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Vorwort

Dieses Handbuch gibt Thnen eine Einfithrung in die Grundbegriffe und
-konzepte von HP OpenView Service Desk. Anhand von Szenarios
werden verschiedene Implementierungsbeispiele beschrieben.

Das Produkt wird im gesamten Handbuch Service Desk genannt.

Dieses Handbuch enthilt keine ausfiihrlichen Anweisungen zur
Durchfithrung spezifischer Aufgaben in Service Desk. Ausfiihrliche
Informationen finden Sie in der Onlinehilfe bzw. in den anderen

Service Desk-Handbiichern. Einen Uberblick iiber die fiir Service Desk
erhiltliche Dokumentation finden Sie in ,,Weiterfithrende Literatur” auf
Seite 18.

Dieses Handbuch richtet sich an Leser, die einen allgemeinen Uberblick
tber die Begriffe und Konzepte im Zusammenhang mit Service Desk
benotigen. Dabei wird davon ausgegangen, dass der Leser iiber
Grundkenntnisse auf den Gebieten Computersysteme, IT-Operationen,
Netzwerke und Anwendungen verfigt.

Das Handbuch ist wie folgt gegliedert:

e Kapitel 1, ,Einfiithrung zu Service Desk”, auf Seite 27 beschreibt das
Aussehen von HP OpenView Service Desk. Aulerdem finden Sie hier
einen Uberblick iiber den funktionalen und technischen Aufbau von
Service Desk.

e Kapitel 2, ,Service Desk-Konzepte und -Begriffe®, auf Seite 39
beschreibt die Begriffe und Konzepte im Zusammenhang mit
Service Desk.

e Kapitel 3, ,Service Desk-Funktionen®, auf Seite 53 beschreibt die in
Service Desk verfiigbaren wichtigsten Funktionen.

e Kapitel 4, ,Grundlegende Aufgaben“, auf Seite 81 beschreibt
grundlegende Aufgaben fiir Ihr IT-Infrastrukturpersonal.

e Kapitel 5, ,Aufgaben des Kunden®, auf Seite 99 beschreibt die
Funktion des Benutzers in Service Desk und die mit dieser Funktion
zusammenhéingenden Aufgaben.

e Kapitel 6, ,Aufgaben des Helpdesk-Personals®, auf Seite 103
beschreibt die Funktion der Kontaktperson in Service Desk und die
mit dieser Funktion zusammenhingenden Aufgaben.
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Kapitel 7, ,Aufgaben des Konfigurations-Managers®, auf Seite 121
beschreibt die Funktion des Konfigurations-Managers in

Service Desk und die mit dieser Funktion zusammenhingenden
Aufgaben.

Kapitel 8, ,Aufgaben der Spezialisten, auf Seite 141 beschreibt die
Funktion des Spezialisten in Service Desk und die mit dieser
Funktion zusammenhdngenden Aufgaben.

Kapitel 9, ,,Aufgaben des An(}erungsmanagers“, auf Seite 153
beschreibt die Funktion des Anderungsmanagers in Service Desk
und die mit dieser Funktion zusammenhéngenden Aufgaben.

Kapitel 10, ,Aufgaben des Problem-Managers®, auf Seite 169
beschreibt die Funktion des Problem-Managers in Service Desk und
die mit dieser Funktion zusammenhingenden Aufgaben.

Kapitel 11, ,Aufgaben des Service-Level-Managers®, auf Seite 183
enthélt Tipps und Hinweise zur Festlegung von Service-Levels fiir
die Funktion des Service-Level-Managers.

Kapitel 12, ,,Aufgaben des Personen- und Organisations-Managers®,
auf Seite 209 beschreibt die Funktion des Personen- und
Organisationsmanagers und die mit dieser Funktion
zusammenhéingenden Aufgaben.

