Kategoriewert. Durch die Auswahl einer Standardkategorie wird sichergestellt, dass der
Administrator nicht fir jeden Legacy-Datensatz manuell einen Kategoriewert hinzufiigen
muss.

Autgaben zu Problemen und bekannten Fehlern

Aufgaben zu Problemen und bekannten Fehlern verfiigen tiber eine einzige vordefinierte
Aufgabenkategorie mit der Bezeichnung Default (Standard). Sie kénnen diese
Standardkategorie dndern oder weitere Aufgabenkategorien hinzufiigen. Sie haben die
Moglichkeit, eindeutige Kategorien fiir die Aufgaben zu definieren, die Sie aus einem
Problem-Ticket zuweisen. Wenn Sie eine Problemaufgabe zu einem bekannten Fehler
erstellen, wird im Kategoriefeld Problem und nicht Default (Standard) angezeigt.

Problem Management-Alerts

Die Problem Management-Anwendung erstellt automatisch Alerts und Benachrichtigungen.
Problem Management erstellt z. B. Benachrichtigungen, wenn ein Problem, eine Aufgabe
oder ein bekannter Fehler geoffnet oder wenn die verantwortliche Person oder der Status
gedndert wird. Die Anwendung eskaliert dariiber hinaus Probleme automatisch, wenn diese
nicht gemé&l den zuvor vereinbarten Zeitplédnen bearbeitet werden. Das erwartete
Losungsdatum héngt von verschiedenen Aspekten ab und wird mit den Stakeholdern
abgesprochen.

Problem Management-Prozess — Uberblick

Der Problem Management-Prozess umfasst die Aktivitdten, die fiir die Identifizierung und
Klassifizierung von Problemen erforderlich sind, um die Basisursache von Incidents zu
diagnostizieren und eine Losung der damit zusammenhéngenden Probleme zu ermitteln. Er
dient dazu sicherzustellen, dass die Losung iiber die entsprechenden Steuerungsprozesse wie
Change Management implementiert wird.

Problem Management umfasst die Aktivitdten, die erforderlich sind, um das wiederholte
Auftreten von Incidents oder bekannten Fehlern zu vermeiden. Es ermoglicht Thnen das
Formulieren von Verbesserungsvorschldgen, das Verwalten von Problem-Tickets und das
Uberpriifen des Status von KorrekturmaBnahmen.
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Proaktives Problem Management umfasst die Problemvermeidung, einschliefllich der
Vermeidung einzelner Incidents, z. B. wiederholt auftretender Schwierigkeiten mit einer
bestimmten Systemfunktion, bis hin zu strategischen Entscheidungen. Letztere konnen
groBere Ausgaben erfordern, z. B. die Investition in ein besseres Netzwerk. An diesem Punkt
geht das proaktive Problem Management in das Availability Management tiber. Die
Problemvermeidung beinhaltet ebenfalls die Weitergabe von Informationen an Kunden zur
zukiinftigen Verwendung. Hierdurch ldsst sich der Umfang an Informationsanforderungen
sowie die Menge der Incidents, die auf mangelnde Benutzerkenntnisse oder unzureichende
Schulungen zuriickzufiihren sind, in Zukunft reduzieren.

Einen allgemeinen Uberblick iiber die Problem Management-Prozesse und -Workflows
erhalten Sie im Folgenden in Abbildung 11-1. Sie werden ausfiihrlich in Problem
Management-Workflows auf Seite 197 beschrieben.
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Abbildung 11-1 Problem Management-Prozesse - Diagramm

Problem Management-Phasen

Bei den Problem Management-Phasen handelt es sich um die Aktivitdten innerhalb des
Lebenszyklus eines Problems. Die Phasen stellen die Workflow-Schritte im Prozess dar. ITIL
fasst alle Aktivitdten in Zusammenhang mit bekannten Fehlern in einer Problem
Management-Phase zusammen — der Problemlosungsphase. Die Problem
Management-Anwendung lenkt mehr Aufmerksamkeit auf die Fehlerbehandlung als Prozess
und speichert Probleme und bekannte Fehler aufgrund ihrer iiblichen Verwendungsweise
getrennt von einander.

e  Problembehandlung dient zum Identifizieren des Problems. Dieser Workflow des Problem
Management zeigt, wie ein Problem das Problem Management durchléuft. Jedes Feld
steht fiir eine Phase im Prozess.
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Abbildung 11-2 Phasen der Problembehandlung

o Fehlerbehandlung fallt vollstandig in die Problemlésungsphase und dient zum Ermitteln
einer Losung, die dann von der Change Management-Anwendung bereitgestellt wird.
Dieser Workflow der Problem Management-Anwendung zeigt, wie ein bekannter Fehler
das Problem Management durchléauft. Jedes Feld steht fiir eine Phase im Prozess.
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Abbildung 11-3 Phasen der Fehlerbehandlung

Die im Folgenden aufgefithrten Phasen des Problem Management werden ausfiihrlich in den
Problem Management-Workflows beschrieben.

¢ Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung (Prozess SO 4.1) auf Seite 197
umfasst die Aktivitdten, die beim Suchen und anschlieBenden Beschreiben des Problems
relevant sind.

¢ Problempriorisierung und -planung (Prozess SO 4.2) auf Seite 203 umfasst die
Aktivitaten, die fir die Priorisierung des Problems und die Planung der Aktivitidten zur
Untersuchung und Lésung erforderlich sind.

¢ Problemuntersuchung und -diagnose (Prozess SO 4.3) auf Seite 206 umfasst die
Aktivitiaten, die zum Identifizieren der Basisursache von Problemen dienen. In dieser
Phase konnen Sie Problemaufgaben erstellen. Jede Aufgabe gehort zu einer Phase.
Alle einer Phase zugeordneten Aufgaben miissen abgeschlossen werden, bevor das
Problem-Ticket in die néchste Phase iibergehen kann. Eine Problemaufgabe wird einer
Person zugewiesen, die fiir den Abschluss der Aufgabe verantwortlich ist.

e  Problemlosung umfasst alle Fehlerbehandlungsaktivitdten von der Erfassung des
bekannten Fehlers bis zu seiner Losung. Im Allgemeinen kénnen Sie von einem
1:1-Verhaltnis zwischen Problemen und bekannten Fehlern ausgehen, es kann jedoch
Ausnahmen geben. Service Manager ermoglicht die Zuordnung von mehr als einem
bekannten Fehler zu einem Problem, es konnen aber auch mehrere Probleme zu einem
Fehler zugeordnet werden.

— Protokollierung und Kategorisierung bekannter Fehler (Prozess SO 4.4) auf Seite 210
umfasst die Aktivitdten, die fiir die Erstellung und Kategorisierung eines
Bekannter-Fehler-Datensatzes erforderlich sind.

— Untersuchung bekannter Fehler (Prozess SO 4.5) auf Seite 213 umfasst die
Aktivitdten, die erforderlich sind, um eine voriibergehende Korrektur oder eine
dauerhafte Losung fiir einen bekannten Fehler zu finden. In dieser Phase konnen Sie
Bekannter-Fehler-Aufgaben erstellen. Alle einer Phase zugeordneten Aufgaben
miissen abgeschlossen werden, bevor zur néchsten Phase gewechselt werden kann.
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— Losungsannahme bekannter Fehler (Prozess SO 4.6) auf Seite 217 umfasst die
Aktivititen, die fiir die Uberpriifung und die Genehmigung der Losung fiir die
Implementierung erforderlich sind. Sie konnen einen bekannten Fehler nicht
schlieBen, wenn eine verbundene Anderung gedffnet ist. In dieser Phase kénnen Sie
eine Anderungsanforderung erstellen.

— Losung bekannter Fehler (Prozess SO 4.7) auf Seite 220 umfasst die Aktivitéten,
durch die die Stakeholder sicherstellen kénnen, dass eine Korrektur fiir einen
bekannten Fehler implementiert wird.

) Eine Anderungsanforderung kénnen Sie nur wihrend der Prozesse im
Zusammenhang mit bekannten Fehlern erstellen und nicht wéhrend der
fritheren Problem Management-Prozesse. Erst zu diesem Zeitpunkt liegen genug
Informationen vor, um die Anderung zu beschreiben, die vorgenommen werden
muss, um das Problem zu l6sen.

e Problemabschluss- und -tiberpriifung (Prozess SO 4.8) auf Seite 223 umfasst die
Aktivititen, die relevant sind, um zu ermitteln, ob das Problem und alle verbundenen
bekannten Fehler gelost bzw. behoben wurden, um den Prozess zu optimieren und das
erneute Auftreten von Incidents oder Fehlern zu verhindern.
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Problem Management-Benutzerrollen

Tabelle 11-1 beschreibt die Zustidndigkeiten der Problem Management-Benutzerrollen.

Tabelle 11-1

Problem Management Benutzerrollen

Rolle

Zustiandigkeiten

Problem-
Manager

Priorisieren und Planen von Problemen, die von den
Problemkoordinatoren registriert wurden.

Kommunizieren mit den Stakeholdern, sofern erforderlich.
Informieren des Anderungs-Managers, sofern erforderlich.

Verzogern von Problemen, sofern erforderlich.

Treffen von Entscheidungen iiber die Untersuchung bekannter Fehler.

Registrieren von Anderungsanforderungen oder Serviceanforderungen zur
Lo6sung bekannter Fehler.

Durchfithren von Problemiiberprifungen und Dokumentieren neuer
Erkenntnisse.

Schlieen des Problems und Benachrichtigen der Stakeholder.

Uberwachen des Fortschritts bei der Losung von Problemen und
bekannten Fehlern und Ergreifen geeigneter Maflnahmen.

Problem-
koordinator

Regelmafliges Durchfithren von Analysen, um festzustellen, ob neue
Probleme registriert werden miissen.

Registrieren von Problemen.

Zuweisen von Aufgaben an Problemanalysten und Koordinieren der
Basisursachenanalyse.

Registrieren bekannter Fehler.

Informieren des Problem-Managers.

Zuweisen bekannter Fehler an Problemanalysten.
Validieren vorgeschlagener Losungen fiir bekannte Fehler.

Validieren der Ergebnisse geschlossener Anderungen und SchlieBen
bekannter Fehler.

Validieren, ob ein Problem gelost wurde.

Problem-
analyst

Untersuchen und Diagnostizieren zugewiesener Probleme hinsichtlich
Umgehungen und/oder Basisursachen.

Uberpriifen und Annehmen/Ablehnen zugewiesener bekannter Fehler.

Untersuchen und Diagnostizieren zugewiesener bekannter Fehler und
Vorschlagen von Losungen und Umgehungen.

Implementieren von Korrekturmafinahmen und Schliefien von bekannten
Fehlern.
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Eingabe und Ausgabe — Problem Management

Probleme konnen auf unterschiedliche Weise ausgelést und gelost werden. Tabelle 11-2 fasst
die Eingaben und Ausgaben fiir den Problem Management-Prozess zusammen.

Tabelle 11-2 Eingabe und Ausgabe - Problem Management

Eingabe in Problem Management

Ausgabe aus
Problem Management

Incidents, deren Ursache nicht bekannt ist, und/oder Incidents, die
wahrscheinlich wieder auftreten werden (aus Incident Management)

Incidents, aus denen hervorgeht, dass ein grundlegendes Problem existiert
(z. B. ein Anwendungsfehler oder Bug)

Eine Benachrichtigung von einem Supplier oder Produkt-Manager, dass ein

Problem vorliegt (z. B. vom Entwicklungsteam, Bekannter-Fehler-Datenbank

des Suppliers usw.)

Potenzielle SicherheitsverstoBe bei in der IT-Umgebung eingesetzten
Produkten (z. B. von Suppliern oder Sicherheitsanalysten)

Analyse von Incident-Trends und -Verlauf (d. h. proaktives Problem
Management)

Incident Management
— Als mogliche Probleme klassifizierte Incidents

— Trend-Analyse und Uberpriifung der geschlossenen Incidents (bei denen
die Losung des Incidents durch eine Umgehung erfolgte)

— Incident-Berichte (Trends, Ubersicht)
Event Management

— Trend-Analyse und Uberpriifung von Ereignissen (z. B.
Leistungsereignisse)

— Fehlerprotokolle

Configuration Management

— Konfigurationsdetails und Beziehungen (Servicemodell)

Change Management

— RFC und Anderungsanforderungsstatus, Genehmigung und Abschluss
Security Management

— Benachrichtigung tiber potenzielle Sicherheitsverstofe, fiir die eine
Loésung erforderlich ist

Supplier (externe Anbieter)
Problembenachrichtigung von Suppliern/Lieferanten

e Probleme
e Bekannte Fehler
¢ Umgehungen

¢ Problemberichte
(z. B. Status-
aktualisierungen,
Trends und Leistung)

Hinweis: Informationen
tiber Umgehungen,
permanente
Korrekturen oder
Problemfortschritte
sollten den Betroffenen
oder Personen, die fiir
die betroffenen Services
zusténdig sind,
mitgeteilt werden.
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KPIs fir Problem Management

Die KPIs (Key Performance Indicators) in Tabelle 11-3 unterstiitzen beim Auswerten des
Problem Management-Prozesses. Abgesehen von den Daten, die Service Manager bereitstellt,
benétigen Sie moglicherweise Berichte weiterer Tools beziiglich Threr KPI-Anforderungen.
Fir die Visualisierung von Trenddaten ist es hilfreich, KPI-Daten in Diagrammform
darzustellen.

Tabelle 11-3 KPIs fiir Problem Management

Titel Beschreibung
Durchschnittliche Die durchschnittlich benétigte Zeit fiir die Diagnose von
Diagnosezeit Problemen sowie die Ermittlung der Basisursache und der

bekannten Fehler innerhalb eines bestimmten Zeitraums.

Durchschnittliche Die durchschnittlich fiir die Korrektur des/r bekannten
Korrekturzeit Fehler(s) benoétigte Zeit.
Anzahl neuer Probleme Gesamtzahl der innerhalb eines bestimmten Zeitraums

erfassten Probleme.

Anzahl geloster Probleme Gesamtzahl der innerhalb eines bestimmten Zeitraums
gelosten Probleme.

Durch Probleme verursachte | Die Anzahl der vor der Losung des Problems auftretenden
Incidents Incidents innerhalb eines bestimmten Zeitraums.

Im Folgenden werden die ITIL V.3- und Cobit 4.1-KPIs der Vollstédndigkeit halber genannt.

ITIL V3-KPIs

Die ITIL V3-KPIs fiir Problem Management:
e Gesamtzahl der innerhalb des Zeitraums erfassten Probleme (zur Kontrolle)
e Der Prozentsatz der innerhalb der SLA-Zielzeit gelosten und nicht gelosten Probleme

e Anzahl und Prozentsatz der Probleme, bei denen die Zielzeiten fiir die Losung
uberschritten wurde

¢ Der Riickstand unerledigter Probleme und der Trend (statisch, abnehmend oder
zunehmend)

e Durchschnittliche Kosten fiir die Bearbeitung eines Problems
e Anzahl gréBlerer Probleme (geéffnete und geschlossene sowie Backlog-Probleme)
e Prozentsatz erfolgreich durchgefiihrter Uberpriifungen groferer Probleme

e Anzahl der bekannten Fehler, die der Datenbank fiir bekannte Fehler hinzugefiigt
wurden (KEDB)

e Prozentuale Genauigkeit der Bekannter-Fehler-Datenbank (gemaf3 Datenbankpriifungen)

e Prozentsatz erfolgreich und rechtzeitig durchgefiihrter Uberpriifungen groferer Probleme
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COBIT 4.1-KPls

Die COBIT 4.1-KPIs fiir Problem Management:

Anzahl wiederholt auftretender Probleme mit Auswirkungen auf den Geschéftsbetrieb
Anzahl der durch betriebliche Probleme verursachten Geschéftsbeeintrachtigungen
Prozentsatz der erfassten und verfolgten Probleme

Prozentsatz der Probleme, die (innerhalb eines bestimmten Zeitraums) auftreten, nach
Gewichtung

Prozentsatz der Probleme, die innerhalb der verfiigbaren Zeit gel6st wurden
Anzahl der offenen/neuen/geschlossenen Probleme, nach Gewichtung

Durchschnittliche Abweichung und Standardabweichung der Zeitdifferenz zwischen
Problemidentifizierung und -16sung

Durchschnittliche Abweichung und Standardabweichung der Zeitdifferenz zwischen
Problemlésung und -abschluss

Durchschnittliche Dauer von der Protokollierung eines Problems bis zur Identifizierung
der Basisursache

Prozentsatz der Probleme, fiir die eine Basisursachenanalyse durchgefiihrt wurde

Héufigkeit der Berichte oder Aktualisierungen fiir ein aktuelles Problem auf Basis der
Problemgewichtung

RACI-Matrix tir Problem Management

Ein RACI-Diagramm bzw. eine RACI-Matrix (Responsible, Accountable, Consulted, and
Informed) dient der Beschreibung von Rollen und Zusténdigkeiten von Teams und Personen
bei der Durchfithrung eines Projekts oder Prozesses. Diese Art von Diagrammen ist besonders
niitzlich, wenn es darum geht, die Rollen und Zusténdigkeiten fiir funktions- und
abteilungsiibergreifende Projekte und Prozesse zu kldren. Die RACI-Matrix fiir Problem
Management wird in Tabelle 11-4 angezeigt.

Tabelle 11-4 RACI-Matrix fiir Problem Management

a 8 N
= 2| . T oh s
o S| g8 | EE E. | 52
2 T RY| 25| 22| B
N 5|2 2 | 22| 25
= = =)
: B8 Eg|2Y 58
A £ | £% | &5 |28
SO 4.1 | Poblemerkennung, -protokollierung und A/l R
-kategorisierung
SO 4.2 | Problempriorisierung und -planung A/R
SO 4.3 | Problemuntersuchung und -diagnose A R R
SO 4.4 | Protokollierung und Kategorisierung bekannter | A R
Fehler
SO 4.5 | Untersuchung bekannter Fehler A R
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Tabelle 11-4 RACI-Matrix fiir Problem Management (Forts.)
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SO 4.6 | Losungsannahme bekannter Fehler A/R C
SO 4.7 | Lésung bekannter Fehler A R R R
SO 4.8 | Problemabschluss und -iiberpriifung A/R C
SO 4.9 | Uberwachung von Problemen und bekannten A/R C
Fehlern
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12 Problem Management-Workflows

Der Problem Management-Prozess umfasst die Aktivitéten, die fiir das Identifizieren und
Klassifizieren von Problemen erforderlich sind, um die Basisursache von Incidents zu
diagnostizieren und eine Losung der damit zusammenhéngenden Probleme zu ermitteln. Er
dient dazu sicherzustellen, dass die Losung iiber die entsprechenden Steuerungsprozesse wie
Change Management implementiert wird.

Problem Management umfasst die Aktivitdten, die erforderlich sind, um das wiederholte
Auftreten von Incidents oder bekannten Fehlern zu vermeiden. Es ermoglicht Thnen das
Formulieren von Verbesserungsvorschldgen, das Verwalten von Problem-Tickets und das
Uberpriifen des Status von KorrekturmaBnahmen.

Der Problem Management-Prozess umfasst die folgenden Prozesse, die in diesem Kapitel
enthalten sind:

e Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung (Prozess SO 4.1) auf Seite 197
e Problempriorisierung und -planung (Prozess SO 4.2) auf Seite 203

e Problemuntersuchung und -diagnose (Prozess SO 4.3) auf Seite 206

® Problemlésung (Prozesse im Zusammenhang mit bekannten Fehlern) auf Seite 210

e Problemabschluss- und -tiberpriifung (Prozess SO 4.8) auf Seite 223

e Uberwachung von Problemen und bekannten Fehlern (Prozess SO 4.9) auf Seite 226

Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung

(Prozess SO 4.1)

Der Prozess Problem Detection, Logging, and Categorization (Problemerkennung,
-protokollierung und -kategorisierung) beginnt, wenn der Problemkoordinator feststellt, dass
ein Problem-Ticket zur Untersuchung eines vorhandenen oder potenziellen Problems gedffnet
werden muss. Dieser Prozess kann als Reaktion auf einen einzelnen Incident oder eine Reihe
verbundener Incidents erfolgen. Er kann ebenfalls die Folge einer proaktiven Untersuchung
eines potenziellen Problems sein.

Ferner sollten Verweise auf Informationen zur Unterstiitzung der Analyse enthalten sein,
beispielsweise:

e Asset und Konfiguration

e Change Management

e Veroffentlichter bekannter Fehler, Informationen von Suppliern zur Umgehung
e Verlaufsinformationen zu dhnlichen Problemen

e Ereignisprotokolle der Uberwachung und von Systemadministrationswerkzeugen
gesammelte Daten

197



Es sollte auf die Incidents, die das Problem-Ticket initiiert haben, verwiesen werden und die
relevant Details sollten aus den Incident-Tickets in das Problem-Ticket kopiert werden. Die
vom Incident-Analysten identifizierte Umgehung oder temporare Korrektur wird ebenfalls
erfasst (sofern verfiigbar).

Details zu diesem Prozess finden Sie in Abbildung 12-1 und Tabelle 12-1.
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Tabelle 12-1 Prozess "Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung"

Prozess-I1D

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO4.11

Geschlossene
Incidents
uberpriifen

Der Problemkoordinator muss die geschlossenen Incidents
in regelméfBigen Absténden iiberpriifen, um neue Probleme
zu erkennen oder Incidents neuen Problemen zuzuordnen,
die noch nicht gelést wurden. Die Analyse von
Incident-Daten kann ergeben, dass dhnliche oder
wiederholt auftretende Inicidents gemeldet werden, die
eine permanente Korrektur erforderlich machen. Wahlen
Sie Incidents seit der letzten Uberpriifung anhand der
folgenden Kriterien aus:

¢ Dringende Incidents (hohe Auswirkung)

¢ Incidents, die durch eine Umgehung oder temporére
Korrektur gelost wurden und keinem Problem
zugeordnet sind

e Vermutete Probleme (durch Stakeholder identifiziert)
e Kandidaten fiir Probleme

Alle geschlossenen Incidents, die nicht durch eine
permanente Korrektur, temporire Korrektur oder
Umgehung gelost wurden, miissen vorhandenen Problemen
zugeordnet werden oder es muss ein neues Problem erstellt
werden. Incident Management-Mitarbeiter haben Incidents
moglicherweise bereits mit vorhandenen Problemen
verkniipft (z. B. falls eine Umgehung angewendet wurde).

Problem-
koordinator

SO 4.1.2

Incident durch
unerledigtes
Problem verursacht?

Uberpriifen Sie, ob der Incident durch ein unerledigtes
Problem verursacht wurde. Ist dies der Fall, fahren Sie mit
SO 4.1.3 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.1.4 fort. Fir
die Uberwachung der Anzahl der wiederkehrenden
Incidents ist es wichtig, dass Incidents mit vorhandenen
Problemen verkniipft werden. So konnen Sie noch nicht
geloste Probleme leichter erkennen. Die Incident-Anzahl
gibt an, wie hiufig das jeweilige Problem einen Incident
verursacht hat. Sie wird im Problem-Ticket aktualisiert.
Die Incident-Anzahl wirkt sich auf die Priorisierung aus,
indem sie die Haufigkeit des Auftretens und somit die
Auswirkung des jeweiligen Problems auf das Unternehmen
angibt.

Problem-
koordinator

SO 4.1.3

Incident mit
unerledigtem
Problem verbinden

Wenn der Incident durch ein unerledigtes Problem
verursacht wurde, muss er mit dem Problem-Ticket
verkniipft werden. Das Problem-Ticket wird ggf.
aktualisiert und der Problemanalyst wird benachrichtigt
(z. B. wenn ein Umgehung angewendet wurde).

Problem-
koordinator
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Tabelle 12-1 Prozess '"Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 4.14

Neues Problem
erstellen

Wenn zuvor kein Problem-Ticket eingerichtet wurde, wird
ein neues Problem-Ticket erstellt (z. B. basierend auf dem
ausgewihlten Incident-Datensatz). Details aus dem
Incident werden in das Problem-Ticket kopiert. Ein neues
Problem kann entweder reaktiv auf Grundlage eines
registrierten Incidents oder proaktiv durch Identifizieren
von Problemen oder bekannten Fehler vor dem Auftreten
des Incidents erstellt werden.

Problem-
koordinator

SO 4.1.5

Problemdetails
erfassen

Sobald ein Problem identifiziert oder erkannt wurde, muss
es genau erfasst werden. Der Problem-Manager gibt die
Problemdetails an. (Einige Felder werden aus dem
verbundenen Incident kopiert.) Eine kurze und eine
detaillierte Beschreibung werden hinzugefiigt oder
aktualisiert, um das Problem detaillierter zu definieren.
Die Beschreibung muss sowohl die Symptome als auch die
geschiftlichen Auswirkungen des Problems beinhalten. Die
Erfassung von Problemdetails umfasst folgende
Aktivitaten:

¢ Betroffene Services und Konfigurationselemente
ermitteln

e Auswirkung auf das Unternehmen ermitteln
¢ Auswirkungscode und eine Beschreibung bereitstellen

e Modell, Version oder CI-Typen ermitteln, die dieses
bestimmte Problem aufweisen

e Auftretenshiufigkeit ermitteln

¢ Feststellen, unter welchen speziellen Bedingungen eine
Serviceunterbrechung auftreten kann

Problem-
koordinator

SO 4.1.6

Problem-
kategorisierung
bestimmen

Bestimmen Sie die korrekte Kategorisierung fiir den
Problemdatensatz.

Problem-
koordinator

SO 4.1.7

Umgehung
verfiigbar?

Uberpriifen Sie anhand des Incident-Verlaufs, ob eine
Umgehung oder eine Korrektur zur Verfiigung steht. Ist
dies der Fall, fahren Sie mit SO 4.1.8 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 4.1.9 fort.

Problem-
koordinator

SO 4.1.8

Umgehung
dokumentieren

Dokumentieren Sie die Umgehung, die Sie dem
verbundenen Incident entnommen haben.

Problem-
koordinator

Problem Management-Workflows
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Tabelle 12-1 Prozess '"Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 4.1.9

Problem absenden

Uberpriifen Sie die Details des Problemdatensatzes und
vervollstandigen Sie sie durch eine Beschreibung.
Speichern Sie das Problem-Ticket und aktualisieren Sie die
Problemphase in Problem Prioritization, Assignment
and Scheduling (Problempriorisierung, -zuweisung und
-planung). Service Manager wéhlt dann eine
Standardprioritat aus, basierend auf dem Auswirkungs-
und Dringlichkeitscode. Aktualisieren Sie die Phase
anschlieffend in Problem Prioritization and Planning
(Problempriorisierung und -planung) und fahren Sie mit

der Aktivitdt Problemprioritiat auswerten SO 4.2.1 fort.

Problem-
koordinator

SO 4.1.10

Incidents zu
Problem zuordnen

Suchen Sie nach Incidents, die von diesem Problem
verursacht wurden. Verkniipfen Sie diese Incidents mit
dem neuen Problem.

Problem-
koordinator

SO 4.1.11

In Priorisierungs-
und Planungsphase
wechseln

Andern Sie die Phase in die Priorisierungs- und
Planungsphase und speichern Sie den Datensatz. Fahren
Sie mit SO 4.2.1 fort, um die Problemprioritéit
auszuwerten.

Problem-
koordinator

SO 4.1.12

Trendanalyse
durchfiihren

Uberpriifen Sie Ereignis- und Uberwachungsdaten (z. B.
Leistungs- und Verfiigbarkeitstrends). Identifizieren Sie
potenzielle Probleme, z. B. Kapazitits- und
Leistungsprobleme. Analysieren Sie die durch die
Verfiigbarkeits-, Kapazitiats- und Sicherheitsverwaltung
bereitgestellten Daten, um potenzielle Probleme zu
erkennen.

Problem-
koordinator

SO 4.1.13

Vom Lieferanten
veroffentlichte
Probleme
uberprifen

Uberpriifen Sie in regelmiBigen Abstinden Informationen
von Suppliern, um Probleme und (von den Dienstleistern
entdeckte und veroffentlichte) bekannte Fehler zu
identifizieren. Ein Beispiel fiir ein derartiges Problem ist
ein bekannter Sicherheitsverstof3.

Problem-
koordinator

SO 4.1.14

Mit unerledigtem
Problem verbunden?

Sobald anhand der Trendanalyse oder der von Suppliern
und/oder Entwicklungsteams bereitgestellten
Informationen ein potenzielles Problem erkannt wurde,
miissen Sie feststellen, ob es bereits als Problem oder
bekannter Fehler erfasst wurde. Wenn ja, fahren Sie mit
SO 4.1.15. fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.1.4 fort.

Problem-
koordinator

SO 4.1.15

Unerledigtes
Problem
aktualisieren

Aktualisieren Sie den Problemdatensatz (und alle
verbundenen bekannten Fehler) mit Informationen und
Details, die von Suppliern und anderen Quellen
bereitgestellt wurden. Nach der Aktualisierung miissen
moglicherweise die Stakeholder und der zustédndige
Problemanalyst iiber die neuen Erkenntnisse informiert
werden.

Problem-
koordinator
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Problempriorisierung und -planung (Prozess SO 4.2)

Durch den Prozess Problempriorisierung und -planung erhalten Sie die Moglichkeit, die
Prioritét der Probleme festzulegen und Losungsaktivititen zu planen, z. B. das Festlegen von
Deadlines fiir die Basisursachenanalyse, Losungsuntersuchung und Lésungszieldaten.

Priorisieren Sie Probleme anhand der Auswirkung und der Dringlichkeit auf dieselbe Weise,
wie Sie Incidents priorisieren, beriicksichtigen Sie jedoch auch die Gewichtung.

¢ Die Auswirkung sollte von der Einstufung des tatsdchlichen oder potenziellen Schadens
fiir den Geschéftsbetrieb des Kunden abhéngig sein.

e Die Dringlichkeit sollte von der Zeit zwischen der Feststellung des Problems oder
Incidents und dem Zeitpunkt der Auswirkung auf den Geschéftsbetrieb des Kunden
abhingig sein.

¢ Die Gewichtung sollte davon abhéingig sein, wie schwerwiegend das Problem im Hinblick
auf die Infrastruktur ist, sowie von der Haufigkeit und Auswirkung verbundener
Incidents. Wie weit wirkt sich beispielsweise das Problem aus (wie viele CIs sind
betroffen)?

Diskutieren Sie das Problem mit den Stakeholdern bei einer Problembesprechung, um zu
entscheiden, ob Ressourcen (und damit Kosten) bewilligt und Zieldaten fiir die Untersuchung
des Problems zugewiesen werden sollen. Die Ziele fiir die Losung sollten von der Prioritét
abhéngig sein. Bei der Planung der Problemloésung sollten folgende Faktoren beriicksichtigt
werden:

e Prioritét

e Verfiigbare Kenntnisse

e Konkurrierende Anforderungen an Ressourcen

¢ Aufwand oder Kosten fiir die Bereitstellung des Losungsverfahrens
e Bereitstellungsdauer des Losungsverfahrens

Details zu diesem Prozess finden Sie in Abbildung 12-2 und Tabelle 12-2.
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Tabelle 12-2 Prozess "Problempriorisierung und -planung"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 4.21

Problemprioritat
auswerten

Die Problemprioritiat wird auf Basis von Auswirkung,
Dringlichkeit, Gewichtung, Haufigkeit und Risiko
evaluiert. Beispielsweise kann sich die Haufigkeit
wiederholt auftretender Incidents auf die Dringlichkeit der
Problemlosung auswirken. Es kann auch eine
Risikobewertung erforderlich sein. Aufgrund von
Ressourcenbeschriankungen ist es wichtig, sich auf die
Probleme zu konzentrieren, die sich am stédrksten auf den
Geschiftsbetrieb (z. B. Serviceverfiigbarkeit, Risiken und
Kundenzufriedenheit) auswirken.

Problem-
Manager

SO 4.2.2

Problem mit
Stakeholdern
diskutieren

Diskutieren Sie das Problem mit den Stakeholdern (z. B. bei
einer Problembesprechung), um die Prioritit fiir die Losung
des Problems festzulegen.

Problem-
Manager

SO 4.2.3

Problem korrekt
dokumentiert?

Bestimmen Sie anhand der Uberpriifung mit den
Stakeholdern, ob das Problem korrekt dokumentiert und
kategorisiert wurde. Ist dies der Fall, fahren Sie mit

SO 4.2.4 fort. Kehren Sie andernfalls zu SO 4.1.5 zurick,
um die Problemdetails zu aktualisieren.

Problem-
Manager

SO 4.2.4

Problem-
untersuchung
erforderlich?

Bestimmen Sie, nachdem das Problem mit den
Stakeholdern tiberprift wurde, ob die
Problemuntersuchung fortgesetzt oder das Problem
verzogert werden soll. Wenn Sie die Untersuchung des
Problems fortsetzen mochten, fahren Sie mit SO 4.2.5 fort.
Fahren Sie andernfalls mit SO 4.2.7 fort.

Problem-
Manager

SO 4.2.5

Planen und
aktualisieren
(néchste Phase)

Bestimmen Sie die Zieldaten fiir die Problemmeilensteine.
Die Zieldaten werden basierend auf der Prioritdt und der
Auswirkung auf betroffene Services festgelegt. Bei dieser
Planung wird auch beriicksichtigt, ob eine geeignete
Umgehung oder Korrektur zur Verfiigung steht. Das
Problem wird der verantwortlichen Gruppe zugewiesen.
Aktualisieren Sie das Problem auf die ndchste Phase,
Problem Investigation and Diagnosis
(Problemuntersuchung und -diagnose).

Problem-
Manager

Problem Management-Workflows
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Tabelle 12-2 Prozess '"Problempriorisierung und -planung" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 4.2.6

Stakeholder
informieren

Informieren Sie die Stakeholder tber die fiir die
Untersuchung des Problems erforderliche Planung und
zugewiesenen Ressourcen. Senden Sie dem
Problemkoordinator aktuelle Informationen zu dem
Problem.

Problem-
Manager

SO 4.2.7

Problem noch
relevant?

Bestimmen Sie, ob das Problem geschlossen oder iiber einen
bestimmten Zeitraum verzogert werden soll (z. B. um das
Problem in einem spéteren Stadium zu tiberpriifen). Es ist
moglich, dass derzeit kein Aufwand fiir die Untersuchung
des Problems eingeplant ist (z. B. wenn ein erneutes
Auftreten des Problems unwahrscheinlich ist). Wenn das
Problem von den Stakeholdern nicht als solches eingestuft
wird, schlielen Sie es und dokumentieren Sie den Grund.
Aktualisieren Sie die Problemphase in Problem Closure
and Review (Problemabschluss und -iiberprifung) und
fahren Sie mit SO 4.8.8 fort. Wenn das Problem noch
relevant ist, fahren Sie mit SO 4.2.8 fort.

Problem-
Manager

SO 4.2.8

Problem verzogern
und Grund
dokumentieren

Verzogern Sie das Problem fiir eine bestimmte Zeit.
Dokumentieren Sie den Grund und aktualisieren Sie den
Status des Problems auf Verzogert. Der Problem-Manager
tberpriift die verzogerten Probleme regelméiflig, um
geeignete MaBBnahmen zu ergreifen.

Problem-
Manager

Problemuntersuchung und -diagnose (Prozess SO 4.3)

206

Der Prozess Problem Investigation and Diagnosis (Problemuntersuchung und -diagnose)
unterstiitzt Sie bei der Ermittlung der Basisursache des Problems. Mit Problem Management
sollten ggf. Umgehungen entwickelt und verwaltet werden, um mit Hilfe von Incident
Management den betreffenden Dienst wiederherzustellen. In die Analyse der Basisursache
konnen verschiedene Spezialisten einbezogen werden. Bei Bedarf werden fiir die
Untersuchung externe Ressourcen hinzugezogen, um zu priifen, ob das Problem bereits von
einem Lieferanten erkannt und veréffentlicht wurde. Details zu diesem Prozess finden Sie in
Abbildung 12-3 und Tabelle 12-3.
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Tabelle 12-3 Prozess '"Problemuntersuchung und -diagnose"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 4.3.1 Basisursachen- Die zur Untersuchung des Problems erforderlichen Problem-
analyse Kenntnisse und Ressourcen werden bestimmt. Es werden | koordinator
koordinieren und Problemaufgaben erstellt und an den oder die fiir die
Aufgaben zuweisen | Basisursachenanalyse verantwortliche(n)
Problemanalyst(en) zugewiesen. Das Falligkeitsdatum fiir
die zugewiesene Aufgabe wird vom Problemkoordinator
eingegeben. Fiir diese Analyse konnen zusétzliche
Ressourcen genutzt werden, z. B. Supplierkontakte und
andere Spezialisten. Die unerledigten Problemaufgaben
miissen iiberwacht werden.
SO 4.3.2 Untersuchen und Der Problemanalyst tiberpriift die Problemaufgabe und Problem-
Diagnostizieren untersucht und diagnostiziert das Problem. Es wird eine | analyst
Umgehung bestimmt und die Basisursache ermittelt.

SO 4.3.3 Basisursache Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.3.4 fort. Fahren Sie Problem-

ermittelt? andernfalls mit SO 4.3.5 fort. analyst

SO 4.3.4 Basisursache Dokumentieren Sie die Basisursache in der Problem-

dokumentieren Problemaufgabe. Die Problemaufgabe kann geschlossen analyst
und der Problemkoordinator kann iiber den Fortschritt
informiert werden. Fahren Sie mit SO 4.3.10 fort.

SO 4.3.5 Umgehung Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.3.6 fort. Fahren Sie Problem-

identifiziert? andernfalls mit SO 4.3.9 fort. analyst

SO 4.3.6 Umgehung testen | Testen Sie die ermittelte Umgehung, um ihre Eignung fiir | Problem-
die Losung verbundener Incidents zu tiiberpriifen. analyst

SO 4.3.7 Umgehung Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 4.3.8 fort. Fahren Sie | Problem-

erfolgreich? andernfalls mit SO 4.3.9 fort. analyst

SO 4.3.8 Umgehung Aktualisieren Sie die Umgehung (im bekannten Fehler Problem-

dokumentieren und im Problem-Ticket) und informieren Sie die analyst
Stakeholder.

SO 4.3.9 Analyse fortsetzen? | Der Problemanalyst bestimmt, ob er ausreichend Problem-
qualifiziert ist und geniigend Zeit hat, die Basisursache analyst
des Problems zu untersuchen und zu ermitteln. Wenn ja,
fahren Sie mit SO 4.3.2 fort. Fahren Sie andernfalls mit
SO 4.3.10 fort.

SO 4.3.10 Problemaufgabe Der Problemanalyst schlief3t die Aufgabe und Problem-

schlieBen dokumentiert die Ergebnisse. Gegebenenfalls werden analyst
zusétzlich die Griinde dokumentiert, warum keine
Basisursache ermittelt werden konnte. Wenn der
Problemanalyst die Basisursache nicht ermitteln kann,
schlieft er die Aufgabe. Fahren Sie mit SO 4.3.11 fort.
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Tabelle 12-3 Prozess '"Problemuntersuchung und -diagnose" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 4.3.11 Problemdatensatz | Der Problemkoordinator iiberwacht den Fortschritt der Problem-
aktualisieren mit einem Problemdatensatz verbundenen Aufgaben. Alle | koordinator

geschlossenen Aufgaben werden tiberprift und die
Umgehungs- und Basisursachendetails aus der Aufgabe
werden validiert. Der Problemkoordinator aktualisiert die
relevanten Felder im Problemdatensatz.

SO 4.3.12 Basisursache oder | Der Problemkoordinator validiert die Ergebnisse der Problem-
Umgehung Problemaufgabe. Wenn die Basisursache gefunden wurde, | koordinator
ermittelt? fahren Sie mit SO 4.3.13 fort. Fahren Sie andernfalls mit

SO 4.3.16 fort und ermitteln Sie, ob fir die Eskalation
weitere Ressourcen erforderlich sind.

SO 4.3.13 Verbundene offene | Uberpriifen Sie verbundene offene Incidents und teilen Problem-
Incidents Sie dem zugewiesenen Incident-Analysten mit, dass eine | koordinator
aktualisieren Basisursache und/oder eine Umgehung identifiziert

wurde. (Eine Aktualisierung wird am Aktivitéatsprotokoll
im Incident-Datensatz vorgenommen, wenn der
Problemdatensatz mit einer aktualisierten Umgehung
gespeichert wird).

SO 4.3.14 Durch unerledigten | Stellen Sie fest, ob die Basisursache des Problems mit Problem-
bekannten Fehler |einem unerledigten bekannten Fehler zusammenhéngt. koordinator
verursacht? Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 4.3.15 fort. Andernfalls

leiten Sie das Problem in die Problemlésungsphase tiber
und erstellen dann einen neuen
Bekannter-Fehler-Datensatz (siehe Verfahren SO 4.4.1).

SO 4.3.15 Problem mit Das Problem wird in die Problemlésungsphase verschoben | Problem-
unerledigtem und mit dem vorhandenen Bekannter-Fehler-Datensatz koordinator
bekannten Fehler |verkniipft. Die Losung des Problems ist von der Losung
verbinden des betreffenden bekannten Fehlers abhéngig (der bereits

an einen Problemkoordinator zugewiesen wurde).

SO 4.3.17 Problem-Manager | Eskalieren Sie das Problem an den Problem-Manager. Problem-

benachrichtigen Informieren Sie den Problem-Manager, dass fiir die koordinator

Losung des Problems weitere Ressourcen erforderlich sind
und dndern Sie die Phase des Problems auf die vorherige
Phase Problem Prioritization and Planning
(Problempriorisierung und -planung). Fahren Sie mit

SO 4.2.1 fort.
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Problemlésung (Prozesse im Zusammenhang mit bekannten
Fehlern)

Sobald in der Problem Management-Phase Investigation and Diagnosis
(Problemuntersuchung und -diagnose) die Basisursache eines Incidents identifiziert wurde,
beginnt die Problemlésungsphase. In diese Phase fallen Aktivitdten in Zusammenhang mit
bekannten Fehlern, z. B. das Finden einer Losung fiir einen bekannten Fehler.

Es gibt folgende Prozesse im Zusammenhang mit bekannten Fehlern:

e Protokollierung und Kategorisierung bekannter Fehler (Prozess SO 4.4) auf Seite 210
e Untersuchung bekannter Fehler (Prozess SO 4.5) auf Seite 213

e Lojsungsannahme bekannter Fehler (Prozess SO 4.6) auf Seite 217

e Losung bekannter Fehler (Prozess SO 4.7) auf Seite 220

Die Aktivitdten in Zusammenhang mit bekannten Fehlern werden detailliert in den einzelnen
Prozessen fiir bekannte Fehler besprochen.

Protokollierung und Kategorisierung bekannter Fehler (Prozess SO 4.4)

Der Prozess Error Logging and Categorization (Protokollierung und Kategorisierung
bekannter Fehler) beinhaltet die Erstellung Bekannter-Fehler-Datensétze sowie die
Ausarbeitung einer Beschreibung der zugrunde liegenden Ursache und einer méglichen
Umgehung (sofern vorhanden).

Alle bekannten Fehler sollten fiir die aktuell und die moglicherweise betroffenen Services
erfasst werden, ebenso wie das Konfigurationselement (CI), das in Verdacht steht, fiir den
Fehler verantwortlich zu sein. Informationen zu bekannten Fehlern in Services, die in die
Live-Umgebung integriert werden, sollten zusammen mit eventuellen Umgehungen in der
Wissensdatenbank eingetragen werden. Ein bekannter Fehler sollte erst nach einer
erfolgreichen Losung geschlossen werden.

Der Kunde oder Dienstleister entscheidet moglicherweise, dass die Losung zu kostspielig oder
fiir das Unternehmen nicht von Vorteil ist. In einem solchen Fall wird das Problem oder der
bekannte Fehler verzogert. Die Griinde fiir eine Verzogerung der Losung sollten genau
dokumentiert werden. Der Bekannter-Fehler-Datensatz sollte jedoch geéffnet bleiben, da
weiterhin mit Incidents zu rechnen ist, fiir die Umgehungen oder eine Neubewertung der
Entscheidung tber eine Losung erforderlich sind.

Wenn das Problem von mehreren Fehlern verursacht wird (z. B. einem Anwendungs- und
einem Infrastrukturfehler), konnen mehrere bekannte Fehler erstellt werden. Der
Problem-Manager iiberprift den bekannten Fehler und legt die Planung fiir Ermittlung und
Implementierung einer Losung fest. Wenn eine geeignete Umgehung gefunden wird, hat der
bekannte Fehler eine niedrigere Prioritdt und die Losung des Problems wird méglicherweise
eine Zeit lang zuriickgestellt.