Kapitel 13, ,,Service Desk- Administratoraufgaben®, auf Seite 217
beschreibt die Funktion des Anwendungs- und des
Systemadministrators in Service Desk und die mit dieser
Funktion zusammenhdngenden Aufgaben.
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Table 1

Liste der Uberarbeitungen

Wenn zusammen mit einer Software-Version eine Ausgabe eines
Handbuchs herausgegeben wird, wurde dieses iiberarbeitet und gepriift
und kann daher zum Zeitpunkt der Veroffentlichung als fehlerfrei
angesehen werden. Aufgrund von Fehlern in der Software oder
Dokumentation, die zum Zeitpunkt der Verosffentlichung nicht bekannt
waren, kann u. U. die Veréffentlichung eines Service Pack erforderlich
sein, das eine iiberarbeitete Dokumentation enthélt. Uberarbeitete
Dokumentationen kénnen auch im Internet veréffentlicht werden. Unter
welcher URL Sie diese finden, erfahren Sie im Abschnitt ,,Wir freuen uns
uber Thre Kommentare!“ dieses Vorworts.

Geénderter Text wird in einer solchen iiberarbeiteten Ausgabe durch
einen senkrechten Strich im linken Randbereich gekennzeichnet. Diese
Kennzeichnung von gedndertem Text erscheint nur an den Stellen,

die seit der jeweils vorherigen Ausgabe bzw. iiberarbeiteten Ausgabe
gedndert oder eingefiigt wurden.

Wird eine tiberarbeitete Ausgabe dieses Dokuments versffentlicht,
verlieren alle vorherigen Ausgaben des Dokuments ihre Gultigkeit.

Liste der Uberarbeitungen

Ausgabe und Datum der Produktversion
Revisionsnummer Veroffentlichung uktversi
Erste Auflage Juli 2002 Service Desk 4.5
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HINWEIS

Weiterfithrende Literatur

In diesem Abschnitt werden Dokumente aufgefiihrt, die die in diesem
Handbuch aufgefiihrten Informationen ergénzen. Hier finden Sie einen
Uberblick iiber die Service Desk-Dokumentation sowie eine Liste von
anderen Dokumenten, die bei der Nutzung dieses Handbuchs als
Nachschlagewerk dienen kénnen.

Die Service Desk-Dokumentation

Service Desk umfasst mehrere Handbiicher und Onlinehilfedateien,

die zum einen als Hilfestellung fiir den Einsatz von Service Desk dienen
und zum anderen eine Erlduterung der Grundlagen bieten. In diesem
Abschnitt werden die verfiigharen Informationen und deren Position
beschrieben.

In diesem Abschnitt werden die Verdffentlichungen aufgefiihrt,

die Service Desk 4.5 beiliegen. Zukiinftige Service Packs kénnen
aktualisierte Fassungen von Veroffentlichungen und zusétzliche
Veroffentlichungen enthalten. Eine Ubersicht iiber die in Service Packs
enthaltenen Dokumente kénnen Sie der Readme-Datei des jeweiligen
Service Packs entnehmen. Die Service Packs und die jeweils

aktuellen Versionen von Veroéffentlichungen stehen im Internet.

Die entsprechenden Adressen finden Sie im Abschnitt ,,Wir freuen uns
tber Thre Kommentare!“ des Vorworts.

e Die Dateien Readne. ht mauf der Service Desk-CD enthalten
Informationen zu den ersten Schritten mit Service Desk. Hier finden
Sie auBBerdem neueste Informationen, die sich nach der Drucklegung
der anderen Dokumentation ergaben.

Der Service Desk 4.5-Server ist in Pure Java kodiert und daher
plattformunabhéngig. Es liegt fiir jede Plattform eine eigene
Installationssoftware vor. Service Desk wird daher auf drei
CD-ROMs ausgeliefert, je eine fiir Microsoft Windows (2000 und
NT4) HP-UX und Sun Solaris. Auf jeder CD-ROM ist eine andere
Readme-Datei enthalten.
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Die HP OpenView Service Desk: Hinweise zur Version enthalten
eine Beschreibung der Funktionen von Service Desk. Dariiber
hinaus finden Sie hier Informationen als Hilfestellung zu den
folgenden Themen:

— Vergleich der Funktionen in der aktuellen Software-Version mit
den Funktionen in fritheren Versionen

— Beheben von bekannten Problemen

Die Hinweise zur Version liegen als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.5-CD fiir Windows vor. Der Dateiname lautet
Rel ease_Not es. pdf .

Das HP OpenView Service Desk: Benutzerhandbuch gibt IThnen eine
Einfiihrung in die Grundbegriffe und -konzepte von Service Desk.
Sie erhalten einen Uberblick dariiber, was Sie mit Service Desk tun
konnen, und es werden typische Aufgaben der unterschiedlichen
Kategorien von Service Desk-Benutzern erldutert. Anhand von
Beispielszenarios wird erklért, wie die beschriebenen Funktionen
implementiert werden kénnen.

Der Benutzerhandbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.5-CD fiir Windows vor. Der Dateiname lautet
User’ s_Cui de. pdf.

Anhand der Informationen in HP OpenView Service Desk: Liste der
unterstiitzten Plattformen konnen Sie die Softwareanforderungen
ermitteln. Hier werden die Softwareversionen aufgelistet, die von
Hewlett-Packard fiir Service Desk 4.5 unterstiitzt werden.

Der Liste der unterstiutzten Plattformen liegt als PDF-Datei auf der
HP OpenView Service Desk 4.5-CD fiir Windows vor. Der Dateiname
lautet Supported_Pl at for nms_Li st. pdf .

Im HP OpenView Service Desk: Installationshandbuch werden alle
Aspekte im Zusammenhang mit der Installation von Service Desk
behandelt.

Der Installationshandbuch liegt als PDF-Datei auf der HP
OpenView Service Desk 4.5-CD fiur Windows vor. Der Dateiname
lautet | nstal | ati on_Qui de. pdf .
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Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide
enthilt Informationen, die Administratoren helfen, den

Service Desk-Anwendungsserver fiir die Verwendung durch die
Clients einzurichten und zu warten.

Der Administrator’s Guide liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.5-CD fiir Windows vor. Der Dateiname lautet
Adm ni strator’ s_Qui de. pdf.

Im HP OpenView Service Desk: Data Exchange Administrator’s
Guide finden Sie eine Erlduterung der Grundlagen fiir den
Datenaustausch, auBlerdem schrittweise Anleitungen zum
Exportieren von Daten aus externen Anwendungen und dem
Importieren dieser Daten in Service Desk. Der Datenaustausch
umfasst den Import sowohl von einzelnen Serviceereignissen als
auch von umfangreichen Datenpaketen.

Der Data Exchange Administrator’s Guide liegt als PDF-Datei
auf der HP OpenView Service Desk 4.5-CD fiir Windows vor.
Der Dateiname lautet Dat a_Exchange. pdf.

Das Handbuch HP OpenView Operations Integration Administrator’s
Guide erldautert die Integration zwischen Service Desk und

HP OpenView Operations fiir Windows und UNIX®. Dieses
Handbuch beschéftigt sich mit der Installation und Konfiguration
der Integration und beschreibt die verschiedenen Aufgaben, die mit
der Integration verfiighar sind.

Der OpenView Operations Integration Administrator’s Guide liegt
als PDF-Datei auf der HP OpenView Service Desk 4.5-CD fiir
Windows vor. Der Dateiname lautet OVO | nt egr ati on_AG pdf .

Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Migration Guide bietet
eine detaillierte Ubersicht zur Migration von ITSM auf Service Desk
(mit Analyse der Unterschiede zwischen diesen Anwendungen).

Mit den ausfiihrlichen Anweisungen in diesem Handbuch werden
Sie durch die Installation, Konfiguration und andere Aufgaben im
Rahmen der Migration gefiihrt.