Details zu diesem Prozess finden Sie in Abbildung 12-4 und Tabelle 12-4.
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Tabelle 12-4

Prozess '"Protokollierung und Kategorisierung bekannter Fehler"

Verfahren
oder
Prozess-ID | Entscheidung | Beschreibung Rolle
SO 4.4.1 Neuen Nachdem das Problem erfolgreich diagnostiziert wurde, wird | Problem-
bekannten ein neuer Bekannter-Fehler-Datensatz unter Verwendung koordinator
Fehler erstellen | der Details aus dem Problem-Ticket erstellt. Dokumentieren
Sie die Details des bekannten Fehlers, einschlieflich der
Basisursache und der fehlerhaften Cls.
SO 4.4.2 Kategorisierung | Erfassen Sie die Kategorisierung der Basisursache (die Problem-
bestimmen zuerst aus dem Problem-Ticket kopiert wurde). koordinator
SO 4.4.3 Umgehung Uberpriifen Sie die Umgehung und bestimmen Sie, ob sie Problem-
uberpriifen veroffentlicht wird oder nicht. koordinator
SO 4.4.4 Veroffentlichen? | Entscheiden Sie, ob die Umgehung versffentlicht werden soll | Problem-
oder nicht. Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.4.5 fort. Fahren Sie | koordinator
andernfalls mit SO 4.4.6 fort.
SO 4.4.5 Umgehung Aktualisieren Sie die Umgehung (im bekannten Fehler und | Problem-
veroffentlichen | im Problem-Ticket) und informieren Sie die Stakeholder. koordinator
SO 4.4.6 Eehler durch Stellen Sie fest, gb der Fehler durch eine kiirzlich Problem-
Anderung implementierte Anderung oder Version entstanden ist oder | koordinator
verursacht? verursacht wurde (d. h. Fehler, die aufgrund einer Anderung
oder falsch angewendeten Anderung entstanden sind).
Hinweis: Fehler entstehen héufig aufgrund von nicht
ordnungsgeméfl angewendeten Anderungen. Wenn der
Fehler aufgrund einer kiirzlich angewendeten Anderung
aufgetreten ist, muss diese Anderung moglicherweise
riickgéingig gemacht oder erneut gedffnet werden. Wenn der
Fehler aufgrund einer Anderung aufgetreten ist, fahren Sie
mit SO 4.4.7 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.4.9 fort.
SO 4.4.7 Bekannten Verbinden Sie die Basisursache mit der urspriinglichen Problem-
Fehler mit Anderung, die das Problem verursacht hat. koordinator
Anderung
verkniipfen
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Tabelle 12-4

Prozess '"Protokollierung und Kategorisierung bekannter Fehler" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren
oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

SO 4.4.8

Anderungs-
Manager
informieren

Informieren Sie den Anderungs-Manager und legen Sie
Korrekturmafinahmen fest, z. B. Beseitigen oder erneutes
Implementieren der Anderung. Je nachdem, wie das
Ergebnis dieser MaBinahme ausfillt, wird die Untersuchung
der Losung fortgesetzt.

SO 4.4.9

Losungs-
untersuchung
fortsetzen

Stellen Sie fest, ob der bekannte Fehler genauer untersucht
werden muss, um eine Losung oder Umgehung zu finden.
Wenn der bekannte Fehler eine weitere Untersuchung
erforderlich macht, fahren Sie mit SO 4.5.1 fort. Verzogern
Sie andernfalls das Problem wie unter SO 4.4.10
beschrieben. Es wird eine Schétzung der fiir die
Loésungsuntersuchung und Lésung erforderlichen
Ressourcen und Kenntnisse durchgefiithrt. Hierzu zéhlen die
Anzahl der Personentage, Dauer und zusétzliche Kosten.
Uberpriifen Sie, ob sich durch die verfiighare Umgehung die
Prioritat oder die Planung fiir die Problemlosung éndert.
Wenn eine geeignete Umgehung gefunden wird, kénnen die
Zieldaten zur Losung des bekannten Fehlers gedndert
werden. Andernfalls kann die Prioritat des bekannten
Fehlers erhoht werden. Aktualisieren Sie die Planung und
die Meilensteine fiir die Losungsuntersuchung und die
Losungsdeadline. Bei Bedarf wird die Planung mit den
Stakeholdern besprochen und iiberarbeitet. Sofern der
bekannte Fehler nicht behoben werden konnte, muss eine
Entscheidung getroffen werden, entweder andere
Losungskandidaten zu definieren oder das Problem zu
verzogern.

Problem-
Manager

SO 4.4.10

Problem
verzogern und
Griinde
erldutern

Das Problem und der bekannte Fehler werden fiir eine
bestimmte Zeit durch Zuweisen einer geringen Prioritit
verzogert. Nach Ablauf des festgelegten Zeitraums wird das
Problem erneut gepriift, um das weitere Vorgehen zu
bestimmen.

Problem-
Manager

Untersuchung bekannter Fehler (Prozess SO 4.5)

Der Prozess Known Error Investigation (Untersuchung bekannter Fehler) zielt darauf ab,
eine temporire Korrektur oder permanente Losung fiir einen bekannten Fehler zu definieren.
Verschiedene Losungsalternativen konnen ausgewertet werden, bis dem Problem-Manager

eine definitive Losung vorgeschlagen wird.

Wahrend dieser Phase konnen unterschiedliche Ressourcen und Kenntnisse zugewiesen
werden, um sicherzustellen, dass eine Losung oder eine Umgehung innerhalb des
angegebenen Zeitrahmens definiert werden kann.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 12-5

Prozess '"Untersuchung bekannter Fehler"

Verfahren
oder

Prozess-ID | Entscheidung | Beschreibung Rolle

SO 4.5.1 Bekannter- Der Problemkoordinator weist den Problemanalysten eine Problem-
Fehler-Datensatz | oder mehrere Aufgaben zu einem bekannten Fehler zu. Die | koordinator
aktualisieren Analysten fithren Untersuchungen durch und ermitteln die

geeigneten Losungen bzw. Korrekturen fiir den bekannten
Fehler.

SO 4.5.2 Untersuchungen | Der Problemkoordinator weist den Problemanalysten eine Problem-
bekannter Fehler | oder mehrere Aufgaben zu einem bekannten Fehler zu. Die | koordinator
koordinieren & | Analysten fithren Untersuchungen durch und ermitteln die
Aufgaben geeigneten Losungen bzw. Korrekturen fiir den bekannten
zuweisen Fehler. Fiigen Sie ein Zieldatum fiir die Aufgabe ein,

uberpriifen Sie die aus dem Bekannter-Fehler-Datensatz
kopierten Informationen und aktualisieren Sie sie
entsprechend.

SO 4.5.3 Untersuchenund | ¢ Ermitteln Sie eine Losung fiir den Fehler. Problem-
Diagnostizieren | e Ermitteln Sie mégliche Umgehungen oder temporire analyst

Korrekturen fiir den bekannten Fehler.
¢ Je nach Prioritdt und Auswirkung des bekannten Fehlers
liegt der Schwerpunkt auf der Definition einer
temporaren Korrektur, die innerhalb eines kurzen
Zeitrahmens vorgeschlagen oder implementiert werden
kann.
Umgehungen dienen als temporare Alternative, um den
betroffenen Service wiederherzustellen, oder als temporire
Verbesserung an einem Service, wenn eine permanente
Korrektur noch nicht zur Verfiigung steht oder moglich ist.
Ermitteln Sie Losungskandidaten zur Behebung des
bekannten Fehlers. Wenn die temporéire Korrektur durch
eine Anderung implementiert werden muss, ziehen Sie die
Korrektur als Losungskandidaten in Erwégung. Der
Problemanalyst entscheidet, ob er den Fehler losen kann
oder ob zusitzliche Ressourcen erforderlich sind
(Qualifikation und Zeit).

SO 4.5.4 Loésung Wenn ein Losungskandidat gefunden wird, fahren Sie mit Problem-
identifiziert? SO 4.5.5 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.5.6 fort. analyst

SO 4.5.5 Vorgeschlagene | Beenden Sie die Dokumentation der Losung in der Problem-
Losung Bekannter-Fehler-Aufgabe. Stellen Sie sicher, dass alle analyst
dokumentieren erforderlichen Mafinahmen zur Implementierung der

Losung enthalten sind. Fahren Sie mit SO 4.5.5 fort.

SO 4.5.6 Problem- Ubermitteln Sie die neuesten Informationen an den Problem-
koordinator Problemkoordinator. analyst
informieren
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Tabelle 12-5

Prozess '"Untersuchung bekannter Fehler" (Forts.)

Verfahren
oder

Prozess-ID | Entscheidung | Beschreibung Rolle

SO 4.5.7 Aufgaben- Uberpriifen Sie die vorgeschlagene Losung, die der Problem-
ergebnisse Problemanalyst ermittelt hat. Die Losung wird in der koordinator
uberpriifen und | Aufgabe definiert. Aktualisieren Sie den bekannten Fehler
validieren sowie | mit den Aktualisierungen aus der Aufgabe. Stellen Sie fest,
bekannten ob die vorgeschlagene Losung akzeptabel ist (z. B. durch
Fehler Tests oder Gespriche mit anderen technischen Experten).
aktualisieren Wenn mehrere Losungen definiert wurden, wéhlen Sie die

am besten geeignete Losung aus. Bei der Validierung sollten

die folgenden Aspekte beriicksichtigt werden:

e Kosten der Losungsimplementierung sowie benatigte
Ressourcen

¢ Risiken bei der Implementierung der Losung

SO 4.5.8 Untersuchung Stellen Sie fest, ob die Untersuchung abgeschlossen und eine | Problem-
des bekannten Loésung identifiziert und dokumentiert wurde. Wenn eine koordinator
Fehlers passende Losung identifiziert wurde (unter
abgeschlossen? Berticksichtigung finanzieller und ressourcenbedingter

Beschrankungen), fahren Sie mit SO 4.5.9 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 4.5.10 fort.

Wenn eine geeignete Losung ermittelt wurde, aber noch
keine Umgehung gefunden wurde, muss der
Problemkoordinator (zusammen mit dem Problem-Manager)
bewerten, ob die Umgehung noch notwendig ist. Falls die
permanente Losung schnell implementiert werden kann, ist
es moglicherweise nicht mehr notwendig, weiter nach
Umgehungen zu suchen. Wenn die Planung und
Implementierung der permanenten Korrektur einige Zeit in
Anspruch nimmt oder sich als zu kostenintensiv erweist,
sollte weiter nach einer geeigneten Umgehung gesucht
werden.

SO 4.5.9 Losungs- Dokumentieren Sie die Losung, einschliefllich einer Problem-
vorschlag fertig | Wirkungsbewertung und einer Abschitzung der Kosten und | koordinator
stellen Ressourcen fiir die Losungsimplementierung.

SO 4.5.10 An Problem- Wenn keine Losung identifiziert wurde oder wenn eine Problem-
Manager Losung, aber noch keine Umgehung ermittelt wurde, koordinator
eskalieren entscheidet der Problemkoordinator, ob Untersuchung und

Diagnose fortgesetzt werden oder eine Eskalierung an den
Problem-Manager erfolgt. Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.4.9
fort, damit der Problem-Manager entscheiden kann, ob die
Loésungsuntersuchung fortgesetzt wird. Fahren Sie
andernfalls mit SO 4.5.2 fort, um die Untersuchung
bekannter Fehler zu koordinieren.
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Lésungsannahme bekannter Fehler (Prozess SO 4.6)

Der Prozess Known Error Solution Acceptance (Lésungsannahme bekannter Fehler)
beginnt, nachdem eine Losung identifiziert und dokumentiert wurde. Bei diesem Prozess wird
die zu implementierende Losung tiberpriift und genehmigt, wobei die Kosten und die
Auswirkungen der Losung auf die Stakeholder beriicksichtigt werden.

Wenn die Basisursache identifiziert und die Entscheidung, sie zu beheben, getroffen wurde,
sollte die Losung im Rahmen des Change Management-Prozesses durch eine
Serviceanforderung vorangetrieben oder einem Problemkoordinator zugewiesen werden,
damit ein Problemanalyst die Korrektur direkt anwenden kann.

Abhingig von der Korrektur kann die Losung folgendermaflen angewendet werden:

e Eine Anderung im Rahmen des Change Management-Prozesses durch Erstellen einer
Anderungsanforderung.

e FKine Standardanforderung, die iiber die Serviceanforderung aus dem Katalog erfolgen
kann. Dies kann beispielsweise eine Hardware-Ersetzung oder eine Software-Installation
beinhalten.

e Losungen, die direkt angewendet werden, beispielsweise Verfahrensaktivititen und
tagliche Wartungsaktivitéten.

Informationen iiber Umgehungen, permanente Korrekturen oder Problemfortschritte sollten
den Betroffenen oder Personen, die fiir die betroffenen Services zustidndig sind, mitgeteilt
werden. In Fallen, in denen einen Losung nicht richtig oder nicht akzeptabel ist, bestimmt
der Problem-Manager, ob mit der Untersuchung des Fehlers fortgefahren werden soll, oder ob
der bekannte Fehler und das Problem verzogert werden sollen.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 12-6 Prozess '"Losungsannahme bekannter Fehler"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 4.6.1 Lésung mit den Uberpriifen und validieren Sie die vorgeschlagene Problem-
Stakeholdern Losung. Besprechen Sie die Kosten und Auswirkung der | Manager
uberpriifen Lo6sung mit den Stakeholdern (z. B. bei einer Problem

Management-Besprechung).

SO 4.6.2 Losung genehmigt? | Wenn die Losung genehmigt wurde, fahren Sie mit Problem-
SO 4.6.6 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.6.3 fort. Manager

SO 4.6.3 Losungs- Bestimmen Sie, ob die Losungsuntersuchung fortgesetzt | Problem-
untersuchung oder das Problem verzogert werden soll, wenn keine Manager
fortsetzen? geeignete Korrektur bereitgestellt werden kann (z. B.

wegen finanzieller und ressourcenbedingter
Einschriankungen). Wenn Sie die Losungsuntersuchung
fortsetzen mochten, fahren Sie mit SO.4.5.1 fort. Fahren
Sie andernfalls mit SO 4.6.4 fort.

SO 4.6.4 Bekannten Fehler | Der bekannte Fehler und das damit verbundene Problem | Problem-
verzogern und werden fiir eine bestimmte Zeit verzogert. Aktualisieren | Manager
Griinde erldutern Sie den Status (Verzogert), die Prioritiat und die Planung

des Problems und des bekannten Fehlers. Bestimmen Sie
einen Termin, bis zu dem das Problem und der bekannte
Fehler hinsichtlich weiterer Mafilnahmen tiberpriift
werden sollen.

SO 4.6.5 Aktualisieren und | Aktualisieren Sie den Datensatz mit der Entscheidung, Problem-
Problem- die Losungsuntersuchung fortzusetzen, und informieren | Manager
koordinator Sie den Problemkoordinator. Verwenden Sie Vorherige
informieren Phase, um zur Phase Known Error Investigation

(Untersuchung bekannter Fehler) zuriickzukehren.

SO 4.6.6 RFC erforderlich? | Bestimmen Sie, ob die Losung tiber ein reguléres Problem-
Anderungsverfahren implementiert werden soll. Ist dies | Manager
der Fall, fahren Sie mit SO 4.6.10 fort. Fahren Sie
andernfalls mit SO 4.6.7 fort.

SO 4.6.7 Serviceanforderung | Bestimmen Sie, ob die Lésung tiber ein standardméfiges | Problem-

erforderlich? Request Fulfillment-Verfahren implementiert werden Manager

soll. Ist dies der Fall, fahren Sie mit SO 4.6.8 fort. Fahren
Sie andernfalls mit SO 4.6.9 fort.
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Tabelle 12-6

Prozess '"Losungsannahme bekannter Fehler" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 4.6.8 Serviceanforderer | Identifizieren Sie den Serviceanforderer und teilen Sie Problem-
bestimmen und ihm mit, dass eine Serviceanforderung erforderlich ist, Manager
informieren um die Losung voranzutreiben.

SO 4.6.9 Korrektur planen Planen Sie die Implementierung von Problem-
und Problem- KorrekturmafBnahmen zur Losung des bekannten Fehlers. | Manager
koordinator Weisen Sie den bekannten Fehler dem entsprechenden
benachrichtigen Problemkoordinator zu und fahren Sie dann mit SO 4.7.1

fort.

SO 4.6.10 Anderungs- Bereiten Sie die Erstellung der Anderungsanforderung Problem-
anforderung (RFC) | vor (sammeln Sie die fir die Fertigstellung der Manager
vorbereiten und Anderungsanforderung erforderlichen
Bekannter Detailinformationen). Fithren Sie die von Change
Fehler-Datensatz Management vorgegebenen Verfahren durch, um die
aktualisieren Anderungsanforderung zu erstellen.

Ldsung bekannter Fehler (Prozess SO 4.7)

Als Known Error Resolution (Losung bekannter Fehler) wird der Prozess bezeichnet,

durch den die Stakeholder sicherstellen konnen, dass eine Korrektur fiir einen bekannten
Fehler implementiert wird. Dies erfolgt, nachdem eine Losung fiir einen bekannten Fehler
bereits vom Problemanalysten ermittelt, vom Problemkoordinator tiberpriift und vom
Problem-Manager genehmigt wurde. AuBBerdem ist festgestellt worden, dass die Korrektur
mittels einer Anderungsanforderung, Serviceanforderung oder direkt durch den
Problemanalysten ausgefithrt werden kann.

Wird eine Losung fiir einen bekannten Fehler mittels einer Anderungs- oder
Serviceanforderungen implementiert, dann wird die tatsdchliche Bereitstellung von der
Service Manager-Anwendung ausgefiihrt. Wahrend des gesamten Losungsprozesses sollte
Problem Management regelméflig Fortschrittsberichte zur Problem- und Fehlerlosung von
Change Management erhalten.

Ein bekannter Fehler sollte nur geschlossen werden, wenn eine Korrekturédnderung
ordnungsgeméill angewendet wurde oder der Fehler nicht mehr zutreffend ist, weil z. B. der
Service nicht mehr verwendet wird. Die Arbeitsschritte im Prozess Known Error
Resolution (Losung bekannter Fehler) werden von den folgenden Benutzerrollen ausgefiihrt:

¢ Problemkoordinator
¢ Problemanalyst
e Anderungskoordinator

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 12-7

Prozess '"Losung bekannter Fehler"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 4.7.1 Korrektur- Weisen Sie Problemanalysten Aufgaben zu, um die Problem-
mafnahmen Loésungsaufgaben zur Behebung des bekannten Fehlers | koordinator
koordinieren und auszufiihren.

Aufgaben zuweisen

SO 4.7.2 Korrektur- Der Problemanalyst implementiert die Losung oder Problem-
mafinahmen Korrektur, um den bekannten Fehler zu beheben und analyst
implementieren somit ein wiederholtes Auftreten von Incidents zu

verhindern. AnschlieBend wird die Aufgabe geschlossen
und der Problemkoordinator wird informiert.

SO 4.7.3 Aufgabe(n) Der Problemkoordinator iiberwacht den Fortschritt von | Problem-
uberpriifen und Aufgaben und tiberpriift anschlielend die koordinator
bekannten Fehler | Aufgabendetails und aktualisiert den Bekannter
aktualisieren Fehler-Datensatz. Fahren Sie mit SO 4.7.4 fort, um zu

ermitteln, ob der bekannte Fehler behoben wurde.

S0 4.7.4 Bekannter Fehler Stellen Sie sicher, dass der bekannte Fehler gelost ist. Problem-
gelost? Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.7.5 fort. Fahren Sie koordinator

andernfalls mit SO 4.7.6 fort.

SO 4.7.5 Bekannten Fehler | Aktualisieren Sie den Bekannter-Fehler-Datensatz Problem-
schlieflen (vorgenommene Aktionen dokumentieren) und schlieen | koordinator

Sie den bekannten Fehler.

SO 4.7.6 Ergebnisse und Diese Aktion wird ausgelost, wenn der Fehler durch die | Problem-
vorgeschlagene angewendete Korrektur nicht behoben wurde. koordinator
Aktionen Dokumentieren Sie die Testergebnisse und legen Sie die
dokumentieren entsprechenden Aktionen fest. Informieren Sie den

Problem-Manager, um die nichsten Schritte festzulegen.

SO 4.7.7 Problem-Manager | Der Problem-Manager wird informiert, dass der Problem-
informieren Problemdatensatz jetzt iiberpriift werden kann. koordinator

SO 4.7.8 Anderung Wenn die Anderung abgelehnt wird, fahren Sie mit Anderungs-
abgelehnt? SO 4.7.9 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.7.10 fort. | koordinator

SO 4.7.9 Problem-Manager | Der Problem-Manager wird informiert, dass der Anderungs-
informieren Problemdatensatz jetzt iiberpriift werden kann. koordinator

SO 4.7.10 | Anderung Wenn die Anderung erfolgreich war, fahren Sie mit Anderungs-
erfolgreich? SO 4.7.11 fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.7.9 fort. | koordinator

SO 4.7.11 Problem-Manager | Der Problem-Manager wird informiert, dass der Anderungs-
informieren Problemdatensatz jetzt iiberprift werden kann. koordinator

SO 4.7.12 Bekannten Fehler | Nachdem der bekannte Fehler gelost wurde, schliefit der | Problem-
schlieffen und Problem-Manager den bekannten Fehler und informiert | Manager
Problem-Controller | den Problemkoordinator.
informieren
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Problemabschluss- und -iberpriifung (Prozess SO 4.8)

Nach Behebung eines bekannten Fehlers werden die verbundenen Probleme automatisch von
der Problemlésungsphase in die Phase Problem Closure and Review (Problemabschluss
und -tiberprifung) iibergeleitet. In dieser Phase miissen die verbundenen Probleme tiberpriift
werden, um festzustellen, ob alle verbunden Fehler gelost wurden, und um sicherzustellen,
dass das Problem ebenfalls gelost wurde.

Es muss ein Prozess zur Verfiigung stehen, mit dem Problem-Tickets geschlossen werden,
nachdem entweder die erfolgreiche Behebung des bekannten Fehlers bestitigt oder mit dem
Unternehmen eine alternative Problembehandlung vereinbart wurde.

Problemiiberpriifungen sollten geplant werden, wenn die Untersuchung von nicht geldsten
und ungewo6hnlichen Problemen bzw. Problemen mit gro3en Auswirkungen diese rechtfertigt.
Ihr Ziel besteht darin, den Prozess zu optimieren und das erneute Auftreten von Incidents
oder Fehlern zu verhindern.

Problemiuberpriifungen bestehen in der Regel aus folgenden Elementen:

e Uberpriifungen einzelner Incident-Ebenen und Problemstatus in Hinblick auf Service
Levels.

e Verwaltungspriifungen, um die Probleme hervorzuheben, die eine sofortige Aktion
erfordern.

e Verwaltungspriifung, um Trends zu ermitteln und zu analysieren sowie Informationen fiir
andere Prozesse bereitzustellen, z. B. zur Ausbildung und Schulung von Benutzern.

Bei Problemiiberpriifungen sollten die folgenden Aspekte herausgearbeitet werden:
e Trends, z. B. wiederholt auftretende Probleme und Incidents sowie bekannte Fehler.

e  Wiederholt auftretende Probleme einer bestimmten Klassifizierungskomponente oder
eines bestimmten Standorts.

e Auf Ressourcenbereitstellung, Schulung oder Dokumentation zuriickzufithrende Méngel.
¢ Nichtiibereinstimmungen z. B. mit Standards, Richtlinien und Gesetzgebung.

e Bekannte Fehler in geplanten Releases.

e Belegung von Mitarbeiterressourcen fiir die Lésung von Incidents und Problemen.

e  Wiederholtes Auftreten geloster Incidents oder Probleme.

Verbesserungen eines Services oder des Problem Management-Prozesses sollten erfasst
werden und in einen Plan zur Serviceverbesserung einflieen. Die Informationen sollten in
die Problem Management-Wissensdatenbank aufgenommen werden. Die gesamte relevante
Dokumentation, z. B. Benutzer- und Systemhandbiicher, sollte aktualisiert werden.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 12-8 Prozess "Problemabschluss und -iiberpriifung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 4.8.1 Alle verkniipften Uberpriifen Sie, ob alle verbundenen bekannten Fehler | Problem-
bekannten Fehler geschlossen bzw. gelost wurden. Wenn alle bekannten koordinator
geschlossen? Fehler geschlossen sind, aktualisieren Sie die Problem

Management-Phase in Problem Closure and Review
(Problemabschluss und -tiberpriifung) und fahren Sie
mit SO 4.8.2 fort. Wenn nicht alle bekannten Fehler
geschlossen sind, wird der Prozess beendet.

SO 4.8.2 Uberpriifen, ob Uberpriifen Sie, ob das Problem gelést wurde, und Problem-
Problem(e) gelost fahren Sie mit SO 4.8.3 fort. Je nach Art des Problems koordinator
wurde(n) ist es moglicherweise erforderlich, dass es fiir eine

bestimmte Zeit (z. B. fiir eine Testperiode) geéffnet
bleibt. Wenn die Incidents nicht erneut auftreten, kann
das Problem geschlossen werden.

SO 4.8.3 Problem(e) gelost? Wenn das Problem gelést wurde, fahren Sie mit SO 4.8.4 | Problem-
fort. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.2.1 fort. In einigen | koordinator
Fillen wird deutlich, dass ein anderer Fehler die
vollstdndige Losung des Problems verhindert
(beispielsweise, wenn das Problem auf mehrere Fehler
zuriickzufiihren ist). In diesem Fall muss
moglicherweise ein neuer bekannter Fehler untersucht
werden.

SO 4.8.4 Problemiiberpriifung | Stellen Sie fest, ob eine formelle Problemiiberpriifung Problem-

erforderlich? angebracht ist. Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.8.5 fort. Manager
Fahren Sie andernfalls mit SO 4.8.8 fort.

SO 4.8.5 Aktivitdten zur Initiieren Sie Aktivitdten zur Problemiberpriifung. Problem-
Problemiiberpriifung | Koordinieren Sie den formellen Uberpriifungsprozess. Manager
durchfithren Beziehen Sie alle an der Problemlésung beteiligten

Parteien ein.

SO 4.8.6 Neue Erkenntnisse | Dokumentieren Sie die Ergebnisse der Problem-
dokumentieren Problemiiberprifung und neue Erkenntnisse. Manager

SO 4.8.7 Problemiuberpriifung | Erstellen Sie einen formellen Problem-
sbericht erstellen Problemiiberpriifungsbericht und informieren Sie die Manager

Stakeholder.

SO 4.8.8 Problem(e) schlieBen | Aktualisieren Sie das Problem-Ticket, bevor Sie es Problem-
schlieen. Stellen Sie sicher, dass die Informationen Manager
tber das Problem vollstindig sind und wihlen Sie einen
Abschlusscode aus.

SO 4.8.9 Stakeholder tiber Teilen Sie den Stakeholdern mit, dass das Problem Problem-

Problemabschluss gelost ist. Manager
informieren
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Uberwachung von Problemen und bekannten Fehlern

(Prozess SO 4.9)

Problem Management iiberwacht die kontinuierliche Auswirkung von Problemen und
bekannten Fehlern auf Services fiir Benutzer. Bei der Uberwachung von Problemen und
bekannten Fehlern iiberpriift der Problem-Manager in regelméfigen Absténden die
Datensétze fiir Probleme und bekannte Fehler und vergleicht auf diese Weise den erzielten
Fortschritt mit den Zieldaten, die mit den Stakeholdern vereinbart wurden.

HP Service Manager kann einzelne Probleme und die damit verbundenen
Bekannter-Fehler-Aktivitdten verfolgen. Der Problem-Manager prift den Fortschritt dieser
Aktivitdten in Bezug auf die Planung und das damit verbundene Budget. Sofern sich eine
Auswirkung als schwerwiegend herausstellt, eskaliert der Problem-Manager das Problem. In
einigen Fallen leitet er das eskalierte Problem auch an einen entsprechenden Ausschuss
weiter, um bei Bedarf die Prioritit der Anderungsanforderung zu erhéhen oder eine
dringende Anderung zu implementieren.

Der Problem-Manager iiberwacht den Fortschritt der Problemlosung im Hinblick auf die
SLAs und informiert die Stakeholder in regelméfligen Abstédnden.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 12-9 Prozess "Uberwachung von Problemen und bekannten Fehlern"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 4.9.1 Probleme Der Problem-Manager kompiliert regelméflig eine Liste bzw. | Problem-
tuberwachen? einen Bericht der Problemdatensétze zur Uberprifung. Manager

Folgende Informationen sind enthalten:

e Aktive Problemdatensitze, deren Fortschritt im Hinblick
auf den erstellten Zeitplan und das verkniipfte Budget
beurteilt wird.

e Verzigerte Problemdatensétze, um zu beurteilen, ob sie
im Status Deferred (Verzogert) verbleiben sollen.

SO 4.9.2 Aktion Uberpriifen Sie jeden Datensatz, um zu ermitteln, ob eine Problem-
erforderlich? Aktion erforderlich ist. Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.9.3 fort, | Manager

um zu tiberpriifen, ob das Problem mit einem bekannten

Fehler verbunden ist. Andernfalls wird der Prozess

Uberwachung von Problemen und bekannten Fehlern

beendet.

SO 4.9.3 Mit bekanntem Uberpriifen Sie den Problemdatensatz, um festzustellen, ob Problem-
Fehler das Problem mit einem Bekannter Fehler-Datensatz Manager
verbunden? verbunden ist. Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.9.11 fort, um die

entsprechenden Aktionen festzulegen. Fahren Sie andernfalls

mit SO 4.9.4 fort, um die entsprechenden Aktionen
festzulegen.

S0 494 Entsprechende Der Problem-Manager untersucht die Ursache fiir die Problem-
Aktionen Verzogerung und legt Korrekturmafnahmen (z. B. Zuweisung | Manager
festlegen zusétzlicher Ressourcen, Anderung der Planung usw.) fest.

SO 4.9.5 Problem ggf. mit | Mit den Stakeholdern werden eventuelle Anderungen der Problem-
Stakeholdern Planung und der Aktionen besprochen. Der Fortschritt wird | Manager
besprechen mit den Stakeholdern diskutiert, um die Prioritidten zu

bestimmen und Alternativpline festzulegen.

SO 4.9.6 Problem noch Stellen Sie fest, ob das Problem noch relevant ist. Wenn ja, Problem-
relevant? fahren Sie mit SO 4.9.7 fort, um festzulegen, ob die Manager

Untersuchung fortgesetzt werden soll. Fahren Sie andernfalls

mit SO 4.8.8 fort, um den Problemdatensatz zu schlieflen.

SO 4.9.7 Untersuchung Uberpriifen Sie das Problem und legen Sie fest, ob die Problem-
fortsetzen? Problemuntersuchung fortgesetzt werden soll. Wenn ja, Manager

fahren Sie mit SO 4.9.10 fort, um den Zeitplan zu

aktualisieren und Ressourcen zuzuweisen. Fahren Sie
andernfalls mit SO 4.9.8 fort, um zu bestimmen, ob der

Problemdatensatz verzogert werden soll.

SO 4.9.8 Problem Uberpriifen Sie das Problem und entscheiden Sie, ob die Problem-
verzogern? weitere Untersuchung bzw. Diagnose eine bestimmte Zeit Manager

lang verzogert werden soll. Wenn ja, fahren Sie mit SO 4.9.9

fort, um das Problem zu verzégern und die Griinde zu

erlautern. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.8.8 fort, um den

Problemdatensatz zu schlief3en.
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Tabelle 12-9 Prozess "Uberwachung von Problemen und bekannten Fehlern" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

SO 4.9.9 Problem Das Problem und der bekannte Fehler werden eine bestimmte | Problem-
verzogern und Zeit lang verzogert (niedrige Prioritét). Nach Ablauf des Manager
Griinde erldutern | festgelegten Zeitraums wird das Problem erneut geprift, um

das weitere Vorgehen zu bestimmen. Ende des Prozesses.

SO 4.9.10 Zeitplan Aktualisieren Sie die Planung und Ressourcen, die dem Problem-
aktualisieren und | Problem zugewiesen sind, und fahren Sie anschlieend mit Manager
Ressourcen dem néchsten Problem fort.
zuweisen

SO 4.9.11 Entsprechende Legen Sie entsprechende Aktionen fest. Es konnen Aktionen
Aktionen fiir die Uberarbeitung des erstellten Zeitplans, die
festlegen Uberpriifung der verfiigbaren Ressourcen, die

Prioritatsédnderung oder den Vorschlag der erneuten
Untersuchung eines verzogerten Problems festgelegt werden.
Der Problemdatensatz wird mit den vorgeschlagenen
Aktionen aktualisiert. Fahren Sie mit SO 4.9.5 fort, um dies
ggf. mit den Stakeholdern zu besprechen.

SO 4.9.12 Bekannte Fehler | Der Problem-Manager tiberpriift regelméfig die verzogerten | Problem-
uberwachen Fehler, um festzustellen, ob sich die Umstédnde gedndert Manager

haben, sodass eine Fortsetzung der Untersuchung und eine
Losung erforderlich ist. Der Problem-Manager erstellt eine
Liste (oder einen Bericht), die bzw. der alle verziégerten
bekannten Fehler enthilt.

SO 4.9.13 Ggf. mit Mit den Stakeholdern werden eventuelle Anderungen der Problem-
Stakeholdern Planung und der Aktionen besprochen. Der Fortschritt wird | Manager
besprechen mit den Stakeholdern diskutiert, um die Prioritidten zu

bestimmen und Alternativpline festzulegen.

SO 4.9.14 Bekannter Fehler | Stellen Sie fest, ob der bekannte Fehler gelost wurde (z. B. Problem-

gelost? durch ein Upgrade oder eine Anderung). Wenn der Fehler Manager
behoben wurde, fahren Sie mit SO 4.9.14 fort, um den
bekannten Fehler zu schlie3en. Fahren Sie andernfalls mit
SO 4.9.6 fort, um die ndchsten Schritte zu bestimmen.

SO 4.9.15 Bekannter Fehler | Wenn der bekannte Fehler gelost wurde oder nicht mehr Problem-

noch relevant? relevant ist, kann er geschlossen werden. Fahren Sie mit Manager
SO 4.9.16 fort, um das Problem zu schlieen. Fahren Sie
andernfalls mit SO 4.9.17 fort, um die néchsten Schritte zu
bestimmen.

SO 4.9.16 Bekannten Fehler | Fahren Sie mit SO 4.8.1 fort, um den bekannten Fehler zu Problem-
schlieflen schliefen. Manager
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Tabelle 12-9

Prozess "Uberwachung von Problemen und bekannten Fehlern" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
SO 4.9.17 Untersuchung Uberpriifen Sie den Datensatz und legen Sie fest, ob die Problem-
fortsetzen? Untersuchung fortgesetzt werden soll. Wenn ja, fahren Sie Manager
mit SO 4.9.10 fort, um den Zeitplan zu aktualisieren und
Ressourcen zuzuweisen. Fahren Sie andernfalls mit SO 4.9.18
fort, um zu bestimmen, ob der bekannte Fehler verzogert
werden soll.
SO 4.9.18 Bekannten Fehler | Der bekannte Fehler wird eine bestimmte Zeit lang verzogert | Problem-
verzogern (niedrige Prioritét). Nach Ablauf des festgelegten Zeitraums | Manager
wird das Problem erneut gepriift, um das weitere Vorgehen zu
bestimmen. Ende des Prozesses.
SO 4.9.19 Problem Das Problem wird eine bestimmte Zeit lang verzogert Problem-
verzogern und (niedrige Prioritdt). Nach Ablauf des festgelegten Zeitraums | Manager
Griinde erldutern | wird das Problem erneut gepriift, um das weitere Vorgehen zu
bestimmen. Ende des Prozesses.
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13 Problem Management — Details

HP Service Manager verwendet die Problem Management-Anwendung, um den Problem
Management-Prozess zu aktivieren. Die Hauptfunktion von Problem Management ist das
Identifizieren und Lésen von Problemen und bekannten Fehlern.

In Problem Management nimmt der Problem-Manager die Planung und Priorisieung von
Problemen vor. Der Problemkoordinator verwaltet die Basisursachenanalyse und -16sung und
der Problemanalyst diagnostiziert die Basisursache des Problems und schlédgt Losungen
dafiir vor, um sie anschlieend zu implementieren.

In diesem Abschnitt werden ausgewihlte Problem Management-Felder im vordefinierten
Service Manager-System beschrieben.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:
e Problemformular nach der Eskalation eines Incidents auf Seite 232
e Formular "Problem (neu)" — Details auf Seite 233

e Problem Management-Formular nach der Eskalation in einen bekannten Fehler auf
Seite 239

e Fehlerbehandlungsformular — Details auf Seite 240
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Problemformular nach der Eskalation eines Incidents

Nachdem der Incident eskaliert wurde, durchlduft das Problem-Ticket die Phasen der

Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung.

= Problemdetails

Problem-ID =PI 10007 Zuwelsungsgruppe = Application
Phase  Problem Detection, Logging and Categorization Problemkoordinator  problem.Manager
Status « gpen - Anzahlverbundener Incider |4
Service = Applications [=il[=" Kategorie = problem
Priméres Cl  \icrosoft Office 2007 =il[=Y Bereich = faiure
Betroffene ChAnzahl g Unterbereich « function or feature not working
SLA-Zieldatum Auswirkung = 4 _ Benutzer

Zigldatum der Basisursache  gg/02/20 02:00:00 Dringlichkeit = 2 _ Hoeh

Zieldatum der Lésung  gasoai27 02:00:00 Prioritdt 3 - Mittel

Zieldatum der Lésung  ggyp8/22 08:00:00

ElEE

Titel = Office re-install

Beschrelbung « Office components (Word, Excel, Powerpoint, e.q.) are not starting-up.

Basizurzachenbeschreibung

Abbildung 13-1 Formular '"Problem (neu)"
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Formular "Problem (neu)" — Details

In der folgenden Tabelle werden einige der Funktionen in Problembehandlungsformularen
aufgefiihrt und beschrieben.

Tabelle 13-1 Problem Management - Formulardetails

Label Beschreibung

Problem-ID Gibt die eindeutige ID des verkniipften Problem-Tickets an. Dies ist ein
systemgeneriertes Feld.

Phase Dies ist ein systemgeneriertes Feld.
Die folgenden vordefinierten Phasen stehen zur Verfiigung:

¢ Problem Detection, Logging, and Categorization
(Problemerkennung, -protokollierung und -kategorisierung)

e Problem Prioritization and Planning (Problempriorisierung und
-planung)

¢ Problem Investigation and Diagnosis (Problemuntersuchung und
-diagnose)

¢ Problem Resolution (Problemlésung)

¢ Problem Closure and Review (Problemabschluss und -iiberprifung)

Status Gibt den Status des Problems an. Auf dieses Feld hat die Phase des
Problems keine Auswirkung. Der Status der Problemphase wird nicht
automatisch gedndert, es sei denn, Sie 6ffnen ein Problem zum ersten Mal.
Alle anderen Statusénderungen miissen manuell vorgenommen werden. Es
gibt mehrere Griinde, den Status eines Problem-Tickets zu d4ndern, etwa
wenn Sie auf Informationen von einem Lieferanten warten.

Die folgenden vordefinierten Statusangaben stehen zur Verfiigung:

¢ Open (Geoffnet) — Das Problem wurde gedffnet, wird derzeit jedoch nicht
bearbeitet.

¢ Accepted (Ubernommen) — Der Problemkoordinator hat die
Zustdndigkeit fur diesen Datensatz iibernommen.

¢ Work in progress (In Bearbeitung) — Das Problem wird bearbeitet.

¢ Pending vendor (Anstehend — Lieferant) — Der Problemkoordinator hat
sich mit dem Lieferanten in Verbindung gesetzt und der Lieferant muss
Informationen bereitstellen oder Lieferung senden.

¢ Pending User (Anstehend — Benutzer) — Der Problemkoordinator hat
sich mit dem Benutzer in Verbindung gesetzt und benétigt weitere
Informationen vom Benutzer.

¢ Rejected (Abgelehnt) — Der Problemkoordinator hat die Zustédndigkeit
fir diesen Datensatz abgelehnt.

e Deferred (Verzogert) — Aufgrund mehrerer moglicher Einschrankungen
muss die Korrektur des Problems bis zur Veréffentlichung einer spiteren
Version verschoben werden. (Dies kann wéhrend der Priorisierung und
Planung aber auch spéter im Prozess auftreten.)

Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 13-1 Problem Management - Formulardetails (Forts.)

Label Beschreibung

Zuweisungsgruppe Die Gruppe, die fiir die Bearbeitung des Problems zugewiesen wurde. Eine
Erlauterung dieses Felds finden Sie in der Beschreibung des Felds
Zuweisungsgruppe unter Incident Management — Formulardetails auf
Seite 104, da dieses Feld eine dhnliche Funktion erfiillt. Die vordefinierten
Daten beinhalten Standardzuweisungsgruppen, die als Beispiele fiir
Zuweisungsgruppentypen verwendet werden kénnen.

Tipp: Sie konnen die Beispielzuweisungsgruppen Thren Anforderungen
entsprechend dndern.

Die folgenden vordefinierten Zuweisungsgruppen stehen zur Verfiigung:
e Application (Anwendung)

e Email/Webmail

¢ Field Support (Kundenbetreuung vor Ort)

¢ Hardware

¢ Intranet/Internet Support

¢ Network (Netzwerk)

e Office Supplies (Biirobedarf)

e Office Support (Biiro-Support)

¢ Operating System Support (Betriebssystem-Support)

e SAP Support

e Service Desk

e Service Manager

Dies ist ein erforderliches Feld.

Problemkoordinator Der Name der Person, die fiir die Koordination der Bearbeitung dieses
Problems zugewiesen wurde. Wenn die Zuweisungsgruppe eingetragen ist,
fiillt das System dieses Feld mit dem vordefinierten Problemkoordinator fiir
diese Gruppe aus. Mit Hilfe der Fiillen-Funktion kann dieser Eintrag
gedndert und ein anderes Mitglied der Gruppe angegeben werden. Der von
Thnen ausgewéhlte Bearbeiter sollte ein Mitglied der Zuweisungsgruppe mit
der Benutzerrolle Problemkoordinator sein, damit er als
Problemkoordinator angegeben werden kann.

Service Gibt den von dem Problem betroffenen Service an. Dieses Feld wird mit
Daten aus dem verbundenen Incident aufgefiillt, wenn ein Problem aus
einem Incident erstellt wird. Ausfiihrlichere Beschreibungen des Felds
finden Sie unter User Interaction Management-Formular — Details auf
Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 13-1 Problem Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Priméres CI

Gibt den Namen des fehlerhaften Konfigurationselements (CI) an. Das
primére CI identifiziert das CI, das die Dienstunterbrechung verursacht
hat. Bei den betroffenen CIs in den verbundenen Incidents und
Interaktionen handelt es sich um alle Cls, die von dem Dienst betroffen
sind. Das primére CI muss korrigiert werden, um den Dienst
wiederherzustellen. Etwa wenn ein E-Mail-Dienst aufgrund eines
Datentragerfehlers auf dem Server nicht mehr verfiigbar ist — in diesem Fall
ist der E-Mail-Server das primére CI. Jedes CI, das eine Verbindung mit
dem E-Mail-Dienst herstellt (also eine Outlook-Installation aufweist), ist ein
betroffenes CI.

Betroffene CI-Anzahl

Eine vom System berechnete Anzahl der vom Ausfall betroffenen CIs. Diese
Anzahl schliefit nicht das primére CI ein. Die Anzahl der betroffenen Cls
basiert auf der Anzahl der Elemente, die im Bewertungsabschnitt
eingegeben wurden. Sie wird anhand der Eintrédge im Bewertungsabschnitt
in der Tabelle Betroffene CIs berechnet.

Titel Eine kurze Beschreibung, die das Problem zusammenfasst. In dieses Feld
werden vorab Daten aus einem Incident eingetragen, wenn ein Benutzer ein
Problem aus einem Incident 6ffnet.
Dies ist ein erforderliches Feld.

Beschreibung Eine detaillierte Beschreibung des Problems. In dieses Feld werden vorab

Daten aus einem Incident eingetragen, wenn ein Benutzer ein Problem aus
einem Incident erstellt.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Basisursachenbeschreibung

Eine detaillierte Beschreibung der Problemursache.

Sie konnen nach der Problemuntersuchungs- und -diagnosephase nur dann
fortfahren, wenn Sie hier eine Beschreibung eingegeben haben. Diese Phase
ist erst abgeschlossen, wenn die Ursache des Problems bekannt ist.

Kategorie

In dieses Feld wird vorab der Wert problem eingetragen.

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management-Daten.
Weitere Information finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50 und Interaktionskategorien
auf Seite 58.

Bereich

In dieses Feld werden vorab Daten aus einem eskalierten Incident
eingetragen.

Service Manager zeigt je nach der von Ihnen ausgewéhlten Kategorie
unterschiedliche Listen mit Bereichen an. Weitere Informationen zu den
Kategorien sowie zu den ihnen zugeordneten Bereichen und Unterbereichen
finden Sie unter Interaktionskategorien auf Seite 58.

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management-Daten.
Weitere Information finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50.
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Tabelle 13-1 Problem Management - Formulardetails (Forts.)

Label Beschreibung

Unterbereich Die dritte Ebene der Klassifizierung, die vorwiegend zu Berichtszwecken
verwendet wird. In dieses Feld werden vorab Daten aus einem eskalierten
Incident eingetragen.