Das Migrations-Handbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.5 -CD fiir Windows vor. Der Dateiname lautet
M grati on_Qui de. pdf .
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Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Web API Programmer’s
Guide enthéilt Informationen zur Erstellung benutzerdefinierter
Integrationen mit Service Desk unter Verwendung der Service Desk-
Web-API. Diese API ist besonders fiir die Entwicklung von
Webanwendungen geeignet.

Der Web API Programmer’s Guide liegt als PDF-Datei auf der
HP OpenView Service Desk 4.5-CD fiir Windows vor. Der Dateiname
lautet Veb_API _pg. pdf .

Das HP OpenView Service Desk: Data Dictionary enthilt niitzliche
Informationen zur Struktur der Anwendung.

Das Data Dictionary liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.5-CD fiir Windows vor. Der Dateiname lautet
Data_Dictionary. htm

Die HP OpenView Service Desk 4.5 Computergestiitzte Ausbildung-
CD-ROM (CBT) soll Ihnen beim Kennenlernen der Funktionen von
HP OpenView Service Desk 4.5 aus der Sicht des Benutzers und aus
der Sicht des Systemadministrators helfen. Sie erklirt anhand von
Demonstrationsvideos und begleitendem Textmaterial die
Ausfithrung einer Reihe von Aufgaben in der Anwendung. Auf der
CBT-CD-ROM werden dariber hinaus die Grundbegriffe und
-konzepte von Service Desk erlédutert.

Die HP OpenView Service Desk 4.5 Computer Based Training-
CD-ROM (CBT) wird automatisch zusammen mit der Service Desk-
Software geliefert. Sie wird kurz nach der Versffentlichung der
Service Desk-Software verfiigbar sein.

Die Onlinehilfe umfasst ein ausfiihrliches Informationssystem mit
den folgenden Bestandteilen:

— Erlduterungen zu Verfahren (fiir Anfinger und Fortgeschrittene)

— Hintergrundinformationen und Ubersichten zu den Grundlagen
und der Struktur von Service Desk

— Fehlermeldungen, die beim Einsatz von Service Desk auftreten
konnen, sowie Informationen zur Behebung dieser Fehler

— L Hilfe zur Hilfe“ (Erlauterungen zur Nutzung der Onlinehilfe)

Die Onlinehilfe wird automatisch als Bestandteil der Service Desk-
Anwendung installiert und kann aus Service Desk heraus
aufgerufen werden. Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt
,Verwenden der Onlinehilfe“.
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Anzeigen von PDF-Dateien

Zur Anzeige und zum Ausdrucken der PDF-Dateien verwenden

Sie Adobe® Acrobat® Reader. Diese Software befindet sich auf der HP
OpenView Service Desk 4.5-CD. Anweisungen zur Installation

finden Sie in der Datei r eadne. ht mauf der CD.

Die neueste Version von Adobe Acrobat Reader kann auflerdem
kostenlos von der Adobe-Website unter http://www.adobe.com
heruntergeladen werden.

Verwenden der Onlinehilfe
Mit den folgenden Verfahren kénnen Sie die Hilfe aus Service Desk
heraus aufrufen:

e Um Hilfeinformationen zum aktuellen Fenster oder Dialogfeld
abzurufen, fithren Sie einen der folgenden Schritte aus:

— Driicken Sie F1.

— Kilicken Sie auf das Hilfe-Symbol 2/ in der Symbolleiste.
— Waihlen Sie den Befehl H | feim Meni H | f e.

A in einem

— Klicken Sie auf die Hilfe-Schaltfliche |:
Dialogfeld.

e  Wenn Sie mithilfe des Inhaltsverzeichnisses bzw. des Indexes des
Hilfesystems nach Hilfe zu einem bestimmten Thema suchen,
wihlen Sie | nhal t sver zei chni s und | ndex im Menii H | f e.

Wenn die Hilfeanzeige geoffnet ist, konnen Sie Hilfeinformationen
zum Hilfesystem selbst mit der Schaltfliache H | f e in der
Symbolleiste abrufen:
2.
_H_ilfe

Service Desk enthilt aullerdem QuickInfos und eine Direkthilfe fiir
verschiedene Bildschirmelemente (z.B. Schaltflichen, Felder
oder Meniis).

Eine QuickInfo besteht aus einer kurzen Beschreibung eines
Bildschirmelements. Zur Anzeige einer QuickInfo verweilen Sie mit der
Maus iiber dem gewiinschten Bildschirmelement. Die QuickInfo wird
neben dem Mauszeiger angezeigt.
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In der Direkthilfe wird kurz erldutert, wie ein Bildschirmelement
genutzt werden kann. Die Direkthilfe ist in der Regel ausfiihrlicher als
die QuickInfo. Zum Aufrufen der Direkthilfe ist wie folgt vorzugehen:

1. Aktivieren Sie den Direkthilfe-Mauszeiger. Fithren Sie hierzu einen
der folgenden Schritte aus:

¢ Driicken Sie UMSCHALT+F1.

e Klicken Sie auf das Direkthilfe-Symbol X in der Symbolleiste.
e Wihlen Sie den Befehl D rekt hil feim Menu H | fe.

¢ In einem Dialogfeld klicken Sie auf das Fragezeichen 12l in der
Titelleiste.

Der Mauszeiger nimmt die Form eines Direkthilfe-
Mauszeigers ? an.

2. Klicken Sie auf das gewiinschte Bildschirmelement. Die Direkthilfe
wird in einem Popup-Fenster angezeigt.

Zum SchlieBen des Popup-Fensters fir die Direkthilfe klicken Sie auf
eine beliebige Stelle auf dem Bildschirm, oder driicken Sie eine
beliebige Taste.

Sonstige Dokumente

Neben der aufgefithrten Service Desk-Dokumentation konnen die
folgenden Dokumente bei der Nutzung dieses Handbuchs als
Nachschlagewerke dienen:

ITIL-Online-Glossar unter waw. i ti | . co. uk/ gl ossary. ht m
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Typografische Konventionen

In der nachstehenden Tabelle werden die in diesem Handbuch
verwendeten typografischen Konventionen aufgefiihrt.

Dateinamen

Ausgabe des Computers,
beispielsweise
Befehlszeilen oder
Programmcode.

Schriftart | Bedeutung Beispiel
Kursiv Referenzen auf Siehe auch HP OpenView
Handbuchtitel Service Desk:
Installationshandbuch.
Hervorgehobener Text Der Systembenutzer darf
nicht geloscht werden.
Fett Erstes Auftreten eines Der Servicecall ist die
Begriffs, der im Glossar Grundlage fiir die
erlautert wird. Ereignisregistrierung.
Couri er Meniinamen Zur Anpassung der
Datenansicht verwenden
Sie die Befehle im Menti
Anzei gen.
Meniibefehle Wihlen Sie den Befehl
Spei cher n im Menii.
Namen von Schaltflichen Klicken Sie auf

H nzuf Ggen. Das
Dialogfeld ,,Servicecall
hinzufiigen“ wird geéffnet.

Um die Installation zu
starten, doppelklicken Sie
auf set up. ht m

Wenn der folgende Text
angezeigt wird:

C\>dir a:

Das CGerat ist

ni cht bereit
tberpriifen Sie, ob der
Datentriger in das
entsprechende Laufwerk
eingelegt wurde.
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Schriftart | Bedeutung Beispiel

Couri er, Benutzereingabe: Text, Muss der Servicecall

fett der in ein Feld oder in innerhalb von 30 Minuten
eine Befehlszeile bearbeitet werden, geben
einzugeben ist. Sie den Wert 30 ein.