Service Manager zeigt je nach dem von Ihnen ausgewihlten Bereich
unterschiedliche Listen mit Unterbereichen an. Weitere Informationen zu
den Kategorien sowie zu den ihnen zugeordneten Bereichen und
Unterbereichen finden Sie unter Interaktionskategorien auf Seite 58.

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management-Daten.
Weitere Information finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50.

Auswirkung In dieses Feld werden vorab Daten aus einem Incident eingetragen. Es gibt
die Auswirkung des Problems auf das Unternehmen an. Die Auswirkung
und die Dringlichkeit werden zur Berechnung der Prioritat herangezogen.

Die folgenden vordefinierten Angaben zur Auswirkung stehen zur
Verfiigung:

e 1 - Unternehmen

e 2 - Standort/Abteilung
e 3 — Mehrere Benutzer
e 4 — Benutzer

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management- und
Incident Management-Daten.

Dringlichkeit In dieses Feld werden vorab Daten aus dem Incident eingetragen. Die
Dringlichkeit gibt an, wie dringend das Problem fiir das Unternehmen ist.
Die Dringlichkeit und die Auswirkung werden zur Berechnung der Prioritét
herangezogen. Weitere Information finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50.

Prioritat Die Prioritit dieses Problems im Vergleich zu anderen Problemen. Es wird
ein Prioritdtswert anhand der anféinglichen Auswirkung und der
Dringlichkeit berechnet. Dieses Feld wird nur bei Problemen angezeigt, die
aktualisiert oder aus Incidents eskaliert wurden.

SLA-Zieldatum Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das die Uhrzeit und das Datum des
néchsten SLO anzeigt. Beim SLA-Zieldatum handelt es sich um das Datum,
an dem das System die Alerts generiert, weil der SLA nicht erfiillt wurde.
Weitere Information finden Sie unter Incident Management —
Formulardetails auf Seite 104.

Zieldatum der Basisursache/ | Das Feld gibt das voraussichtliche Datum fiir die Ermittlung der Ursache
Basisursache identifiziert am | des Problems an. Die Feldbeschriftung (Name) dndert sich wiahrend der
Problemuntersuchungs- und -diagnosephase in Basisursache
identifiziert am. Sie sollten sich beim Festlegen des Datums an den
Angaben im SLA zum Zieldatum und zum Datum der Identifizierung
orientieren. Sobald die Basisursache gefunden wurde, gilt die Angabe in
diesem Feld als Datum der Identifizierung. Dieses Feld ist wahrend der
Pirorisierungs- und Planungsphase erforderlich, um die Priorisierung und
Planung bei der Problem Management-Verarbeitung zu unterstiitzen.

Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 13-1 Problem Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Zieldatum der Losung/
Losung identifiziert am

Die Feldbeschriftung (Name) dndert sich wéhrend der
Problemuntersuchungs- und -diagnosephase in Losung identifiziert am.
Das Problemlosungsdatum gibt an, wann Sie die Losung ermittelt haben.
Diese Angabe ist wiahrend dieser Phase erforderlich.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Zieldatum der Losung/
Problemlésungsdatum

Das Problemlésungsdatum sollte ungefdhr dem SLA-Zieldatum
entsprechen. Das Problemlosungsdatum gibt an, wann der Abschluss fiir
den Datensatz geplant ist. Es sollte vor dem SLA-Zieldatum liegen. Mit
dieser Angabe ist der Problem Management-Alert fur tiberféllige Probleme
verbunden. Die Feldbeschriftung (Name) dndert sich wéahrend der
Problemuntersuchungs- und -diagnosephase in Problemlésungsdatum.
Dieses Feld ist wihrend der Pirorisierungs- und Planungsphase
erforderlich.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Anzahl verbundener
Incidents

Dies ist ein systemgeneriertes Feld. Die Anzahl verbundener Incidents
enstpricht der Anzahl der mit dem Problem verbundenen Incidents, wie in
der screlation-Tabelle erfasst. Um einen Incident mit einem Problem zu
verkniupfen, klickt ein Benutzer auf Mehr oder auf das Symbol Weitere
Aktionen und anschliefend auf Verbundene > Probleme > Verkniipfen.
Auf diese Weise wird das Feld mit Daten gefullt.

Abschlusscode

Verwendet einen vordefinierten Abschlusscode, um anzugeben, wie das
Problem gelost wurde. Dieses Feld ist wahrend der Problemabschluss- und
-Uiberpriifungsphase erforderlich und aktiviert. Die vordefinierten Daten
entsprechen den Daten fiir Incidents und Interaktionen. Weitere
Informationen finden Sie unter User Interaction Management-Formular —
Details auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Umgehung

Beschreibt eine temporare Losung oder eine Umgehung. Dieses Feld muss
ausgefiillt werden, bevor ein Datensatz zu einem bekannten Fehler erstellt
werden kann.

Bewertung >
Geschiétzte Anzahl
Personentage

Gibt eine Schéitzung zu den Ressourcen fiir die Diagnose und Losung des
Problems an. Die Angabe dieser Daten veranlasst keine Aktionen und ist
nicht erforderlich.

Bewertung >
Kostenschédtzung

Gibt eine Schitzung zu den Ressourcenkosten fiir die Diagnose und Losung
des Problems an. Die Angabe dieser Daten veranlasst keine Aktionen und
ist nicht erforderlich.

Bewertung >
Tabelle Betroffene Cls

Bei den betroffenen CIs handelt es sich um Cls, bei denen ein Problem
auftritt, wenn das primére CI nicht mehr verfiigbar ist. Diese Felder miissen
manuell ausgefiillt werden und dienen nur zu Informationszwecken. Die
Angabe dieser Daten veranlasst keine Aktionen und ist nicht erforderlich.

Die angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:
e Konfigurationselement

e Geritetyp

e Zuweisungsgruppe

Problem Management — Details
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Tabelle 13-1 Problem Management - Formulardetails (Forts.)

Label

Beschreibung

Aufgaben >
Aufgaben-ID

Dieser Abschnitt ist nur wihrend der Problemuntersuchungs- und
-diagnosephase aktiviert. Aufgaben kénnen erst gedffnet werden, wenn die
Planung abgeschlossen ist. Jede Aufgabe muss fertig gestellt werden, bevor
das Problem in die néchste Phase tibergehen kann. Klicken Sie auf Mehr
oder auf das Symbol Weitere Aktionen und wihlen Sie dann Aufgabe
erstellen aus, um in diesem Abschnitt eine Aufgabe hinzuzufiigen. Sie
konnen dafiir den Assistenten verwenden. Die Aufgaben-ID wird vom
System erstellt. Der Sachbearbeiter ist eine Person, die zu der fiir das CI
definierten Zuweisungsgruppe gehort. Wenn Aufgaben beispielsweise der
Zuweisungsgruppe Hardware zugewiesen werden, kann eine Person aus
dieser Gruppe der Aufgabe zugewiesen werden.

Speichern Durch diese Aktion wird das Problem-Ticket erstellt (oder gedffnet),
nachdem alle erforderlichen Felder ausgefiillt wurden.

Néchste Phase Durch diese Aktion wird eine Phase beendet und zur ndchsten Phase
gewechselt, nachdem alle erforderlichen Felder ausgefiillt wurden.

Vorherige Phase Durch diese Aktion wechselt das Problem von der aktuellen Phase zur

vorherigen Phase. Verwenden Sie diese Aktion, wenn im Prozess ein Fehler
aufgetreten ist. Wenn Sie sich beispielsweise in der Problemuntersuchungs-
und -diagnosephase befinden und feststellen, das in der
Problempriorisierungs- und -planungsphase ein Fehler aufgetreten ist,
miissen Sie zuriick zu dieser Phase wechseln und die Planung erneut
beginnen.

Klicken Sie auf Mehr oder
auf das Symbol Weitere
Aktionen >

Bekannten Fehler 6ffnen

Diese Aktion ist nur in der Problemuntersuchungs- und -diagnosephase
oder in spéteren Phasen verfiigbar. Es empfiehlt sich, Datensétze fiir
bekannte Fehler erst nach der Problemuntersuchungs- und -diagnosephase
zu erstellen.

Klicken Sie auf Mehr oder
auf das Symbol Weitere
Aktionen >

Aufgabe erstellen

Durch diese Aktion wird eine Aufgabe fiir das Problem erstellt oder gedffnet.
Diese Aktion ist nur in der Problemuntersuchungs- und -diagnosephase
oder in spiteren Phasen verfiigbar.

Schlieflen

Durch diese Aktion wird das Problem-Ticket geschlossen.
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Problem Management-Formular nach der Eskalation in einen
bekannten Fehler

Sobald eine Umgehung gefunden wurde, wird das Problem in einen bekannten Fehler
eskaliert.

= Details des bekannten Fehlers

ID bekannter Fehler |KE10008 Zuweisungsaruppe * Hardware

Phase Known Error Logging and Categorization Problemkoordinator
Status Open - Anzahl verbundener Aktionen g
Service « MyDevices lQ Kategorie  problem
Primares Cl+ adv-nam-lapt-111 =ale" Bereich * hardware

Betroffene ChAnzahl Unterbereich + hardware faiure

Lisung identifiziert am  g7/11/14 16:15:00 Auswirkung + 4 _ Benutzer

Losungsdatum  g7/11/14 16:15:00

1) [

Dringlichkeit + 2 _ Hoeh
Prioritdt 3 - Mittel

Titel Desktop model HP Pavilion M31680 critical CPU temperature

Beschreibung = a) gesktop modelz HP Pavilion M9180 Elite are being rebooted after a few hours being up.

Basisursachenbeschreibung + There's not encugh cooling inside the desktop and loose wires prevent an optimal internal airflow. This causes the CPU temperatur
eventually getting critical.

Abbildung 13-2 Formular fiir neuen bekannten Fehler
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Fehlerbehandlungsformular — Details

In der folgenden Tabelle werden einige der Funktionen in den Formularen fiir bekannte
Fehler aufgefiihrt und beschrieben.

Tabelle 13-2 Feldbeschreibungen fiir Formulare fiir bekannte Fehler

Label Beschreibung

ID bekannter Fehler Dies ist ein systemgeneriertes Feld.

Phase Dies ist ein systemgeneriertes Feld.

Die folgenden vordefinierten Phasen stehen zur Verfiigung:

e Known Error Logging and Categorization (Protokollierung und
Kategorisierung bekannter Fehler)

¢ Known Error Investigation (Untersuchung bekannter Fehler)

e Known Error Solution Acceptance (Losungsannahme bekannter Fehler)

¢ Known Error Resolution (Losung bekannter Fehler)

Status Dies ist ein systemgeneriertes Feld.

Die vordefinierten Daten entsprechen den Statusdaten eines Incidents oder
einer Interaktion, mit der Ausnahme, dass ein bekannter Fehler nicht den
Status Inaktiv aufweisen kann. Durch den Bekannter-Fehler-Prozess wird
nicht automatisch der Status des Datensatzes gedndert. Der Status kann
unabhingig von der Phase festgelegt werden und innerhalb einer Phase kann
einer der verfiigharen Status ausgew#hlt werden, da Status und Phase in
diesem Prozess voneinander unabhéngig sind.

Die folgenden vordefinierten Statusangaben stehen zur Verfiigung:

e Open (Geoffnet)

e Accepted (Ubernommen)

e Work in progress (In Bearbeitung)

¢ Pending vendor (Anstehend — Lieferant)

¢ Pending User (Anstehend — Benutzer)

¢ Rejected (Abgelehnt)

e Deferred (Verzogert)

Dies ist ein erforderliches Feld.

Zuweisungsgruppe Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen und
das Feld erfiillt dieselbe Funktion, wie in der Beschreibung des Felds
Zuweisungsgruppe fiir ein Problem-Ticket erlautert.

Problemkoordinator Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen und
bestimmen die Person, die dafiir verantwortlich ist, dass dieser bekannte
Fehler gelost wird. Dieses Feld kann aktualisiert werden, um eine andere
Person anzugeben.

Service Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen und
das Feld erfiillt dieselbe Funktion, wie in der Beschreibung des Felds Service
fiir ein Problem-Ticket erldutert. Weitere Informationen finden Sie in Tabelle
13-1 auf Seite 233.
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Tabelle 13-2 Feldbeschreibungen fiir Formulare fiir bekannte Fehler (Forts.)

Label

Beschreibung

Priméres CI

Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen und
das Feld erfiillt dieselbe Funktion, wie in der Beschreibung des Felds Service
fiir ein Problem-Ticket erldutert. Weitere Informationen finden Sie in Tabelle
13-1 auf Seite 233.

Betroffene CI-Anzahl

Eine vom System berechnete Anzahl der vom Ausfall betroffenen verbundenen
CIs. Weitere Informationen finden Sie in Tabelle 13-1 auf Seite 233.

Titel

Eine kurze Beschreibung des bekannten Fehlers, die aus dem Problem-Ticket
iubernommen wurde.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Beschreibung

Eine ausfiihrliche Beschreibung des bekannten Fehlers, die aus dem
Problem-Ticket iibernommen wurde.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Basisursachen-
beschreibung

Die Basisursachenbeschreibung erldutert, was den im Beschreibungsfeld
beschriebenen bekannten Fehler (das Problem) verursacht hat. Die Daten in
diesem Feld werden aus der Basisursachenbeschreibung im Problem-Ticket
ubernommen. Es handelt sich um ein erforderliches Feld, Sie konnen also nur
mit dem Problemprozess fortfahren, wenn Sie die Ursache des Problems
kennen.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Kategorie

Dies ist ein systemgeneriertes Feld und fiir ein vordefiniertes System lautet die
Kategorie problem. Die Kategorie bestimmt den relevanten Prozess und stellt
sicher, dass der richtige Prozess durchlaufen wird.

Bereich

Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen. Es
enthilt dieselben vordefinierten Daten wie der Interaktionsdatensatz und kann
aktualisiert werden. Weitere Information finden Sie in Tabelle 4-1 auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Unterbereich

Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen. Es
enthilt dieselben vordefinierten Daten wie der Interaktionsdatensatz und kann
aktualisiert werden. Weitere Information finden Sie in Tabelle 4-1 auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Auswirkung

Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen. Es
enthilt dieselben vordefinierten Daten wie der Interaktionsdatensatz und kann
aktualisiert werden. Weitere Information finden Sie in Tabelle 4-1 auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Dringlichkeit

Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen. Es
enthilt dieselben vordefinierten Daten wie der Interaktionsdatensatz und kann
aktualisiert werden. Weitere Information finden Sie in Tabelle 4-1 auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Prioritat

Dies ist ein systemgeneriertes Feld. Weitere Information finden Sie in Tabelle
4-1 auf Seite 50.
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Tabelle 13-2 Feldbeschreibungen fiir Formulare fiir bekannte Fehler (Forts.)

Label

Beschreibung

Losung identifiziert am

Die Daten in diesem Feld werden aus dem Problem-Ticket iibernommen. In der
Regel wurde die zugrunde liegende Ursache bereits identifiziert, wenn der
bekannte Fehler gedffnet wird. Ziel dieses Prozesses ist es, die Losung zu
ermitteln. Das Datum gibt an, wann die Losung gefunden wurde. Weitere
Information finden Sie in Tabelle 4-1 auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Loésungsdatum

Der Benutzer gibt das voraussichtliche Datum und die Uhrzeit fiir die Lésung
des bekannten Fehlers an. Dies hat keine Auswirkung auf eines der anderen
Felder.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Anzahl verbundener
Aktionen

Dieses Feld gibt an, wie viele Interaktionen direkt mit Hilfe der Umgehung fiir
diesen bekannten Fehler geschlossen wurden. Interaktionen konnen wihrend
des Eskalationsprozesses geschlossen werden, was die Verbindung mit einem
bekannten Fehler ermoglicht. Diese Anzahl spiegelt folglich die Erfolgsrate der
Umgehung wider.

Abschlusscode

Gibt einen vordefinierten Abschluss an, um zu beschreiben, wie der bekannte
Fehler gelost wurde. Dieses Feld ist wiahrend der Losungsphase fiir bekannte
Fehler erforderlich und aktiviert. Die vordefinierten Daten entsprechen den
Daten fiir Probleme, Incidents und Interaktionen. Weitere Informationen
finden Sie unter User Interaction Management-Formular — Details auf

Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Umgehung

Dieses Feld beschreibt eine Umgehung, die es Benutzern erméglicht, das in
dem Problem-Ticket beschriebene Problem zu umgehen.

Losung

Dieses Feld ist fur die Beschreibung der dauerhafte Losung des bekannten
Fehlers vorgesehen. Das Feld wird nach Abschluss der Untersuchungsphase fiir
bekannte Fehler erforderlich.

Bewertung >
Geschéitzte Anzahl
Personentage

Gibt eine Schitzung zu den Ressourcen fiir die Diagnose und Losung des
bekannten Fehlers an. Die Angabe dieser Daten veranlasst keine Aktionen und
ist nicht erforderlich.

Bewertung >
Kostenschédtzung

Gibt eine Schétzung zu den Ressourcenkosten fiir die Diagnose und Losung des
Problems an. Die Angabe dieser Daten veranlasst keine Aktionen und ist nicht
erforderlich.

Bewertung >

Bei den betroffenen CIs handelt es sich um Cls, bei denen ein Problem auftritt,

Betroffene CIs wenn das priméare CI nicht mehr verfiigbar ist. Die Daten in diesem Feld
werden aus dem Problem-Ticket iibernommen. Diese Felder konnen manuell
ausgefiillt werden und dienen nur zu Informationszwecken. Die Angabe dieser
Daten veranlasst keine Aktionen und ist nicht erforderlich.

e Konfigurationselement
e Geritetyp
e Zuweisungsgruppe
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Tabelle 13-2 Feldbeschreibungen fiir Formulare fiir bekannte Fehler (Forts.)

Label Beschreibung

Aufgaben Dieser Abschnitt ist nur verfiigbar, wenn sich der Datensatz in der
Untersuchungsphase fiir bekannte Fehler befindet.

e Aufgaben-ID
e Status
e Sachbearbeiter

¢ Konfigurationselement

Speichern Durch diese Aktion wird der Datensatz erstellt (oder geoffnet), nachdem alle
erforderlichen Felder ausgefiillt wurden.

Néichste Phase Durch diese Aktion wird eine Phase beendet und zur nichsten Phase
gewechselt, nachdem alle erforderlichen Felder ausgefiillt wurden.

Vorherige Phase Durch diese Aktion wechselt der bekannte Fehler von der aktuellen Phase in
die vorherige Phase. Verwenden Sie diese Schaltfldche, wenn im Prozess ein
Fehler aufgetreten ist.

Klicken Sie auf Mehr Diese Aktion ist ausschliefllich ab der Untersuchungsphase fiir bekannte
oder auf das Symbol Fehler verfiigbar. Aufgaben kénnen nur geosffnet werden, damit die gesamte
Weitere Aktionen > Untersuchung und Planung abgeschlossen werden kann, bevor die Losung
Aufgabe erstellen ubernommen wird. Jede Aufgabe muss fertig gestellt werden, bevor der

bekannte Fehler in die néchste Phase iibergehen kann.

Schlieflen Diese Aktion schlief3t den Datensatz fiir den bekannten Fehler.
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14 Change Management — Uberblick

Die Service Manager Change Management-Anwendung von HP, in diesem Kapitel als
Change Management bezeichnet, unterstiitzt den Change Management-Prozess. Die
Anwendung steuert die Anforderung, Verwaltung, Genehmigung und Steuerung von
Anderungen, die sich auf die Infrastruktur Ihres Unternehmens auswirken. Diese
Anderungen betreffen Assets wie die Netzwerkumgebung, Einrichtungen, Telefonanlagen
und Ressourcen. Change Management erméglicht es Thnen, Anderungen an
Baseline-Service-Assets und -Konfigurationselementen wéhrend des gesamten
Service-Lebenszyklus zu steuern.

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie Change Management die Best Practice-Richtlinien
fiir die Change Management-Prozesse umsetzt.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e (Change Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks auf Seite 246
e (Change Management-Anwendung auf Seite 246

e Change Management-Prozess — Uberblick auf Seite 247

e Kingabe und Ausgabe — Change Management auf Seite 261

e KPIs fir Change Management auf Seite 261

e RACI-Matrix fiir Change Management auf Seite 263
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Change Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks

Auf Change Management wird néher in der ITIL-Veréffentlichung zu Service Transition
(Serviceiiberfithrung) eingegangen. In diesem Dokument wird Change Management als der
Prozess beschrieben, der dafiir verantwortlich ist, dass Anderungen kontrolliert erfasst,
ausgewertet, geplant, getestet, implementiert und tberpriift werden.

Change Management ermoglicht es Ihnen, die folgenden Geschéaftsziele zu erreichen:

* Verwenden standardisierter Methoden und Verfahren zur effizienten und sofortigen
Verarbeitung aller Anderungen

e Erfassen aller Anderungen an Service-Assets und Konfigurationselementen im
Configuration Management-System (CMS)

e Optimieren des Geschiftsrisikos insgesamt

e Reagieren auf die wechselnden Kundenanforderungen, um eine Wertsteigerung zu
erzielen und die Anzahl der Incidents, Unterbrechungen und Nachbearbeitungen zu
verringern

e Reagieren auf Anderungsanforderungen von Unternehmen und IT, um Services und
geschiiftliche Anforderungen in Einklang zu bringen

Das ITIL-Change Management-Prozessmodell umfasst Folgendes:

e Die erforderlichen Schritte fiir die Bearbeitung einer Anderung

¢ Die Reihenfolge, in der diese Schritte erfolgen miissen

e Informationen iiber die zusténdigen Personen fiir den jeweiligen Teil des Prozesses
e Planung

e  Wann und wie eine Anderung zu eskalieren ist

Change Management-Anwendung

Die Change Management-Anwendung unterstiitzt den Change Management-Prozess, mit
dessen Hilfe der Lebenszyklus von Anderungen gesteuert und kontrolliert wird. Das primére
Ziel von Change Management besteht darin, niitzliche Anderungen zu ermoglichen, wobei
Unterbrechungen der IT-Services auf ein Minimum beschrankt werden. Anderungen werden
erfasst und anschlieflend unter kontrollierten Bedingungen ausgewertet, autorisiert,
priorisiert, geplant, getestet, implementiert, dokumentiert und tiberpriift. Grundlage fiir das
Erreichen der Change Management-Ziele ist eine genaue Einhaltung der Prozessschritte.

Die Change Management-Anwendung integriert die grundlegenden ITIL-Konzepte, um
sicherzustellen, dass die Best Practices des IT-Service Management bei der
Anderungsverwaltung angewendet werden, um die IT-Anderungen im Unternehmen zu
verwalten und zu steuern.

Unterschiede zwischen Change Management und Request Management

Change Management verfolgt Anderungen an verwalteten Konfigurationselementen (CIs) in
Ihrer Infrastruktur. Request Management verwaltet nur Anfragen fiir Produkte oder
Services, die keine Anderung an einem verwalteten Attribut eines CI zur Folge haben.
Beispielsweise handelt es sich in den meisten Geschéftsinfrastrukturen bei einem PC
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normalerweise um ein verwaltetes CI. Das Netzwerkkennwort, mit dem sich ein Benutzer an
diesem PC anmeldet, ist jedoch ublicherweise kein verwaltetes CI, da es fiir jeden Benutzer
variiert.

e Sie konnen mit Hilfe von Change Management Bereiche des PCs verfolgen, die Sie in der
gesamten Infrastruktur standardisieren moéchten, etwa die Grofle des verfiigbaren
Festplattenspeichers oder RAM.

e Sie verwenden Request Management, um Produkte und Services zu verwalten, die die
Person oder Gruppe betreffen, die den PC verwendet — etwa das Netzwerkkennwort oder
das Desktopdesign eines Benutzers.

Change Management-Prozess — Uberblick

Der Change Management-Prozess beinhaltet die Aktivitdten, die erforderlich sind, um
Anderungen an Service-Assets und Konfigurationselementen wihrend des gesamten
Service-Lebenszyklus zu steuern. Er stellt Standardmethoden und -verfahren fiir die
Implementierung samtlicher Anderungen bereit.

Change Management dient dazu, Folgendes sicherzustellen:
e Anderungen erfolgen nach einem festgelegten Prozess.
e Betroffene Benutzer werden an wichtigen Punkten im Prozess benachrichtigt.

e Der Fortschritt einer Anderung wird verfolgt und beim Uberschreiten von Terminen
werden Benachrichtigungen ausgegeben.

e Anderungen werden in einfachen oder komplexen Lebenszyklen unterstiitzt.

Andern von Kategorien und Phasen

Change Management verwendet Kategorien, um den Typ der angeforderten Anderung zu
klassifizieren. StandardmBig verfiigt jeder Anderungstyp iiber eine eigene Kategorie, die
den Workflow und die Phasen definiert, die fiir die Erfillung der Anderungsanforderung
erforderlich sind. Sie werden ausfiihrlich in den folgenden Abschnitten beschrieben.

Ein Service Manager-Administrator kann die im Produkt enthaltenen Standardkategorien
verwenden oder neue, speziell auf Ihre Unternehmensanforderungen zugeschnittene
Kategorien erstellen.

e Wenn Sie eine Anderungsanforderung erstellen, miissen Sie eine Kategorie auswahlen.

e Jede Kategorie beinhaltet vordefinierte Phasen, um den ordnungsgeméfen Verlauf einer
Anderung zu gewihrleisten. Bei Phasen handelt es sich um Schritte im Lebenszyklus
einer Anderung oder Aufgabe. Die Phase bestimmt, welches Formular mit einem
Datensatz verwendet wird und wie sich das System verhilt, z. B. Genehmigungen und
Bearbeitbarkeit.

e Jede Phase kann optional mit einer Aufgabe, mehreren Aufgaben oder keiner Aufgabe
verbunden sein. Eine Aufgabe ist die Arbeit, die zur Durchfithrung einer einzelnen
Anderungsphase notwendig ist.

e Jede Aufgabe ihrerseits iiber eine eigene Kategorie, die fast mit der Anderungskategorie
ubereinstimmt, es gibt jedoch einige Unterschiede. Die Aufgabenkategorie kann mehrere
Phasen beinhalten, meistens ist es jedoch lediglich eine Phase.
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Einen allgemeinen Uberblick iiber die Change Management-Prozesse und -Workflows
erhalten Sie im Folgenden in Abbildung 14-1.

Management-Workflows beschrieben.
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Abbildung 14-1 Change Management-Prozesse - Diagramm

Change Management-Kategorien

Service Manager-Kategorien klassifizieren und definieren den Typ der angeforderten
Anderung. Jede Kategorie verfiigt iiber einen eigenen Workflow-Prozess. Die Schritte des
Workflows werden durch die Phasen und die Aufgaben innerhalb der einzelnen Phasen
dargestellt. Service Manager erfordert, dass jede Anderung eine Anderungskategorie und
-phase aufweist, Aufgaben sind jedoch optional.

Service Manager bietet zehn vordefinierte Kategorien, die Sie zur Klassifizierung der
Anderungen in Threm Unternehmen verwenden konnen. Tabelle 14-1 beschreibt die
vordefinierten Change Management-Kategorien. Acht dieser zehn Kategorien stehen fiir
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normale Benutzer zur Verfiigung. Die Kategorien Default (Standard) und Unplanned
Change (Ungeplante Anderung) werden zugewiesen, wenn Anderungen aus anderen Service
Manager-Anwendungen geoffnet werden.

Tabelle 14-1 Vordefinierte Change Management-Kategorien

Kategorie Beschreibung

CI Group Verwaltet die Anderungen an CI-Gruppen.
(CI-Gruppe)

Default (Standard) Diese Kategorie wird zugewiesen, wenn die Anderung durch
Eskalation eines Datensatzes aus den Anwendungen User
Interaction Management, Incident Management oder Problem
Management erstellt wird. Weitere Informationen finden Sie im
Abschnitt Verwenden der standardm:Bigen Anderungskategorie im
Anschluss an diese Tabelle.

Hardware Verwaltet Hardware-Anderungen.

KM Document Verwaltet Wissensdokumente.

(Wissensdokument)

Maintenance Verwaltet Anderungen, die mit der Wartung zusammenhzngen.
(Wartung)

Network (Netzwerk) | Verwaltet Anderungen, die mit dem Netzwerk zusammenhzngen.

Release Management | Verwaltet Hardware- und Software-Releases.

Software Verwaltet Anderungen, die mit der Software zusammenhéngen.
Subscription Verwaltet Anderungen an Abonnements von
(Abonnement) Unternehmensservices.

Unplanned Change | Kategorie, die der Service Manager-Integration mit HP Universal
(Ungeplante CMDB (UCMDB) zugeordnet ist. Gibt an, dass eine ungeplante
Anderung) Anderung aufgetreten ist. Weitere Informationen finden Sie unter
Verwenden der Kategorie fiir ungeplante Anderungen im Anschluss
an diese Tabelle.
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Verwenden der standardmaBigen Anderungskategorie

Sie sollten die Standardkategorie nur dann verwenden, wenn Sie neue Anderungen erstellen,
die auf der Eskalation anderer Service Manager-Aktivitdten beruhen, ndmlich Interaction
Management, Incident Management oder Problem Management. Die Standardkategorie gilt
nur voriibergehend, sie ist fiir Service Manager-Benutzer wie Helpdesk-Agents und
Problem-Manager vorgesehen, die den Anderungsprozess und seine Anforderungen
moglicherweise nicht kennen oder verstehen.

Die standardmaiBige Anderungskategorie weist absichtlich keine Unterkategorien fiir die
weitere Klassifizierung von Anderungen auf. Diese Klassifizierung erfolgt zu einem spiteren
Zeitpunkt, wenn ein Anderungs-Manager die Anderung iiberpriift und sie der richtigen
Kategorie zuweist. Der Anderungs-Manager verwendet bei der Kategorisierung der Anderung
die fiir die Anderung angegebenen Informationen und die verbundenen Datensitze. Eine
Anderung, die einer anderen Kategorie zugewiesen wurde, darf nicht auf die
Standardkategorie aktualisiert werden.

Verwenden der Kategorie fir ungeplante Anderungen

Die Kategorie Unplanned Change (Ungeplante Anderung) ist auf die Verwendung als Teil
der Integration von Service Manager mit UCMDB ausgerichtet. Wenn UCMDB eine
Anderung an einem CI erkennt, kann als mogliche Aktion eine Anderung geéffnet werden, die
dann als ungeplante Anderung kategorisiert wird, da die Anderung aufgetreten ist, ohne
geplant worden zu sein.

Im Rahmen des Prozesses entscheidet der Manager, ob die Anderung am CI genehmigt wird.
Ist dies der Fall, werden die CI-Informationen in Service Manager aktualisiert, sodass sie der
von UCMDB erkannten Anderung entsprechen. Wird die Anderung abgelehnt, muss ein
Techniker dem CI wieder seinen urspriinglichen Status zuweisen, damit dieser den
CI-Informationen in Service Manager entspricht.

Weitere Informationen zu UCMDB finden Sie unter HP Universal Configuration
Management Database auf Seite 306.

Change Management-Phasen

Service Manager verwendet Phasen, um die aufeinanderfolgenden Schritte zu beschreiben,
die zum AbschlieBen einer Anderungsanforderung erforderlich sind. Durch die jeweilige
Phase wird auch festgelegt, welche Formulare den Benutzern angezeigt werden, welche
Genehmigungen erforderlich sind, um in die néchste Phase tiberzugehen und unter welchen
Bedingungen das System Alerts ausgibt. Phasen kénnen nur in Abfolge abgeschlossen
werden. Verwenden Sie Anderungsaufgaben, um Aktionen parallel abzuschlieBen.

Beispielsweise veranschaulicht der folgende Bildschirm, dass die Kategorie CI Group
(CI-Gruppe) die folgenden Phasen in dieser Reihenfolge aufweist:

1 Designing a CI Group (Erstellen einer CI-Gruppe)
2 Implementing a CI Group (Implementieren einer CI-Gruppe)

3 Accept a CI Group (Ubernehmen einer CI-Gruppe)
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Abbildung 14-2 Beispielphasen der Kategorie "CI Group" (CI-Gruppe)
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Phasen in vordefinierten Kategorien

Tabelle 14-2 fihrt die Phasen auf, die die vordefinierten Kategorien fiir die Verwaltung einer
Anderung verwenden.

Tabelle 14-2 Change Management-Phasen fiir vordefinierte Kategorien

Kategorie

Phasen und Workflow

CI Group
(CI-Gruppe)

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Implementing a CI Group
(Implementieren einer CI-Gruppe) > 3. Accept a CI Group (Ubernehmen einer
CI-Gruppe)

Default (Standard)

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Change Review
(Anderungspriifung) (an diesem Punkt sollte die Anderung erneut klassifiziert und
der passenden Kategorie zugeordnet werden) > 3. Change Evaluation and
Closure (Anderungsbewertung und -abschluss)

Hardware

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Change Review
(Anderungsprufung) > 3. Change Assessment and Planning
(Anderungsbewertung und -planung) > 4. Prepare for Change Approval
(Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 5. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 6. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 7. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

KM Document
(Wissensdokument)

1. Determine how to proceed with a Knowledge Document (Entscheiden, wie
mit einem Knowlegde Management-Dokument weiter verfahren wird) > 2. Revise a
KM Document (Uberpriifen eines Knowlegde Management-Dokuments) > 3. View
a working copy document and add feedback (Anzeigen einer Arbeitskopie des
Dokuments und Hinzufligen von Feedback) > 4. Determine whether to Publish,
Retire, or Revert a KM Document (Entscheiden, ob ein Knowlegde
Management-Dokument veroffentlicht, zuriickgezogen oder zuriickgesetzt werden
soll).

Maintenance
(Wartung)

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Change Review
(Anderungsprufung) > 3. Change Assessment and Planning
(Anderungsbewertung und -planung) > 4. Prepare for Change Approval
(Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 5. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 6. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 7. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

Network (Netzwerk)

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Change Review
(Anderungsprufung) > 3. Change Assessment and Planning
(Anderungsbewertung und -planung) > 4. Prepare for Change Approval
(Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 5. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 6. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 7. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

Release Management

1. Assess Release (Bewerten des Release) > 2. Release plan and design
(Release-Plan und -Design) > 3. Release build and test (Release-Build und -Test)
> 4. Release training (Release-Schulung) (optional, abhéingig vom Umfang der
Anderung) > 5. Release distribution (Release-Verteilung) > 6. Release-Backout
(wenn Uberpriifung nicht erfolgreich) > 7. Release verification
(Release-Uberpriifung)
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Tabelle 14-2 Change Management-Phasen fiir vordefinierte Kategorien

Kategorie

Phasen und Workflow

Software

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Change Review
(Anderungsprufung) > 3. Change Assessment and Planning
(Anderungsbewertung und -planung) > 4. Prepare for Change Approval
(Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 5. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 6. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 7. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

Subscription
(Abonnement)

1. Approve request for subscription or unsubscribing (Genehmigen einer
Anfrage fiir ein Abonnement oder die Authebung eines Abonnements) > 2.
Implement request for subscription or unsubscribing (Implementieren der
Anfrage fiir ein Abonnement oder die Aufhebung eines Abonnements) > 3. Accept
request for subscription or unsubscribing (Ubernehmen der Anforderung fiir
ein Abonnement oder die Aufhebung eines Abonnements)

Unplanned Change 1. Discovery Assessment (Discovery-Bewertung) > 2. Discovery Back Out > 3.

(Ungeplante
Anderung)

Discovery Implementation (Discovery-Implementierung)> 4. Discovery
Verification (Discovery-Uberpriifung)

Phasen fir Anderungen, die als Notfallanderungen gekennzeichnet sind

Die Kategorien Default (Standard), Hardware, Maintenance (Wartung), Network
(Netzwerk) und Software erméoglichen die Kennzeichnung als Notfallanderung. Durch diese
Kennzeichnung wird der Phase Change Approval (Anderungsgenehmigung) die
Genehmigung Emergency Group Approval (Notfallgruppengenehmigung) hinzugefiigt.
Wird eine Anderung als Notfall gesffnet, dann wird die Phase Change Logging
(Anderungsprotokollierung) geschlossen und die Anderung geht direkt in die Phase Prepare
for Change Approval (Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) iiber und iiberspringt die
Phasen Change Review (Anderungspriifung) und Change Assessment and Planning
(Anderungsbewertung und -planung).

Wird eine Anderung als Notfall geffnet, dann wird unter Aktivititen >
Aktivititenverlauf die folgende Beschreibung angezeigt: This change is logged as an
Emergency Change. (Diese Anderung wurde als Notfallinderung protokolliert.) Wird aus
einer Anderung spiter ein Notfall, wird Folgendes angezeigt: This change has become an
Emergency Change. (Diese Anderung ist nun eine Notfallinderung.) Wenn die
Notfallkennzeichnung deaktiviert ist, wird Folgendes angezeigt: This change has come
back to the regular change process. (Diese Anderung ist wieder in den normalen
Anderungsprozess iibergegangen.) Der Anderungs-Manager wird bei Aktualisierungen von
Notfallainderung benachrichtigt, z. B. wenn eine Notfallinderung geoffnet, aktualisiert oder
geschlossen wird.
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Tabelle 14-3 fiihrt die Phasen fiir Anderungen auf, die als Notfallinderungen gekennzeichnet

wurden.

Tabelle 14-3 Change Management-Phasen fiir Notfallinderungen

Kategorie

Phasen und Workflow

CI Group
(CI-Gruppe)

1. Designing a CI Group (Erstellen einer CI-Gruppe) > 2. Implementing a CI
Group (Implementieren einer CI-Gruppe) > 3. Accept a CI group (Ubernehmen
einer CI-Gruppe)

Default (Standard)

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Change Review
(Anderungspriifung) > 3. (An diesem Punkt muss die Kategorie in eine der anderen
in dieser Tabelle aufgefiihrten Kategorien geindert werden.)

Hardware

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Prepare for Change
Approval (Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 3. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 4. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 5. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

Maintenance
(Wartung)

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Prepare for Change
Approval (Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 3. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 4. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 5. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

Network (Netzwerk)

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Prepare for Change
Approval (Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 3. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 4. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 5. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

Software

1. Change Logging (Anderungsprotokollierung) > 2. Prepare for Change
Approval (Vorbereiten zur Anderungsgenehmigung) > 3. Change Approval
(Anderungsgenehmigung) > 4. Change Implementation
(Anderungsimplementierung) > 5. Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss)

Hinweis: Diese Phasen stehen im vordefinierten System zur Verfiigung, werden im Rahmen
der Best Practices jedoch nicht implementiert.

Anderungsgenehmigungen

Jede Anderungsphase kann eine oder mehrere Genehmigungen umfassen. Eine Anderung
kann erst in die néchste Phase uibergehen, wenn alle mit der aktuellen Phase verkntipften
Genehmigungen erfolgt sind. Das Hinzufiigen einer Genehmigung zu einer Anderungsphase
ermoglicht es einem Mitglied einer Genehmigungsgruppe, die der Anderungsanforderung
zugrundeliegende Geschéftsanforderung zu tiberpriifen und sie zu genehmigen oder
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abzulehnen. Nur Systemadministratoren und Anderungsimplementierer konnen
Genehmigungen zu einer Anderungsphase hinzufiigen. Tabelle 14-4 fithrt die
Anderungsphasen auf, die im vordefinierten System Genehmigungen erfordern.

Tabelle 14-4 Genehmigungen fiir vordefinierte Phasen

Anderungsphase

Erforderliche Genehmigungen

Build and Test (Build und Test)

Release Build and Test (Release-Build und -Test)

CIGroupDesign e CIGroupCAB

¢ CIGroupAdmin

¢ CIGroupTech
CIGroupImplement CIGroup
Anderungsgenehmigung e Approval (Genehmigung)

e Emergency Group Approval
(Notfallgruppengenehmigung)

¢ Approval Depending on RC Risk Value
(Genehmigung abhéingig vom RC-Risikowert)

Discovery Assessment
(Discovery-Bewertung)

Assessment (Bewertung)

Distribution and Rollout (Verteilung
und Rollout)

Release Distribution and Rollout
(Release-Verteilung und Rollout)

Plan and Design (Planung und

¢ Release Plan and Design (Release-Planung und

Design) -Design)
e Approval Depending on RC Risk Value
(Genehmigung abhéngig vom RC-Risikowert)
Subscription Approval Subscription Approval (Abonnementgenehmigung)

(Abonnementgenehmigung)

Verification (Uberpriifung)

Release Verification (Release-Uberpriifung)

Genehmigungsdefinitionen

Fiir jede Genehmigung ist ein Genehmigungsdefinitions-Datensatz erforderlich. Der
Genehmigungsdefinitions-Datensatz fithrt den Bearbeiter oder die Gruppe auf, der bzw. die
die Anderung, die Reihenfolge, in der das System Genehmigungen erfordert, sowie die
Bedingungen, unter denen die Uberpriifung eines Genehmigers erforderlich ist, genehmigen
oder ablehnen kann. Beispielsweise veranschaulicht die folgende Abbildung, dass die
Bewertungsgenehmigung die Genehmigung von drei verschiedenen Bearbeitern erfordert.

Die COORDINATOR-Gruppe muss die Anderung immer genehmigen. Die Genehmigung des
Service.Desk-Bearbeiters ist nur erforderlich, wenn die Risikobewertung den Wert 3 aufweist,
und die Genehmigung des Service Manager-Bearbeiters ist nur erforderlich, wenn die
Risikobewertung den Wert 1 aufweist.
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Genehmigungsdefinition

Name: Bewertung | E
Genehmigungsbedingung: true

Genehmigungstyp: | u
Genehmigungsbeschreibung:

Gruppe/Bearbeiter Sequenz Bedingung Beschreibung

KOORDINATOR 1 true

Servicedesk 2 risk.assessment in SL.file="3"

Service Manager 3 risk.assessment in SL.file~="1" 5

Abbildung 14-3 Beispiel fiir einen Genehmigungsdefinitions-Datensatz

Service Manager verfiigt iiber vier Genehmigungstypen, die bestimmen, wie viele
Genehmiger erforderlich sind, damit eine Anderung in die néchste Phase tibergehen kann.

Tabelle 14-5 Genehmigungstypen

Genehmigungstyp | Beschreibung
Alle Alle Gruppen/Bearbeiter, die in der Genehmigungsdefinition festgelegt sind, miissen
Genehmigungen eine Genehmigung erteilen, bevor die Anderung oder Aufgabe genehmigt werden

kann. Wenn nicht alle Gruppen/Bearbeiter eine Genehmigung erteilen, dann éndert
Service Manager den Status des Datensatzes in Pending (Anstehend).

Angenommen, es sind drei Gruppen/Bearbeiter in einer Genehmigungsdefinition
festgelegt und nur eine Gruppe/ein Bearbeiter hat die Anderung genehmigt. In
diesem Fall legt Service Manager den Status auf Pending (Anstehend) fest. In der
Genehmigungstabelle werden eine aktuell anstehende Genehmigung, eine
zukiinftige Genehmigung und eine abgeschlossene Genehmigungsaktion angezeigt.

Eine Genehmigung

Die Anderung oder die Aufgabe ist genehmigt, wenn eine Gruppe/ein Bearbeiter der
Genehmigungsgruppe die Genehmigung erteilt. Das ist der Standardwert fiir alle
Service Manager-Genehmigungen.

Mehrheit Die Anderung oder Aufgabe gilt als genehmigt, wenn die Mehrheit der Mitglieder der
Genehmigungsgruppe die Genehmigung erteilt.

Alle Alle Gruppen/Bearbeiter miissen den Datensatz genehmigen. Bei Ablehnung durch

Genehmigungen einen Genehmiger wird der Status von Service Manager sofort in Abgelehnt

sofortige Ablehnung | gedndert. Alle Genehmiger miissen ihre Entscheidung angeben. In diesem Fall wird
der Datensatz abgelehnt, wenn alle Gruppen/Bearbeiter der Genehmigungsgruppe
die Genehmigung ablehnen.

Tabelle 14-5 beschreibt die Genehmigungstypen.
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Genehmigungsoptionen

Bearbeiter mit Genehmigungsrechten konnen Anderungen und Aufgaben genehmigen,
ablehnen oder zuriicknehmen. Tabelle 14-6 erldutert die Genehmigungsoptionen.

Tabelle 14-6 Verfiigbare Genehmigungsoptionen in Change Management

Genehmigungs-
option

Beschreibung

Genehmigen

Der Genehmiger akzeptiert den Bedarf fiir die Anderung oder Aufgabe und genehmigt
die Bewilligung von Ressourcen, die fiir die Erfiillung der Anforderung notwendig sind.
Die Arbeit beginnt, wenn alle Genehmigungen vorliegen. Bei Auswahl dieser Option
wechselt die Anderungsanforderung in den Durchsuchen-Modus und die Option
Zuricknehmen steht zur Verfiigung. Falls Sie kein Mitglied einer Gruppe mit
Genehmigungsrechten fiir diese Anderungsanforderung sind, generiert Change
Management eine Fehlermeldung.

Ablehnen

Der Genehmiger ist nicht bereit, die erforderlichen Ressourcen zu bewilligen, oder sieht
die Anderung oder Aufgabe nicht als wesentlich an. Es werden erst wieder
Genehmigungen zugelassen, wenn die Ablehnung zuriickgenommen wurde. Fiir die
Handhabung einer Ablehnung ist ein Verwaltungsverfahren einzurichten. Wenn Sie die
Option Ablehnen auswihlen, werden Sie in einem Dialogfeld zur Angabe des Grunds
fiir Thre Aktion aufgefordert. Geben Sie eine Erldauterung ein und klicken Sie auf OK.