Couri er, Platzhaltertext: Text, der Wechseln Sie zum Ordner

kursiv durch einen fiir die X\ \Setup; Xbezeichnet
vorliegende Situation hierbei das CD-ROM-
geeigneten Text zu Laufwerk.
ersetzen ist.

Helvetica, Tasten auf der Tastatur Driicken Sie Strg+F1.

fett

Ein Plus (+) bedeutet:
Driicken Sie die erste Taste
(im Beispiel die Taste Strg),
halten Sie die Taste
gedriickt, und driicken Sie
dann die zweite Taste (im
Beispiel F1).
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Wir freuen uns iiber Ihre Kommentare!

Thre Kommentare und Vorschlége helfen uns, Ihre Anforderungen zu
erkennen und diese Anforderungen zu erfiillen. Bitte teilen Sie uns Ihre
Meinung zu diesem Handbuch mit, weisen Sie uns auf Probleme hin und
schlagen Sie Verbesserungen vor. Teilen Sie uns Ihre Kommentare tiber
die Website zur HP OpenView-Dokumentation mit:

http://ovweb.external.hp.com/lpe/comm_serv

Beim Auftreten von Fehlern, die den ordnungsgeméfien Einsatz des
Produkts beeintrichtigen, wenden Sie sich an das HP Response Center
oder Thren zusténdigen Support-Mitarbeiter.

Die neuesten Versionen der OpenView-Produkthandbiicher
(einschlieflich der Handbiicher zu Service Desk) stehen auf der
Website der HP OpenView-Handbiicher zur Verfiigung:

http://ovweb.external.hp.com/Ipe/doc_serv

Software-Patches und aktualisierte Dokumentationsunterlagen nach der
Veroéffentlichung einer neuen Version werden in der Website der
HP OpenView-Software-Patches bereitgestellt:

http://support.openview.hp.com/cpe/patches
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Einfiihrung zu Service Desk

Dieses Kapitel enthilt einen allgemeinen Uberblick iiber Service Desk.
AuBerdem wird die technische und funktionelle Struktur beschrieben
und Sie erfahren, wie Sie in Service Desk navigieren kénnen.

Kapitel 1
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Einfiihrung zu Service Desk

Was ist Service Desk?

Was ist Service Desk?

Mit HP OpenView Service Desk lassen sich
IT-Infrastrukturmanagementprozesse automatisieren und so die
Qualitédt und die Bereitstellung geschéftskritischer I'T-Services steuern.
Die unterstiitzten IT-Managementprozesse konnen auf der Basis
vereinbarter Service-Levels verwaltet werden. Der jeweilige
Service-Level wird mit den Kunden, also den Empfangern des
betreffenden Service, ausgehandelt und vereinbart.

Service Desk unterstiitzt Sie bei folgenden Aufgaben:

e Qualitdt und die Quantitit der gelieferten Services verbessern
e Zeitaufwand fiir das Losen von Incidents verringern
e  Vermeiden, dass Incidents auftreten bzw. wieder auftreten

¢ Risiko mindern, das mit einer sich entwickelnden IT-Infrastruktur
verbunden ist

e Verwalten von Prozessen bewerkstelligen, die bei der Bereitstellung
qualitativ hochwertiger Service-Levels entstehen

Service Desk ist eine strukturierte, prozessorientierte Anwendung,
die Hilfsmittel zum Verwalten, Berichterstellen und Verbessern
samtlicher IT-Managementprozesse bietet. Das Programm kann so
modifiziert werden, dass es sich in die Prozeduren jeder IT-Abteilung
einpasst. Die Anwendung kann aullerdem mit verschiedenen
Hilfsmitteln integriert werden, durch die sich die Kapazitdten Ihrer
IT-Abteilung erweitern lassen.
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Abbildung 1-1

Einfiihrung zu Service Desk
Service Desk starten

Service Desk starten

Wenn Sie Service Desk starten, versucht die Anwendung mit Hilfe der
auf Threr Festplatte gespeicherten Informationen eine Verbindung zum
Service Desk-Anwendungsserver herzustellen. Kann Service Desk
diese Informationen nicht finden, werden Sie von einem

Service Desk-Assistenten durch die zum Herstellen einer

Verbindung mit einer Datenbank erforderlichen Schritte gefiihrt.