Zuriicknehmen

Der Genehmiger akzeptiert den Bedarf fiir die Anderung, mochte die Ressourcen jedoch
nicht bewilligen. Moglicherweise liegen derzeit auch technische Incidents vor. Durch
diese Option wird eine vorherige Genehmigung oder Ablehnung entfernt und die
Anderungsanforderung auf den Genehmigungsstatus Anstehend gesetzt, wodurch ein
neuer Genehmigungszyklus erforderlich wird. Wenn Sie die Option Zuriicknehmen
auswihlen, werden Sie in einem Dialogfeld zur Angabe des Grunds fiir Ihre Aktion
aufgefordert. Geben Sie eine Erlduterung ein und klicken Sie auf OK.

Genehmigungsdelegierung

Die Genehmigungsdelegierung ist eine optionale Funktion, die es Benutzern mit
Genehmigungsvollmacht ermoglicht, diese voriibergehend auf einen anderen Bearbeiter zu
ubertragen. Bearbeiter, in deren Anwendungsrolle die Option Darf Genehmigungen
delegieren aktiviert ist, konnen alle bzw. nur einen Teil ihrer Genehmigungen mit Hilfe des
Genehmigungsdelegierungs-Assistenten delegieren.

Mithilfe des Genehmigungsdelegierungs-Assistenten kann ein Bearbeiter einem anderen
voribergehend dazu erméchtigen, Elemente aus seiner Genehmigungswarteschlange
anzuzeigen bzw. zu bearbeiten. Der Assistent bietet die folgenden Delegierungsoptionen:

Delegieren aller Genehmigungen an einen anderen Bearbeiter

Delegieren von Genehmigungen aus einer bestimmten Anwendung an einen anderen
Bearbeiter

— Delegieren von Genehmigungen, die Ihnen als Bearbeiter direkt zugewiesen wurden

— Delegieren von Genehmigungen, die Thnen als Mitglied einer Genehmigungsgruppe
zugewiesen wurden

Delegieren von Genehmigungen ab einem bestimmten Anfangsdatum bis zu einem
bestimmten Enddatum

) Sie kénnen nur an einzelne Bearbeiter und nicht an Gruppen delegieren.
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Im Genehmigungsdelegierungs-Assistent konnen beliebige Kombinationen aus den o. g.
Delegierungsarten konfiguriert werden, z. B. das Delegieren derselben Genehmigungen an
mehrere verschiedene Bearbeiter gleichzeitig. Der Delegierende kann dariiber hinaus eine
vorhandene Genehmigungsdelegierung aktualisieren und z. B. das Anfangs- und Enddatum
oder den Namen des Delegierten dndern.

Service Manager verhindert gem&fl Sarbanes Oxley (SOX) aus Compliance-Griinden, dass
Delegierende vergangene Delegierungen léschen. Sémtliche Anderungen an
Genehmigungsdelegierungen werden von Service Manager mit Hilfe der
Standard-Feldprifungsfunktion aufgezeichnet.

Wenn sich ein Delegierter bei Service Manager anmeldet, werden ihm sowohl seine eigenen
als auch alle delegierten Genehmigungen in seiner Genehmigungsliste angezeigt. Aus
Sicherheitsgriinden behalten Delegierte stets ihre urspriinglichen Anwendungsrollen und
Bearbeiterdatensitze bei. Service Manager ermittelt, iiber welche temporiren
Berechtigungen ein Delegierter verfiigt, wenn dieser eine Genehmigung anzeigt oder
bearbeitet.

Change Management-Aufgaben

Anderungsaufgaben von Service Manager beschreiben die Arbeit, die zum AbschlieBen einer
bestimmten Phase notwendig ist. Die jeweils néchste Arbeitsphase kann erst nach Abschluss
aller mit der aktuellen Phase verkniipften Aufgaben beginnen. Die Aufgaben konnen
entweder aufeinanderfolgend oder parallel ausgefithrt werden. Angenommen, Sie befinden
sich in der Anderungsimplementierungsphase einer Hardwareianderung, bei der eine
Festplatte ausgetauscht werden soll. Es liegen Anderungsaufgaben zum Sichern und
Entfernen der alten Festplatte sowie zum Installieren und Testen der neuen Festplatte und
zum Wiederherstellen der Daten auf der neuen Festplatte vor. In diesem Beispiel handelt es
sich um auf aufeinanderfolgende Aufgaben, da Sie erst dann Daten auf einer neuen Festplatte
wiederherstellen konnen, wenn Sie zunéchst eine Sicherung erstellt und die neue Festplatte
installiert haben. Parallele Aufgaben kénnen im Ermitteln der zu verwendenden
Sicherungssoftware oder des geeigneten Festplattenanbieters bestehen sowie darin zu
ermitteln, wie grof3 der Aufwand und das Risiko des Festplattenaustauschs moglicherweise
ist.
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Aufgaben enthalten in der Regel eine Beschreibung, die Dringlichkeit und die Prioritat der
Aufgabe, Planungsinformationen sowie die Aufgabenzuweisung.

Zu den Change Management-Aufgaben zéhlen u. a. die folgenden:

e Offnen, Zuweisen und Verkniipfen einer Aufgabe mit einer Anderung
e Suchen einer Aufgabe

e Verwalten von Aufgabenkategorien, -umgebungen und -phasen

e Verwenden der Aufgabenwarteschlange
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Change Management-Rollen

Tabelle 14-7 beschreibt die Zustidndigkeiten der Change Management-Rollen.

Tabelle 14-7 Change Management - Benutzerrollen

Rolle

Zustandigkeiten

Anderungsanalyst

* Eventuelle beteiligt an der Anderungsbewertungs- und -planungsphase, um bei
der Beurteilung der Anderungsauswirkung Eingaben fiir den
Anderungskoordinator bereitzustellen.

o Uberpriift, ob die Aufgaben korrekt zugewiesen wurden, und bei Bedarf Ablehnen
von Aufgaben.

¢ Erstellt, testet und Implementiert Anderungen entsprechend dem
Anderungsplan.

e Fihrt den Alternativplan aus, sofern erforderlich.

Anderungs-
genehmiger

¢ Genehmigt Anderungen oder lehnt sie ab, wenn diese angefordert werden. Dies
kann entweder auf elektronischem Wege iiber das Serviceverwaltungswerkzeug
oder iiber ein CAB- (Change Advisory Board) oder E-CAB-Meeting
(Emergency-Change Advisory Board) erfolgen.

Anderungs-
koordinator

* Registriert Anderungen und wendet die korrekten Anderungsmodelle und
Anderungsdetails an.

¢ Plant Anderungen gemifl dem zuvor erstellten Plan.

* Erstellt die Aufgaben fiir das Erstellen, Testen und Implementieren einer
Anderung.

* Koordiniert die Bewertungsphase fiir die Anderung und erstellt die
Anderungsplanung auf Basis der Bewertungsinformationen.

o Uberpriift, ob die Anderung den Testkriterien entspricht.

e Stellt sicher, dass die Anderung erfolgreich in der Produktionsumgebung
implementiert wird.

e Wertet das Anderungsverfahren nach der Implementierung aus und schliet die
Anderung.

* Aktiviert nach oder wihrend des Fehlschlagens der Implementierung den
Korrekturplan, um das System auf den Zustand vor der Anderung
zurickzusetzen.

Anderungs-
Manager

e Uberpriift alle Anderungen im Anschluss an die Bewertungs- und Planungsphase
und leitet sie an den zusténdigen Anderungsgenehmiger weiter.

¢ Organisiert ein Change Advisory Board-Meeting, sofern erforderlich.
e Aktualisiert die Anderung, nachdem die Genehmigung erteilt wurde.

¢ Uberpriift regelm:Big die Anderungen in Form eines Post Implementation Review
und legt Nachfassaktionen fest und fiihrt sie aus.

e Koordiniert alle Aktivitdten, wenn ein Notfallinderungsverfahren ausgelost wird.

E-CAB

¢ Auswahl von Anderungsgenehmigern, die bei einer Notfallinderung fiir die
Genehmigung zusténdig sind.

Release-Paket- und
Build-Manager

¢ Anderungsanalyst, der das neue Release von der Entwicklungs- in die
Testumgebung oder von der Test- in die Produktionsumgebung tibertrégt. Diese
Rolle kann nicht von dem Anderungsanalysten iibernommen werden, der das neue
Release erstellt hat.
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Eingabe und Ausgabe — Change Management

Anderungen kénnen auf unterschiedliche Weise ausgelost und gelost werden. Tabelle 14-8
fasst die Eingaben und Ausgaben fiir den Change Management-Prozess zusammen.

Tabelle 14-8 Eingabe und Ausgabe - Change Management

Eingabe in Change Management

Ausgabe aus Change Management

Richtlinien und Strategien fiir Anderungen und Releases

Anderungsanforderung
Anderungsvorschlag

Pline (Anderung, Umstellung, Release, Bereitstellung,

Test, Auswertung und Korrektur)

Aktueller Anderungsplan und voraussichtlicher

Serviceausfall (PSO)

Aktuelle Assets oder Konfigurationselemente

Planungsgeméfle Konfigurations-Baseline

Testergebnisse, Testbericht und Auswertungsbericht

Abgelehnte Anderungsanforderungen
Genehmigte Anderungsanforderungen

Anderung an einem Service oder der
Infrastruktur

Neue, gednderte oder entfernte Assets
oder Cls

Anderungsplan

Uberarbeiteter PSO

Autorisierte Anderungspline
Anderungsbeschliisse und -mafnahmen
Anderungsdokumente und -datensitze
Change Management-Berichte

Tabelle 14-9 KPIs fir Change Management

KPIs tir Change Management

Die KPIs (Key Performance Indicators) in Tabelle 14-9 unterstiitzen beim Auswerten des
Change Management-Prozesses. Fir die Visualisierung von Trenddaten ist es hilfreich,
KPI-Daten regelmifig in Diagrammform darzustellen. Abgesehen von den Daten, die
Service Manager bereitstellt, benstigen Sie moglicherweise Berichte weiterer Tools beziiglich

Threr KPI-Anforderungen.

Titel Beschreibung

% nicht Prozentsatz nicht autorisierter Anderungen, die innerhalb eines bestimmten
autorisierte Zeitraums implementiert wurden. Eine Anderung in der Infrastruktur ohne
Anderungen registriertes Anderungs-Ticket gilt als nicht autorisiert.

%o durch Prozentsatz an Incidentsi, die innerhalb eines bestimmten Zeitraums durch die
Anderungen Implementierung einer Anderung verursacht wurden.

verursachte

Incidents

% Notfall- Prozentsatz der Gesamtzahl geschlossener Anderungen innerhalb eines bestimmten
dnderungen Zeitraums, bei denen es sich um Notfallinderungen handelte.

% erfolgreiche
Anderungen

Prozentsatz der Gesamtzahl geschlossener Anderungen innerhalb eines bestimmten
Zeitraums, die erfolgreich implementiert wurden.
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Tabelle 14-9 KPIs fiir Change Management (Forts.)

Titel

Beschreibung

% aufgehobene
Anderungen

Prozentsatz der Gesamtzahl geschlossener Anderungen innerhalb eines bestimmten
Zeitraums, fir die ein Korrekturplan aktiviert wurde.

% abgelehnte
Anderungen

Prozentsatz der Gesamtzahl geschlossener Anderungen innerhalb eines bestimmten
Zeitraums, die abgelehnt wurden.

Durchschnittliche

Zeit pro Phase

Durchschnittliche Zeit, die innerhalb eines bestimmten Zeitraums fiir jede der
verschiedenen Anderungsphasen aufgewendet wurde: Anderungspriifung,
Anderungsbewertung und -planung, Anderungsgenehmigung, Koordinierung der
Anderungsimplementierung, Anderungsbewertung und -abschluss.

Im Folgenden werden die ITIL V.3- und Cobit 4.1-KPIs der Vollstidndigkeit halber genannt.

ITIL V3-KPIs

Die ITIL V3-KPIs fiir Change Management:

Die Anzahl implementierter Anderungen fiir Services, die die Kundenanforderungen z. B.
beztiglich Qualitdt/Kosten/Zeit erfiillt haben (angegeben als Prozentsatz aller
Anderungen)

Die Vorteile von Anderungen, angegeben als Wert der durchgefiihrten Verbesserungen,
addiert zum Wert der negativen Auswirkungen, die verhindert oder beendet wurden, im
Verhiltnis zu den Kosten des Anderungsprozesses

Reduzierung der Anzahl von Serviceunterbrechungen, Beeintriachtigungen und
Nachbearbeitungen, die durch ungenaue Spezifikationen oder eine schlechte oder
unvollstadndige Wirkungsbewertung verursacht werden

Reduzierung der Anzahl nicht autorisierter Anderungen
Reduzierung der Backlogs bei Anderungsanforderungen

Reduzierung der Anzahl und des Prozentsatzes ungeplanter Anderungen und
Notfallmaflnahmen

Anderungserfolgsrate (Prozentsatz der Anderungen, die bei der Uberpriifung als
erfolgreich eingestuft wurden, d. h. der Anzahl genehmigter Anderungsanforderungen)

Reduzierung der Anzahl von Anderungen, bei denen eine Korrektur erforderlich ist
Reduzierung der Anzahl fehlgeschlagener Anderungen

Durchschnittliche Implementierungszeit in Bezug auf Dringlichkeit/Prioritét/
Anderungstyp

Incidents, die auf Anderungen zuriickzufiihren sind

Prozentuale Genauigkeit bei der Anderungsschitzung

COBIT 4.1-KPls

Die COBIT 4.1-KPIs fiir Change Management:
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Anzahl der Unterbrechungen oder Datenfehler, die durch ungenaue Spezifikationen oder
eine unzureichende Wirkungsbewertung verursacht wurden
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* Ausmal der nachtréglichen Anwendungsbearbeitung aufgrund unzureichender
Anderungsspezifikationen

e Weniger Zeit und geringerer Aufwand bei der Durchfiihrung von Anderungen
e Prozentsatz der Anderungen insgesamt, bei denen es sich um NotfallmaBnahmen handelt

* Prozentsatz fehlgeschlagener Anderungen der Infrastruktur aufgrund unzureichender
Anderungsspezifikationen

e Anzahl der nicht formal verfolgten, gemeldeten oder autorisierten Anderungen
e Anzahl der Backlogs bei Anderungsanforderungen
e Prozentsatz der mittels automatisierter Werkzeuge erfassten und verfolgten Anderungen

* Prozentsatz der Anderungen, die entsprechend den formalen
Anderungssteuerungsprozessen durchgefiihrt werden

e Verhiltnis der genehmigten und abgelehnten Anderungsanforderungen

e Anzahl unterschiedlicher Versionen bei den einzelnen Geschiftsanwendungen oder der
verwalteten Infrastruktur

e Anzahl und Art der Notfallinderungen an Komponenten der Infrastruktur

¢ Anzahl und Art der Patches fiir Komponenten der Infrastruktur

RACI-Matrix fur Change Management

Ein RACI-Diagramm bzw. eine RACI-Matrix (Responsible, Accountable, Consulted, and
Informed) dient der Beschreibung von Rollen und Zusténdigkeiten von Teams und Personen
bei der Durchfithrung eines Projekts oder Prozesses. Diese Art von Diagrammen ist besonders
niitzlich, wenn es darum geht, die Rollen und Zusténdigkeiten fiir funktions- und
abteilungsiibergreifende Projekte und Prozesse zu kldren. Die RACI-Matrix fiir Change
Management wird in Tabelle 14-10 gezeigt.

Tabelle 14-10 RACI-Matrix fiir Change Management
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Tabelle 14-10 RACI-Matrix fiir Change Management (Forts.)
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15 Change Management-Workflows

Change Management steuert die Anforderung, Verwaltung, Genehmigung und Steuerung von
Anderungen, die sich auf die Infrastruktur Ihres Unternehmens auswirken. Die Anderungen
betreffen Assets wie die Netzwerkumgebung, Einrichtungen, Telefonanlagen und Ressourcen.
Informationen zu Benutzeranfragen, die Produkte und Dienste betreffen, finden Sie unter
Request Management.

Change Management automatisiert den Genehmigungsprozess, sodass sténdige
Mitteilungen, E-Mails und Anrufe entfallen.

Der Change Management-Prozess besteht aus den folgenden Prozessen, die in diesem Kapitel
enthalten sind:

e Anderungsprotokollierung (Prozess ST 2.1) auf Seite 265

e Anderungspriifung (Prozess ST 2.2) auf Seite 270

e Anderungsbewertung und -planung (Prozess ST 2.3) auf Seite 273

e Anderungsgenehmigung (Prozess ST 2.4) auf Seite 277

e Anderungsimplementierung koordinieren (Prozess ST 2.5) auf Seite 280
e Anderungsbewertung und -abschluss (Prozess ST 2.6) auf Seite 286

e Notfallainderungsverfahren (Prozess ST 2.7) auf Seite 290

Anderungsprotokollierung (Prozess ST 2.1)

Eine Person oder Organisationseinheit, die eine Anderung anfordert, kann eine
Anderungsanforderung (RFC) einleiten. Anderungsanforderungen kénnen Teil einer grofen
Vielfalt von Management-Prozessen sein, darunter User Interaction Management, Incident
Management, Problem Management und Release Management. Jede RFC muss eindeutig
identifizierbar registriert werden. HP Service Manager verfiigt iiber Anderungsvorlagen, die
die Anderungsprotokollierung standardisieren und beschleunigen.

Die folgenden Benutzerrollen sind an der Anderungsprotokollierung beteiligt:
e Service Desk-Agent

¢ Problem-Manager

e Anderungskoordinator

¢ Release-Manager

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 15-1

Prozess "Anderungsprotokollierung"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.1.1 Neue Anderung | Dieses Verfahren beginnt, wenn der Service Service Desk-Agent
erstellen Desk-Agent an einer gedffneten und
unbearbeiteten Interaktion der Kategorie
Request for Change (Anderungsanforderung)
arbeitet und diese durch Erstellung einer
Anderungsanforderung eskaliert.
ST 2.1.2 Angaben zur Uberpriifen Sie den Standort, die Service Desk-Agent
Eskalation Zuweisungsgruppe und das angeforderter
machen Enddatum fiir die Anderung und nehmen Sie ggf.
Anderungen vor.
ST 2.1.3 Interaktions- Wenn eine Anderung iiber eine Interaktion beim Service Desk-Agent
nummer deren Eingang erstellt wurde, erhélt der Benutzer
bereitstellen und | eine Interaktionsnummer und wird aktuell iber
Benutzer die vom Service Desk-Agenten durchgefithrten
informieren Aktionen informiert. Wenn die Interaktion iiber
Self Service erstellt wurde, erhilt der Benutzer
aktuelle Informationen zum Interaktionsstatus
und den zugehorigen Aktionen. Dann wird die
Anderung an das Verfahren Anderungspriifung
(ST 2.2.1) tibergeben.
ST 2.1.4 Zurtickgesendete | Der Anderungskoordinator hat die Service Desk-Agent
Anderung Anderungsanforderung bei Uberpriifung des
uberpriifen Inhalts zuriickgesendet. Der Service Desk-Agent
uberpriift den Grund und die angegebenen
Aktionen.
ST 2.1.5 Anderung Auf Basis des Ablehnungsgrunds kann Service Desk-Agent
zuriicknehmen? | entschieden werden, dass die
Anderungsanforderung nicht mehr giiltig ist und
zuriickgenommen werden muss (z. B. wenn die
angeforderten Informationen nicht bereitgestellt
werden konnen). Wird die Anderung
zuriickgenommen, dann wird der Prozess Change
Review and closure process
(Anderungspriifung und -abschluss) (ST 2.6.2)
gestartet. Ist dies nicht der Fall, dann fahren Sie
mit ST 2.1.6 fort.
ST 2.1.6 Informationen Wird die Anderungsanforderung abgelehnt, weil Service Desk-Agent
vollstandig? sie nicht alle erforderlichen Informationen
enthilt? Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.1.8
fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 2.1.7 fort.
ST 2.1.7 Erforderliche Der Service Desk-Agent nimmt mit dem Service Desk-Agent
Informationen Anderungsinitiator Kontakt auf und sammelt und
zusammenstellen | erfasst die erforderlichen Informationen.

Change Management-Workflows
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Tabelle 15-1

Prozess "Anderungsprotokollierung” (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung | Beschreibung Rolle

ST 2.1.8 Anderung ¢ Der Problem-Manager eskaliert einen Problem-Manager/
zuweisen bekannten Fehler in eine Release-Manager/

Anderungsanforderung. Anderungs-
e Der Release-Manager erstellt eine neue koordinator
Anderungsanforderung zur Implementierung
eines neuen Releases.
e Der Anderungskoordinator erstellt eine neue
Anderungsanforderung auf Basis einer direkten
Anforderung eines IT-Experten aus der
Produktion oder Entwicklung.
Sofern es bekannt ist, kann das korrekte
Anderungsmodell sofort ausgew#hlt werden.
Wihlen Sie andernfalls das Anderungsmodell fiir
Standardanderungen aus.

ST 2.1.9 Neue Anderung | Als Reaktion auf eine Eskalation aus einem Incident-/Problem-/

erstellen anderen Prozess kann eine Anderungsanforderung | Release-Manager/
erstellt werden, um beispielsweise die Losung Anderungs-
eines bekannten Fehlers zu implementieren. koordinator/
Erstellen Sie eine neue Anderungsanforderung. Service-Level-
Die richtige Anderungskategorie kann ausgewihlt | Manager/Manager
werden, falls diese bekannt ist. Wahlen Sie fiir Service-
andernfalls die Standard-Anderungskategorie aus. | anforderungen
Nehmen Sie Angaben in den erforderlichen
Feldern des Anderungsdatensatzes vor. (Einige
Felder wurden moglicherweise bereits ausgefiillt,
wenn die Anderung aus einem anderen Datensatz
eskaliert wurde.)

ST 2.1.10 Anderungs- Wenn eine Anderungsvorlage existiert, mit der das | Incident-/Problem-/
vorlage Anderungsformular schnell gefiillt werden kann, | Release-Manager/
auswiéhlen wihlen Sie die Vorlage zur Eingabe vordefinierter | Anderungs-
(sofern Informationen fiir die Anderung aus. Fahren Sie koordinator/
erforderlich) mit ST 2.1.11 fort, um die Anweisungen fiir Service-Level-

Anderungsvorlagen zu befolgen. Manager/Manager
fiir Service-
anforderungen

ST 2.1.11 Anweisungen fiir | Befolgen Sie die Vorlagenanweisungen, um die Incident-/Problem-/
Anderungs- verbleibenden Felder zu vervollstéindigen. Fahren | Release-Manager/
vorlagen befolgen | Sie mit ST 2.1.12 fort, um die Anderung einer Anderungs-

Gruppe zuzuweisen. koordinator/
Service-Level-
Manager/Manager
fir Service-
anforderungen
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Tabelle 15-1 Prozess "Anderungsprotokollierung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung | Beschreibung Rolle
ST 2.1.12 Anderung an Nach dem Abschluss der Anderungsanforderung Incident-/Problem-/
Gruppe zuweisen | aktualisieren Sie die Zuweisungsgruppe und den | Release-Manager/
Anderungskoordinator. Fahren Sie mit ST 2.2.1 Anderungs-
fort, damit der Anderungskoordinator den koordinator/
Anderungsdatensatz iiberpriift. Service-Level-
Manager/Manager
fiir Service-
anforderungen
ST 2.1.13 Zuriickgesendete | Uberpriifen Sie die zuriickgesendete Anderung, Incident-/Problem-/
Anderung um festzustellen, ob weitere Informationen Release-Manager/
uberpriifen gesammelt werden konnen oder die Anderung Anderungs-
zuriickgenommen werden soll. Fahren Sie mit koordinator/
ST 2.1.14 fort, um zu bestimmen, ob die Anderung | Service-Level-
zuriickgenommen wird. Manager/Manager
fir Service-
anforderungen
ST 2.1.14 Anderung Auf Basis des Ablehnungsgrunds kann Incident-/Problem-/
zuriicknehmen entschieden werden, dass die Release-Manager/
Anderungsanforderung nicht mehr giiltig ist und | Anderungs-
zuriickgenommen werden muss (z. B. wenn die koordinator/
angeforderten Informationen nicht bereitgestellt Service-Level-
werden konnen). Wird die Anderung Manager/Manager
zuriickgenommen, dann wird der Prozess Change | fir Service-
Review and closure process anforderungen
(Anderungspriifung und -abschluss) (ST 2.6.2)
gestartet. Fahren Sie andernfalls mit ST 2.1.12
fort.
ST 2.1.15 Informationen Stellen Sie fest, ob die im Anderungsdatensatz Incident-/Problem-/
unvollstandig? enthaltenen Details vollsténdig sind. Ist dies der | Release-Manager/
Fall, fahren Sie mit ST 2.1.12 fort, um die Anderungs-
Anderung der richtigen Gruppe zuzuweisen. koordinator/
Fahren Sie andernfalls mit ST 2.1.16 fort, um die | Service-Level-
erforderlichen Informationen zu sammeln. Manager/Manager
fiir Service-
anforderungen
ST 2.1.16 Erforderliche Nehmen Sie mit dem Anderungsinitiator Kontakt | Incident-Manager/
Informationen auf und erfassen Sie die erforderlichen Problem-Manager/
zusammenstellen | Informationen. Fahren Sie mit ST 2.1.15 fort, um | Release-Manager/

festzustellen, ob die Informationen des
Anderungsdatensatzes vollsténdig sind.

Anderungs-
koordinator/

Service-Level-

Manager/Manager

fiir Service-

anforderungen
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Anderungsprifung (Prozess ST 2.2)

Nachdem eine Anderungsanforderung protokolliert wurde, priift der Anderungskoordinator,
ob die Anforderung logisch, durchfithrbar, notwendig und vollstidndig ist. Falls weitere
Informationen erforderlich sind, fordert der Anderungskoordinator den Initiator auf, die
Anforderung zu aktualisieren. AuBerdem priift der Anderungskoordinator, ob die Anderung
bereits zu einem fritheren Zeitpunkt eingereicht und abgelehnt wurde. Falls eine
angeforderte Anderung die Anforderungen nicht erfiillt, lehnt der Anderungskoordinator die
Anderung ab und teilt dem Anderungsinitiator den Grund fiir die Ablehnung mit. Der Prozess
Change Review (Anderungspriifung) wird vom Anderungskoordinator durchgefiihrt.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 15-2

Prozess "Anderungspriifung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 2.2.1 Anderung priifen | Der Anderungskoordinator wihlt eine Anderung aus der | Anderungs-
Warteschlange der neuen Anderungsanforderungen aus koordinator
und beginnt mit der Uberpriifung der
Anderungsinformationen.

ST 2.2.2 Informationen Der Anderungskoordinator priift, ob die fiir die Anderung | Anderungs-
vollsténdig und erforderlichen Informationen zur Verfiigung stehen und ob | koordinator
der richtigen die Anderung der richtigen Support-Gruppe zugewiesen
Gruppe wurde. Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.1.7 fort.
zugewiesen? Fahren Sie andernfalls mit ST 2.2.3 fort.

ST 2.2.3 Anderung Der Anderungskoordinator aktualisiert die Anderung und | Anderungs-
aktualisieren begriindet, warum die Anderung an den Anforderer koordinator

zuriickverwiesen wird.

ST 2.2.4 Anderung aus Der Anderungskoordinator stellt fest, ob die Anderungs-
Interaktion Anderungsanforderung iiber ein Interaktions- oder einen | koordinator
hervorgegangen? | Problem-Ticket erstellt wurde. Wenn sie anhand eines

Interaktionsdatensatzes erstellt wurde, wird die
abgelehnte Anderungsanforderung an den Service Desk
zuriickgesendet (ST 2.2.5). Wenn sie anhand eines
Problem-Tickets erstellt wurde, wird die abgelehnte
Anderungsanforderung an den Problem-Manager
zuriickgesendet (ST 2.2.6).

ST 2.2.5 Service Desk Der Anderungskoordinator teilt dem Service Desk den Anderungs-
benachrichtigen Grund fiir die Riicksendung der Anderung mit koordinator

(einschlieBlich der erforderlichen MaBBnahmen).

ST 2.2.6 Anderungs- Der Anderungskoordinator teilt dem Initiator den Grund | Anderungs-
initiator fiir die Riicksendung der Anderung mit (einschlieBlich der |koordinator
benachrichtigen erforderlichen Maflnahmen).

ST 2.2.7 Service- Der Anderungskoordinator iiberpriift, ob diese Anderungs-
anforderung? Anforderung iiber eine Serviceanforderung verarbeitet koordinator

werden kann. Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.2.8 fort,
um die Anderung abzulehnen. Fahren Sie andernfalls mit
ST 2.2.9 fort, um die Giiltigkeit der Anderung zu
uberprifen.

ST 2.2.8 Anderung Der Anderungskoordinator lehnt die Anderung ab und Anderungs-
ablehnen aktualisiert den Datensatz mit einem Ablehnungsgrund. | koordinator

Die Anderung wird im Anschluss an den Prozess Change
Evaluation and Closure (Anderungsbewertung und
-abschluss) (ST 2.6.2) iibergeben.

ST 2.2.9 Giiltigkeit der Der Anderungskoordinator priift, ob eine Anderung Anderungs-
Anderung logisch, durchfiihrbar und erforderlich ist, ob sie gegen die | koordinator
uberpriifen Unternehmensstandards und -richtlinien verst6f3t und ob

sie zu einem fritheren Zeitpunkt bereits vorgeschlagen und
abgelehnt wurde.
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Tabelle 15-2

Prozess "Anderungspriifung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 2.2.10 | Uberpriifung Wenn die Anderung die Giiltigkeitskriterien erfiillt, fahren | Anderungs-
genehmigt? Sie mit ST 2.2.12 fort. Fahren Sie andernfalls mit koordinator

ST 2.2.11 fort.

ST 2.2.11 Anderungs- Die Anderungsanforderung wurde urspriinglich auf Basis | Anderungs-
kategorie einer Standardkategorie erstellt. Der koordinator
auswiéhlen Anderungskoordinator wéhlt nun die geeignete

Anderungskategorie aus.

ST 2.2.12 Anderungs- Wenden Sie eine Anderungsvorlage an (falls verfiigbar) Anderungs-
vorlage bzw. stellen Sie sicher, dass die richtige Vorlage ausgewahlt | koordinator
auswéhlen/ wurde. Hierdurch werden die Felder im
tberpriifen (sofern | Anderungsdatensatz gefillt.
erforderlich)

ST 2.2.13 Anweisungen fiir | Folgen Sie den Anweisungen fiir Anderungsvorlagen. Anderungs-
Anderungs- koordinator
vorlagen befolgen

ST 2.2.14 Anderungsdetails | Die Anderung wird abgeschlossen, wobei weitere Anderungs-
bereitstellen Informationen angegeben werden, die nicht automatisch koordinator

von der Anderungskategorie bereitgestellt wurden.

Anderungsbewertung und -planung (Prozess ST 2.3)

Bei allen reguliren Anderungen wird die Notwendigkeit der Anderung vom
Anderungskoordinator auf Basis der folgenden Fragen bewertet:

e Wer hat die Anderung angefordert?

e Was ist der Grund fiir die Anderung?

e Welches Ergebnis wird aufgrund der Anderung erwartet?

e Welche Risiken bringt die Anderung mit sich?

e Welche Ressourcen werden fiir die Durchfithrung der Anderung benétigt?

e Wer ist fiir das Erstellen, Testen und Implementieren der Anderung verantwortlich?

e Welche Beziehung besteht zwischen dieser Anderung und anderen Anderungen?

Anhand der Antworten auf diese Fragen wird die Anderung kategorisiert, priorisiert und
geplant, und es wird ein Korrekturplan entwickelt.

Der Prozess Change Review (Anderungspriifung) wird vom Anderungskoordinator

durchgefiihrt.
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Tabelle 15-3 Prozess "Anderungsbewertung- und -planung"

Verfahren oder
Prozess-ID | Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.3.1 Anderungs-
auswirkung
bewerten und
Risikokategorie
festlegen

Bei der Bewertung der Auswirkungen und des
Ressourcenbedarfs einer Anderung berticksichtigt der
Anderungskoordinator die folgenden relevanten Punkte:

e Die Auswirkung der Anderung auf den
Geschiftsbetrieb des Kunden

¢ Die Auswirkung auf die Infrastruktur und den
Kundendienst

¢ Die Auswirkung auf andere Services, die in derselben
Infrastruktur (oder fiur Projekte) ausgefiihrt werden

¢ Die Auswirkung auf die allgemeine Infrastruktur des
Unternehmens (ohne IT)

e Die Auswirkungen, wenn die Anderung nicht
implementiert wird

e IT-, Unternehmens- und andere Ressourcen, die zur
Implementierung der Anderung erforderlich sind,
darunter die voraussichtlichen Kosten, Anzahl und
Verfiigbarkeit des benotigten Personals, die
Durchlaufzeit und eventuell benétigte neue
Infrastrukturkomponenten

e Den aktuellen Anderungsplan (CS) und
voraussichtlichen Serviceausfall (PSO)

e Weitere langfristig benétigte Ressourcen, wenn die
Anderung implementiert wird

¢ Die Auswirkung auf den Kontinuitéts-, Kapazitéts-
und Sicherheitsplan sowie auf Regressionstestskripts,
die Daten- und Testumgebung und die Ablédufe des
Servicebetriebs

Bei Bedarf kann der Anderungskoordinator die
Anforderungen der Unternehmensverantwortlichen und
technischen Analysten sowie die
Risikowahrscheinlichkeit beriicksichtigen. Dann kann
das jeweilige Risiko berechnet oder gemessen und in den
Prozess und die Entscheidung beziiglich der Anderung
einbezogen werden. Auf Basis der Risikoauswirkung und
-wahrscheinlichkeit der Anderung wird die
Risikokategorie bestimmt.

Anderungs-
koordinator

ST 2.3.2 Anderung
auswerten

Der Anderungskoordinator wendet sich nach der
Anderungsbewertung an die Anderungsanalysten (z. B.
IT-Spezialisten, Sicherheitsbeauftragte,
Systemadministratoren). Die Anderungsanalysten
werten die Informationen aus und geben an, ob sie einer
Genehmigung der Anderung zustimmen.

Anderungs-
koordinator

Change Management-Workflows
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Tabelle 15-3

Prozess "Anderungsbewertung- und -planung"” (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.3.3

Anderungs-
genehmigung
unterstiitzt?

Auf Basis der Anderungsbewertung bestimmt der
Anderungskoordinator, ob die Anderungsgenehmigung
unterstiitzt wird oder nicht. Ist dies nicht der Fall,
fahren Sie mit ST 2.3.4 fort. Fahren Sie andernfalls mit
ST 2.3.6 fort.

Anderungs-
koordinator

ST 2.3.4

Auswirkungs- und
Risiko-
kategorisierung
zufriedenstellend?

Wurde die Anderung nicht genehmigt, weil die
Auswirkungs- und Risikokategorisierung nicht
zufriedenstellend sind? Ist dies der Fall, kehren Sie zu
ST 2.3.1 zuriick. Fahren Sie andernfalls mit ST 2.3.5
fort.

Anderungs-
koordinator

ST 2.3.5

Anderung ablehnen

Der Anderungskoordinator lehnt die Anderung ab und
aktualisiert die Anderung mit einem Ablehnungsgrund.
Die Anderung wird im Anschluss an den Prozess
Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss) (ST 2.6.2)
ubergeben.

Anderungs-
koordinator

ST 2.3.6

Prioritat
uberpriifen und ggf.
aktualisieren

Uberpriifen Sie die Prioritit (die auf Grundlage der
Auswirkung und der Dringlichkeit der Anderung
berechnet wurde) und aktualisieren Sie die Auswirkung
und/oder die Dringlichkeit sofern erforderlich, um die
Prioritat zu d4ndern. Die Prioritéat bestimmt die
Reihenfolge, in der Anderungen verarbeitet werden.
Fahren Sie mit ST 2.3.7 fort, um festzustellen, ob die
Anderung mit der Erstellung bzw. Anderung eines
Services verbunden ist.

Anderungs-
koordinator

ST 2.3.7

Service erstellen
oder dndern?

Ist die Anderung mit der Erstellung oder Anderung eines
Services verbunden? Ist dies der Fall, fahren Sie mit
Service Level Management (SD 2.2.1) fort, um Services
zu erstellen oder zu dndern. Fahren Sie andernfalls mit
ST 2.3.8 fort, um die Anderung zu planen und zu
terminieren.

Anderungs-
koordinator

276
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Tabelle 15-3 Prozess "Anderungsbewertung- und -planung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
ST 2.3.8 Anderung planen Die Anderung wird vom Anderungskoordinator sorgfiltig | Anderungs-
und terminieren geplant und terminiert. Es wird ein genauer koordinator

Anderungsplan erstellt, um die MaBnahmen festzulegen,
die zur Implementierung der Anderung durchzufiithren
sind. Der Anderungsplan kann in Form von
Anderungsaufgaben visualisiert werden. Wenn ein sehr
detaillierter Plan erstellt wird, kann es sinnvoll sein,
diesen der Anderung als Anhang hinzuzufiigen.

Das geplante Anfangs- und Enddatum der Anderung
muss jeweils eingegeben werden, damit die Anderung im
Anderungskalender versffentlicht wird. Bevor Sie die
Anderung planen, sollte der Anderungskalender
daraufhin uberpriift werden, ob es innerhalb des
geplanten Zeitraums zu Konflikten mit anderen
Anderungen kommt. Wenn moglich, sollte die Anderung
im Wartungsfenster der betroffenen Services
entsprechend dem SLA geplant werden.

ST 2.3.9 Korrekturplan Der Anderungskoordinator entwickelt einen Anderungs-
entwickeln Korrekturplan mit einem alternativen koordinator
Korrekturszenario, das eine Vorgehensweise fiir das
Zuriicksetzen der Anderung enthilt.

ST 2.3.10 Anderungs- Benachrichtigen Sie den Anderungs-Manager und Anderungs-
Manager schlieflen Sie die Phase, um den Anderungsstatus zu koordinator
benachrichtigen aktualisieren.

Anderungsgenehmigung (Prozess ST 2.4)

Fiir alle Anderungen ist eine formelle Autorisierung seitens einer Anderungsautoritit
erforderlich, bei der es sich um eine Rolle, eine Person oder eine Gruppe von Personen
handeln kann. Die Autorisierungsebenen fiir einen bestimmten Anderungstyp werden nach
Typ, GroBe oder Risiko der Anderung beurteilt.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 15-4

Prozess "Anderungsgenehmigung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
ST 2.4.1 Anderung priifen | Der Anderungs-Manager iiberpriift, ob die Anderung Anderungs-
logisch, durchfithrbar und erforderlich ist. Er stellt Manager
dariiber hinaus sicher, dass die Anderung den
Unternehmensstandards und -richtlinien entspricht und
iiberpriift, ob die vorgeschlagene Anderung in der
Vergangenheit bereits abgelehnt wurde. Dieser Priifschritt
wird normalerweise auch vom Anderungskoordinator zu
einem fritheren Zeitpunkt des Prozesses durchgefiihrt. Aus
Griinden der Aufgabentrennung ist es jedoch wichtig, dass
dieser Sachverhalt noch einmal vom Anderungs-Manager
gepriift wird.

ST 2.4.2 Anderung giiltig? |Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.4.4 fort. Fahren Sie Anderungs-

andernfalls mit ST 2.4.3 fort. Manager

ST 2.4.3 Anderung Ist die Anderung ungiiltig, wird sie vom Anderungs-
ablehnen Anderungs-Manager abgelehnt und an den Prozess Manager

Change Evaluation and Closure (Anderungsbewertung
und -abschluss) tibergeben.

ST 2.4.4 Auswirkungs- und | Ist dies der Fall (d. h. die Bewertung der Anderungs-
Risikoanalyse Anderungsauswirkung sowie die Analyse und Bestimmung | Manager
zufriedenstellend? | der Risikokategorie verlaufen zufriedenstellend), fahren

Sie mit ST 2.4.6 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 2.4.5
fort.

ST 2.4.5 Anderung Aktualisieren Sie die Anderung mit den Bemerkungen zur | Anderungs-
aktualisieren Auswirkungs- und Risikoanalyse und fordern Sie dann den | Manager

Anderungskoordinator zur Aktualisierung der Anderung
auf.

ST 2.4.6 Planung und Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.4.8 fort. Fahren Sie Anderungs-
Terminierung andernfalls mit ST 2.4.7 fort. Manager
zufriedenstellend?

ST 2.4.7 Anderung Aktualisieren Sie die Anderung mit den Bemerkungen zur | Anderungs-
aktualisieren Planung und Terminierung und fordern Sie dann den Manager

Anderungskoordinator zur Aktualisierung der Anderung
auf.

ST 2.4.8 Anderung GemaiB der Auswahl der Anderungskategorie wurden Anderungs-
aktualisieren und | Genehmiger ermittelt. Aktualisieren Sie den Manager
Genehmigungen | Anderungsdatensatz und schlieBen Sie die Phase, um den
anfordern Anderungsstatus zu aktualisieren und die Anforderungen

bei den festgelegten Genehmigern zur Genehmigung
einzureichen. Fahren Sie mit ST 2.4.9 fort, um
gegebenenfalls ein CAB-Meeting zu planen.

ST 2.4.9 Meeting des CAB | Der Anderungs-Manager bestimmt, ob ein CAB-Meeting Anderungs-
planen (sofern zur Besprechung der Anderungsgenehmigung geplant Manager

erforderlich)

werden sollte oder ob die Anderung statt dessen per E-Mail
oder iber das Registrierungssystem von Change
Management autorisiert werden kann.

Change Management-Workflows
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Tabelle 15-4 Prozess "Anderungsgenehmigung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 2.4.10 |Anderung Der Anderungsgenehmiger wihlt die zu genehmigende Anderungs-
genehmigen Anderung aus, priift ihren Inhalt und genehmigt genehmiger

anschlieBend die Anderung oder lehnt sie ab. Hat der
Anderungsgenehmiger vor dem Erteilen seiner
Genehmigung offene Fragen, kann er diese an den
Anderungskoordinator richten. Wird die Anderung
abgelehnt, muss der Anderungsgenehmiger einen
Ablehnungsgrund angeben.

ST 2.4.11 | Von allen Wenn alle Genehmiger die Anderung autorisieren, Anderungs-
Genehmigern iiberpriift der Anderungs-Manager, ob die Anderung von Manager
genehmigt? allen genehmigt wurde. Ist dies der Fall, fahren Sie mit

ST 2.4.12 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 2.4.13 fort.

ST 2.4.12 Anderung Der Anderungs-Manager aktualisiert die Anderung mit Anderungs-

aktualisieren den Genehmigungsinformationen und tibergibt die Manager
Anderung zur Implementierung an den
Anderungskoordinator.

ST 2.4.13 Ablehnungsgrund | Uberpriifen Sie den Grund, aus dem ein Anderungs-
uberprifen Anderungsgenehmiger die Anderung nicht autorisiert hat. | Manager

ST 2.4.14 Ablehnung Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.4.4 fort. Fahren Sie Anderungs-
aufgrund eines andernfalls mit ST 2.4.15 fort. Manager
Problems
hinsichtlich
Auswirkung,

Risiko, Planung
oder
Terminierung?

ST 2.4.15 Anderung Der Anderungs-Manager lehnt die Anderung aufgrund der | Anderungs-

ablehnen Genehmigungsergebnisse ab. Er gibt einen Manager

Ablehnungsgrund an und die Anderung wird an den
Prozess Change Evaluation and Closure
(Anderungsbewertung und -abschluss) tibergeben.

Anderungsimplementierung koordinieren (Prozess ST 2.5)

280

Autorisierte Anderungsanforderungen sollten an die relevanten technischen Gruppen

iibergeben werden, damit die Anderung erstellt, getestet und implementiert werden kann.
Der Anderungskoordinator plant Aufgaben fiir die Build-, Test- und
Implementierungsphasen und weist sie den verantwortlichen Anderungsanalysten zu.

Change Management ist verantwortlich dafiir, dass die Anderungen wie geplant

implementiert werden. Die eigentliche Implementierung von autorisierten Anderungen wird
von Anderungsanalysten in Expertengruppen ausgefiihrt.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 15-5

Prozess "Anderungsimplementierung koordinieren"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.5.1

Implementierung
planen

Der Anderungskoordinator plant die Verwaltung der
Anderung gemil der zuvor erstellten Planung.

Anderungs-
koordinator

ST 2.5.2

Anderung von SLM
ausgelost?

Stellen Sie fest, ob die Anderung von SLM ausgelost
wurde und eine Aktualisierung des Servicekatalogs und/
oder des Servicedefinitionsdokuments (SDD) erfordert.

Ist dies der Fall, fahren Sie mit Service Level
Management (SD 2.1.6) fort, um den Servicekatalog zu
verwalten. Anschlieffend fahren Sie im
Anderungsprozess mit ST 2.5.4 fort. Fahren Sie
andernfalls mit ST 2.5.3 fort, um festzustellen, ob eine
DML-Aktualisierung erforderlich ist.