Datenbankverbindungs-Assistent von Service Desk

.,g, hp DpenYiew service desk Database Configuration Wizard 4.0 [_ O] x]

Welcome to the hp Open¥iew service desk
Database Confiquration Wizard (v4.0.0556)
Thiz wizard allows you to configure the database for uge with hp
Openview service desk 4.0

Fleaze make sure you have a backup of the databasze before you
proceed.

MOTE: If you cancel this wizard, there might be some partly
created objects in the database. These objects will not be
remaoved by this wizard, but should be removed manually.

Click Mest to continue.

< Back Cancel |

Werden erforderlichen Informationen zum Herstellen einer Verbindung
mit der Datenbank auf Ihrer Festplatte gefunden, baut Service Desk
automatisch die Verbindung zum Anwendungsserver auf und die
Service Desk-Konsole wird angezeigt. Wenn die Informationen zur
Datenbankverbindung zwar auf Ihrer Festplatte vorhanden aber
ungiiltig sind, wird ein Anmeldungsdialogfeld angezeigt.

Kapitel 1
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Einfiihrung zu Service Desk

Service Desk starten

Abbildung 1-2

Service Desk-Dialogfeld ,,Anmelden*

Logon

Lagin name: [thuber 0K

Password: I Eariee]

i

Service Desk Server: Iserver1 Help

Abhéngig davon, wie der Systemadministrator Service Desk
konfiguriert, miissen Sie sich unter Umstidnden anmelden. Beim Starten
von Service Desk wird ein Anmeldefenster angezeigt, in das Sie Ihren
Namen, Thr Passwort und den Namen des Computers eingeben miissen,
auf dem sich der Service Desk-Anwendungsserver befindet (siehe auch
Abbildung 1-2).
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Abbildung 1-3

Einfiihrung zu Service Desk
Navigieren in Service Desk

Navigieren in Service Desk

Die Service Desk-Konsole

Der Ausgangspunkt fiir die meisten Aufgaben in Service Desk ist
die Konsole.

Die Service Desk-Konsole

‘3 hp DpenView service desk

Datei Bearbeiten Anzeigen Favarten Estras Hilfe |

238l teae ¥ @ B,

|| Evaeiete Suche .. Al Changes (Takl) - .

Organization

CHMDB
SLi

Beschreibung Kaonfigurations-K.omponente Ma... ([0 Geplanter Abzchlusz | Tatsdchlicher Abs..| Sollkost. ..
=| Registriert - 7 objekt(e]
Upgrade ‘Windows 381¢... 142 03102001 08:16
Upgrade workstations t 14 13092001 08:13
Tranzmission level wil b... 145 18.07.2001 16:00
Change at location Ser... 144
User cannat access the... Service Desk 4.0 application 132  User cannot access the e-com... 21.09.2001 09:45 E.500.0... 5.780...
Upgrade workstations b, PCKAYAK P3 300 Mhz 13 07.08.2001 13:36 11.500.... 12.75..
Add extra processor to ... Openiew 3wWebserver 140 1007 2001 14:23
= Zur Genehmigung vorlegen - 2 objekt(e)
Increase data rate on D... 146 02102001 16:32
Upgrade to SOL*Met. . HP-UX11.005 | 133 06.06.2001 10:46 93300% 1250,

|5 Objekt(e)

In der Konsole wird die Anwendung grafisch dargestellt. Bei den
angezeigten Informationen handelt es sich um eine grafische
Darstellung der in einer Datenbank gespeicherten Daten und
Informationen. Die Konsole ist das primére Mittel zum Eingeben und
Bearbeiten von Informationen in der Service Desk-Datenbank.