Anderungs-
koordinator

ST 2.5.3

Anderung der
Definitive Media
Library
erforderlich?

Ist fiir diese spezielle Anderung eine Anderung in der
Definitive Media Library erforderlich (z. B. Anderungen
aus der Softwareentwicklung oder ein neuer
Hardwaretyp)?

Falls nicht, fahren Sie mit ST 2.5.3 fort. Ubergeben Sie
die Anderung andernfalls an den Release- und
Bereitstellungsprozess, wobei die folgenden Aktivitdten
ausgefiihrt werden miissen:

¢ Release planen

e Definitive Media Library aktualisieren
e Mit Stakeholdern kommunizieren

e Release erstellen

¢ Release testen

¢ Release dokumentieren

Nachdem Release and Deployment Management die
Erstellung des Release-Pakets abgeschlossen hat, wird
die Anderung an den Change Management-Prozess
zurickgegeben.

Anderungs-
koordinator

ST 2.5.4

Aufgaben fiir
Erstellung/Test/
Implementierung
erstellen und
tiberwachen

Der Anderungskoordinator erstellt die
Anderungsaufgaben zum Erstellen, Testen und
Implementieren der Anderung. Alle Aufgaben werden
geplant und dem geplanten Anderungsanalysten
zugewiesen. Der Anderungskoordinator iiberwacht dann
den Fortschritt der Anderungsaufgaben und der
Anderung.

Anderungs-
koordinator

ST 2.5.5

Aufgabe validieren

Der Anderungsanalyst priift, ob die Anderungsaufgabe
ordnungsgemil zugewiesen wurde und ob die
Informationen fiir die Ausfithrung der Anderungsaufgabe
vollstdndig sind.

Anderungs-
analyst

ST 2.5.6

Zuweisung falsch
oder Informationen
unvollstandig?

Ist die Zuweisung falsch oder sind die Informationen
unvollstandig, fahren Sie mit ST 2.5.9 fort. Fahren Sie
andernfalls mit ST 2.5.7 fort.

Anderungs-
analyst

282
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Tabelle 15-5 Prozess "Anderungsimplementierung koordinieren" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.5.7

Aufgabe erstellen,
dokumentieren und
aktualisieren

Der Anderungsanalyst erstellt oder konfiguriert die
Anderung wie geplant. Es ist wichtig, dass alle
Anderungen in der Infrastruktur ordnungsgeméf
dokumentiert werden. Nach Erstellung der Anderung
iibergibt der Anderungsanalyst die Anderung zu
Testzwecken.

Anderungs-
analyst

ST 2.5.8

Anderung testen,
dokumentieren und
aktualisieren

Alle Hardware- und Software-Anderungen sowie neuen
Releases miissen getestet werden, bevor sie in der
Produktionsumgebung implementiert werden. Testpléne
miissen zur Unterstitzung der Testaktivitdten zur
Verfiigung stehen und die Testergebnisse miissen
dokumentiert werden.

Anderungs-
analyst

ST 2.5.9

Aufgabe ablehnen

Die Anderungsaufgabe wird abgelehnt und an den
Anderungskoordinator zuriickgesendet.

Anderungs-
analyst

ST 2.5.10

Test bestanden?

Der Anderungskoordinator priift, ob die Anderung die
Testkriterien erfiillt. Ist dies der Fall, wird die
Implementierung der Anderung in der
Produktionsumgebung autorisiert. Fahren Sie mit

ST 2.5.12 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 2.5.11 fort.

Anderungs
koordinator

ST 2.5.11

Mit Erstellung
fortfahren?

Der Anderungskoordinator iiberpriift die Griinde fiir den
fehlgeschlagenen Test der Anderung, um festzustellen, ob
die Erstellung fortgesetzt werden kann. Ist dies der Fall,
fahren Sie mit ST 2.5.4 Aufgaben fiir Erstellung/Test/
Implementierung erstellen und iiberwachen fort.
Andern Sie andernfalls die Phase in Change
Assessment and Planning (Anderungsbewertung und
-planung) und fahren Sie mit ST 2.3.1 fort, um die
Anderungsauswirkung zu bewerten und die
Risikokategorie festzulegen.

Anderungs-
analyst

ST 2.5.12

Anderung
implementieren

Der Anderur;_gsanalyst implementiert die Anderung
gemifl dem Anderungsimplementierungsplan in der
Produktionsumgebung.

Anderungs-
analyst

ST 2.5.13

Produktionstest
durchfiithren

Direkt nach der Implementierung der Anderung in der
Produktionsumgebung testen Sie, ob die
Implementierung erfolgreich war.

Anderungs-
analyst

Change Management-Workflows
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Tabelle 15-5 Prozess "Anderungsimplementierung koordinieren" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.5.14

Implementierung
erfolgreich?

Der Anderungskoordinator iiberpriift, ob die
Implementierung der Anderung in der
Produktionsumgebung erfolgreich war. Wenn
KorrekturmaBBnahmen vorgenommen wurden, tiberpriift
der Anderungskoordinator, ob die erwarteten Ergebnisse,
die im Korrekturplan beschrieben werden, erreicht
wurden.

Uberpriifen Sie alle verbundenen Aufgaben auf
Vollstandigkeit. Wenn der Korrekturplan der Anderung
ausgefihrt wurde, stellen Sie sicher dass das
Korrekturszenario und die Aufgaben der Anderung
ordnungsgemailf ausgefiihrt wurden und dass die
Verwaltung der Anderungskorrektur abgeschlossen ist.

Ist dies der Fall, schlieBen Sie die Phase und fahren Sie
mit ST 2.6.1 fort, um das Anderungsverfahren zu
bewerten. Ist dies der Fall, fahren Sie mit dem Prozess
Configuration Management-Planung (ST 3.1.3) fort,
damit der Konfigurations-Manger die
CMS-Anderungsaufgabe (Configuration Management
System) iiberpriifen kann. Eine Anderung kann erst
geschlossen werden, wenn alle Anderungen an den
beteiligten ClIs im CMS registriert wurden.

Ist dies der Fall, fahren Sie mit dem Prozess Request
Fulfilment-Management (SO 3.5.14) fort, um
gegebenenfalls die entsprechende Zielgruppe tiber das
erfolgreiche Erstellen, Aktualisieren oder Zuriickziehen
eines Servicekatalogartikels zu informieren. Fahren Sie
andernfalls mit ST 2.5.15 fort, um den Korrekturplan zu
uberpriifen.

Anderungs-
koordinator

ST 2.5.15

Korrekturplan
uberpriifen

Der Anderungskoordinator iiberpriift den Korrekturplan,
um festzustellen, ob der Plan aktiviert werden soll.
Moglicherweise ist eine Riicksprache mit technischen
und geschiftlichen Stakeholdern erforderlich, um die
néchsten Schritte zu vereinbaren. Fahren Sie mit 2.5.16
fort, um den Korrekturplan (erneut) zu aktivieren.

Anderungs-
koordinator

ST 2.5.16

Korrekturplan
(erneut) aktivieren?

Der Anderungskoordinator beurteilt, ob der
Korrekturplan aktiviert wird (oder wenn dies bereits
versucht wurde, ob der Plan erneut aktiviert wird), um
die Produktionsumgebung auf einen vereinbarten
Zustand zuriickzusetzen.

Anderungs-
koordinator

284
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Tabelle 15-5

Prozess "Anderungsimplementierung koordinieren" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 2.5.17 Aufgaben fiir Erstellen Sie Aufgaben gemil3 den Anweisungen im Anderungs-
Korrektur erstellen | Korrekturplan und weisen Sie sie dem koordinator
und tdberwachen Anderungsanalysten zu. Uberwachen Sie den Fortschritt

der Aufgaben. Fahren Sie mit ST 2.5.18 fort, wenn der
Anderungsanalyst KorrekturmaBnahmen vornehmen
soll.

ST 2.5.18 Korrektur- Der Anderungsanalyst ist der Experte, der Anderungs-
mafinahmen Korrekturmaflnahmen gemaf3 Anweisungen in der analyst
vornehmen Aufgabe ausfiihrt. Fahren Sie mit ST 2.5.19 fort, um zu

testen, ob die die Korrekturen erfolgreich waren.

ST 2.5.19 Testen, ob Direkt nach der Implementierung der Anderungs-
Korrekturen KorrekturmaBnahmen in der Produktionsumgebung analyst
erfolgreich waren testen Sie, ob die Korrekturen erfolgreich waren.

Aktualisieren Sie die Aufgabe mit den Ergebnissen und
schlielen Sie die Aufgabe mit dem entsprechenden
Abschlusscode. Fahren Sie mit ST 2.5.14 fort, damit der
Anderungskoordinator feststellt, ob die Korrekturen
erfolgreich waren.
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Anderungsbewertung und -abschluss (Prozess ST 2.6)

Nach Durchfiihrung der Anderung sollten die Ergebnisse den fiir die Anderungsverwaltung
verantwortlichen Personen zur Bewertung gemeldet werden und anschlieSend den
Stakeholdern zur Genehmigung vorgelegt werden. Dieser Vorgang beinhaltet den Abschluss
zugehoriger Benutzerinteraktionen, Incidents und bekannter Fehler.

Eine Anderungsbewertung (z. B. Post Implementation Review, PIR) wird ausgefiihrt, um zu
bestatigen,

e dass die Ziele der Anderung erreicht werden,

e dass der Initiator und die Stakeholder mit den Ergebnissen zufrieden sind und

e dass keine unerwarteten Nebeneffekte aufgetreten sind.

e Neu gewonnene Erkenntnisse werden fiir zukiinftige Anderungen beriicksichtigt.

Der Prozess Change Review (Anderungspriifung) wird vom Anderungskoordinator und dem
Anderungs-Manager durchgefiihrt.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 15-6

Prozess "Anderungsbewertung und -abschluss"

Prozess-ID

Verfahren oder

Entscheidung Beschreibung

Rolle

ST 2.6.1

Nach Implementierung der Anderung priift der
Anderungskoordinator, ob die Anderung
ordnungsgemil bearbeitet wurde und ob ihre
Verwaltung abgeschlossen ist. Ferner priift er im
Anderungsverfahren, ob alle verbundenen Tickets
noch richtig sind.

Anderungsverfahren
bewerten

Anderungs-
koordinator

ST 2.6.2

Der Anderungskoordinator aktualisiert den
Anderungsanforderung und schlieBt die Anderung.
Die Anderungsanforderung ist jetzt geschlossen. Alle
Anderungsinitiatoren erhalten eine
Benachrichtigung, dass die verbundene Anderung
erfolgreich implementiert wurde.

Anderung schlieen

Anderungs-
koordinator

ST 2.6.3

Moglichkeit der
Serviceunterbrechung?

Der Anderungskoordinator ermittelt, ob die
Moglichkeit der Serviceunterbrechung besteht. Das
kann der Fall sein, wenn die Anderung
fehlgeschlagen ist oder Korrekturmafnahmen erfolgt
sind. Falls ja, fahren Sie mit SO 2.1.12 fort, um einen
neuen Incident zu erstellen. Andernfalls endet der
Prozess Anderungsbewertung und -abschluss.

Anderungs-
koordinator

ST 2.6.4

Der Anderungskoordinator erstellt eine Ubersicht
tber alle Anderungen, die seit der letzten
Uberpriifung geschlossen wurden.

RegelmiBige Ubersicht
Uber geschlossene
Anderungen erstellen

Anderungs-
koordinator
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Tabelle 15-6 Prozess "Anderungsbewertung und -abschluss" (Forts.)

Verfahren oder
Prozess-ID | Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.6.5 Zu uberprifende
Anderungen ermitteln

Der Anderungs"-Manager grenzt die Uber:sicht auf
eine Liste von Anderungen ein, die eine Uberpriifung
erfordern.

Anderungs-
Manager

ST 2.6.6 Post Implementation
Review (PIR)

Der Anderungs-Manager muss gewisse Anderung
nach einem vordefinierten Zeitraum tiberpriifen. An
diesem Prozess sind CAB-Mitglieder beteiligt. Er ist
Bestandteil der Agenda des CAB. Die Uberpriifung
soll Folgendes sicherstellen:

¢ Die Anderung hat den gewiinschten Effekt gehabt
und ihre Ziele erreicht.

¢ Benutzer, Kunden und andere Stakeholder sind
mit den Ergebnissen zufrieden, eventuelle Defizite
werden ermittelt.

¢ Funktionalitit, Service-Level oder Garantien
weisen keine unerwarteten oder unerwiinschten
Nebeneffekte auf (die z. B. Verfiigbarkeit,
Kapazitat, Sicherheit, Leistung und Kosten
betreffen).

* Die Ressourcen wurden wie geplant zur
Implementierung der Anderung verwendet.

¢ Der Release- und Bereitstellungsplan wurde
ordnungsgemél ausgefiihrt. (Zu den
aufgezeichneten Informationen gehéren
Kommentare der fiir die Implementierung
verantwortlichen Personen.)

¢ Die Anderung wurde rechtzeitig und zu den
erwarteten Kosten implementiert.

¢ Der Korrekturplan (falls erforderlich) wurde
ordnungsgeméil} ausgefiihrt.

Anderungs-
Manager

ST 2.6.7 Nachfassaktionen
festlegen und
ausfithren

Auf Grundlage der Ergebnisse des Post
Implementation Review definiert der
Anderungs-Manager eine Aktionsliste und beginnt
mit der Ausfithrung definierter Maflnahmen.

Anderungs-
Manager

Change Management-Workflows
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Notfallanderungsverfahren (Prozess ST 2.7)

Notfallinderungen kénnen nur innerhalb des Incident Management-Prozesses eingeleitet
werden. Sie sollten nur dann ausgefithrt werden, wenn ein IT-Service-Fehler korrigiert
werden muss, der sich sehr negativ auf den Geschiftsbetrieb auswirkt. Anderungen, durch
die unmittelbar erforderliche Verbesserungen eingefiihrt werden sollen, werden als normale
Anderungen behandelt, obwohl ihnen je nach Dringlichkeit der erforderlichen Verbesserung
eine hohe Prioritit zugeordnet werden kann.

Der Notfalldnderungsprozess gleicht bis auf die folgenden Ausnahmen dem herkémmlichen
Anderungsprozess:

¢ Die Genehmigung wird vom E-CAB (Emergency-Change Advisory Board) erteilt, sodass
nicht erst ein herkémmliches CAB-Meeting abgewartet werden muss.

* Die Testphase kann eingeschrénkt oder in besonders dringenden Féllen ganz ausgelassen
werden, wenn dies als notwendig erachtet wird, um die Anderung umgehend umzusetzen.

e Die Aktualisierung der Anderungsanforderung und der Konfigurationsdaten konnen
verzogert werden, in der Regel bis zum Beginn der normalen Arbeitszeit.

Wenn das E-CAB beschlieB3t, dass eine Notfallinderung als normale Apderung verarbeitet
werden kann, wird diese erneut kategorisiert und tiber den normalen Anderungsprozess
implementiert.

Die folgenden Benutzerrollen sind an der Abwicklung von Notfallanderungen beteiligt:
e Anderungs-Manager

e Anderungsanalyst

e E-CAB

e Release-Paket- und Build-Manager

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 15-7 Prozess "Notfallinderungsverfahren"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 2.7.1 Anderungsanforderungen | Der Anderungs-Manager bespricht die Anderungs-
diskutieren und ermitteln | Anforderungen fiir die Notfallanderung in Manager

Zusammenarbeit mit dem Incident-Manager.

ST 2.7.2 Anderungsauswirkung Die Anderungsauswirkung und Risikokategorie Anderungs-
und der Risikokategorie | werden auf die gleiche Weise wie bei einer Manager
festlegen normalen Anderungsanforderung bestimmt, ihnen

wird jedoch eine hohe Prioritét zugewiesen.
ST 2.7.3 E-CAB-Meeting Der Anderungs—'Manager wendet sich an das Anderungs-
organisieren E-CAB, um die Anderung zu autorisieren. Die Manager

E-CAB-Mitglieder sind autorisiert, Entscheidungen
tber Notfallanderungen mit erheblicher
Auswirkung zu treffen.

ST 2.7.4 Anderung autorisieren Die E-CAB-Mitglieder autorisieren die Anderung. | E-CAB

ST 2.7.5 Genehmigt vom E-CAB? | Wurde die Notfallinderung vom E-CAB genehmigt? | Anderungs-
Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.7.6 fort. Manager
Fahren Sie andernfalls mit ST 2.7.17 fort.

ST 2.7.6 Als Notfallinderung Hat das E-CAB entschieden, diese Anderung als Anderungs-
behandeln? Notfallanderung zu behandeln? Ist dies der Fall, Manager

fahren Sie mit ST 2.7.7 fort. Fahren Sie andernfalls
mit ST 2.7.13 fort.

ST 2.7.7 Anderung der Definitive | Ist fiir diese Notfallinderung eine Anderung in der | Anderungs-
Media Library Definitive Media Library (DML) erforderlich? Ist Manager
erforderlich? dies der Fall, fahren Sie mit ST 4 fort. Fahren Sie

andernfalls mit ST 2.7.8 fort.
ST 2.7.8 Anderung Der Anderungsanalyst implementiert die Anderung | Anderungs-
implementieren mit der hochsten Prioritét in der analyst

Produktionsumgebung.

ST 2.7.9 Test durchfiihren Nach der Implementierung der Notfallinderung in Anderungs-
der Produktion fiihrt der Anderungsanalyst einen | analyst
Schnelltest durch, um zu tiberpriifen, ob der Fehler
gelost wurde und die Anderung keine anderen
Fehler zur Folge hatte.

ST 2.7.10 Anderung erfolgreich? Stellen Sie fest, ob die Notfallinderung erfolgreich | Anderungs-
war. Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.7.12 fort, |analyst
um den Anderungs-Manager zu informieren.
Fahren Sie andernfalls mit ST 2.7.11 fort, um die
Notfallanderung zuriickzusetzen.

ST 2.7.11 Anderung zuriicksetzen | Der Anderungsanalyst befolgt den Korrekturplan | Anderungs-
und versetzt die Produktionsumgebung wieder in analyst
den Zustand, den sie vor der Anderung hatte.
Eahren Sie mit ST 2.7.12 fort, um den
Anderungs-Manager zu informieren.

292 Kapitel 15



Tabelle 15-7

Prozess '"Notfallinderungsverfahren" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung Beschreibung

Rolle

ST 2.7.12

Anderungs-Manager Der Anderungsanalyst informiert den
informieren Anderungs-Manager

dariiber, ob die Notfallainderung erfolgreich
implementiert wurde oder ob die Anderung
zuriickgesetzt werden musste. Fahren Sie mit
ST 2.7.13 fort, um festzustellen, ob die Anderung
von einem Incident initiiert wurde.

Anderungs-
analyst

ST 2.7.13

Von Incident initiiert Wurde die Anforderung der Notfallinderung von
einem Incident initiiert? Ist dies der Fall, fahren Sie
mit ST 2.7.14 fort, um den Incident-Manager iiber
den Status zu informieren. Fahren Sie andernfalls
mit ST 2.7.15 fort, um zu bestimmen, ob die
Anderung geschlossen wird.

Anderungs-
Manager

ST 2.7.14

Incident-Manager Der Anderungs-Manager informiert den
informieren Incident-Manager, wenn das ECAB die Anderung
genehmigt, aber beschlossen hat, dass die
Anderung nicht die Kriterien fiir die Einstufung als
Notfallanderung erfillt. Er vereinbart, wie weiter
mit der Anderungsanforderung verfahren wird.
Sofern erforderlich, legt der Incident-Manager in
der Incident-Eskalation (SO 2.6.7)
EskalationsmaBnahmen fest und fiihrt sie aus.

Wenn die Anderung als Notfallinderung eingestuft
wurde, wird dem Incident-Manager mitgeteilt, ob
die Notfallinderung erfolgreich implementiert
wurde oder ob die Anderung zuriickgesetzt werden
musste. Fahren Sie mit ST 2.7.15 fort, um zu
bestimmen, ob die Anderung geschlossen wird.

Anderungs-
Manager

ST 2.7.15

Anderung schlieBen? Stellen Sie fest, ob der Anderungsdatensatz
geschossen werden muss.

Ist dies der Fall (sind keine weiteren Mafinahmen
fiir die Anderung erforderlich), fahren Sie mit

ST 2.7.16 Notfallainderungsdatensatz
bearbeiten fort.

Fahren Sie andernfalls mit ST 2 Change
Management fort, um die Anderung auf die
geeignetste Phase zuriickzusetzen, deaktivieren Sie
das Feld Notfallainderung und fahren Sie mit dem
Anderungsprozess fort.

Anderungs-
Manager

Change Management-Workflows
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Tabelle 15-7 Prozess '"Notfallinderungsverfahren" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 2.7.16

Notfallanderungs-
datensatz bearbeiten

Der Anderungs-Manager aktualisiert den
Notfallanderungsdatensatz mit allen relevanten
Informationen, schliet ggf. die Anderungsphasen
und weist die Anderungsaufgaben zur DML/
CMS-Aktualisierung oder zur Registrierung der
AnderungsmafBnahmen zu. Dann wird die
Notfalldanderung an den Prozess Change
Evaluation and Closure (Anderungsbewertung
und -abschluss) tibergeben. Dies bildet nach der
Anderungsimplementierung in der Regel den
Abschluss.

Anderungs-
Manager

ST 2.7.17

Weitere Anforderungen
seitens des E-CAB?

Der Anderungs-Manager ermittelt, ob das E-CAB
eine Anderung ablehnt, weil fiir den Change
Management-Prozess zusétzliche Anforderungen
erfiillt werden miissen. Liegen zusétzliche
Anforderungen vor, fahren Sie mit ST 2.7.1 fort.
Fahren Sie andernfalls mit ST 2.7.18 fort.

Anderungs-
Manager

ST 2.7.18

Von Incident initiiert

Wurde die Notfallinderung von einem Incident
initiiert? Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 2.7.19
fort, um den Incident-Manager iiber den Status zu
informieren. Fahren Sie andernfalls mit ST 2.7.20
fort, um die Anderung abzulehnen.

Anderungs-
Manager

ST 2.7.19

Incident-Manager
informieren

Der Anderungs-Manager informiert den
Incident-Manager, dass die Notfallanderung vom
ECAB abgelehnt wurde und geschlossen wird.
Sofern erforderlich, legt der Incident-Manager in
der Incident-Eskalation (SO 2.6.7)
EskalationsmaBnahmen fest und fiihrt sie aus.
Fahren Sie mit ST 2.7.20 fort, um die Anderung
abzulehnen.

Anderungs-
Manager

ST 2.7.20

Anderung ablehnen

Der Anderungs-Manager lehnt die Notfalldinderung
ab. Fahren Sie mit ST 2.6.2 fort, um die Anderung
zu schliefen.

Anderungs-
Manager
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16 Change Management — Details

HP Service Manager verwendet die Change Management-Anwendung, um den Change
Management-Prozess zu aktivieren. Die Hauptfunktion von Change Management ist die
Standardisierung von Methoden und Prozessen, die ein Unternehmen verwendet, um
Anderungen zu planen und zu implementieren. Change Management erfasst alle Anderungen
an Service-Assets und Konfigurationselementen im Configuration Management-System

(CMS).

In Change Management sendet der Anderungs-Manager die Anderungsanforderung an die
entsprechenden Genehmiger und koordiniert das Notfallanderungsverfahren, der
Anderungsgenehmiger genehmigt die Anderungsanforderung oder lehnt sie ab, der
Anderungskoordinator plant die Implementierung der Anderung und iiberpriift, ob die
Anderung zufriedenstellend gelost wurde, und der Anderungsanalyst implementiert die
Anderung.

In diesem Abschnitt werden ausgewdhlte Change Management-Felder im vordefinierten
Service Manager-System beschrieben.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

e (Change Management-Formular nach der Eskalation aus einem bekannten Fehler auf
Seite 296

¢ (Change Management — Formulardetails auf Seite 297
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Change Management-Formular nach der Eskalation aus einem

bekannten Fehler

Die folgende Abbildung zeigt eine neue Anderungsanforderung, die aus einem
Bekannter-Fehler-Datensatz in Problem Management eskaliert wurde. Wie bei jeder neuen
Anderung miissen Sie die erforderlichen Felder ausfiillen, bevor Sie die Daten speichern
konnen. Unter Change Management — Formulardetails auf Seite 297 finden Sie eine Liste
sowie eine Beschreibung der Felder in diesem Formular.

= Anderungsdetails

Anderungs-ID
Phasze
Status

Genehmigungsstatus

Betroffenes Cl

Geplanter Beginn
Geplantes Ende
Geplanter Ausfallbeginn

c10002
Change Logging
initial

approved

Service « E_mail / Webmail (North America) &
adv-nam-server-mail g
=i
=i
Standort Dﬂ
Angefordertes Enddatum = g7/00/23 09:51:00 [
Alert-Stufe Dﬂ
[
EE
]
]

Geplantes Ausfallende

D Ausgefallene Konfiguratienselemente

Titel = Unblock websites

Beschreibung * Check an unblock blocked websites

ZUWeisUNGSaruppe + Network

Anderungskoordinater

Initiiert von + GEES, NORAH

Kategorie Hardware
Unterkategerie  Configure Hardware
D MNotfalldnderung

|:| Release Management

Auswirkung + 4 _ Benutzer
Dringlichkeit + 3 _ pittel
Prioritdt 2 _ Hoch

Risikobewertung +

Erweiterte Projektreferen

[}

Abbildung 16-1 Change Management-Formular nach der Eskalation aus einem
bekannten Fehler
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Change Management — Formulardetails

In der folgenden Tabelle werden einige der Funktionen in Change Management-Formularen
aufgefiihrt und beschrieben.

Tabelle 16-1 Change Management - Feldbeschreibungen

Label

Beschreibung

Anderungs-ID

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das beim Offnen der Anderung zugewiesen
wird.

Phase

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, dass den Namen der aktuellen Phase der
Anderung angibt.

Unter Change Management-Phasen auf Seite 250 finden Sie eine Liste mit den
Phasen, die den unterschiedlichen Kategorien zugeordnet sind.

Status

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, dass den Status der Anderung mit der
Phase angibt.

Die folgenden vordefinierten Statusangaben stehen zur Verfiigung:
¢ Initial (Anfang) — Die Anderungsanforderung ist offen.

e Waiting (Wartezustand) — Die vorherige Anderungsphase wurde geschlossen
und die néchste Phase befindet sich im Warteszustand, um geéffnet zu
werden.

* Reopened (Erneut gesffnet) — Die Anderung wurde zuvor geschlossen und
anschlieend erneut gesffnet.

¢ Closed (Geschlossen) — Die Anderungsanforderung wurde geschlossen.

Genehmigungsstatus

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das den globalen Genehmigungsstatus fiir
die Anderung definiert, nicht den Status fiir eine einzelne Genehmigung. Das
System legt die Angaben in diesem Feld abhéngig von den aktuellen
Genehmigungen und dem fiir das Modul definierten Genehmigungstyp fest.
Die folgenden Genehmigungsstatus stehen standardméfig zur Verfiigung:

¢ Pending (Anstehend)

e Approved (Genehmigt)

¢ Denied (Abgelehnt)

Initiiert von

Der Name des Benutzers, der die Anderung anfordert.

Dies ist ein erforderliches Feld. Dieses Feld umfasst ein Popup-Formular, das
den vollstédndigen Namen, die Telefonnummer und die E-Mail-Adresse des
betreffenden Benutzers anzeigt, sofern verfiigbar.

Change Management — Details
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Tabelle 16-1 Change Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

Zuweisungsgruppe

Die Gruppe, die fiir die Bearbeitung der Anderung zugewiesen wurde. Eine
Erlauterung dieses Felds finden Sie in der Beschreibung des Felds
Zuweisungsgruppe unter Incident Management — Formulardetails auf
Seite 104, da dieses Feld eine dhnliche Funktion erfiillt. Die vordefinierten
Daten beinhalten Standardzuweisungsgruppen, die als Beispiele fiir
Zuweisungsgruppentypen verwendet werden koénnen.

Tipp: Sie kénnen die Beispielzuweisungsgruppen Thren Anforderungen
entsprechend dndern.

Die folgenden vordefinierten Zuweisungsgruppen stehen zur Verfiigung:
e Application (Anwendung)

e Email/Webmail

¢ Field Support (Kundenbetreuung vor Ort)

e Hardware

¢ Intranet/Internet Support

¢ Network (Netzwerk)

e Office Supplies (Biirobedarf)

e Office Support (Biiro-Support)

¢ Operating System Support (Betriebssystem-Support)
e SAP Support

¢ Service Desk

e Service Manager

Dies ist ein erforderliches Feld.

Anderungskoordinator

Der Name der Person, die fiir das Koordinieren der Anderungsimplementierung
verantwortlich ist. Jeder Anderungskoordinator kann mehreren
Zuweisungsgruppen angehoren. Fir jede Gruppe gibt es nur einen
Anderungskoordinator.

Service

Gibt den von der Anderung betroffenen Service an. Dies ist ein
systemgeneriertes Feld, das vorab ausgefiillt wird, wenn eine
Anderungsanforderung aus einer Interaktion erstellt wird.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Betroffenes CI

Die Liste der von der Anderung betroffenen Konfigurationselemente (Cls). Das
System fiillt dieses Feld vorab aus, wenn eine Anderungsanforderung aus einem
Incident oder einem bekannten Fehler erstellt wird. Benutzer konnen
zusdtzliche CIs hinzufiigen. Dieses Feld enthilt ein Popup-Formular mit
Kontrollkéstchen fiir Critical CI (Kritisches CI) und Pending Change
(Anstehende Anderung).

Standort Gibt den Standort fiir die Anderung an. Das System fiillt dieses Feld vorab aus,
wenn die Anderung durch Eskalieren einer Interaktion erstellt wird.
Titel Gibt eine Kurzbeschreibung der Anderung an.
Dies ist ein erforderliches Feld.
Beschreibung Gibt eine ausfiihrlichere Beschreibung der Anderung an.
Dies ist ein erforderliches Feld.
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Tabelle 16-1 Change Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

Kategorie

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das den Anderungstyp klassifiziert. Die
Kategorien Default (Standard) und Unplanned Change (Ungeplante
Anderung) werden fiir Anderungen verwendet, die im Hintergrund gesffnet
werden. Sie sind fiir Anderungs-Manager und Systemadministratoren
verfigbar, jedoch nicht fiir normale Benutzer.

Eine Beschreibung der vordefinierten Kategorien finden Sie unter Change
Management-Kategorien auf Seite 248.

Notfalldinderung

Wenn dieses Kontrollkdstchen aktiviert ist, verarbeitet das System die
Anderung gemiB Notfallzinderungsprozess. Das System fiigt die
E-CAB-Genehmigungsgruppenanforderung hinzu, wodurch die Anderung einige
Genehmigungen und Phasen iiberspringen kann, um die Umsetzung der
Anderung zu beschleunigen. Eine Notfallinderung iiberspringt die
Anderungspriifungsphase sowie die Anderungsbewertungs- und
-planungsphase, nachdem die Anderungsprotokollierungsphase abgeschlossen
wurde. Notfallinderungen gehen direkt in die Phase zum Vorbereiten zur
Anderungsgenehmigung iiber. Das System fiigt der
Anderungsgenehmigungsphase dariiber hinaus die
Notfallgruppengenehmigung hinzu und erstellt einen Aktivitdtsdatensatz, der
This change is logged as an Emergency Change (Diese Anderung wurde
als Notfallinderung protokolliert) unter Aktivitiaten > Aktivitidtenverlauf
anzeigt.

Wird aus einer Anderung spiter ein Notfall, wird Folgendes angezeigt: This
change has become an Emergency Change (Diese Anderung ist nun eine
Notfallinderung). Der Anderungs-Manager wird dariiber hinaus jedes Mal
benachrichtigt, wenn eine Aktivitit erfolgt (Offnen, Aktualisieren oder
Schlieflen einer Notfallinderung).

Hinweis: Eine Notfalldnderung ist nicht identisch mit einer ungeplanten
Anderung.

Release Management

Wenn dieses Kontrollkiistchen aktiviert ist, verwaltet das System die Anderung
mit Hilfe des Release Management-Moduls.

Auswirkung

In dieses Feld werden vorab Daten aus einem Incident eingetragen, wenn eine
Anderung aus einem Incident erstellt wird. Es gibt die Auswirkung des
Problems auf das Unternehmen an. Die Auswirkung und die Dringlichkeit
werden zur Berechnung der Prioritidt herangezogen.

Die folgenden vordefinierten Angaben zur Auswirkung stehen zur Verfiigung:
¢ 1 - Unternehmen

e 2 - Standort/Abteilung

¢ 3 - Mehrere Benutzer

e 4 - Benutzer

Die vordefinierten Daten entsprechen den Interaction Management-, Problem
Management- und Incident Management-Daten.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Change Management — Details
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Tabelle 16-1 Change Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

Dringlichkeit

Die Dringlichkeit gibt an, wie dringend die Anderung fiir das Unternehmen ist.
Die Dringlichkeit und die Auswirkung werden zur Berechnung der Prioritét
herangezogen. Dieses Feld weist dhnliche Funktionen auf, wie die
entsprechenden Felder fir Interaktions-, Incident- und Problem-Tickets.
Weitere Informationen finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50.

Dies ist ein erforderliches Feld.

Prioritat

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, fiir das die Dringlichkeit und die
Auswirkung der Anderung herangezogen werden. Dieses Feld weist dhnliche
Funktionen auf, wie die entsprechenden Felder fiir Interaktions-, Incident- und
Problem-Tickets. Weitere Informationen finden Sie unter User Interaction
Management-Formular — Details auf Seite 50.

Risikobewertung

Gibt einen Code fiir das mit der Implementierung der Aqderung
einhergegangene Risiko an. Dieses Feld ist wiahrend der Anderungsbewertungs-
und -planungsphase erforderlich.

Die folgenden vordefinierten Risikobewertungen stehen zur Verfiigung:
¢ 0 - No Risk (Kein Risiko)

¢ 1 - Low Risk (Geringes Risiko)

¢ 2 - Some Risk (Leichtes Risiko)

¢ 3 - Moderate Risk (MaBiges Risiko)

e 4 - High Risk (Hohes Risiko)

¢ 5-Very High Risk (Seher hohes Risiko)

Nachdem ein Benutzer die Auswahl in diesem Feld getroffen hat, sind fiir die
Anderung je nach Risiko moglicherweise zusitzliche Genehmigungen
erforderlich. Die Genehmigung basiert auf der Risikonummer im
Bewertungsgenehmigungsdatensatz. Dies ist ein erforderliches Feld.

Angefordertes Enddatum

Das System fiillt dieses Feld vorab aus, wenn die Anderungsanforderung aus
einer eskalierten Interaktion erstellt wird. Es handelt sich um das Datum, zu
dem der Anderungsinitiator die Implementierung der Anderung anfordert. Dies
ist ein erforderliches Feld, falls die Daten nicht vorab eingetragen wurden.

Alert-Stufe

Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das die aktuelle Alert-Stufe dieser
Anforderung auffithrt. Change Management aktualisiert dieses Feld
automatisch, wenn Alerts fiir diese Anderung verarbeitet werden. Aktualisieren
Sie dieses Feld nicht manuell. Die Alerts werden fiir eine Anderung mit Hilfe
der Phasendefinition verarbeitet. Dieses Feld ist in einem vordefinierten System
nicht aktiviert. Die Aktivierung muss manuell erfolgen.

Geplanter Beginn

Dieses Feld gibt das Datum und die Uhrzeit fiir den Beginn der
Anderungsimplementierungsarbeiten an. Es ist wéhrend der
Anderungsbewertungs- und -planungsphase erforderlich.

Geplantes Ende

Dieses Feld gibt das Datum und die Uhrzeit fiir das Ende der
Anderungsimplementierungsarbeiten an. Es ist wéhrend der
Anderungsbewertungs- und -planungsphase erforderlich.
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Tabelle 16-1 Change Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

Geplanter Ausfallbeginn

Das Datum und die Uhrzeit fiir den geplanten Beginn der Anderung. Das Feld
fiir den geplanten Ausfall muss nur ausgefiillt werden, wenn der Dienst
wéhrend der Implementierung der Anderung ausfillt.

Geplantes Ausfallende Das Datum und die Uhrzeit fiir das geplante Ende der Anderung. Das Feld fiir
den geplanten Ausfall muss nur ausgefiillt werden, wenn der Dienst wéhrend
der Implementierung der Anderung ausfillt.

Ausgefallene Zeigt bei Aktivierung an, dass das Konfigurationselement derzeit nicht

Konfigurationselemente

funktionsfihig ist und dass der Ausfall geplant ist. Die Felder Geplanter
Ausfallbeginn und Geplantes Ausfallende werden zusammen mit dem Feld
Ausgefallene Konfigurationselemente verwendet, um den geplanten
Zeitpunkt fur den Ausfall des Konfigurationselements anzugeben. Diese Felder
sind generell nicht erforderlich und sollten nur ausgefiillt werden, wenn Sie den
Ausfall der CIs im Rahmen der Anderung planen. Das ausgewihlte Intervall
gilt fiir alle CIs der Anderung und kann nicht fiir bestimmte CIs angegeben
werden. Beim SchlieBen der Anderung wird Ihnen moglicherweise das Formular
zum Bestétigen der Ausfallinformationen angezeigt und wenn Sie die Anderung
tatsdchlich schliefen, werden die Cls in Configuration Management als aktiv
festgelegt.

Erweiterte Dieses Feld verweist auf eine externe Projektnummer.

Projektreferenz

Abschnitt Verkniipfte Die Daten in diesem Abschnitt werden von der UCMDB-Integration verwendet,
Cls > wenn zuvor Anderungen an den fiir das CI registrierten Werten vorgenommen
Abgeschlossene/ wurden.

Verworfene

CMDB-Anderungen

Abschnitt Betroffene
Services >
Betroffene Services

Es wird eine Liste der betroffenen Services angezeigt. Wird ein CI fiir einen
Incident hinzugefiigt oder aktualisiert, dann wird ein Plandatensatz erstellt,
der eine Routine zur Aktualisierung der Liste der betroffenen Services ausfiihrt.

Abschnitt
Genehmigungen >
Aktuelle
Genehmigungen >

Dieser Abschnitt stellt einen Uberblick iiber die aktuellen Genehmigungen
bereit, die mit Anderungen fiir das CI verbunden sind, sowie wichtige
Informationen wie den Genehmigungsstatus und die Genehmiger. Dies Umfasst
eine Liste der Gruppen oder Bearbeiter, die die mit der Implementierung einer
Anderungsanfrage oder Aufgabe verbundenen Risiken, Kosten usw. bestitigen
oder iibernehmen miissen. Mit Hilfe von Genehmigungen erhalten
Kontrollstellen die Moglichkeit, Arbeiten zu stoppen und zu steuern, wann
bestimmte Arbeitsaktivitdten fortgesetzt werden konnen.

Die angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:
e Genehmigungstyp

¢ Genehmigungsstatus

e Anzahl genehmigt

e Anzahl abgelehnt

¢ Anzahl anstehend

Change Management — Details

301



Tabelle 16-1 Change Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label Beschreibung

Abschnitt Dieser Unterabschnitt stellt einen Uberblick iiber zuriickliegende
Genehmigungen> Genehmigungen bereit, die mit Anderungen fiir das CI verbunden sind, sowie
Genehmigungs- wichtige Informationen wie den Genehmigungsstatus und die Genehmiger.
protokoll > Die angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:
e Aktion

¢ Genehmiger/Bearbeiter

e Von

¢ Datum/Uhrzeit

e Phase

Abschnitt Der/Die Name(n) der Gruppen oder die Bearbeiter-IDs der Personen, die die
Genehmigungen> Anderung fiir das CI iiberpriifen sollten, nachdem sie genehmigt wurde.
Anstehende
Uberpriifungen

Aufgaben Wenn sich eine Anderung in einer Phase befindet, in der Benutzer Aufgaben
erstellen konnen, bietet Service Manager einen kurzen Uberblick iiber einige
der wichtigsten Felder in der Aufgabe im Aufgabenabschnitt.

Die angezeigten Daten enthalten die folgenden Informationen:
e Aufgabe Nr.

e Status

¢ Genehmigungsstatus

e Zugewiesen an

e Beschreibung

e Kategorie

Backout-Verfahren Stellt eine ausfiihrliche Methode zum Aufheben der Anderung bereit, wenn ein
Problem beziiglich der Anderungsimplementierung besteht. Dies ist ein
erforderlicher Eintrag fiir alle Anderungen der Kategorie Unplanned Change
(Ungeplante Anderung). Er ist ebenfalls in der Discovery-Back-Out-Phase und
fiir die Release Management-Kategorie erforderlich, um die Release-Plan- und
-Design-Phase abzuschliefen.
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17 Configuration Management — Uberblick

Die Service Manager Configuration Management-Anwendung von HP, in diesem Kapitel als
Configuration Management bezeichnet, unterstiitzt den Configuration Management-Prozess.
Dieser Prozess unterstiitzt Sie bei der Definition und Steuerung der Service- und
Infrastrukturkomponenten und der Verwaltung der korrekten Konfigurationsinformationen
uber den historischen, geplanten und aktuellen Zustand der Services und Infrastruktur.

Mit Configuration Management wird sichergestellt, dass ausgewédhlte Komponenten eines
vollstandigen IT-Services, -Systems oder -Produkts als Konfigurationselemente identifiziert,
standardisiert und gewartet werden und dass die an diesen Komponenten vorgenommenen
Anderungen mit Hilfe formaler Genehmigungen kontrolliert erfolgen. Configuration
Management stellt dariiber hinaus sicher, dass Sie die Releases in Thren
Geschaftsumgebungen steuern konnen.

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie Configuration Management die
Best Practice-Richtlinien fiir die Configuration Management-Prozesse umsetzt.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:

¢ Configuration Management-Anwendung auf Seite 305

¢ Configuration Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks auf Seite 304
e Configuration Management-Prozess — Uberblick auf Seite 310

e Kingabe und Ausgabe — Configuration Management auf Seite 314

e KPIs fiir Configuration Management auf Seite 314

e RACI-Matrix fiir Configuration Management auf Seite 316
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Configuration Management innerhalb des ITIL-Rahmenwerks

Auf Configuration Management wird ndher in der ITIL-Veroffentlichung zu Service
Transition (Serviceiiberfithrung) eingegangen. In diesem Dokument wird Configuration
Management als der Prozess beschrieben, mit dem Services und Assets verwaltet werden, um
die anderen Service Management-Prozesse zu unterstiitzen.

Configuration Management wird zusammen mit Change und Release Management geplant
und implementiert, um sicherzustellen, dass der Dienstleister seine IT-Assets und
-Konfigurationen effektiv verwalten kann. Configuration Management ermoglicht
Unternehmen das Identifizieren, Steuern, Verwalten und Uberpriifen der Versionen der in
ihrer Infrastruktur vorhandenen Cls. Planung ist eine wichtiger Teil von Configuration
Management, da Sie durch Vorausplanung die mogliche Auswirkung eines Incidents oder
einer Anderung auf Thre Infrastruktur erkennen konnen.

Die Zustindigkeit fiir die Implementierung von Kontrollen kann delegiert werden, aber die
Verantwortung verbleibt bei dem zusténdigen Manager. Die Personen, die eine Anderung
autorisieren, sollten fiir den Manager Informationen zu deren Kosten, Risiken und
Auswirkungen sowie eine Zusammenstellung der Ressourcen bereitstellen, die fiir ihre
Implementierung erforderlich sind.

Configuration Management definiert und steuert die Service- und Infrastrukturkomponenten
und gewéhrleistet die Richtigkeit der Konfigurationsinformationen tiber den historischen,
geplanten und aktuellen Zustand der Services und Infrastruktur.

Ein effektives Configuration Management bietet die folgenden Vorteile:

e Anderungen sind moéglich und Standards und Best Practices konnen weiterverwendet
werden.

¢ Die zur Losung eines Incidents erforderliche Zeit kann erheblich verringert werden,
indem ein zentrales Repository fiir kritische Infrastrukturdaten verwendet wird, auf das
auch andere Anwendungen zugreifen konnen.

e Konfigurationsgruppierungen und Unternehmensbeziehungen werden bertiicksichtigt.

¢ Die Einhaltung von Kontrollzielen und Anforderungen fiir Thr Unternehmen und Thre
Kunden wird ermoglicht.

e Es werden genaue Konfigurationsinformationen bereitgestellt, sodass rechtzeitig
Entscheidungen getroffen werden konnen, beispielsweise um Anderungen und Releases
zu autorisieren oder Incidents und Probleme schneller zu losen.

¢ Die Anzahl der Qualitéits- und Konformititsprobleme, die durch eine fehlerhafte
Konfiguration der Services und Assets verursacht wurden, wird minimiert.

¢ Die Verwendung von Service-Assets, IT-Konfigurationen, Fahigkeiten und Ressourcen
wird optimiert.
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Configuration Management-Anwendung

Die Configuration Management-Anwendung identifiziert, definiert und verfolgt
Unternehmens-CIs durch Erstellung und Verwaltung von Datensétzen fiir diese Elemente.
Andere Service Manager-Anwendungen kénnen dann in einem zentralen Repository auf diese
Datensétze zugreifen. Wenn Sie beispielsweise ein Incident-Ticket erstellten, konnen Sie auf
Details zur Hardwarekomponente von Configuration Management zugreifen und diese Daten
dann in den neuen Incident iibernehmen. Durch den Zugriff auf Configuration Management
kann die zur Losung eines Incidents erforderliche Zeit erheblich verringert werden.
AuBlerdem werden Sie auf andere mogliche Incidents hingewiesen, die sich aus in der
Datenbank definierten Komponentenbeziehungen und -abhingigkeiten ergeben.

Configuration Management stellt sicher, dass Releases fiir kontrollierte Umgebungen und
den betrieblichen Einsatz auf der Grundlage formaler Genehmigungen durchgefiihrt werden.
Configuration Management stellt dariiber hinaus ein Konfigurationsmodell der Services,
Assets und der Infrastruktur bereit, indem die Beziehungen zwischen Service-Assets und
Konfigurationselementen erfasst werden.

Alle ClIs sind in der Gerédtedatei definiert, der Grundlage von Configuration Management.
Jeder CI-Datensatz kann Informationen zum Kontakt, Standort, Lieferanten und
Ausfallverlauf enthalten. Andere Service Manager-Anwendungen wie Incident Management
und Change Management greifen auf Configuration Management zu, um Felder in
Formularen mit Hilfe von Link-Datensétzen auszufiillen.

Mit Configuration Management kénnen Sie die folgenden Aktionen durchfiihren:

e Identifizieren, Kontrollieren, Erfassen, Melden, Uberwachen und Uberpriifen von
Service-Assets und Konfigurationselementen, einschlieBllich der Versionen, Baselines,
Bestandteile sowie deren Attribute und Beziehungen

e Bericksichtigen, Verwalten und Schiitzen der Integritét von Service-Assets und
Konfigurationselementen wihrend des gesamten Servicelebenszyklus, indem
sichergestellt wird, dass nur autorisierte Komponenten verwendet und nur autorisierte
Anderungen durchgefiihrt werden

Wenn neue und aktualisierte Services und Systeme freigegeben und verteilt werden, miissen
genaue Konfigurationsinformationen zur Verfiigung stehen, um die Planung und Kontrolle
der Anderungen zu unterstiitzen. Der vordefinierte Configuration Management-Workflow von
Service Manager verfolgt die IT-Assets und -Konfigurationen, die die Infrastruktur bilden.
Bei diesen Assets kann es sich um Hardware, Software und damit verbundene
Dokumentationen handeln. Die Wechselbeziehungen zwischen diesen Komponenten werden
ebenfalls iiberwacht. Das Ergebnis ist ein effizientes System, das die
Konfigurationsinformationsprozesse des Dienstleisters und die seiner Kunden und Supplier
integriert. Alle wichtigen Assets und Konfigurationen missen beriicksichtigt werden und
uber einen zusténdigen Manager verfiigen, der den angemessenen Schutz und die
entsprechende Kontrolle sicherstellt.

Die Zugriffsebene in Configuration Management wird iiber Benutzerprofile gesteuert.
Abhangig von der Thnen zugewiesenen Zugriffsebene kénnen Sie folgende Aufgaben
durchfiihren:

e Hinzufiigen, Bearbeiten und Speichern von CI-Datensétzen.

e Verwalten von Cls unter Verwendung vordefinierter Ansichten zum Auffinden von Cls.
e Anzeigen und Andern von Informationen zur Software-Installation

e Anzeigen des Wartungsplans fiir ein CI

e Anzeigen und Andern von SLA-Informationen
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e Hinzufiigen von Cls zu einem Vertrag und Verwalten bestehender Vertrige

HP Universal Configuration Management Database

Eine Integration von HP Universal CMDB (UCMDB) und HP Service Manager ermoglicht
Thnen die gemeinsame Nutzung von Informationen zum tatséchlichen Zustand eines CI durch
Thr UCMDB-System und Service Manager. Ein Unternehmen, das die ITIL-Prozesse fiir
Configuration Management- und Change Management-Best Practices implementieren
mochte, kann mit Hilfe dieser Integration sicherstellen, dass CIs tatsédchlich die
Attributwerte aufweisen, deren Unterstiitzung das Unternehmen vereinbart hat.

Die Verwendung von UCMDB ist optional. Change Management und Configuration
Management von Service Manager 7.10 sind nicht davon abhingig.

Service Manager ermoglicht es Thnen, programmgesteuert zu definieren, welche Aktionen
durchgefithrt werden sollen, wenn der tatsdchliche Zustand eines CI nicht dem erwarteten
Zustand entspricht, der im CI-Datensatz definiert ist. Beispielsweise konnen Sie mit Hilfe
dieser Integration die Erstellung von Service Manager-Anderungs- oder Incident-Tickets
automatisieren, um Cls zu aktualisieren oder zuriickzusetzen, die unerwartete Attributwerte
aufweisen.

Die Integration bietet Benutzern mehrere Moglichkeiten, die Informationen zum
tatsédchlichen CI-Zustand anzuzeigen:

e StandardméBig aktualisiert die Integration automatisch die verwalteten Felder von
Service Manager-CI-Datensitzen im Rahmen des reguldren
UCMDB-Synchronisierungsplans. Sie konnen die Integration so konfigurieren, dass
stattdessen automatisch Anderungs- oder Incident-Tickets erstellt werden.

¢ Sie konnen den aktuellen tatsichlichen Zustand eines CI anzeigen, indem Sie zum
Abschnitt Tatsdchlicher Zustand im Service Manager-CI-Datensatz wechseln. Weitere
Informationen finden Sie unter Baselines auf Seite 306, Verwalteter Zustand auf
Seite 308 und Tatsichlicher Zustand auf Seite 308.

¢ Sie konnen die Service Manager-Option zum Anzeigen in UCMDB verwenden, um sich
beim UCMDB-System anzumelden und die aktuellen CI-Attribute von UCMDB
anzuzeigen. Service Manager-Benutzer miissen iiber giiltigen UCMDB-Benutzernamen
und -Kennworter verfiigen, um sich beim UCMDB-System anzumelden.

Sie konnen die CI-Beziehungen direkt in Service Manager angeben oder sie in UCMDB
definieren und sie wie jedes andere Asset mit Hilfe von Webdiensten an Service Manager
ubertragen. Sie konnen auch UCMDB-CI-Beziehungen aus Service Manager-Cls erstellen.

Baselines

Baselines sind optionale Leistungsmerkmale von Configuration Management, die es Thnen
ermoglichen, einen Bestand an Attributen zu definieren, die alle Instanzen eines
Konfigurationselements (CI) gemeinsam haben sollten. Eine Baseline ist eine Vorlage zur
Definition der erwarteten bzw. autorisierten Attribute eines CI. Normalerweise enthilt eine
Baseline nur diejenigen Attribute, die alle CIs gemeinsam haben, und nicht solche die
erwartungsgemail variieren. Uber eine Baseline fiir PCs konnte z. B. festgelegt werden, dass
alle PC-CIs dieselbe Modellbezeichnung und Betriebssystemversion aufweisen, jedoch nicht
denselben Eigentimer oder dieselbe Seriennummer. In diesem Beispiel sind die
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Modellbezeichnung und das Betriebssystem die autorisierten Attribute der Baseline,
wihrend die verantwortliche Person und die Seriennummer einzeln verwaltet werden
konnen.

) Baseline-Datensitze ersetzen die Baseline-Konfigurationselementgruppen aus den
Vorgiangerversionen von Service Manager. Beim Upgrade werden die vorhandenen
Baseline-Konfigurationsgruppen in Abfragegruppen umgewandelt.

CI-Datensétze und die Baseline-Datensétze, iiber die sie verwaltet werden, sind voneinander
getrennt. Sie miissen zunédchst einen Baseline-Datensatz anlegen, bevor sie diesen mit einem
oder mehreren CIs verkniipfen konnen. Ein Baseline-Datensatz benétigt mindestens einen
Namen, eine Liste mit autorisierten Attributen und einen Zustand. Baseline-Datensitze
konnen optional eine Versionsnummer haben, die vom Administrator iiber den Configuration
Management-Umgebungsdatensatz konfiguriert werden kann. Der Status eines
Baseline-Datensatzes legt fest, ob es moglich ist, Attribute hinzuzufiigen oder zu bearbeiten
bzw. CIs zur Baseline hinzuzufiigen. Nachdem Sie einen Baseline-Datensatz autorisiert
haben, sind die zugehorigen Attribute gesperrt und es ist nur noch moglich, CIs mit der
Baseline zu verkniipfen bzw. daraus zu entfernen.

Es ist Aufgabe des Configuration Management-Managers zu entscheiden, ob ein nicht der
Baseline entsprechendes CI so akzeptiert werden kann, oder ob eine Anderung erforderlich
ist. Es sei nochmals daran erinnert, dass sowohl der CI- als auch der Baseline-Datensatz den
erwarteten bzw. den verwalteten Zustand eines CI beschreibt. Der Baseline-Datensatz dient
dazu, den erwarteten Zustand vieler gleichartiger Konfigurationselemente zu beschreiben.
Der CI-Datensatz hingegen beschreibt den erwarteten Zustand eines einzelnen
Konfigurationselements.

Es konnen einzelne Fille auftreten, in denen es akzeptabel sein kann, dass der verwaltete
Zustand eines einzelnen CI von denen der anderen CIs in derselben Baseline abweicht.
Beispielsweise im Fall einer Baseline, die festlegt, dass alle Anwendungsserver tiber 8 GB
RAM verfiigen miissen. Einer dieser Server, namlich der Webserver, benotigt hingegen mehr
Arbeitsspeicher, z. B. 16 GB RAM. Es ist in diesem Fall einfacher, eine Ausnahme innerhalb
der Baseline zu autorisieren, als einen neuen Baseline-Datensatz nur zur Beschreibung eines
einzelnen CIs anzulegen.

Mit Baselines wird nur die Ubereinstimmung mit dem verwalteten Zustand des CI iiberpriift.
Der tatsachliche Zustand des CI ist bei einer Baseline-Konformitétspriifung nicht relevant.
Im oben genannten Beispiel kann der CI-Datensatz zum Webserver 16 GB RAM als
verwalteten Zustand auffiihren. Damit ist er nicht konform mit der Baseline, die verlangt,
dass alle Anwendungsserver 8 GB RAM aufweisen. Wird spédter durch einen
Ermittlungsprozess festgestellt, dass der Webserver tatsiachlich nur iiber 12 GB RAM verfiigt,
kann dies dazu fiihren, dass Service Manager eine ungeplante Anderung 6ffnet. Es kommt
jedoch nicht zu einem neuen Verstol3 gegen die Baseline. Es sind nur Unterschiede zwischen
dem verwalteten Zustand des CI (16 GB RAM) und der Baseline (8 GB RAM) relevant.

Abschnitt "Baseline"

In jedem CI-Datensatz findet sich der Abschnitt Baseline mit Details zu der Baseline (falls
vorhanden), iiber die die CI aktuelle verwaltet wird. Der Baseline-Abschnitt enthilt den
Namen der verkniipften Baseline mit Version und eine Liste der festgelegten Attributnamen
und -werte. Wenn das CI einen von der Baseline abweichenden Wert aufweist, zeigt

Service Manager eine Warnmeldung an, die darauf hinweist, dass das Konfigurationselement
nicht mit der Baseline konform ist.
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Verwalteter Zustand

In Service Manager handelt es sich beim verwalteten Zustand um eine Untermenge der
CI-Attribute, die als kritisch genug gelten, um durch einen formalen Anderungsprozess
intensiv verwaltet zu werden, und die durch diesen Prozess genehmigt wurden. Sie konnen
Informationen zum verwalteten Zustand fiir ein CI auf unterschiedliche Weisen hinzufiigen:

e Fugen Sie CI-Attribute aus einer Integration mit HP Universal CMDB automatisch
hinzu.

e Fugen Sie CI-Attribute aus einer Integration mit Connect-It und HP Universal CMDB
automatisch hinzu.

e Fugen Sie CI-Attribute manuell hinzu.

Nachdem Sie die Informationen zum verwalteten Zustand zu einem CI hinzugefiigt haben,
miissen sédmtliche Anderungen an den CI-Attributen einen Change Management-Prozess
durchlaufen.

Service Manager ist fiir den verwaltete Zustand eines CI verantwortlich und fungiert als
endgiiltige Quelle, die festlegt, wie die CI-Attribute lauten sollen. Der tatséchliche Zustand
des CI kann vom verwalteten Zustand abweichen und in Service Manager Aktionen auslésen,
beispielsweise das Erstellen einer Warnung, dass keine Baseline-Konformitét besteht, oder
das Offnen einer ungeplanten Anderung.

Abschnitt "Verwalteter Zustand"

Im Abschnitt Verwalteter Zustand werden mit Hilfe von Unterabschnitten Daten zu jedem CI
angezeigt. Zu diesem Zweck gibt es drei Unterabschnitte. Die Unterabschnitte Netzwerk und
Weitere werden fir alle CI-Typen verwendet. Der dritte Unterabschnitt ist vom ausgewahlten
CI und CI-Typ abhéngig. Beispielsweise ist Adobe Reader ein Anwendungs-CI-Typ, daher
wird im Abschnitt Verwalteter Zustand der Unterabschnitt Anwendung angezeigt.

Tatséichlicher Zustand

Der tatsdchliche Zustand eines CI wird durch die aktuelle Liste der CI-Attribute angegeben.
Standardméfig ist Service Manager nur fiir das Speichern und Anzeigen der erwarteten bzw.
verwalteten Zustdnde von CIs konfiguriert. Service Manager kann nur Informationen zum
tatsédchlichen Zustand erhalten, wenn Sie eine Integration mit HP Universal CMDB
einrichten. Service Manager verwendet den tatséchlichen Zustand, um zu bestimmen, ob ein
CI mit seinem verwalteten Zustand konform ist. Service Manager vergleicht die Werte der
verwalteten Attribute, die im CI-Datensatz aufgefiihrt sind, mit den in HP Universal CMDB
aufgefithrten Attributwerten. Wenn einer der Werte der verwalteten Attribute vom
verwalteten Zustand abweicht, fithrt Service Manager die in den Discovery Event
Manager-Einstellungen festgelegten Aktionen durch. Standardmé&Big 6ffnet Service Manager
eine ungeplante Anderung, wenn der tatséchliche Zustand eines CI-Attributs vom
verwalteten Zustand abweicht.

Abschnitt "Tatséichlicher Zustand"

Der Abschnitt Tatsdchlicher Zustand zeigt die Liste der CI-Attribute an, die von einer HP
Universal CMDB-Integration tibergeben wurden. Die Liste der CI-Attribute ist von CI zu CI
unterschiedlich und stimmt moglicherweise nicht mit Threr Liste mit verwalteten Attributen
uberein. Das heilit, dass im Abschnitt Tatsdchlicher Zustand alle aus der HP Universal
CMDB-Integration erhaltenen CI-Attribute angezeigt werden, unabhéngig davon, ob es sich
um verwaltete Felder in Service Manager handelt.
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Um sich den tatsachlichen Zustand eines CI anzeigen zu lassen, miissen Sie zunéchst eine
Integration zu einem HP Universal CMDB-Server ausfithren. Der HP Universal
CMDB-Server fragt in regelméfligen Abstdnden den aktuellen Zustand von Cls ab und
zeichnet diesen in der Configuration Management-Datenbank auf. Service Manager greift
uber eine Webdienstverbindung auf diese Zustandsinformationen zu. Service Manager
ubermittelt die CI-ID an den HP Universal CMDB-Server und erhélt im Gegenzug eine
vollstandige Attributliste fiir das betreffende CI. Service Manager zeigt die CI-Attribute im
Formular Configuration Management auf dem Register Tatsdchlicher Zustand an.

Wenn auf dem HP Universal CMDB-Server kein passendes CI fiir das Service Manager-CI
vorliegt, zeigt Service Manager den Abschnitt Tatsdchlicher Zustand nicht an. Etwa wenn Sie
ClIs fir Baromobel in Service Manager verfolgen, die nicht durch den HP Universal
CMDB-Server iiberwacht werden kénnen.

Cl-Beziehungen

Service Manager verfolgt ibergeordnete und untergeordnete Beziehungen zwischen Cls. Eine
Beziehung zwischen Cls bedeutet, dass irgendeine Form von Abhingigkeit zwischen Cls
besteht. Wenn bei einem iibergeordneten CI eine Dienstunterbrechung besteht, geht

Service Manager davon aus, dass fiir alle CIs mit einer untergeordneten Beziehung zum
betroffenen CI ebenfalls eine Dienstunterbrechung vorliegt. Besteht beispielsweise bei einem
Netzwerkrouter eine Dienstunterbrechung, dann liegt bei allen Servern und PCs, die eine
Verbindung zu dem Router herstellen, ebenfalls eine Dienstunterbrechung vor.

Normalerweise weist jedes CI eine iibergeordnete Beziehung sowie eine oder mehrere
untergeordnete Beziehungen auf. Cls kénnen, basierend auf dem logischen Namen des
jeweiligen CI, logische oder physische Beziehungen aufweisen. CI-Beziehungen sind
unabhéngig von Baseline, tatsdchlichem oder verwaltetem Zustand.
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Abschnitt "Cl-Beziehung" (Cl-Visualisierung)

Fir jeden CI-Datensatz ist ein Abschnitt vorhanden, in dem die Beziehungen zwischen Cls
und dem aktuellen Zustand jedes Elements in der Konfiguration grafisch dargestellt werden.
(UCMBDB verfiigt iiber ein dhnliches Beziehungsdiagramm.) Service Manager sammelt
Informationen aus allen verfiigharen Anwendungen, um den aktuellen Status eines CI zu
bestimmen. Sie konnen Beziehungen unter Verwendung der grafischen Benutzeroberfldche
anzeigen, hinzufiigen oder aktualisieren. Service Manager verwendet Smart Indicators, um
Sie tiber aktuelle Probleme, verbundene Datensétze oder VerstoBe gegen
Verfiigbarkeits-SLAs fiir das CI zu informieren.

Configuration Management-Prozess — Uberblick

Mit Hilfe des Configuration Management-Prozesses wird sichergestellt, dass ausgewéhlte
Komponenten eines IT-Services, -Systems oder -Produkts (das Konfigurationselement)
identifiziert, standardisiert und verwaltet werden und dass die an diesen Komponenten
vorgenommenen Anderungen kontrolliert erfolgen. Es wird ein Konfigurationsmodell der
Services, Assets und der Infrastruktur bereitgestellt, indem die Beziehungen zwischen
Service-Assets und Konfigurationselementen erfasst werden. Dartiiber hinaus wird
sichergestellt, dass Releases fiir kontrollierte Umgebungen und den betrieblichen Einsatz auf
der Basis formaler Genehmigungen durchgefiihrt werden. Es wird ein Konfigurationsmodell
der Services, Assets und der Infrastruktur bereitgestellt, indem die Beziehungen zwischen
Service-Assets und Konfigurationselementen (Cls) erfasst werden.

Configuration Management kann auch Nicht-IT-Assets, Arbeitsergebnisse, auf deren
Grundlage die Services entwickelt werden, sowie Konfigurationselemente abdecken, die zur
Unterstiitzung der Services erforderlich und nicht formal als Assets klassifiziert sind. Jede
Komponente, die fir die Bereitstellung eines IT-Services verwaltet werden muss, gehort zum
Umfang von Configuration Management.

Im zum Asset Management gehérenden Teil dieses Prozesses werden Service-Assets tiber den
gesamten Produktlebenszyklus hinweg von der Beschaffung bis zur Entsorgung verwaltet.
Dartiber hinaus wird ein vollstdndiges Inventar der vorhandenen Assets mitsamt der fir
deren Kontrolle verantwortlichen Personen zur Verfiigung gestellt.

Der zum Configuration Management gehorende Teil dient der Verwaltung von Informationen
uber die zur Bereitstellung eines I'T-Service erforderlichen Konfigurationselemente (Cls),
einschlieBlich deren Beziehungen untereinander. Diese Informationen werden tiber den
gesamten Lebenszyklus eines CI verwaltet. Ziel des Configuration Management ist es, die
Komponenten eines IT-Services und seine Infrastruktur zu definieren und zu kontrollieren
sowie genaue Konfigurationsinformationen bereitzustellen.

Der Configuration Management-Prozess verwaltet Service-Assets zur Unterstitzung anderer
Service Management-Prozesse. Ein effektives Configuration Management ermoglicht eine
verbesserte Systemverfiigbarkeit, minimiert Produktionsprobleme und sorgt dafiir, dass
Probleme effizienter gelost werden.

Mit Hilfe des Configuration Management-Prozesses wird sichergestellt, dass ausgewihlte
Komponenten eines IT-Services, -Systems oder -Produkts (das Konfigurationselement)
identifiziert, standardisiert und gewartet werden und dass die an diesen Komponenten
vorgenommenen Anderungen kontrolliert erfolgen. Dariiber hinaus wird sichergestellt, dass
Releases fiir kontrollierte Umgebungen und den betrieblichen Einsatz auf der Basis formaler
Genehmigungen durchgefithrt werden.
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Configuration Management schlie3t fiinf grundlegende Aktivitdten ein. Der Configuration
Management-Prozess umfasst alle diese Aktivitdten und stellt sicher, dass Assets effektiv
verfolgt und iiberwacht werden. Im Folgenden sind die grundlegenden Aktivitdten im
Umfang von Configuration Management aufgefiihrt:

¢ Configuration Management-Planung (Prozess ST 3.1) auf Seite 317 — umfasst die
Aktivitéaten, die IThnen die Planung der Funktion, des Umfangs und der Ziele von
Configuration Management fiir Ihr Unternehmen erméglichen.

e Konfigurationsidentifizierung (Prozess ST 3.2) auf Seite 321 — umfasst die Aktivitéten,
die es Ihnen ermdglichen, alle in Threm Unternehmen vorhandenen IT-Komponenten zu
identifizieren und zu bezeichnen. Zu den von Ihnen verfolgten Informationen zdhlen
Asset-IDs und Kontaktdaten sowie Informationen zu Asset-Netzwerkbeziehungen und
zum Modell oder zur Version. Geben Sie diese Informationen in die Datenbank ein.

e  Wartung des Inventars

— Konfigurationskontrolle (Prozess ST 3.3) auf Seite 325 — umfasst die Aktivitdten, mit
denen Sie sicherstellen konnen, dass alle Informationen beziiglich Threr
IT-Komponenten stets aktuell und korrekt sind. Komponenten kénnen nur unter
Verwendung von Dokumentationen zur Kontrolle hinzugefiigt, geindert oder entfernt
werden, beispielsweise einer genehmigten Anderungsanforderung.

— Masterdaten verwalten (Prozess ST 3.6) auf Seite 337 — umfasst die Aktivitédten, mit
denen Sie Masterreferenzdaten abgleichen kénnen, die in anderen Administrationen
verwaltet werden.

e Konfigurationsstatuserfassung und Berichterstellung (Prozess ST 3.4) auf Seite 328 —
umfasst die Aktivitidten, die Thnen das Erstellen von Berichten iiber die aktuellen und
historischen Daten zu den einzelnen IT-Komponenten wihrend ihres gesamten
Lebenszyklus ermoglichen. Die Statuserfassung fithrt Anderungen an Komponenten
durch, die verfolgt werden kénnen.

e Konfigurationsiiberpriifung und -iiberwachung (Prozess ST 3.5) auf Seite 331 — umfasst
Aktivitdten, die es Thnen ermoglichen, die physische Existenz von IT-Komponenten zu
uberpriifen und sicherzustellen, dass sie ordnungsgeméf} in der Datenbank erfasst
werden.

Einen allgemeinen Uberblick iiber die Configuration Management-Prozesse und -Workflows
erhalten Sie im Folgenden in Abbildung 17-1. Sie werden ausfiihrlich in Kapitel 18,
Configuration Management-Workflows beschrieben.
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Configuration Management-Benutzerrollen

Tabelle 17-1 beschreibt die Zustidndigkeiten der Configuration Management-Benutzerrollen.

Tabelle 17-1 Configuration Management-Benutzerrollen

Rolle

Zustiandigkeiten

Konfigurations-
administrator

Uberpriift die vorgeschlagenen Aktualisierungen am Configuration
Management-System (CMS)

Evaluiert die Konfigurationszustéinde vor und nach der Anderung.

Stellt sicher, dass die Informationen korrekt und vollstandig sind und eine
Beschreibung der zu dndernden Attribute enthalten.

Stellt sicher, dass die vorgeschlagenen Anderungen den Configuration
Management-Richtlinien entsprechen.

Stellt sicher, dass die Konfigurationsdetails in der Configuration
Management-Datenbank aktualisiert werden.

Konfigurations-
priifer

Uberpriift und validiert CMS-Aktualisierungen und erstellt Ausnahmenberichte,
sofern erforderlich.

Fiihrt Konfigurationspriifungen und entsprechende MafBinahmen durch, wenn eine
nicht registrierte Komponente erkannt wird oder fehlt.

Stellt sicher, dass die Informationen in Configuration Management korrekt sind und
alle CIs genau und vollstiandig erfasst werden.

Konfigurations-
Manager

Verwaltet den Configuration Management-Plan und die Richtlinien.

Wertet alle Aufgaben aus, die Anderungen am CMS-Datenmodell anfordern, bevor er
die Aufgabe zur Implementierung freigibt. Die Einfiihrung eines neuen
Konfigurationselements in die IT-Infrastruktur erfordert beispielsweise eine
Anderungsanforderung sowie eine Uberpriifung dieser Anforderung, bevor die
Anderung implementiert werden kann.

Stellt sicher, dass kein CI-Typ vorhanden ist, der die angeforderten Anderungen
bereits erfiillt, und dass die vorgeschlagenen Anderungen am Datenmodell nicht mit
anderen Teilen des Modells in Konflikt stehen.

CMS-/Tools-
Administrator

Konfiguriert das Datenmodell, die Richtlinien und die CI-Typen in Service Manager.
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Eingabe und Ausgabe — Configuration Management

Konfigurationsaktivititen konnen auf unterschiedliche Weise ausgelost und gelost werden.
Tabelle 17-2 fasst die Eingaben und Ausgaben fiir den Configuration Management-Prozess

zusammen.

Tabelle 17-2 Eingabe und Ausgabe - Configuration Management

Eingabe in Configuration

Management Ausgabe aus Configuration Management
e Im Configuration e (Configuration Management-Plan
Management-System (CMS) e Configuration Management-Richtlinien

erforderliche Anderungen R

Aufgaben, die aufgrund von
Anderungen oder
Serviceanforderungen
erforderlich werden, um
Konfigurationselemente und
deren Beziehungen zu erstellen
oder zu dndern o

Configuration Management-Datenmodell (zur Definition von
CI-Typen und Attributen)

Konfigurationsberichte (z. B. Ubersicht iiber
Konfigurationselemente, Abonnements, Lizenzberichte,
Lagerbestandsbericht, Konfigurationsverwendungsbericht usw.)
— Konfigurationspriifbericht

Aufgrund erkannter Diskrepanzen oder nicht autorisierter
Anderungen gemeldete Incidents

Erstellung und Anderung von Konfigurationselementen und
Konfigurationsdaten

3714

KPIs tir Configuration Management

Die KPIs (Key Performance Indicators) in Tabelle 17-3 unterstiitzen beim Auswerten des
Configuration Management-Prozesses. Fiir die Visualisierung von Trenddaten ist es hilfreich,
KPI-Daten regelméflig in Diagrammform darzustellen. Einige der KPIs konnen jedoch nicht
allein unter Verwendung der Daten aus Service Manager gemeldet werden.

Tabelle 17-3 KPIs fiir Configuration Management

Titel Beschreibung

% der mit Anzahl der ClIs, die mit einem oder mehreren IT-Services verbunden sind,
Services als Prozentsatz der Gesamtzahl registrierter und IT-Services zugeordneten
verbundenen | Cls innerhalb eines bestimmten Zeitraums.

Cls

% der mit Anzahl der Cls, die mit einem oder mehreren anderen CIs verbunden sind,
anderen Cls als Prozentsatz der Gesamtzahl registrierter und anderen Cls

verbundenen | zugeordneten CIs innerhalb eines bestimmten Zeitraums.

Cls

% fehlerhafter | Anzahl der Cls im CMS, die mit fehlerhaften Informationen registriert
Cls wurden, als Prozentsatz der Gesamtzahl registrierter CIs innerhalb eines

bestimmten Zeitraums.

Im Folgenden werden die ITIL V.3- und Cobit 4.1-KPIs der Vollstdndigkeit halber genannt.
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ITIL V3-KPIs

Die ITIL V3-KPIs fiir Configuration Management:

Prozentuelle Verbesserung der Wartungsplanung wihrend des Lebenszyklus eines Assets

Grad der Abstimmung zwischen Wartungsleistung und Unterstitzung des
Geschiftsbetriebs

Assets, die als Ursache von Servicefehlern identifiziert wurden

Schnellere Identifizierung fehlerhafter CIs und Servicewiederherstellung in Incident
Management

Die Auswirkung von Incidents und Fehlern, die bestimmte CI-Typen betreffen (z. B. von
bestimmten Suppliern oder Entwicklungsgruppen), auf die Verbesserung des IT-Service

Prozentsatz der Wiederverwendung und Neuverteilung nicht ausgenutzter Ressourcen
und Assets

Grad der Abstimmung von Versicherungspramien und Geschéiftsanforderungen

Verhiltnis zwischen verwendeten Lizenzen und bezahlten Lizenzen (sollte bei etwa 100 %
liegen)

Durchschnittliche Kosten pro Benutzer fiir Lizenzen (d. h., es wurden effektivere
Bedingungen fiir die Kostenverrechnung erzielt)

Erreichte Genauigkeit bei Budgets und Kosten fiir die von jedem Kunden oder
Geschiftsbereich verwendeten Assets

Prozentuale Verringerung der Auswirkungen auf den Geschéftsbetrieb von Ausfillen und
Incidents, die durch Configuration Management verursacht wurden

Verbesserte Priufungskonformitét

COBIT 4.1-KPls

Die COBIT 4.1-KPIs fiir Configuration Management:

Anzahl geschéftlicher Konformitatsprobleme, die durch eine nicht ordnungsgemaéale
Asset-Konfiguration verursacht wurden

Anzahl der erkannten Differenzen zwischen dem Konfigurations-Repository und den
bestehenden Asset-Konfigurationen

Prozentsatz der erworbenen Lizenzen, die im Repository nicht berticksichtigt sind

Durchschnittliche Zeitdifferenz zwischen der Identifizierung einer Diskrepanz und deren
Korrektur

Anzahl der Diskrepanzen aufgrund von unvollstédndigen oder fehlenden
Konfigurationsinformationen

Prozentsatz der Konfigurationselemente, die den Service-Levels fiir Leistung, Sicherheit
und Verfiigbarkeit entsprechen
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RACI-Matrix fir Configuration Management

Ein RACI-Diagramm bzw. eine RACI-Matrix (Responsible, Accountable, Consulted, and
Informed) dient der Beschreibung von Rollen und Zusténdigkeiten von Teams und Personen
bei der Durchfithrung eines Projekts oder Prozesses. Diese Art von Diagrammen ist besonders
niitzlich, wenn es darum geht, die Rollen und Zusténdigkeiten fiir funktions- und
abteilungsiibergreifende Projekte und Prozesse zu kldren. Die RACI-Matrix fiir Configuration

Management wird in Tabelle 17-4 gezeigt.
Tabelle 17-4 RACI-Matrix fiir Configuration Management

é N é - é
S 21888 &
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g Z| 85 =< 5% 82 %¢
A gs 5% 2T |28 | £8
ST 3.1 | Configuration Management-Planung A/R R
ST 3.2 | Konfigurationsidentifizierung A/C R C/1
ST 3.3 | Konfigurationskontrolle A/C R C/1
ST 3.4 | Konfigurationsstatuserfassung und A/l R R
Berichterstellung
ST 3.5 | Konfigurationsiiberpriifung und A/C R R
-iberwachung
ST 3.6 | Masterdaten verwalten A R
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18 Contiguration Management-Worktlows

Der Configuration Management-Prozess verwaltet Service-Assets zur Unterstiitzung anderer
Service Management-Prozesse. Ein effektives Configuration Management erméglicht eine
verbesserte Systemverfiigbarkeit, minimiert Produktionsprobleme und sorgt dafiir, dass
Probleme effizienter gelost werden.

Der Configuration Management-Prozess umfasst die folgenden Prozesse, die in diesem
Kapitel enthalten sind:

e Configuration Management-Planung (Prozess ST 3.1) auf Seite 317

e Konfigurationsidentifizierung (Prozess ST 3.2) auf Seite 321

e Konfigurationskontrolle (Prozess ST 3.3) auf Seite 325

e Konfigurationsstatuserfassung und Berichterstellung (Prozess ST 3.4) auf Seite 328
e Konfigurationsiiberpriifung und -iiberwachung (Prozess ST 3.5) auf Seite 331

e DMasterdaten verwalten (Prozess ST 3.6) auf Seite 337

Contfiguration Management-Planung (Prozess ST 3.1)

Infrastruktur und Services sollten einen aktuellen Configuration Management-Plan
aufweisen, der eigenstindig oder Bestandteil anderer Planungsdokumente sein kann. Der
Configuration Management-Plan sollte Folgendes enthalten oder beschreiben:

e Umfang, Ziele, Richtlinien, Standards, Rollen und Zusténdigkeiten
e Configuration Management-Prozesse fiir die Bereitstellung der folgenden Services:

— Definition der Konfigurationselemente, die die zugehorigen Dienste und die
Infrastruktur beinhalten

— Kontrollieren von Anderungen an Konfigurationen
— Aufzeichnen und Berichten tiber den Zustand von Konfigurationselementen

— Uberpriifen der Vollstindigkeit und OrdnungsmaBigkeit von
Konfigurationselementen entsprechend den Anforderungen an Verantwortung,
Verfolgbarkeit und Priifbarkeit

¢ Konfigurationskontrolle (Kontrolle von Zugriff, Schutz, Versionen, Builds und Releases)

e Schnittstellenkontrollprozess zur Identifizierung, Erfassung und Verwaltung von CIs und
Informationen im gemeinsamen Grenzbereich mindestens zweier Firmen, z. B.
Systemschnittstellen und Releases

¢ Planen und Festlegen von Ressourcen fiir die Kontrolle von Assets und Konfigurationen
und fiir die Aufrechterhaltung des Configuration Management-System, z. B. durch
Schulungen

e Verwaltung von Suppliern und Zulieferern, die Configuration Management ausfithren
Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 18-1

Prozess "Configuration Management-Planung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
ST 3.1.1 Configuration Der Konfigurations-Manager verwaltet die Richtlinien, | Konfigurations-
Management-Plan | Ziele, den Umfang und die Grundlagen von Manager
verwalten Configuration Management. Dieser Plan wird
regelmaflig Giberpriift, um mogliche Verbesserungen zu
ermitteln. Der Configuration Management-Plan
(ACM-Plan) definiert ferner den Umfang und die
Detailebene von CI-Daten, die im CMS verwaltet
werden. Ein Configuration Management-Plan stellt die
Richtlinien zur Dokumentation und Modellierung von
IT-Services im CMS bereit (Identifikation von Cls).
ST 3.1.2 Aktualisierungdes | Stellen Sie fest, ob das Konfigurationsmodell Konfigurations-
Konfigurations- aktualisiert werden sollte. Ist dies der Fall, fahren Sie | Manager
modells mit ST 3.1.4 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.1.9
erforderlich? fort.
ST 3.1.3 CMS-Anderungs- | Der Konfigurations-Manager erhilt von Configuration | Konfigurations-
aufgabe Management die Aufgabe zur Aktualisierung des Manager
uberpriifen CMS-Datenmodells (z. B. neuer CI-Typ wird im
Rahmen eines Releases in die IT-Infrastruktur
eingefiihrt).
ST 3.1.4 CMS-Datenmodell | Das Datenmodell definiert das Struktur- und CMS-/Tools-
aktualisieren Informationsmodell des CMS. Hierzu gehort Administrator
Folgendes:
e Modell der IT-Services (Aufgliedern der Services in
Servicekomponenten)
¢ (CI-Beziehungstypen
¢ Definition von CI-Typen
¢ Definition von CI-Attributen
e Identifikation von Datenquellen (z. B. Personal-
oder ERP-System)
Der Konfigurations-Manager bestimmt den Typ der
Anderung, der fiir das CMS-Modell erforderlich ist.
ST 3.1.5 Neuer CI-Typ Wird ein neuer CI-Typ benétigt, fahren Sie mit Schritt | CMS-/Tools-
erforderlich? ST 3.1.7 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.1.6 fort. | Administrator
ST 3.1.6 Anderung des Ist eine Anderung des CI-Typs erforderlich, fahren Sie | CMS-/Tools-
CI-Typs mit ST 3.1.8 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.1.9 | Administrator
erforderlich? fort.
ST 3.1.7 Neuen CI-Typ Der CMS-/Tools-Administrator fiigt einen neuen CMS-/Tools-
erstellen CI-Typ (Gerétetyp) hinzu. Dazu z&hlt die Definition Administrator

von CI-Attributen und das Bildschirm-Design.

Configuration Management-Workflows
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Tabelle 18-1

Prozess "Configuration Management-Planung" (Forts.)

Prozess-I1D

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 3.1.8

CI-Typen
konfigurieren

Erstellen oder éndern Sie die Definition des CI-Typs.
Hierzu gehort Folgendes:

e CI-Untertypen

e Attributdefinitionen

¢ Bildschirm-Design

¢ (CI-Beziehungstypen

e Namenskonventionen

e Geschiftsregeln fiir erforderliche Felder

CMS-/Tools-
Administrator

ST 3.1.9

Configuration
Management-
Richtlinien-
aktualisierung
erforderlich?

Der Konfigurationsadministrator bestimmt, ob die
Configuration Management-Richtlinien aktualisiert
werden miissen (um dem SACM-Plan zu entsprechen).
Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 3.1.12 fort.

Konfigurations-
Manager

ST 3.1.10

Configuration
Management-Rich
tlinien verwalten

Der Konfigurations-Manager verwaltet die
Configuration Management-Richtlinien. Richtlinien
konnen fir bestimmte Asset-Typen (bzw. CI-Typen)
oder Services gelten. Sie konnen Geschéftsregeln und
Anforderungen fiir spezifische Informationen
enthalten, die im CMS verwaltet werden sollen (z. B.
aus Kompatibilitdtsgriinden, zur
Vertragsiiberwachung usw.). Dariiber hinaus legen die
Richtlinien fest, wie oft eine Uberpriifung der
Konfiguration erforderlich ist. Richtlinien bestimmen
ferner, welche Daten eines CI von Inventarwerkzeugen
aktualisiert werden konnen und welche Aktionen
durchzufiihren sind, wenn nicht autorisierte Software
erkannt wird. Zu den weiteren von Richtlinien und
Geschiftsregeln abgedeckten Aspekten gehoren:

e Namenskonventionen
e Regeln fiir Labels

¢ Regeln zur Kapitalisierung von Assets (z. B. fiir das
Anfangsdatum der Abschreibung)

e Verfahren fiir verlorene oder gestohlene Elemente

Konfigurations-
Manager

ST 3.1.11

Configuration
Management-
Richtlinien

konfigurieren

Configuration Management-Richtlinien und
-Anforderungen werden in Werkzeugeinstellungen
ubertragen (z. B. erforderliche Felder, Zeitplan fir
automatische Inventarisierung und Discovery sowie
Abstimmungsregeln).

CMS-/Tools-
Administrator

ST 3.1.12

CMS-
Aktualisierung?

Wenn ja, fahren Sie mit ST 3.3.1 fort. Andernfalls ist
der Prozess abgeschlossen.

Konfigurations-
Manager

320
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Konfigurationsidentitizierung (Prozess ST 3.2)

Beim Prozess Configuration Identification (Konfigurationsidentifizierung) wahlt der
Konfigurationsadministrator Konfigurationselemente (CIs) aus, erfasst deren
charakteristische Eigenschaften und weist ihnen eindeutige IDs zu. Hierdurch wird ein
effizientes Speichern und Abrufen der Daten gewéhrleistet.

Mit Hilfe des Konfigurationsidentifizierungsprozesses konnen Sie die folgenden Aktionen
durchfiihren:

¢ Identifizieren und Registrieren von Cls
e Zuweisen eindeutiger Labels
e Erfassen von Informationen zu Beziehungen

Die Konfigurationsidentifizierung ist dafiir verantwortlich, Informationen tiber CIs und
deren Beziehungen zu sammeln und diese Informationen in Configuration Management zu
laden. Dariber hinaus sorgt die Konfigurationsidentifizierung fir die Bezeichnung der Cls,
sodass die entsprechenden Konfigurationsdatensétze gefunden werden kénnen.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 18-2

Prozess "Konfigurationsidentifizierung"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 3.2.1 Aufgabe fiir Der Konfigurationsadministrator iiberpriift die Konfigurations-
CI-Erstellung Aufgabe, um sicherzustellen, dass alle fiir die administrator
validieren Erstellung eines neuen CI erforderlichen

Informationen vollstéindig und korrekt vorliegen.
Unter dem Begriff "Konfiguration" wird eine Gruppe
von CIs verstanden, die gemeinsam einen I'T-Service
oder einen bestimmten Teil eines IT-Service
bereitstellen. AuBerdem konnen mit dem Begriff
"Konfiguration" auch die Parametereinstellungen fiir
ein oder mehrere CIs gemeint sein.

ST 3.2.2 Informationen Sind die Informationen korrekt und vollstédndig, Konfigurations-
korrekt und fahren Sie mit ST 3.2.3 fort. Fahren Sie andernfalls administrator
vollstandig? mit ST 3.2.15 fort (Aufgabe ablehnen).

ST 3.2.3 CI-Typ(en) der Bestimmen Sie die fiir die Registrierung der Cls Konfigurations-
Konfiguration erforderlichen CI-Typen. Ein CI-Typ wird als Vorlage | administrator
bestimmen zur Dokumentation des CI verwendet (hierzu gehoren

zum Beispiel die Attribute und die erforderlichen
Felder).

ST 3.2.4 Geeignete Ein CI kann nur registriert werden, wenn der CI-Typ | Konfigurations-
CI-Typen bekannt und eine Configuration administrator
vorhanden? Management-Richtlinie fir diesen Typ verfiigbar ist.

Vorhandene Typen miissen mit den zu verwaltenden
Attributen iibereinstimmen. Dariiber hinaus muss es
moglich sein, eine Person zu bestimmen, die fiir die
Wartung des CI verantwortlich ist.

ClIs eines registrierten Typs konnen als Vorlagen fiir
neue Cls verwendet werden. Sind bereits CI-Typen
vorhanden, fahren Sie mit ST 3.2.5 fort. Fahren Sie
andernfalls mit ST 3.2.11 fort.

ST 3.2.5 Referenzdaten Uberpriifen Sie, ob die Referenzdaten (d. h. die Konfigurations-
vorhanden? Produktdefinition des Herstellers oder Suppliers) fir | administrator

die Konfiguration vorhanden sind. Sind keine
Referenzdaten vorhanden, fahren Sie mit ST 3.2.6
fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.2.7 fort.

ST 3.2.6 Neue Erstellen Sie Referenzdaten. Konfigurations-
Referenzdaten administrator
erstellen

ST 3.2.7 Neues CI erstellen | Erstellen Sie die Cls, die Bestandteil der Konfigurations-

Konfiguration sind. Es konnen ein oder mehrere CIs | administrator

erstellt werden. Wéhlen Sie den CI-Typ (Vorlage) aus.
Wiéhlen Sie das Modell aus.
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Tabelle 18-2 Prozess "Konfigurationsidentifizierung" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 3.2.8

Konfigurations-
details
ibernehmen

Geben Sie die erforderlichen CI-Attribute
entsprechend den Configuration
Management-Richtlinien ein. Erfassen Sie die
Beziehungen und Abhéngigkeiten zwischen den Cls.
Je nach CI-Typ und Geschiftsregel umfassen diese
Details:

¢ Ort der Seriennummer (z. B. Auf Lager)

¢ Einkaufsauftragsnummer

¢ Annahmedatum, Garantiebedingungen und
Garantieenddatum

e C(Cl-spezifische Attribute

Konfigurations-
administrator

ST 3.2.9

Verantwortlichkeit
und Support-
Gruppen
registrieren

Alle CIs miissen an eine verantwortliche Person
(durch Referenz auf eine Organisationseinheit wie z.
B. eine Kostenstelle) und einen Administrator (d. h.
die fiir die Verwaltung des CI wiahrend dessen
Lebenszyklus verantwortliche Gruppe) zugeordnet
werden. Dies umfasst folgende Aktivitéten:

e Verantwortliche Person zuweisen
e Konfigurationsadministrator (Gruppe) zuweisen

e Support-Gruppe fiir Incident-Zuweisung zuweisen
(ist z. B. fiir die automatische Zuweisung
erforderlich, wenn auf dem Gerat Ereignisse
erkannt werden)

Konfigurations-
administrator

ST 3.2.10

Zu Vertrag
zuordnen?

Bestimmen Sie die zugehorigen Vertrége fiir die
Komponenten wie zum Beispiel:

e Wartungs- oder Support-Vertriage

¢ Finanzielle Vereinbarungen (z. B. Leasing- oder
Mietvertrage)

e Lizenzvertrag oder Servicevertrige (beispielsweise
SLA, UC und OLA)

Wenn es fiir die betreffende Konfiguration keine

relevanten Vertréige gibt, fahren Sie mit ST 3.2.12

fort. Falls doch, fahren Sie mit ST 3.2.11 fort, um die

Elemente mit dem Vertrag zu verkniipfen.

Konfigurations-
administrator

ST 3.2.11

Vertrage
abgleichen und
zuordnen

Verkniipfen Sie die CIs mit einem oder mehreren
Vertriagen. Erfassen Sie das Datum, an dem das CI in
den Vertrag aufgenommen wurde. Informieren Sie bei
Bedarf den Vertrags-Manager tiber die neuen
Elemente des Vertrags.

Konfigurations-
administrator

ST 3.2.12

Label fiir CI
erforderlich?

Bestimmen Sie, ob die ClIs gemif} den Configuration
Management-Richtlinien mit einem Label
gekennzeichnet werden miissen. Ist dies nicht der
Fall, fahren Sie mit ST 3.2.14 fort. Fahren Sie
andernfalls mit ST 3.2.13 fort.

Konfigurations-
administrator

324
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Tabelle 18-2 Prozess "Konfigurationsidentifizierung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
ST 3.2.13 Label erstellen Erstellen und drucken Sie ein Label. Befestigen Sie Konfigurations-
und anhdngen das gedruckte Label am CI. administrator
ST 3.2.14 Configuration Nach Abschluss der Aufgabe kann diese geschlossen | Konfigurations-
Management- werden. Aktualisieren Sie den Abschlusscode. administrator
Aufgabe schlieflen
ST 3.2.15 Aufgabe ablehnen | Wenn die Aufgabe nicht abgeschlossen werden kann, | Konfigurations-
lehnen Sie sie ab. Aktualisieren Sie die Aufgabe mit administrator
dem Ablehnungsgrund und Details zu eventuell
erkannten Problemen.
ST 3.2.16 Ablehnungsgrund | Der Anderungskoordinator bewertet den Grund fiir Anderungs-
bewerten die Ablehnung. koordinator
ST 3.2.17 Erforderliche Der Anderungskoordinator dokumentiert die Details | Anderungs-
Details in Verbindung mit der abgelehnten Aufgabe. koordinator
zusammenstellen
und
dokumentieren

Konfigurationskontrolle (Prozess ST 3.3)

Beim Prozess Configuration Control (Konfigurationskontrolle) iberpriift der
Konfigurationsadministrator die Configuration Management-Aufgabe fiir die Aktualisierung
des Configuration Management-Systems (CMS) und wertet die Konfiguration vor und nach
der Anderung aus. Der Konfigurationsadministrator stellt sicher, dass die Informationen
korrekt und vollstdndig sind und eine Beschreibung der zu dndernden Attribute enthalten,
die vorgeschlagenen Anderungen mit den Configuration Management-Richtlinien
ubereinstimmen und die Konfigurationsdetails in der Configuration Management-Datenbank
aktualisiert wurden.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 18-3

Prozess "Konfigurationskontrolle"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 3.3.1 CMS-Anderungs- | Der Konfigurationsadministrator iiberpriift die Konfigurations-
aufgabe Aufgabe fiir die Aktualisierung des Configuration administrator
uberpriifen Management-Systems (CMS).

ST 3.3.2 Neues CI? Wenn die Aufgabe die Erstellung eines oder mehrerer | Konfigurations-

CIs betrifft, fahren Sie mit ST 3.2.1 fort und fithren administrator
Sie das Verfahren zum Validieren einer Aufgabe fiir

die CI-Erstellung aus. Wenn die Aufgabe die

Anderung eines vorhandenen Cls betrifft, fahren Sie

mit ST 3.3.3 fort.

ST 3.3.3 Informationen Stellen Sie sicher, dass sémtliche Informationen zur | Konfigurations-
vollstindig und Aktualisierung der Cls verfiigbar und korrekt sind. administrator
korrekt? Die Aufgabe sollte auf mindestens ein zu

aktualisierendes CI verweisen. Die Aufgabe enthélt
eine Beschreibung der Attribute, die gedndert werden
sollen. Wenn die Informationen nicht vollstdndig und
korrekt sind, fahren Sie mit ST 3.3.4 (Aufgabe
ablehnen) fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.3.7
fort.

ST 3.3.4 Aufgabe ablehnen | Wenn die Konfigurationsaktualisierung nicht Konfigurations-
abgeschlossen werden kann, wird die Aufgabe administrator
abgelehnt. Es miissen ein Grund und geeignete
MafBnahmen angegeben werden.

ST 3.3.5 Ablehnungsgrund | Der Anderungskoordinator bewertet den Grund fiir Anderungs-

bewerten die Ablehnung. koordinator

ST 3.3.6 Erforderliche Der Anderungskoordinator dokumentiert die Details | Anderungs-
Details in Verbindung mit der abgelehnten Aufgabe. koordinator
zusammenstellen
und
dokumentieren

ST 3.3.7 CI-Details Andern Sie die Konfigurationsdetails in der Konfigurations-
anpassen Configuration Management-Datenbank. Beispiele fiir | administrator

Konfigurationsédnderungen sind:

e Status (von einer Test- in die
Produktionsumgebung iibertragene oder
zurickgezogene Elemente)

e Standort (Verschiebungen)

e Beziehungen und Abhéngigkeiten

¢ Installation einer Software fiir das Element

¢ Ubertragung der Verantwortlichkeit

e Zuweisung eines Vertrags an ein CI

ST 3.3.8 CMS-Aufgabe Nach Abschluss der Konfigurationsaktualisierung Konfigurations-
schlieflen kann die Aufgabe geschlossen werden. administrator
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Konfigurationsstatuserfassung und Berichterstellung
(Prozess ST 3.4)

Durch die Konfigurationsstatuserfassung und Berichterstellung soll sichergestellt werden,
dass alle Konfigurationsdaten und deren Dokumentation beim Durchlaufen des Lebenszyklus
der einzelnen CIs (vom Test iiber die Produktion bis zum Zuriickziehen) aufgezeichnet
werden. Konfigurationen sollten stets aktuell sein und fiir die Planung, die
Entscheidungsfindung und die Verwaltung von Anderungen an den definierten
Konfigurationen zur Verfiigung stehen.

Konfigurationsstatuserfassung und Berichterstellung protokolliert die folgenden
CI-Statusédnderungen:

¢ Neu hinzugekommene Elemente (iiber ein Wareneingangsverfahren oder aus der
Entwicklung)

e Installation von Elementen

¢ Umstellung vom Test auf die Produktion

e Systemausfall (ereignisbasiert)

e Zuruckgezogene oder entfernte Elemente

e Verloren gegangene oder gestohlene Elemente

e Nicht autorisierte CIs und Versionsédnderungen bei Cls

Es sollten aktuelle und korrekte Konfigurationsdatensitze verwaltet werden, die
Anderungen von Status, Ort oder Version von CIs widerspiegeln. Fiir jedes CI miissen
Verlaufsinformationen zur Verfiigung stehen. Anderungen an CIs werden iiber verschiedene
Zusténde hinweg nachverfolgt, z. B. Ordered (Bestellt), Received (Empfangen), In
acceptance test (Genehmigungstest wird durchgefiihrt), Live, Under change (Anderung
wird durchgefiihrt), Withdrawn (Zuriickgenommen), Disposed (Entfernt).

Wenn erforderlich, sollten die Konfigurationsinformationen Benutzern, Kunden, Suppliern
und Partnern zu Planungszwecken und bei Entscheidungen zur Verfiigung stehen. Ein
externer Dienstleister kann beispielsweise seinen Kunden und anderen Partnern
Konfigurationsinformationen zugénglich machen, um die in einem durchgingigen Service
erforderlichen Service Management-Prozesse zu unterstiitzen. Fir Daten, die mit
zuriickgezogenen oder entfernten Cls verbunden sind, sollten Archivierungsverfahren
definiert werden.

Configuration Management-Berichte sollten fiir alle zustdndigen Parteien verfiigbar sein. Die
Berichte sollten die ID und den Status der Cls, deren Versionen und die zugehorige
Dokumentation beinhalten. Fiir die verschiedenen Stakeholder wird eine Reihe
unterschiedlicher Berichte benétigt, beispielsweise Priifberichte,
Softwarekonformitatsberichte, Ausgleichsbuchungsberichte usw.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.
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Tabelle 18-4 Prozess "Konfigurationsstatuserfassung und Berichterstellung"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 3.4.1

CI-Aktualisierung
uberpriifen

Anderungen der Schliisselattribute des CI werden im
Verlaufsprotokoll aufgezeichnet und tberpriift.
Wahrend der Konfigurationsidentifizierung und
-kontrolle werden Konfigurationsstatusdatensétze
erstellt. Anhand dieser Datensétze werden wichtige
Anderungen nachvollziehbar. Zu den CI-Attributen,
die protokolliert werden konnen, zdhlen die
Folgenden:

e Status (beispielsweise System ausgefallen)

¢ Versionsnummer

e Seriennummer

¢ Installationsdatum

e Priifstatus (z. B. Fehlt oder Verloren)

¢ Aus einem Vertrag entfernt

Kritische CI-Anderungen werden unter Angabe des
Grunds, des Datum-/Zeitstempels und der Person

protokolliert, die die Statusdnderung vorgenommen
hat.

Konfigurations-
priifer

ST 3.4.2

Wichtige
Richtlinien-
dnderung?

Bestimmen Sie, ob die Richtlinie beziiglich der
dokumentierten Configuration
Management-Richtlinien (und der Richtlinien fiir
Finanzen, Beschaffung, Contract Management und
Sicherheit) tiberpriift werden muss.

Konfigurations-
priifer

ST 3.4.3

Stakeholder tiber
Richtlinien-
dnderung
informieren?

Bestimmte Anderungen miissen den Stakeholdern
gemeldet werden. Hierzu gehoren:

¢ Beschaffung

¢ Finanzen (z. B. durch Verkniipfung mit dem
Hauptbuch)

e Vertrags-Manager

Uberpriifen Sie, ob das Ereignis gemeldet werden
muss. Ist dies nicht der Fall, fahren Sie mit ST 3.4.5
fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.4.4 fort.

Konfigurations-
priifer

ST 3.4.4

Stakeholder
informieren

Informieren Sie die Stakeholder tiber das Ereignis
(zum Beispiel den Vertrags-Manager, wenn ein Asset
in den Vertrag aufgenommen wird, oder die
Beschaffungsabteilung, bei Eingang eines Elements).
Ereignisse, bei denen die Stakeholder informiert
werden sollten, sind u. a.:

¢ Empfangen und Annehmen der Elemente

e Installation des Assets (z. B. fiir den Beginn der
Abschreibung)

e Verloren gegangenes oder gestohlenes Element

e Zuriickziehen oder Entfernen eines Elements
(Finanzierung)

Konfigurations-
priifer

330
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Tabelle 18-4 Prozess "Konfigurationsstatuserfassung und Berichterstellung" (Forts.)

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle

ST 3.4.5 CI-Aktualisierung | Bestédtigen Sie, dass alle fiir das Konfigurations-
validieren Konfigurationselement dokumentierten Daten priifer

vollstdndig und korrekt sind, und zwar entsprechend
den Configuration Management-Richtlinien fiir
Vereinbarungen, relevante Gesetze und Standards.
Stellen Sie sicher, dass die Statusdnderung oder
Versionsaktualisierung das Ergebnis einer
autorisierten Anderung ist.

ST 3.4.6 Ausnahme Wenn die CI-Aktualisierung oder CI-Details nicht Konfigurations-
festgestellt? entsprechend den Konfigurationsrichtlinien korrekt priifer

oder vollstiandig sind, fahren Sie mit ST3.4.7 fort.

ST 3.4.7 Ausnahmen- Erstellt einen neuen Incident (siehe SO 2.1.11). Konfigurations-
bericht erstellen priifer

ST 3.4.8 Berichts- Der Konfigurationsadministrator tiberprift die Konfigurations-
anforderung Anforderung von Configuration administrator
uberpriifen Management-Informationen.

ST 3.4.9 Standardbericht? | In Configuration Management sind verschiedene Konfigurations-

Standardberichte definiert (z. B. Ubersicht der CIs auf | administrator
Lager oder nach Status). Handelt es sich um einen

Standardbericht, fahren Sie mit ST 3.4.12 fort. Fahren

Sie andernfalls mit ST 3.4.11 fort.

ST 3.4.10 Daten fiir Die Configuration Management-Verfahren liefern Konfigurations-
Statusberichte regelméBig Berichte fiir die verschiedenen administrator
sammeln Stakeholder, wie Finanz-Asset-Manager,

Vertrags-Manager, die Beschaffungsabteilung usw.

ST 3.4.11 CI-Bericht Wenn kein Standardbericht existiert, erstellt der Konfigurations-
konfigurieren Konfigurationsadministrator eine Abfrage, um die administrator

anzuzeigenden Daten aus dem CMS auszuwéihlen.

ST 3.4.12 CI-Bericht Der Bericht oder die Abfrage wird fiir die Datenbank | Konfigurations-
ausfithren erstellt bzw. ausgefiihrt. Die Daten werden in einem | administrator

Standardformat erfasst.

ST 3.4.13 Bericht an Stellen Sie den Stakeholdern die angeforderten Daten | Konfigurations-
Stakeholder zur Verfiigung. SchlieB3en Sie die Anforderung (sofern | administrator
verteilen erforderlich).

Konfigurationsiberprifung und -iberwachung (Prozess ST 3.5)

Durch die Uberpriifung und Uberwachung wird sichergestellt, das die Informationen in
Configuration Management korrekt sind und dass alle Konfigurationselemente (CIs)
identifiziert und in Configuration Management erfasst werden. Dieser Prozess kann
entweder manuell oder mit Hilfe automatischer Inventarisierungs- und Discovery-Werkzeuge
durchgefiihrt werden.
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Die Uberpriifung umfasst Routinepriifungen, die Bestandteil anderer Prozesse sind
(beispielsweise die Uberpriifung der Seriennummer eines Desktop-PCs, wenn ein Benutzer
einen Incident protokolliert). Die Uberwachung ist eine regelmiBige formale Priifung. Sie
sollten Thre Konfigurationen regelméafig tiberpriifen und iiberwachen, um sicherzustellen,
dass der gesamte Configuration Management-Prozess sowie die verbundenen IT-Service
Management-Prozesse ordnungsgemél ablaufen.

Die Uberpriifung und Uberwachung in Configuration Management hat zum Ziel, alle
Ausnahmen von Konfigurationsrichtlinien, -prozessen und -verfahren — einschlief3lich
Sicherheits- und Lizenznutzungsrechten — zu ermitteln und zu verwalten. Der
Uberpriifungsprozess stellt sicher, dass die Konfigurationsdatens:tze korrekt und vollstindig
sind und alle aufgezeichneten Anderungen genehmigt werden. Konfigurationspriifungen
tragen dazu bei, die Integritéit des Configuration Management-Systems (CMS)
aufrechtzuerhalten.

Zur Konfigurationsiiberpriifung und -iilberwachung gehort auch die regelméBige Uberpriifung
der installierten Software gemé&l der Richtlinie fiir Softwarenutzung, um personliche oder
nicht lizenzierte Software bzw. sdamtliche Softwareinstanzen zu identifizieren, die nicht den
aktuellen Lizenzvereinbarungen entsprechen.

Zu den Mafilnahmen im Rahmen der Konfigurationsiiberpriifung und -tiberwachung gehéren
die Folgenden:

e Sicherstellen, dass Baselines und Standards den tatséchlich in der IT-Umgebung
eingesetzten Komponenten entsprechen.

e Uberpriifen, ob die Services und Produkte entsprechend den Anforderungen, Standards
oder vertraglichen Vereinbarungen erstellt und dokumentiert werden.

e Uberpriifen, ob die korrekten und autorisierten Versionen der CIs vorhanden sind und
korrekt identifiziert und beschrieben wurden.

e Uberpriifen der physischen Existenz der CIs (z. B. in der Organisation, in der Definitive
Media Library oder im Lagerbestand).

e Vor einem Release tiberpriifen, ob die Release-Dokumentation und die
Konfigurationsverwaltung vorhanden sind.

e Sicherstellen, dass die aktuelle Umgebung den Erwartungen und der Dokumentation im
CMS entspricht und alle Anderungsanforderungen gelost werden.

e Uberpriifen, ob Konfigurationsanderungen mit Hilfe autorisierter Anderungen
implementiert werden.

e Uberpriifen, ob ein SLA fiir die CIs vorhanden ist.

e Uberpriifen, ob die CI-Spezifikationen den definierten Konfigurationsrichtlinien und
-Baselines entsprechen.

e Sicherstellen, dass die fiir die Konfigurationselemente erforderliche Dokumentation zur
Verfiigung steht (z. B. Wartungsvertrige, Lizenzdatensétze oder Garantien).

e Uberpriifen der Datenqualitit auf Genauigkeit und Vollsténdigkeit.
e Initiieren von Incident-Tickets bei nicht autorisierten Anderungen.
Es folgen Beispiele fur Unstimmigkeiten und Abweichungen:

e Nicht autorisierte Software ist installiert.

e Nicht autorisierter Zugriff auf Ressourcen und Services (die Zugriffsrechte entsprechen z.
B. nicht den Abonnements).

e Diskrepanz zwischen dem im CMS registrierten Status oder den registrierten
Konfigurationsdetails und dem aktuellen Status.
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Die Konfigurationsiiberpriifungs- und -iiberwachungsprozesse sollten sowohl physisch als
auch funktional geplant und gepriift werden, um sicherzustellen, das addquate Prozesse und
Ressourcen eingerichtet wurden. Zu den Vorteilen dieses Prozesses gehoren:

e Schutz der physischen Konfigurationen und des geistigen Eigentums des Unternehmens.

e Uberpriifung, ob der Dienstleister die Kontrolle iiber die eigenen Konfigurationen,
Masterkopien und Lizenzen hat.

e Gewissheit, dass die Konfigurationsinformationen korrekt sind, tiberwacht und
eingesehen werden kénnen.

e Ubereinstimmung von Anderungen, Releases, Systemen und IT-Umgebungen mit
vertraglich geregelten oder anderweitig vorgegebenen Anforderungen.

e Genauigkeit und Vollstdndigkeit der Konfigurationsdatenséitze.

Die Konfigurationsiiberwachung sollte regelméf3ig erfolgen, vor und nach wichtigen
Anderungen (oder Releases), nach einem Systemausfall und in beliebigen Intervallen.
Defizite und Abweichungen sollten erfasst, bewertet und Korrekturmafinahmen eingeleitet,
ausgefiihrt und den betroffenen Parteien zuriickgemeldet werden. Aulerdem sollte eine
entsprechende Verbesserung des Service geplant werden. Wahrend der Uberwachung
erkannte nicht autorisierte und registrierte Elemente sollten untersucht und
KorrekturmafBnahmen ergriffen werden, um moéglichen Problemen mit dem entsprechenden
Verfahren und Personaleinsatz vorzubeugen. Alle Ausnahmen werden als Incidents
protokolliert und gemeldet. Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung
und Tabelle.
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Tabelle 18-5 Prozess "Konfigurationsiiberpriifung und -iitberwachung"

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 3.5.1

Priifung
erforderlich?

Konfigurationspriifungen sollten vor und nach
einer wichtigen Anderung oder einem Release
durchgefiihrt werden.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.2

CI-Prifung
durchfiihren

Konfigurationspriifungen (manuell oder
automatisch) werden regelmifig geplant. Bei der
Priifung wird jedes einzelne CI mit einem
automatisierten Inventarisierungswerkzeug
uberpriift, das das System scannt. Eine weitere
MaBnahme ist das Durchsuchen der IT-Umgebung
und die Erkennung der mit dem Unternehmen
verbundenen Komponenten. Auf diese Weise
konnen neue Komponenten erkannt werden, die in
die CMS-Verwaltung integriert werden sollen.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.3

Daten abstimmen
und tiberprifen

Die bei der Uberwachung gesammelten Daten
miissen abgestimmt und mit den bereits im CMS
gespeicherten Daten verglichen werden. Es konnen
unterschiedliche Abstimmungsschliissel und
-regeln angewendet werden, um das erkannte
Element mit dem CI im CMS abzugleichen.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.4

Nicht registrierte
Komponente
gefunden?

Wenn fiir das Element keine Ubereinstimmung im
CMS gefunden wird, wurde moglicherweise eine
nicht registrierte Komponente erkannt. Wird eine
nicht registrierte Komponente gefunden, fahren Sie
mit ST 3.5.5 fort. Fahren Sie andernfalls mit

ST 3.5.8 fort.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.5

Komponente muss
verwaltet werden?

Stellen Sie auf Basis des CMS-Umfangs fest, ob die
neue Komponente im CMS registriert werden muss.
Ist dies der Fall, fahren Sie mit ST 3.5.6 fort.
Fahren Sie andernfalls mit ST 3.5.13 fort.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.6

CI-Typ bestimmen

Der CI-Typ wird basierend auf den Eigenschaften
(z. B. Modellbezeichnung, Gerétetyp usw.) der
erkannten Komponente ausgewihlt.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.7

Neues CI
registrieren

Erstellen Sie ein neues CI. Geben Sie auf Basis der
Prifdaten weitere Attribute des CI ein. Fahren Sie
mit ST 3.5.13 fort.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.8

Komponente fehlt?

Wenn die Komponente bei der Priifung nicht
gefunden wird, ist sie moglicherweise verloren
gegangen oder wurde entwendet (z. B. war das CI
moglicherweise voriibergehend nicht mit dem
Netzwerk verbunden). Der Priifstatus wird in Lost
(Verloren) aktualisiert. Ist dies der Fall, fahren Sie
mit ST 3.5.13 fort. Fahren Sie andernfalls mit

ST 3.5.9 fort.

Konfigurations-
priifer
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Tabelle 18-5 Prozess "Konfigurationsiiberpriifung und -iiberwachung" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 3.5.9

Diskrepanz
gefunden?

Auf Basis des Vergleichs zwischen der
CMS-Verwaltung und den aktuell gepriiften Daten
werden moglicherweise eine oder mehrere
Diskrepanzen festgestellt. Ist dies der Fall, fahren
Sie mit ST 3.5.10 fort. Fahren Sie andernfalls mit
ST 3.5.15 fort.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.10

Diskrepanz
untersuchen

Die fehlende Ubereinstimmung zwischen der
CMS-Verwaltung und der aktuellen Konfiguration
wird genauer untersucht. Bei jeder Diskrepanz
werden Attributunterschiede, Beziehungen
definiert.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.11

CI-Aktualisierung
zuldssig?

Um die Anzahl der manuellen Aktivitidten zu
reduzieren, werden einige Felder von den
Discovery-/Prifwerkzeugen automatisch ausgefiillt.
Diese Attribute werden nicht manuell verwaltet.
Bestimmen Sie, ob die Unterschiede ohne ein
regulires Anderungsverfahren direkt aktualisiert
werden konnen. Ist dies der Fall, fahren Sie mit
ST 3.6.12 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.5.13
fort.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.12

CI-Detalils
aktualisieren

Die Konfigurationsdetails werden auf Basis des
Priifdatums aktualisiert (um sicherzustellen, dass
die Verwaltung die aktuelle Situation korrekt
widerspiegelt).

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.13

Nicht autorisierte
Anderung und/oder
Untersuchung
erforderlich?

Bestimmen Sie, ob die fehlende Ubereinstimmung
zwischen den Prifungsergebnissen und der
CMS-Verwaltung genauer untersucht werden soll,
beispielsweise wenn nicht autorisierte Software
erkannt wird. Ist dies der Fall, fahren Sie mit

ST 3.5.14 fort. Fahren Sie andernfalls mit ST 3.5.15
fort.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.14

Korrektur-
mafinahmen
festlegen

Dokumentieren Sie die Diskrepanz und legen Sie
die geeigneten MafBinahmen fest (z. B. eine weitere
Untersuchung). Ein Incident muss erstellt und an
die fiir die Ausfithrung der MaBBnahmen
verantwortliche Person zugewiesen werden. Fithren
Sie das Verfahren SO 2.1.11 aus, um einen neuen
Incident zu erstellen.

Konfigurations-
priifer

ST 3.5.15

Priifprotokoll
aktualisieren

Das CI wird mit dem Priifstatus und dem Datum
der letzten Priifung aktualisiert.

Konfigurations-
priifer
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Masterdaten verwalten (Prozess ST 3.6)

Masterreferenzdaten sind die Schliisseldaten, auf denen das Configuration
Management-System beruht und die hdufig von unterschiedlichen betrieblichen Funktionen
bereitgestellt werden, z. B. von der Personal- und Finanzverwaltung sowie der Abteilung fiir
technische Hilfsmittel und Gerdtschaften. Masterdaten enthalten beispielsweise
Unternehmensdaten, z. B. Organisationseinheiten und Kostenstellen, Mitarbeiterdaten und
Standorte.

Das Ziel des Prozesses Masterdat"en verwalten besteht darin, Masterreferenzdaten anderer
Verwaltungen abzustimmen. Die Anderung dieser Referenzdaten wird im Configuration
Management-System (CMS) verarbeitet.

Anderungen an Organisationsstrukturen, Standorten und Mitarbeiterdaten kénnen aufgrund
der Tatsache, dass vorhandene Konfigurationselemente und Vertrédge weiterhin mit diesen
Entitdten verkniipft sind, zu Ausnahmen oder Incidents fithren (beispielsweise bei der
Pensionierung eines Mitarbeiters, dem noch ein Laptop oder ein Mobiltelefon zugewiesen ist).
Die Anderung dieser Daten muss iiberpriift werden. Es sollten entsprechende Aktionen
initiiert werden.

Details zu diesem Prozess finden Sie in der folgenden Abbildung und Tabelle.

Configuration Management-Workflows 337



8€€

1S
]
-
E
=1
2
=
S
T
©
(72}
<
(]
-
E
=
o)
=
c
o
X

asterdaten a
vertrauens-
urdigen Quellel
abrufen

Abbildung 18-6 Workflow '"Masterdaten verwalten"

ST3.6.1

Datasets
validieren

Standortdaten
importieren?

importieren?

Mitarbeiterdaten

ST 3.6.3

Standortdaten
abstimmen

ST 3.6.5

Organisations-
daten abstimmen

ST 3.6.7

Mitarbeiterdaten
abstimmen

3.6.8 ST 3.6.9

Element
zuriickgezogen oder. Vel_'_bundepe Cls
veraltet? Uberprifen

Verbundenes
aktives CI?

ST 3.6.12
Datenabstim-

> mungsbericht
I erstellen

ST 3.6.11 S0 2.1.12
Korrekturmalfd- Incident-
nahmen Protokol-
festlegen lierung




Tabelle 18-6

Prozess "Masterdaten verwalten"

Verfahren oder

Prozess-ID | Entscheidung Beschreibung Rolle
ST 3.6.1 Datasets validieren | Es werden regelméflig Datasets aus Systemadministrator
vertrauenswiirdigen Quellen empfangen. Der | Konfigurations-
Konfigurationsadministrator tiberpriift das administrator
Format und den Inhalt anhand der
Spezifikationen.
ST 3.6.2 Standortdaten Wenn Sie Standortdaten importieren méchten, | Systemadministrator
importieren? fahren Sie mit ST 3.6.3 fort. Fahren Sie Konfigurations-
andernfalls mit ST 3.6.4 fort. administrator
ST 3.6.3 Standortdaten Importieren und laden Sie die Daten in das Systemadministrator
abstimmen CMS. Konfigurationsadmin
istrator
ST 3.6.4 Organisationsdaten | Wenn Sie Organisationsdaten importieren Systemadministrator
importieren? mochten, fahren Sie mit ST 3.6.5 fort. Fahren | Ronfigurations-
Sie andernfalls mit ST 3.6.6 fort. administrator
ST 3.6.5 Organisationsdaten | Importieren und laden Sie die Daten in das Systemadministrator
abstimmen CMS. Konfigurations-
administrator
ST 3.6.6 Mitarbeiterdaten Wenn Sie Mitarbeiterdaten importieren Systemadministrator
importieren? mochten, fahren Sie mit ST 3.6.7 fort. Wenn Konfigurations-
dies nicht der Fall ist, stoppen Sie hier. administrator
ST 3.6.7 Mitarbeiterdaten Importieren und laden Sie die Daten in das Systemadministrator
abstimmen CMS. Konfigurations-
administrator
ST 3.6.8 Element Priifen Sie, ob mindestens ein Element im Systemadministrator
zuriickgezogen oder | Datensatz zuriickgezogen wurde oder nicht Konfigurations-
veraltet? mehr vorhanden ist. Aktualisieren Sie den administrator

Status der Elemente im CMS.
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Tabelle 18-6

Prozess "Masterdaten verwalten" (Forts.)

Prozess-ID

Verfahren oder
Entscheidung

Beschreibung

Rolle

ST 3.6.9

Verbundene CIs
uberpriifen

Uberpriifen Sie, ob CIs noch mit den
zuriickgezogenen Elementen des gednderten
Masterdatensatzes verbunden sind. Ein
Benutzer, der inzwischen im Ruhestand ist,
konnte beispielsweise noch iiber Abonnements
oder Cls verfiigen, fiir die er verantwortlich
ist. Zu den relevanten Aktualisierungen
zdhlen die folgenden:

e Statusaktualisierungen (z. B. Ruhestand)

¢ Anderungen des Job-Profils (zur
Validierung von Zugriffsrechten und
verbundenen aktuellen Abonnements)

e Neuorganisierung (z. B. Zusammenfiihren
oder Aufteilen von Abteilungen)

¢ Kostenstellendnderungen

Anderungen an Masterdaten miissen
uberpriift werden, um sicherzustellen, dass die
Aktualisierungen nicht mit der
Konfigurationsverwaltung in Konflikt stehen.

Systemadministrator

Konfigurations-
administrator

ST 3.6.10

Verbundenes aktives

CI?

Wenn ein verbundenes aktives CI vorhanden
ist, fahren Sie mit ST 3.6.11 fort. Fahren Sie
andernfalls mit ST 3.6.12 fort.

Systemadministrator

Konfigurations-
administrator

ST 3.6.11

Korrektur-
mafinahmen
festlegen

Fihren Sie das Verfahren (siehe SO 2.1.11)
durch, um einen neuen Incident zu erstellen.

Systemadministrator

Konfigurations-
administrator

ST 3.6.12

Datenabstimmungs-
bericht erstellen

Erstellen Sie einen Bericht mit einer
Zusammenfassung der Datenénderungen und
Abstimmungsfehler (einschliefllich Statistiken
iiber die Anzahl der Anderungen, z. B. neue
und zuriickgezogene Elemente).

Systemadministrator

Konfigurations-
administrator
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19 Contiguration Management — Details

HP Service Manager verwendet die Configuration Management-Anwendung, um den
Configuration Management-Prozess zu aktivieren. Die Hauptfunktion von Configuration
Management ist das Identifizieren, Standardisieren und Warten von Cls sowie das Steuern
von Anderungen daran. Dariiber hinaus stellt die Anwendung sicher, dass das Handbuch fiir
formale Genehmigungen zu kontrollierten Umgebungen und zur kontrollierten Nutzung in
Unternehmen fiihrt.

In diesem Abschnitt wird Administratoren bzw. Entwicklern erldutert, wie ausgewahlte
Configuration Management-Felder im vordefinierten Service Manager-System implementiert
werden.

Dieser Abschnitt umfasst folgende Themen:
e Formular fiir MyDevices-Konfigurationselemente auf Seite 342

¢ Configuration Management — Formulardetails auf Seite 343
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Formular fir MyDevices-Konfigurationselemente

342

Der Konfigurations-Manager kann alle Details zu einem CI im
Konfigurationselementeformular anzeigen und bearbeiten.

= Cl-Details

Cl-Name

CI0679

CGHD « Adobe Reader
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Stalus » ayailable

Werantworlliche Person

Konfi + FE—

Supporit-Gruppen
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Modell
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Titel
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6.0 Professional
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Du Q‘ Klassifizierung der Exporisteu

Sl

=i
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Development Tools
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Anstehende Anderung

Abonnement zulassen

b

b

Abbildung 19-1 Formular fiir MyDevices-Konfigurationselemente
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Configuration Management — Formulardetails

Die folgende Tabelle bestimmt und beschreibt die Felder in den Configuration
Management-Formularen.

Tabelle 19-1 Configuration Management - Feldbeschreibungen

Label Beschreibung
CI-ID Der Name des CI. Dies ist ein erforderliches Feld.
CI-Name Systemgeneriertes Feld, das die eindeutige ID des Konfigurationselements

angibt.

Asset-Kennzeichen

Dies ist ein Feld aus der Vorversion fiur Kunden, die eine Migration von
vorherigen Service Manager-Versionen vornehmen, und dient dazu, das
Label oder Tag nachzuverfolgen, mit dem physische Assets versehen sind,
beispielsweise ein Barcode.

Status

Dieses Feld gibt den Status des CI an. Die vordefinierten Daten lauten:
e Available (Verfiigbar)

¢ Planned/On order (Geplant/Auf Bestellung)

¢ Received (Empfangen)

¢ In Stock (Auf Lager)

¢ Reserved (Reserviert)

¢ In use (In Verwendung)

¢ Maintenance (Wartung)

¢ Disposed/Retired (Geloscht/Zuriickgezogen)

e Installed (Installiert)

Dieses Feld wird manuell aktualisiert, um den aktuellen Status des CI
widerzuspiegeln. Dies ist ein erforderliches Feld. Der Status Installed
(Installiert) ist der Standardstatus.

Verantwortliche Person

Dieses Feld gibt die Abteilung an, der dieses CI gehort, beispielsweise die
Personalabteilung, der die von ihren Mitarbeitern verwendeten Laptops
gehoren.

Konfigurationsadministrator-
gruppe

Dieses Feld gibt die Gruppe an, die fiir den Support fiir das CI
verantwortlich ist, wohingegen der Eintrag unter Verantwortliche
Person die Abteilung bezeichnet, der das CI gehort. Beispielsweise kann
ein PC der Personalabteilung gehoren, die IT-Abteilung ist jedoch die
verantwortliche Konfigurationsadministratorgruppe fiir den Support des
CI. Dies ist die Zuweisungsgruppe, die fiir die Bearbeitung von
Interaktionen oder Incidents fiir das CI verantwortlich ist. Dies ist ein
erforderliches Feld.

Support-Gruppen

Dieses Feld gibt an, welche Zuweisungsgruppen Tickets erhalten, wenn
dieses CI Teil einer Interaktion ist oder wenn eine Eskalation in einen
Incident erfolgt.

Support-Hinweise

Dieses Feld ist ein Kommentarfeld fiir Beschreibungen oder Hinweise fiir
die Support-Gruppen.

Configuration Management — Defails
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Tabelle 19-1 Configuration Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label Beschreibung

Teilenummer Dieses Feld gibt die Inventarkomponentennummer des CI an, wie anhand
der vom Unternehmen in der Tabelle model definierten
CI-Inventarnummer vorgegeben. Das System verwendet diese Nummer,
um Daten fiir die Felder fiir den Hersteller, das Modell und die Version
bereitzustellen, sofern verfiigbar.

Servicevertrag Dieses Feld gibt den Servicevertrag an, der das CI abdeckt.

Hersteller Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das den Hersteller des CI angibt,
sofern der Teilenummer ein Hersteller zugeordnet ist. Dieses Feld
bestimmt — zusammen mit der Modell- und Seriennummer — das CI
eindeutig.

Modell Dies ist ein systemgeneriertes Feld, das das Modell des Herstellers angibt,
sofern der Teilenummer ein Hersteller zugeordnet ist. Dieses Feld
bestimmt — zusammen mit dem Hersteller und der Seriennummer — das
Element eindeutig.

Version Dieses Feld gibt die Herstellerversionsnummer des CI an.

Seriennummer Dieses Feld gibt die Herstellerseriennummer des CI an.

Titel In diesem Feld wird der Titel bzw. die Anrede des CI-Verantwortlichen
angegeben, beispielsweise Herr oder Frau.

Beschreibung Dies ist ein Feld fiir frei formulierten Text, in dem zusétzliche
Informationen zum CI hinzugefiigt werden kénnen.

CI-Typ Dieses Feld bestimmt den Typ des CI. Die vordefinierten Daten lauten:

e Application (Anwendung)

¢ Business Service (Unternehmensservice)

¢ CI Group (CI-Gruppe)

e Computer

¢ Display Device (Anzeigegerit)

e Example (Beispiel)

¢ Furnishings (Mo6bel)

e Hand Held Devices (Handheld-Gerite)

e Mainframe

¢ Network Components (Netzwerkkomponenten)
e Office Electronics (Biiroelektronik)

e Software License (Softwarelizenz)

e Storage (Speicher)

¢ Telecommunications (Telekommunikation)

Im Abschnitt Verwalteter Zustand werden je nach ausgewdhltem CI-Typ
unterschiedliche Felder angezeigt.

CI-Untertyp

Dieses Feld beschreibt den Untertyp des CI. Die Liste der verfiigharen
Untertypen hingt von dem vom Benutzer ausgewédhlten CI-Typ ab. Weitere
Informationen finden Sie unter Tabelle 19-2 auf Seite 350.
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Tabelle 19-1 Configuration Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

Umgebung

Dieses Feld gibt an, ob ein CI zu einer bestimmten Umgebung gehort. Die
vordefinierten Daten lauten:

¢ Development (Entwicklung)
e Test (Testen)

¢ Production (Produktion)

e Failover

e None (Keine)

Sicherheitsklassifizierung

Dieses Feld gibt an, ob fiir das CI Sicherheitseinschrankungen gelten. Die
vordefinierten Daten lauten:

¢ Uneingeschriankt
¢ Eingeschrinkt
e Vertraulich

e AuBerst vertraulich

SOX-Klassifizierung

Dieses Feld gibt an, ob das CI eine anzuwendende Sarbanes
Oxley-Klassifizierung (SOX) aufweist. Die vordefinierten Daten lauten:

e Critical (Kritisch)
e Non Critical (Nicht kritisch)

Klassifizierung der
Exportsteuerung

Dieses Feld gibt an, ob das CI eine Klassifizierung der Exportsteuerung
aufweist. Die vordefinierten Daten lauten:

e EAR99 (Non Controlled) (Nicht kontrolliert)
e 4D994
e 5D991
e 5D002
e 5D992

IT Service Continuity-Plan
aktiviert

Dieses Feld gibt an, ob fiir das CI ein IT Service Continuity-Plan aktiviert
ist.

Critical CI (Kritisches CI)

Dieses Feld gibt an, ob das CI fiir tégliche Betriebsablaufe kritisch ist,
beispielsweise im Fall eines E-Mail-Servers oder RDBMS-Servers. Wenn
Sie einen Incident zu einem kritischen CI 6ffnen, gibt das Ticket an, dass es
sich um ein kritisches CI handelt.

Prioritat

Dieses Feld gibt die Standardprioritéit aller verbundenen Datensétze an,
die beziiglich des CI getdffnet sind. Die Informationen in diesem Feld
werden verwendet, um vorab die Prioritéit fiir einen Incident oder eine
Interaktion einzutragen. Wenn ein Benutzer das CI in einem Incident oder
einer Interaktion auswéihlt, wird die Prioritéit des Incidents oder der
Interaktion basierend auf dem Feld zur CI-Prioritit eingetragen. Die
vordefinierten Daten lauten:

¢ 1 - Kritisch

2 - Hoch

3 - Mittel

¢ 4 - Niedrig

Weitere Information finden Sie in Tabelle 7-1 auf Seite 104.
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Tabelle 19-1 Configuration Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

Standardauswirkung

Dieses Feld gibt die Standardauswirkung aller verbundenen Datensétze
an, die beziiglich des CI gedffnet sind. Die Informationen in diesem Feld
werden verwendet, um vorab die Auswirkung eines Incidents oder einer
Interaktion einzutragen. Wenn ein Benutzer das CI in einem Incident oder
einer Interaktion auswihlt, wird die Auswirkung des Incidents oder der
Interaktion basierend auf dem Feld zur CI-Standardauswirkung
eingetragen. Die vordefinierten Daten lauten:

¢ 1-Unternehmen

e 2 - Standort/Abteilung

¢ 3 -Mehrere Benutzer

e 4 -Benutzer

Weitere Information finden Sie in Tabelle 7-1 auf Seite 104.

Anzahl verbundener
Datensitze berechnen

Durch Klicken auf diese Schaltfldche wird die Anzahl verbundener
Incidents, Probleme, bekannter Fehler und Anderungen angezeigt, die
beziiglich dieses CI geéffnet wurden.

Benutzerbasis

Dieses Feld zeigt die Anzahl der Benutzer an, die das CI verwenden.

System ausgefallen

Dieses Kontrollkastchen gibt an, ob das CI derzeit funktionsfihig ist oder
ein gedffneter Incident damit verbunden ist, durch den das CI nicht
funktionsfihig ist. Wenn Sie das Incident-Ticket fir das CI schlieBen, wird
durch diese Aktion das Kontrollkédstchen deaktiviert. Das CI ist dann nicht
mehr als nicht verfiigbar gekennzeichnet.

Anstehende Anderung

Dieses Kontrollkéstchen gibt an, ob anstehende Anderungen fiir dieses Feld
vorliegen. Wenn Sie eine Anderung fiir das CI schlieflen oder 6ffnen, wird
durch diese Aktion das Kontrollkdstchen aktiviert oder deaktiviert.

Abonnement zulassen

Dieses Kontrollkéstchen gibt an, ob das CI fiir Abonnements aus dem
Servicekatalog verfiigbar ist.

Baseline > Baseline

Dieses Feld gibt an, ob das CI iiber eine verkniipfte Baseline verfiigt und ob
das CI damit konform ist.

Baseline > Baseline-Version

Dieses Feld gibt die Baseline-Version an, hinsichtlich der das CI verfolgt
wird. Baseline-Versionen ermdéglichen das Vorhandensein von Cls, die
dieselbe Baseline-Konfiguration aufweisen, sich aber geringfiigig
unterscheiden. Sie konnen tiber mehrere Versionen dieser Baseline
verfiigen oder Sie konnen, wenn Updates fiir eine neue Version einer
Software installiert wurden, eine bestimmte Version einer Baseline fiir ein
CI auswiéhlen.

Verwalteter Zustand

In diesem Abschnitt sind alle erwarteten Werte von CI-Attributen
aufgefiihrt. Alle Anderungen an den Feldern im Abschnitt Verwalteter
Zustand erfordern einen Change Management-Datensatz. Beschreibungen
der Felder im Unterabschnitt Verwalteter Zustand finden Sie in Tabelle 19-3
auf Seite 353.

Tatséchlicher Zustand In diesem Abschnitt werden die tatsédchlichen Werte der CI-Attribute
aufgefiihrt, wenn das Service Manager-System iiber eine Integration mit
HP Universal CMDB verfiigt. Es werden die aktuellen Informationen aus
der UCMDB-Anwendung oder ihren Quellen angezeigt.
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Tabelle 19-1 Configuration Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

CI-Anderungen > Anstehende
Attributanderungen

In diesem Feld sind die Attribute aufgefiihrt, die auf eine Anderung durch
einen Change Management-Datensatz warten, oder Anderungen, die durch
eine ungeplante Anderung angefordert wurden (HP Universal
CMDB-Integration erforderlich). Die Daten in diesem Feld konnen nur iiber
Change Management geéndert werden. Jedes CI verfiigt iiber eine Reihe
von verwalteten Attributen, die iiber Change Management gedndert
werden konnen.

CI-Anderungen > Vergangene
Attributanderungen

In diesem Feld sind die Attribute aufgefiihrt, die bereits durch einen
Change Management-Datensatz gedndert wurden, oder Anderungen, die
durch eine ungeplante Anderung angefordert wurden (HP Universal
CMDB-Integration erforderlich).

Beziehungen > Ubergeordnete
Beziehungen >
Ubergeordnetes
Konfigurationselement,
Beziehungsname,
Beziehungstyp,
Beziehungsuntertyp

Dieses Feld zeigt Informationen dazu an, welche tibergeordneten Cls von
dem ausgewihlten CI abhingig sind. Ubergeordnete CIs sind vom
aktuellen CI abhéngig. Beispielsweise héngt der iibergeordnete
E-Mail-Dienst vom untergeordneten E-Mail-Server, dem Netzwerk sowie
Threm E-Mail-Programm ab.

Beziehungen > Ubergeordnete
Beziehungen > Hinzufiigen

Mit Hilfe dieser Option wird eine Verkniipfung zum Datensatz fir das
Hinzufiigen einer neuen CI-Beziehung hergestellt, um diesem CI eine neue
ubergeordnete Beziehung hinzuzufiigen.

Beziehungen > Ubergeordnete
Beziehungen > Beziehungstyp
anzeigen (Alle, Logisch,
Physisch)

Diese Option stellt verschiedene Ansichten tibergeordneter CI-Beziehungen
fiir das angegebene CI bereit.

e Alle: Zeigt alle iibergeordneten physischen und logischen
CI-Beziehungen fiir dieses CI an.

® Logisch: Zeigt alle iibergeordneten logischen CI-Beziehungen fiir das
angegebene CI an. Eine logische Verbindung bedeutet, dass Sie auf das
CI zugreifen konnen, aber keine direkten physischen Verbindungen zu
anderen CIs bestehen. Etwa ein Netzwerkdrucker, den Sie verwenden.

® Physisch: Zeigt alle iibergeordneten physischen CI-Beziehungen fiir das
angegebene CI an. Eine physische Verbindung besteht, wenn ein CI
direkt mit einem anderen Gerit verbunden ist. Beispielsweise im Fall
eines PC, der iiber ein Druckerkabel mit einem dedizierten Drucker
verbunden ist.

Um alle, die logischen oder die physischen tibergeordneten Beziehungen
des angegebenen Cls anzuzeigen, wihlen Sie eine Option im Feld
Beziehungstyp anzeigen aus und klicken Sie auf Filtern. Eine Liste mit
CI-Beziehungsdatensidtzen wird angezeigt. Klicken Sie in einem
CI-Beziehungsdatensatz auf Abbrechen, um zum angegebenen CI
zuriickzukehren.

Beziehungen >
Untergeordnete
Beziehungen >
Beziehungsname,
Beziehungstyp,
Beziehungsuntertyp

Diese Option zeigt die CIs an, die durch untergeordnete Beziehungen von
diesem CI abhéngig sind. Beispielsweise héngt der tibergeordnete
E-Mail-Dienst vom untergeordneten E-Mail-Server, dem Netzwerk sowie
Threm E-Mail-Programm ab.
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Tabelle 19-1 Configuration Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label

Beschreibung

Beziehungen >
Untergeordnete
Beziehungen > Hinzufiigen

Mit Hilfe dieser Option wird eine Verkniipfung zum Datensatz fir das
Hinzufiigen einer neuen CI-Beziehung hergestellt, um diesem CI eine neue
untergeordnete Beziehung hinzuzufiigen.

Beziehungen >
Untergeordnete Beziehungen
> Beziehungstyp anzeigen
(Alle, Logisch, Physisch)

Diese Option stellt verschiedene Ansichten untergeordneter
CI-Beziehungen fiir das angegebene CI bereit.

e Alle: Zeigt alle untergeordneten physischen und logischen
CI-Beziehungen fiir dieses CI an.

® Logisch: Zeigt alle untergeordneten logischen CI-Beziehungen fiir das
angegebene CI an. Eine logische Verbindung bedeutet, dass Sie auf das
CI zugreifen konnen, aber keine direkten physischen Verbindungen zu
anderen CIs bestehen. Etwa ein Netzwerkdrucker, den Sie verwenden.

® Physisch: Zeigt alle untergeordneten physischen CI-Beziehungen fiir das
angegebene CI an. Eine physische Verbindung besteht, wenn ein CI
direkt mit einem anderen Gerit verbunden ist. Beispielsweise im Fall
eines PC, der iiber ein Druckerkabel mit einem dedizierten Drucker
verbunden ist.

Um alle, die logischen oder die physischen untergeordneten Beziehungen
des angegebenen Cls anzuzeigen, wihlen Sie eine Option im Feld
Beziehungstyp anzeigen aus und klicken Sie auf Filtern. Eine Liste mit
CI-Beziehungsdatensédtzen wird angezeigt. Klicken Sie in einem
CI-Beziehungsdatensatz auf Abbrechen, um zum angegebenen CI
zuriickzukehren.

Beziehungsgrafik

In diesem Abschnitt wird eine grafische Darstellung der ibergeordneten
und untergeordneten Beziehungen fiir das CI angezeigt.

Software > Anwendungen,
Treiber

In diesem Abschnitt werden Informationen zur Software und den Treibern
angezeigt, die auf dem CI installiert sind. Beispielsweise konnen fiir einen
PC Microsoft Office und Adobe Reader sowie jeweils die Version, das
Installationsdatum und die Lizenz-ID aufgefiihrt sein. Ein Administrator
gibt diese Daten mit Hilfe des Meniis zur Softwareverwaltung ein.

CI-Verantwortlicher >
Hauptkontakt,
Support-Kontaktpersonen

Dieses Feld zeigt den CI-Verantwortlichen an, bei dem es sich um die
Person handelt, der das CI zugewiesen ist und die es téglich verwendet. Bei
Support-Kontaktpersonen handelt es sich um sekundére Kontakte, die
Zugriff auf das CI haben. Beispielsweise kann eine Abteilung Abonnent
eines Druckers sein, Benutzer sind jedoch alle Personen, die auf dem
Drucker drucken. Beim CI-Verantwortlichen handelt es sich um die Person,
die fir den Drucker verantwortlich ist, etwa der Abteilungsleiter.

Abonnenten > Abonnent, Typ,
Status

Dies ist ein systemgenerierter Abschnitt, der alle Abonnements (von
Personen oder Abteilungen) anzeigt, die beziiglich des CI bestehen, sowie
den Status des jeweiligen Abonnements. Beispiel: Personen und
Abteilungen kénnen Dienste oder Cls abonnieren. Wenn sich ein Service
Desk-Agent eine Interaktion ansieht, zeigt er eine Liste aller Cls an, die
der Anrufer abonniert hat, sowie deren aktuellen Status.
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Tabelle 19-1 Configuration Management - Feldbeschreibungen (Forts.)

Label Beschreibung

Standort > In diesem Abschnitt wird der physische Standort des CI beschrieben.
Standortinformationen, Dariiber hinaus werden moglicherweise Informationen wie besondere
Standortkommentare Anforderungen fiir den Zutritt angezeigt (etwa Zutritt nur mit

Firmenausweis oder in Begleitung eines autorisierten Mitarbeiters an
bestimmten Standorten). Die Standortinformationen konnen beispielsweise
Angaben wie Australien, Basisstandort, Hauptgebdude, zweite Etage,
Raum 3 umfassen.

Lieferant >
Lieferanteninformationen &
Vertrags- und
Reaktionsinformationen

In diesem Abschnitt sind Lieferanteninformationen und Vertrags- und
Reaktionsinformationen zu dem CI fiir Support und Wartung aufgefiihrt.
Wenn der Benutzer den Namen des Lieferanten eingibt, stellt das System
automatisch die zusétzlichen Details bereit.

Priifung > Priifrichtlinie,
Priifstatus, Priifdiskrepanz,
Letzte Priifung, Nichste
geplante Priifung, Zuletzt
gepriift von

Diese Felder zeigen die Prifungsinformationen und sind nur fir die
Benutzer aktiviert, die iiber die Berechtigung zum Priifen von Cls
verfigen. Die Benutzerrolle lautet Configuration Auditor
(Konfigurationspriifer).

Messgrofien > Ausfallverlauf,

Betriebszeit - Ziele, Maximale

Dauer - Ziele

In diesem Abschnitt werden Informationen angezeigt, die mit den SLA-
und SLO-Verfiigbarkeitsdaten fiir das CI verbundenen sind.

Finanzen > Vertrége,
Kostenposten, Arbeitszeit,
Teile

In diesem Abschnitt werden Informationen zu Servicevertridgen, Teilen,
Arbeitszeit und Ausgaben fiir das CI angezeigt.

Anhinge

In diesem Abschnitt werden Dateiname und Grofle aller Anhéinge des
CI-Datensatzes angezeigt. Benutzer konnen mit der Schaltflache Datei
hinzufiigen neue Anhinge hinzufiigen. Vorhandene Anhéinge kénnen durch
Klicken auf die Links zum Entfernen entfernt werden.
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Cl-Typen und -Untertypen

Die folgende Tabelle fiithrt die verfiigbaren Typen und Untertypen fiir die vordefinierten
CI-Namen auf.

Tabelle 19-2 CI-Typen und -Untertypen

CI-Name CI-Typ CI-Untertyp
Application (Anwendung) | application Anti-Virus / Security (Anti-Virus /
Sicherheit)

Back-up (Sicherung)

Business (Geschiéftsdaten)
Development Tools
(Entwicklungswerkzeuge)
Entertainment (Unterhaltung)
Graphics (Grafik)

Internet/Web

Networking (Netzwerk)

Operating System (Betriebssystem)
Reference (Referenz)

Other (Andere)
Business Service bizservice Business Service
(Unternehmensservice) (Unternehmensservice)

Application Service

(Anwendungsservice)

Infrastructure Service
(Infrastrukturservice)

CI Group (CI-Gruppe) cigroup Ad Hoc
Baseline

Computer computer Desktop

Dumb Terminal (Dummes Terminal)
Laptop

Tower

MAC

Server

Host

VAX

Windows

Unix

Mainframe

Logical Partition (Logische Partition)
Terminal Server

Display Device displaydevice Monitor
(Anzeigegerit) Projector
Example (Beispiel) example
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Tabelle 19-2 CI-Typen und -Untertypen (Forts.)

CI-Name

CI-Typ

CI-Untertyp

Furnishings (Maobel)

furnishings

Artwork (Kunstgegenstand)
Armoire (Schrank)

Bookcase (Biicherregal)

Chair (Stuhl)

Computer Desk (Computertisch)
Desk Collection
(Schreibtischkombination)

File Cabinet (Aktenschrank)
Meeting Table (Besprechungstisch)

Hand Held Devices
(Handheld-Geréate)

handhelds

PDA

Cell Phone (Mobiltelefon)

Pager

Blackberry Device (BlackBerry-Gert)
GPS Device (GPS-Gerit)

Mainframe

Mainframe

Controller

Host CPU (Host-CPU)
FEP

NCP

LPAR

Network Components
(Netzwerkkomponenten)

networkcomponents

Router

Hub

Switch

Modem

Network Interface Card
(Netzwerkkarte)

Gateway

Firewall

Network Component
(Netzwerkkomponente)
ATM Switch

RAS

LB

Concentrator (Konzentrator)
Net Device (Netzwerkgerat)
Switch Router

Office Electronics
(Buroelektronik)

officeelectronics

Copy Machine (Kopiergerit)
Printer (Drucker)

Fax Machine (Faxgerit)

Paper Shredder (Aktenvernichter)
Camera (Kamera)

Speaker (Lautsprecher)
Calculator (Rechner)
Multifunction (Multifunktionsgerit)
Word Processor (Textsystem)
Typewriter (Schreibmaschine)
VCR (Videorecorder)

Television (TV-Gerit)

UPS (USV)

Net Printer (Netzwerkdrucker)
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Tabelle 19-2 CI-Typen und -Untertypen (Forts.)

CI-Name

CI-Typ

CI-Untertyp

Software License
(Softwarelizenz)

softwarelicense

DBMS License (DBMS-Lizenz)
Development Tool License (Lizenz fiir
Entwicklungstool)

Enterprise Management License
(Lizenz fir Enterprise
Management-Software)

Operating System License
(Betriebssystemlizenz)

Outlook

Productivity Tools License (Lizenz fiir
Productivity Tools)

Project Management License (Lizenz
fiir Projektmanagementsoftware)
Utility Software License (Lizenz fir
Dienstprogramme)

Storage (Speicher)

storage

CDRW

Direct Attached Storage (DAS)
HDD (Festplatte)

Network Attached Storage (NAS)
Storage Area Network (SAN)
ZIP (ZIP-Laufwerk)

CD Burner (CD-Brenner)

Telecommunications
(Telekommunikation)

telcom

Desk Phone (Standtelefon)

Flush Wall Mount
(Unterputzmontage)

Headsets and Accessories (Headsets
und Zubehor)

NBX

PBX

Paging Solution (Funkrufsystem)
Surface Mount (Aufputzmontage)
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Unterabschnitte von "Verwalteter Zustand"

Im Abschnitt Verwalteter Zustand werden mit Hilfe von Unterabschnitten Daten zu jedem CI
angezeigt. Zu diesem Zweck gibt es drei Unterabschnitte. Die Unterabschnitte Netzwerk und
Weitere werden fiir alle CI-Typen verwendet. Der dritte Unterabschnitt ist vom ausgewidhlten
CI und CI-Typ abhéngig. Beispielsweise ist Adobe Reader ein Anwendungs-CI-Typ, daher
wird im Abschnitt Verwalteter Zustand der Unterabschnitt Anwendung angezeigt.

Die folgende Tabelle fithrt die verfiigbaren Unterabschnitte und Felder fiir die verschiedenen

CI-Typen auf.

Tabelle 19-3 Unterabschnitte von '"Verwalteter Zustand"

Unterregister | Sichtbar-Bedingung

Feldlabel

Feldname

Hardware Eingabe: computer oder

Computername

machine.name

Eingabe: Primére MAC-Adresse mac.address
networkcomponents Weitere MAC-Adressen addlMacAddress
oder BS-Name operating.system
Eingabe: BS-Hersteller os.manufacturer
officeelectronics BS-Version os.version
Bios-ID bios.id
Bios-Hersteller bios.manufacturer
Bios-Modell bios.model
Physischer Speicher (KB) | physical.mem.total
Netzwerk true Netzwerkname network.name
Primére IP-Adresse ip.address
Subnet Mask subnet.mask
Standard-Gateway default.gateway
Konfigurationsdatei config.file
Weitere IP-Adresse addlIPAddress
Weitere Subnet Mask addlSubnet
Anwendung Eingabe: application Anwendungsname ci.name
Verwaltungs-URL/ admin.urlport
-anschluss business.import.
Importebene fiir level
Geschiftsdaten disaster.coverage
Disaster recorvery.tier
Recovery-Abdeckung primary.path

Disaster Recovery-Ebene
Primérer Verzeichnispfad
Datenklassifizierung
Produktversion

Lizenztyp

Servicezeiten
Benachrichtigungsgruppe

data.classification
product.version
license.type
service.hours
notification.groups
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Tabelle 19-3 Unterabschnitte von '"Verwalteter Zustand" (Forts.)

Unterregister | Sichtbar-Bedingung | Feldlabel Feldname

Datenbank Eingabe: database Datenschutz data.privacy
Datenklassifizierung recorvery.tier
Anschlussnummer port.number
Disaster NULL
Recovery-Abdeckung recorvery.tier

Disaster Recovery-Ebene
Verwaltungs-URL/
-anschluss

Produktversion
Listener-Zugriffsanschluss
Benachrichtigungsgruppe

admin.urlport
product.version
listener.port
notification.group

Telekom- Eingabe: telecom Administrator-ID admin.id

munikation Administratorkennwort admin.password
Telefonnummer fiir remote.phone
Remote-Zugriff remote.ip
IP-Adresse fiir NULL
Remote-Zugriff disaster.recovery
Telefontyp recorvery.tier
Disaster grid
Recovery-Abdeckung login.server.name
Disaster Recovery-Ebene | monitored
Raster
Name des Anmeldeservers
Uberwacht

Service Eingabe: bizservice Dienstname ci.name
Servicetyp subtype
Servicestatus service.status
Abonnements zulassen allowSubscription
Verwaltungs-URL/ admin.urlport
-anschluss NULL
Importebene fiir NULL
Geschiftsdaten recorvery.tier
Disaster primary.path
Recovery-Abdeckung
Disaster Recovery-Ebene
Primérer Verzeichnispfad

Weitere true Hersteller addl.manufacturer
Name addl.name
Typ addl.type
Beschreibung addl.description
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A Konformitat mit Branchenstandards

Konformitét von Service Manager mit ISO 20000

ISO 20000-2 (d. h. Part 2) ist ein Code of Practice (Praxisleitfaden) und bietet Empfehlungen
fiir das Service-Management im Rahmen von ISO 20000-1. In der folgenden Tabelle sind die
Service Manager-Best Practices aufgefiihrt, die sich auf die Aspekte des Code of Practice
beziehen.

Tabelle 1 Service Manager-Best Practices zum ISO 20000-Code of Practice

ISO 20000-Code of Practice Service Manager-Best Practices

Loésungsprozesse

7.2 Verwaltung von Geschiftsbeziehungen

7.2.1 Beschwerden iiber Services Incident Management > Beschwerdeverfahren (SO 2.9)

8.1 Hintergrund

8.1.1 Prioritéten festlegen Interaction Management > Interaktionsbearbeitung (SO 0.2)
Die Prioritéat wird auf Grundlage von Auswirkung und
Dringlichkeit festgelegt. Das Zieldatum wird entsprechend
den SLAs festgelegt.

8.1.2 Umgehungen ¢ Problem Management > Problemerkennung,
-protokollierung und -kategorisierung (SO 4.1)

¢ Problem Management > Problemuntersuchung und
-diagnose (SO 4.3)

¢ Problem Management > Protokollierung und
Kategorisierung bekannter Fehler (SO 4.4)

¢ Problem Management > Untersuchung bekannter Fehler
(SO 4.5)

Die Protokollierung und Verwaltung von Umgehungen wird in
séamtlichen der oben aufgefithrten Verfahren durchgefiihrt.

8.2 Incident Management

8.2.1 Allgemeines

Proaktiver und reaktiver Prozess, mit dem | Incident Management > Incident-Protokollierung (SO 2.1)
auf Incidents reagiert wird, die den Service | Incidents konnen auf der Basis von Benutzerinteraktionen
betreffen oder betreffen kénnten. und Ereignissen erstellt werden.
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Tabelle 1 Service Manager-Best Practices zum ISO 20000-Code of Practice (Forts.)

ISO 20000-Code of Practice

Service Manager-Best Practices

Ist fiir die Wiederherstellung des Service
fiir den Kunden vorgesehen, nicht fiir die
Bestimmung der Ursache von Incidents.

Incident Management > Incident-Losung und
-Wiederherstellung (SO 2.4)

Incidents werden vorzugsweise mit Hilfe einer Umgehung
gelost, wobei die strukturelle Losung durch den Problem
Management-Prozess erfolgt.

Der Incident Management-Prozess sollte die folgenden Verfahren beinhalten:

a) Entgegennahme des Anrufs, Erfassung,
Prioritatszuweisung, Klassifizierung

Interaction Management > Interaktionsbearbeitung (SO 0.2)

b) First-Line-Losung oder Weiterleitung

Interaction Management > Interaktionsbearbeitung (SO 0.2)

¢) Beriicksichtigung von
Sicherheitsproblemen

Interaction Management > Interaktionsbearbeitung (SO 0.2)
Die Sicherheit ist einer der Bereiche, die beim Registrieren
einer Interaktion ausgewihlt werden konnen.

d) Incident-Verfolgung und Verwaltung des
Lebenszyklus

¢ Incident Management > SLA iiberwachen (SO 2.7)

¢ Incident Management > OLA- und UC-Uberwachung
(SO 2.8)

e) Incident-Uberpriifung und -abschluss

Interaction Management > Interaktionsabschluss (SO 0.3)

f) First-Line-Kundenbetreuung

Interaction Management > Interaktionsbearbeitung (SO 0.2)

g) Eskalation

Incident Management > Incident-Eskalation (SO 2.6)

Incidents konnen telefonisch, per
Voicemail, personlich sowie per Brief, Fax
oder E-Mail gemeldet werden. Bei
entsprechender Berechtigung konnen sie
auch direkt vom Benutzer tiber das
Incident-Ticket-System oder durch eine
automatische Uberwachungssoftware
eingetragen werden.

e Interaction Management > Self Service durch Benutzer

(50 0.1)

¢ Interaction Management > Interaktionsbearbeitung
(SO 0.2)

Der Fortschritt (oder nicht erfolgte
Fortschritt) bei der Lésung von Incidents
sollte den tatsédchlich oder potenziell
betroffenen Personen mitgeteilt werden.

Incident Management > Incident-Eskalation (SO 2.6)

Der endgiiltige Abschluss eines Incidents
sollte erst erfolgen, wenn der anfordernde
Benutzer bestétigen konnte, dass der
Incident nun gelést ist und der Service
wiederhergestellt wurde.

Interaction Management > Interaktionsabschluss (SO 0.3)

8.2.2 Dringende Incidents

Es sollte eindeutig definiert sein, was ein
dringender Incident ist und wer die
Moglichkeit hat, Anderungen der normalen
Verarbeitung des Incident-/
Problem-Prozesses zu initiieren.

¢ Incident Management > SLA iiberwachen (SO 2.7)
¢ Incident Management > OLA- und UC-Uberwachung
(SO 2.8)

Eskalations-Trigger sind eindeutig definiert, einschlieflich
der Prozessrollen, die fiir das Auslosen der Eskalation
verantwortlich sind.
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Tabelle 1 Service Manager-Best Practices zum ISO 20000-Code of Practice (Forts.)

ISO 20000-Code of Practice

Service Manager-Best Practices

Fir alle dringenden Incidents sollte
jederzeit ein eindeutig definierter Manager
zusténdig sein.

Incident Management > Incident-Eskalation (SO 2.6)

Die verantwortlichen Prozessrollen fiir dieses Verfahren sind
eindeutig definiert.

8.3 Problem Management

8.3.1 Problem Management — Umfang

Problem Management (SO 4)

8.3.2 Problem Management — Initiierung

Incidents miissen klassifiziert werden, um
die Ursachenermittlung von Problemen zu
vereinfachen. Bei der Klassifizierung kann
auf vorhandene Probleme und Anderungen
verwiesen werden.

Incident Management > Incident-Abschluss (SO 2.5).
Bei Abschluss sollte die Incident-Klassifizierung tiberpriift
und ggf. angepasst werden.

8.3.3 Bekannte Fehler

¢ Problem Management > Protokollierung und
Kategorisierung bekannter Fehler (SO 4.4)

¢ Problem Management > Untersuchung bekannter Fehler

(SO 4.5)

¢ Problem Management > Losungsannahme bekannter
Fehler (SO 4.6)

¢ Problem Management > Losung bekannter Fehler (SO 4.7)

8.3.4 Problemlosung

Problem Management > Losungsannahme bekannter Fehler
(SO 4.6).

Die Implementierung der Losung wird an den Change
Management-Prozess tibergeben.

8.3.5 Kommunikation

e Interaction Management > Interaktionsbearbeitung
(SO 0.2)
Es wird ein Abgleich mit den versffentlichten bekannten
Fehlern durchgefiihrt.

¢ Incident Management > Incident-Untersuchung und
-Diagnose (SO 2.3). Es wird ein Abgleich mit den
veroffentlichten bekannten Fehlern durchgefiihrt.

¢ Problem Management (SO 4)
Die Informationen zu bekannten Fehlern werden
protokolliert und wihrend des gesamten
Problem Management-Prozesses verwaltet.

8.3.6 Verfolgung und Eskalation

Problem Management > Uberwachung von Problemen und
bekannten Fehlern (SO 4.9)

8.3.7 Incident- und Problem-Tickets
schlief3en

Problem Management > Problemabschluss und -iiberprifung
(SO 4.8)

8.3.8 Problemiuberpriifung

Problem Management > Problemabschluss und -iiberprifung
(SO 4.8)

8.3.9 Uberpriifungsthemen

Problem Management > Problemabschluss und -iiberprifung
(SO 4.8)
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Tabelle 1 Service Manager-Best Practices zum ISO 20000-Code of Practice (Forts.)

ISO 20000-Code of Practice

Service Manager-Best Practices

8.3.10 Problemvermeidung

Problem Management > Problemerkennung, -protokollierung
und -kategorisierung (SO 4.1)

Steuerungsprozesse

9.1 Configuration Management

9.1.1 Configuration Management —
Planung und Implementierung

Configuration Management > Configuration
Management-Planung (ST 3.1)

9.1.2 Konfigurationsidentifizierung

Configuration Management > Konfigurationsidentifizierung
(ST 3.2)

9.1.3 Konfigurationskontrolle

Configuration Management > Konfigurationskontrolle
(ST 3.3)

9.1.4 Konfigurationsstatuserfassung und
Berichterstellung

Configuration Management > Konfigurationsstatuserfassung
und Berichterstellung (ST 3.4)

9.1.5 Konfigurationsiiberprifung und
-iberwachung

Configuration Management > Konfigurationsiiberpriifung und
-tiberwachung (ST 3.5)

9.2 Change Management

9.2.1 Planung und Implementierung

¢ Change Management > Anderungsbewertung und
-planung (ST 2.3)

e Change Management > Anderungsgenehmigung (ST 2.4)

¢ Change Management > Anderungsimplementierung
koordinieren (ST 2.5)

9.2.2 Abschluss und Uberpriifung der
Anderungsanforderung

Change Management > Anderungsbewertung und -abschluss
(ST 2.6)

9.2.3 Notfallinderungen

Change Management > Notfallanderungsverfahren (ST 2.7)

9.2.4 Change Management —
Berichterstellung, Analyse und
MafBnahmen

Change Management > Anderungsbewertung und -abschluss
(ST 2.6)
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Konformitét von Service Manager mit COBIT 4.1

Die folgende Tabelle zeigt die Zuordnung giiltiger COBIT 4.1-Steueroptionen zwischen den
Inhalten zu diesen Steueroptionen in den Service Manager-Best Practices. Die Kontrollziele
sind durch eine aus zwei Zeichen bestehende Doméanenangabe (PO, AI, DS und ME) sowie
eine Prozess- und eine Kontrollzielnummer gekennzeichnet. Weitere Informationen tber die
COBIT 4.1-Steueroptionen finden Sie in der offiziellen COBIT 4.1-Dokumentation.

Tabelle A-1 Service Manager-Best Practices zu COBIT 4.1-Steueroptionen

COBIT-Steueroption

Service Manager-Best Practices

PO4 Planen und organisieren

PO4.1 IT-Prozessrahmen

Ebene 0 > Prozesse

PO4.6 Einrichtung der Rollen

und Zustidndigkeiten

Ebene 0 > Organisationsmodell

PO4.11 Aufgabentrennung

¢ Ebene 0 > Organisationsmodell > Prozessrollen

¢ Change Management > Notfallinderungsverfahren (ST 2.7)
Die Freigabe einer neuen Anwendung bei Durchfithrung eines
Notfallanderungsverfahrens erfolgt durch den Release-Paket- und
Build-Manager (einem weiteren Anderungsanalysten).

e Configuration Management > Configuration Management-Planung
(ST 3.1)
Die Verwaltung der CI-Typen untersteht einer anderen Rolle als das
Hinzufiigen oder Andern der Konfiguration.

AI6 Anderungen verwalten

AI6.1 Anderungsstandards
und -verfahren

Change Management (ST 2)

AlI6.2 Wirkungsbewertung,
Priorisierung und
Autorisierung

e Change Management > Anderungsgenehmigung (ST 2.4)
¢ Change Management > Anderungsbewertung und -planung (ST 2.3)

AI6.3 Notfallanderungen

Change Management > Notfalldinderungsverfahren (ST 2.7)

Al6.4
Anderungsstatusverfolgung
und Berichterstellung

¢ Change Management > Anderungsprotokollierung (ST 2.1)
Ermoglicht das Protokollieren von Anderungen im
Serviceverwaltungswerkzeug.

e Change Management > Anderungsbewertung und -planung (ST 2.3)
In diesem Verfahren wird die Planung erstellt, nach der im Anschluss
an die Genehmigung die Implementierung der Anderung durchgefiihrt
wird.

AI6.5 Anderungsabschluss
und Dokumentation

Change Management > Anderungsbewertung und -abschluss (ST 2.6)

DS1 Service Levels definieren und verwalten

DS1.2 Definition der Services

Configuration Management (ST 3)
Unternehmensservices werden im Configuration Management-System
gespeichert und mit den CIs verbunden, die den Service unterstiitzen.
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Tabelle A-1 Service Manager-Best Practices zu COBIT 4.1-Steueroptionen (Forts.)

COBIT-Steueroption

Service Manager-Best Practices

DS1.3 SLAs

Incident Management > SLA tiberwachen (SO 2.7)

Der wesentliche Aspekt der Service Manager-Best Practices und der
Konfiguration von Service Manager ist ihre serviceorientierte Ausrichtung.
Die erwiinschten Reaktionszeiten fir alle Interaktionen und mit diesen
verbundenen Tickets werden entsprechend den SLAs mit den Benutzern
und Vertretern festgelegt.

DS1.4 Operating Level
Agreements

Incident Management > OLA- und UC-Uberwaghung (SO 2.8)
Service Manager ist so konfiguriert, dass eine Uberwachung von
Operational Level Agreements moglich ist.

DS2 Externe Services verwalten

DS2.4 Uberwachung der
Supplierleistung

Incident Management > OLA- und UC-Uberwa_ghung (SO 2.8)
Service Manager ist so konfiguriert, dass eine Uberwachung von UCs
moglich ist.

DS8 Service Desk und Incid

ents verwalten

DS8.1 Service Desk

Interaction Management > Interaktionsbearbeitung (SO 0.2)

DS8.2 Registrierung von
Kundenabfragen

Interaction Management > Interaktionsbearbeitung (SO 0.2)

DS8.3 Incident-Eskalation

Incident Management > Incident-Eskalation (SO 2.6)

DS8.4 Incident-Abschluss

Incident Management > Incident-Abschluss (SO 2.5).

¢ Interaction Management > Interaktionsabschluss (SO 0.3)

DS9 Konfiguration verwalten

DS9.1
Konfigurations-Repository
und -Baseline

Configuration Management (ST 3)

DS9.2 Identifizierung und
Verwaltung von
Konfigurationselementen

Configuration Management > Konfigurationsidentifizierung (ST 3.2)
Configuration Management > Konfigurationskontrolle (ST 3.3)
Configuration Management > Masterdaten verwalten (ST 3.6)

DS9.3 Uberpriifung der
Konfigurationsintegritit

Configuration Management > Konfigurationsstatuserfassung und
Berichterstellung (ST 3.4)

Configuration Management > Konfigurationsiiberpriifung und
-iberwachung (ST 3.5)

DS10 Probleme verwalten

DS10.1 Identifizierung und
Klassifizierung von

Problem Management > Problemerkennung, -protokollierung und
-kategorisierung (SO 4.1)

Problemen ¢ Problem Management > Problempriorisierung und -planung (SO 4.2)
e Problem Management > Protokollierung und Kategorisierung
bekannter Fehler (SO 4.4)
360 Anhang A



Tabelle A-1 Service Manager-Best Practices zu COBIT 4.1-Steueroptionen (Forts.)

COBIT-Steueroption

Service Manager-Best Practices

DS10.2 Problemverfolgung
und -16sung

Problem Management > Problemuntersuchung und -diagnose (SO 4.3)
Problem Management > Untersuchung bekannter Fehler (SO 4.5)
Problem Management > Losungsannahme bekannter Fehler (SO 4.6)

Problem Management > Uberwachung von Problemen und bekannten
Fehlern (SO 4.9)

DS10.3 Problemabschluss

Problem Management > Losung bekannter Fehler (SO 4.7)
Problem Management > Problemabschluss und -iiberpriifung (SO 4.8)

DS10.4 Integration von
Configuration Management,
Incident Management und
Problem Management

Problem Management > Problemerkennung, -protokollierung und
-kategorisierung (SO 4.1)
Probleme werden anhand von Incident-Tickets identifiziert.
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B Service Manager-Tabellen

Service Desk-Anwendung — Tabellen und Felder

Die meisten der fiir die Service Desk-Anwendung relevanten Felder befinden sich in der
Tabelle incidents. Das Label im Formular stimmt moglicherweise nicht immer mit dem
Feldnamen in der Tabelle iiberein. Die Tabelle ordnet das Label dem Feldnamen in der
Incidents-Tabelle zu.

Tabelle B-1Relevante Felder in der Tabelle "incidents"

Label Feldname
Interaktions-ID incident.id
Kontakt callback.contact
Benachrichtigen durch callback.type
Service-Empféanger contact.name
Betroffener Service affected.item
Betroffenes CI logical.name
Titel title
Beschreibung description
Kategorie category
Bereich subcategory
Unterbereich product.type
Auswirkung initial.impact
Dringlichkeit severity
Prioritat priority.code
Wissensquelle kpf.id
Abschlusscode resolution.code
Loésung resolution
Status open
Genehmigungsstatus approval.status
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Incident Management-Anwendung — Tabellen und Felder

Die meisten der fiir die Incident Management-Anwendung relevanten Felder befinden sich in
der Tabelle probsummary. Das Label im Formular stimmt moéglicherweise nicht immer mit
dem Feldnamen in der Tabelle tiberein. Die Tabelle ordnet das Label dem Feldnamen in der

Tabelle probsummary zu.

Tabelle B-2Relevante Felder in der Tabelle "probsummary"

Label

Feldname

Incident-ID

number

Status problem.status
Zuweisungsgruppe assignmnent
Sachbearbeiter assignee.name
Vendor vendor

Lieferanten-Ticket

reference.no

Betroffener Service

affected.item

Betroffenes CI

logical.name

CI ist funktionsfihig (kein Ausfall)

operational.device

Ausfallbeginn downtime.start
Ausfallende downtime.end
Standort location.full.name
Titel brief.description
Beschreibung action

Kategorie category

Bereich subcategory
Unterbereich product.type
Auswirkung initial.impact
Dringlichkeit severity

Prioritat priority.code
Servicevertrag contract.id
SLA-Zieldatum next.breach
Problemkandidat prob.mgmt.candidat

Kandidat fiir Wissensdatenbank

solution.candidate
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Tabelle B-2Relevante Felder in der Tabelle "probsummary" (Forts.)

Label Feldname
Abschlusscode resolution.code
Losung resolution

Betroffene Services

affected.services
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Request Management-Anwendung — Tabellen und Felder

Request Management wurde aus einer Anwendung namens Order and Catalog Management
(OCM) entwickelt. Daher beginnen die Namen vieler Tabellen, die in der Request
Management-Anwendung verwendet werden, mit ocm. Die Tabellen, in denen die Request
Management-Anwendung Daten speichert, werden nachfolgend dokumentiert.

e Anforderung (Kostenvoranschlag)

e Bestellung

¢ Einzelposten

Anforderung (Kostenvoranschlag)

In den Workflows von Request Management sind Anforderungsdatensétze (auch
Kostenvoranschlagsdatensétze) sogenannte Tickets, die den Workflow einer Anforderung aus
der Benutzerperspektive, der Dateneingabe und der Hinzufligung von Einzelposten verfolgen.

Sie werden in der Tabelle ocmgq gespeichert.

Tabelle 3 Relevante Felder in der Tabelle "ocmq"

Label

Feldname

Kostenvoranschlags-1D

number

Aktuelle Phase current.phase
Status status
Genehmigungsstatus approval.status
Kurzbeschreibung brief.description

Angefordert fir

requested.for

Anforderungsdatum

requested.date

Angefordert von

requestor.name

Zugew. Abteilung

assigned.dept

Zugewiesen an

assigned.to

Koordinator

coordinator

Arbeits-Manager

work.manager

Gesamtkosten total.cost
Firma company
Rechnung an Standort bill.to.code
Rechnung an Abteilung bill.to.dept
Projekt-ID project.id
Liefern an ship.to.code
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Tabelle 3 Relevante Felder in der Tabelle "ocmq" (Forts.)

Label Feldname

Grund reason

Prioritat priority

Beschreibung description
Bestellung

Bestelldatensétze sind Tickets, die den Workflow der tatsdchlichen Bestellung mindestens
eines Einzelpostens aus der Bestell- und Empfangsperspektive verfolgen. Sie erfiillen
Einzelposten aus mindestens einem Kostenvoranschlag. Sie werden in der Tabelle ocmo

gespeichert.

Tabelle 4 Relevante Felder in der Tabelle "ocmo"

Label Feldname
Bestell-ID number
Aktuelle Phase current.phase
Status status
Genehmigungsstatus approval.status
Lieferant vendor
Spediteur shipping.carrier
Koordinator coordinator
FOB freight.on.board
In Alert alert
Beschreibung description

Einzelposten

Einzelposten-Datenséitze werden durch neue Kostenvoranschldge oder Bestellungen erzeugt
und mit diesen verbunden. Sie werden in der Tabelle ocml gespeichert.

Tabelle 5 Relevante Felder in der Tabelle "ocml"

Label Feldname
Nummer number
Status status
Projekt-ID project.id
Kategorie category

Uberg. Voranschlag/Bestellung

parent.quote
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Tabelle 5 Relevante Felder in der Tabelle "ocml" (Forts.)

Label

Feldname

Uberg. Einzelposten

parent.line.item

Uberg. Gruppe group.parent
Lieferant vendor
Trans.- Typ trans.type

Lieferantenvertragsnr.

vendor.contract.no

Firma

company

Koordinator

coordinator

Zugew. Abteilung

assigned.dept

Zugewiesen an

assigned.to

Angefordert fiir contact.name
Rechnung an Abt. bill.to.dept
Teilenr. part.desc
Teilebeschr. part.desc
Hersteller manufacturer
Modell model
Gesamtkosten total
Urspringliche Menge quantity
Empfangene Menge quantity.received
Aus Lagerbestand from.stock
Saldo quantity.balance

Daten/Beschreibung > Gepl. Abschluss

target.completion

Daten/Beschreibung > Bestellungsvorgabe

target.order

Daten/Beschreibung > Vorlaufzeit

normal.lead.time/target.lead.time

Daten/Beschreibung > Arbeitsplan

duty.table

Daten/Beschreibung > Zeitzone

vendor.time.zone

Daten/Beschreibung > Beschreibung

description
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Problem Management-Anwendung — Tabellen und Felder

Die Problem Management-Anwendung unterteilt den Problem Management-Prozess in zwei
Stufen: die Problembehandlung zum Identifizieren und Verfolgen von Problemen und die
Fehlerbehandlung zum Steuern des Losungsfindungsprozesses.

Die Problem Management-Anwendung speichert die Daten fiir die Problem- und
Fehlerbehandlung in separaten Tabellen, wie im Folgenden dokumentiert.

e Problembehandlung auf Seite 369
e Fehlerbehandlung auf Seite 371

Problembehandlung

Die meisten der fir die Problem Management-Anwendung relevanten Felder befinden sich in
der Tabelle rootcause. Das Label im Formular stimmt moglicherweise nicht immer mit dem
Feldnamen in der Tabelle iiberein. Die Tabelle ordnet das Label dem Feldnamen in der

Tabelle rootcause zu.

Tabelle B-1Relevante Felder in der Tabelle '"root cause"

Label Feldname
Problem-ID id

Phase current.phase
Status rcStatus
Zuweisung > assignment

Zuweisungsgruppe

Zuweisung >
Problemkoordinator

asignee.name

Betroffene Elemente >
Services

affected.item

Betroffene Elemente >
Priméires CI

logical.name

Betroffene Elemente >
Betroffene CI-Anzahl

affected.ci.count

Titel brief.description
Beschreibung description
Basisursachenbeschreibung root.cause

Problemdetail >
Kategorie

incident.category

Hinweis: Die Problemkategorie wird nicht
in den Problemformularen angezeigt. Die in
den Problemformularen angezeigte
Kategorie ist die Incident-Kategorie.

Problemdetail >
Bereich

subcategory
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Tabelle B-1Relevante Felder in der Tabelle "root cause'" (Forts.)

Label

Feldname

Problemdetail >
Unterbereich

product.type

Problemdetail >

initial.impact

Auswirkung

Problemdetail > severity
Dringlichkeit

Problemdetail > priority.code

Prioritat

Problemdetail >
SLA-Zieldatum

next.breach

Problemdetail > rootcauseDate
Basisursache identifiziert am
Problemdetail > solutionDate

Avisiertes Problemlosungsdatum
(Losung identifiziert am)

Problemdetail >
Zieldatum der Losung
(Problemlésungsdatum)

expected.resolution.time

Problemdetail >
Anzahl verbundener Incidents

incident.count

Incident-Detail >

closure.code

Abschlusscode

Problemdetail > workaround
Vorgeschlagene Umgehung

Bewertung > estimatedMandays
Geschéatzte Anzahl Personentage

Bewertung > estimatedCost
Kostenschétzung

Bewertung > affected.ci

Tabelle Betroffene Cls
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Fehlerbehandlung

Eine weitere wichtige Tabelle in der Problem Management-Anwendung ist die Tabelle
known error. Die Formulare fiir bekannte Fehler verwenden die Felder aus der Tabelle
known error. Das Label im Formular stimmt moglicherweise nicht immer mit dem
Feldnamen in der Tabelle iiberein. Die Tabelle ordnet das Label dem Feldnamen in der

Tabelle known error zu.

Tabelle B-2Relevante Felder in der Tabelle "known error"

Label Feldname
ID bekannter Fehler id

Phase current.phase
Status rcStatus
Zuweisung > assignment

Zuweisungsgruppe

Zuweisung >
Problemkoordinator

assignee.name

Betroffene Elemente >
Services

affected.item

Betroffene Elemente >
Priméares CI

logical.name

Betroffene Elemente >
Ubereinstimmende CI-Anzahl

matching.ci.count

Titel brief.description
Beschreibung description
Basisursachenbeschreibung root.cause

Detail des bekannten Fehlers >
Kategorie

incident.category

Detail des bekannten Fehlers >
Bereich

subcategory

Detail des bekannten Fehlers >
Unterbereich

product.type

Detail des bekannten Fehlers >
Auswirkung

initial.impact

Detail des bekannten Fehlers > severity
Dringlichkeit

Detail des bekannten Fehlers > priority.code
Prioritat

Detail des bekannten Fehlers > solutionDate

Loésung identifiziert am
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Tabelle B-2Relevante Felder in der Tabelle "known error" (Forts.)

Label

Feldname

Detail des bekannten Fehlers >
Bekannter Fehler gelost am

expected.resolution.time

Detail des bekannten Fehlers >
Anzahl verbundener Aktionen

interaction.count

Detail des bekannten Fehlers >

closure.code

Abschlusscode

Detail des bekannten Fehlers > workaround
Umgehung

Detail des bekannten Fehlers > resolution

Losung

Bewertung > estimatedMandays
Geschéatzte Anzahl Personentage

Bewertung > estimatedCost

Kostenschétzung

Bewertung >
Liste iibereinstimmender CIs

matching.ci

Change Management-Anwendung — Tabellen und Felder

Die meisten der fiir die Change Management-Anwendung relevanten Felder befinden sich in
der Tabelle em3r. Das Label im Formular stimmt moglicherweise nicht immer mit dem
Feldnamen in der Tabelle iiberein. Die Tabelle ordnet den Label-Namen dem Feldnamen in

der Tabelle cm3r zu.

Tabelle B-3Relevante Felder in der Tabelle "cm3r"

Label

Feldname

Anderungs-ID

number

Phase current.phase
Status status
Genehmigungsstatus approval.status
Initiiert von requested.by
Voller Name full.name
Telefon contact.phone
E-Mail email
Zuweisungsgruppe assign.dept
Anderungskoordinator coordinator
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Tabelle B-3Relevante Felder in der Tabelle "cm3r" (Forts.)

Label

Feldname

Service

affected.item

Betroffenes CI

assets

Standort location.full.name
Titel brief.description
Beschreibung description
Kategorie category
Notfalldnderung emergency
Release Management releaseCandidate

Auswirkung

initial.impact

Configuration Management-Anwendung — Tabellen und Felder

Die meisten der fiir die Configuration Management-Anwendung relevanten Felder befinden
sich in der Tabelle device. Das Label im Formular stimmt moéglicherweise nicht immer mit
dem Feldnamen in der Tabelle iiberein. Die Tabelle ordnet das Label dem Feldnamen in der

Tabelle device zu.

Tabelle B-4Relevante Felder in der Tabelle "device"

Label Feldname
CI-ID id

CI-Name logical.name
Asset-Kennzeichen asset.tag
Status istatus
Zuweisungen > Verantwortliche Person owner
Zuweisungen > assignment

Konfigurationsadministratorgruppe

Zuweisungen > Support-Gruppen

support.groups

Zuweisungen > Support-Hinweise

support.remarks

Zuweisungen > Teilenummer part.desc
Modell > Hersteller manufacturer
Modell > Modell model

Modell > Version version
Model > Seriennummer serial.no
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Tabelle B-4Relevante Felder in der Tabelle "device" (Forts.)

Label Feldname
Modell > Titel title

Modell > Beschreibung comments
Klassifizierung > CI-Typ type
Klassifizierung > CI-Untertyp subtype
Klassifizierung > Umgebung environment

Klassifizierung > Sicherheitsklassifizierung

securityClassification

Klassifizierung > SOX-Klassifizierung

soxClassification

Klassifizierung > Klassifizierung der
Exportsteuerung

expcClassification

Klassifizierung > Kritisches CI

device.severity

Klassifizierung > Prioritat

problem.priority

Klassifizierung > Standardauswirkung default.impact
Klassifizierung > Benutzerbasis useBase
Klassifizierung > System ausgefallen is.down
Klassifizierung > Anstehende Anderung pending.change
Klassifizierung > Abonnement zulassen allow.subscription
Baseline > Baseline baseline

Baseline > Baseline-Version

baseline.version

Priifung > Priifrichtlinie auditPolicy
Priifung ->Prifstatus auditStatus
Priifung > Priifdiskrepanz auditDescrepency
Prifung > Letzte Priifung auditDate
Priifung > Nachste geplante Priifung scheduledAudit
Priifung > Zuletzt gepriift von auditBy
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