Oben in der Konsole wird die Titelleiste angezeigt.

Kapitel 1
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Einfiihrung zu Service Desk
Navigieren in Service Desk

Abbildung 1-4 Die Titelleiste

Die Anzeige in der Titelleiste lautet Service Desk. Rechts in der
Titelleiste ﬁndqn Sie die Standard-Windows®-Schaltflichen zum
Schlieflen und Andern der Grofle des Konsolenfensters.

Unter der Titelleiste werden eine oder mehrere Symbolleisten
angezeigt.

Abbildung 1-5 Die Symbolleisten
Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Hilfe

i-2 8 tme X @c-[7o.

| Enseitate Suche.. Al Changes (Table] -

uber die Sie Befehle aufrufen kénnen. Es gibt zwei unterschiedliche
Arten von Leisten: die Meniileiste und die Symbolleiste. In der
Meniileiste werden die Befehle mit ihren jeweiligen Namen angezeigt,
in Meniis gruppiert. In der Symbolleiste werden die verschiedenen
Befehle als Symbole dargestellt. Uber die Leisten stehen ganz
unterschiedliche Befehle zur Verfiigung, um beispielsweise festzulegen,
wie die in der Datenbank gespeicherten Informationen angezeigt
werden, oder um die Anwendung zu schlieflen. Sie konnen die
Symbolleisten an Thre Anforderungen anpassen. Sie kénnen die
Namen der Befehle éndern und die Position fiir die Befehle in der
Leiste festlegen.

Unter den Leisten (Menii- und Symbolleiste) werden die Datenansicht
und die Shortcut-Leiste angezeigt. Die Shortcut-Leiste befindet sich
auf der linken Seite der Konsole.

Abbildung 1-6 Die Shortcut-Leiste

Gruppen
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Abbildung 1-7

Einfiihrung zu Service Desk
Navigieren in Service Desk

Durch Klicken auf ein Symbol in der Shortcut-Leiste konnen Sie sich
eine andere Datenansicht anzeigen lassen. Jedes Shortcut-Symbol steht
fiir ein anderes Datenobjekt oder fiir einen anderen Link zu einer
externen Anwendung, wie beispielsweise Microsoft Word®.

Shortcuts kénnen in Gruppen organisiert werden. Eine Gruppe ist
eine Zusammenstellung von Shortcut-Symbolen. Gruppen kénnen
hinzugefiigt, gedndert oder geloscht werden, sodass Sie Service Desk an
Thre individuellen Geschéftsanforderungen anpassen konnen. Klicken
Sie auf einen Gruppentitel, um die Gruppe zu 6ffnen.

In der Datenansicht werden die Informationen in einem Uberblick
angezeigt. Fir Informationen, die Sie verwalten, wird IThnen in

der Datenansicht ein Uberblick der in Service Desk vorhandenen
Datensétze angezeigt. Die Datensicht in der nachfolgenden Abbildung
zeigt beispielsweise eine Ubersicht iiber alle Anderungsanforderungen in
einem bestimmten Netzwerk an.

Datenansicht

nderu i

Beschreibung Konfigurations-Kompaonente Na. | 1D Lisung Geplanter Abs. .| Tatsdchlicher Abschluss Sollkos... |lst-Kos.

| Registriert - 7 objekt(z)

Upgrade 'windows 98 E... 142 03102001 0...
Upgrade workstations t.. M 13.09.2001 0.
Transmizsion lesvel wil .. 145 19.07.2001 1...
Change at location Ser... 144
User cannot access th.. Service Desk 4.0 application 132 User cannot access the .. 21.09.2001 0... B.500,0... 5.780...
Uparade workstations .. PCKATAK P3 900 Mhz 1 07.08.2001 1... 11.500.... 12.75...
Add extra processor to .. Dpenview 3 'Webserver 140 10.07.2001 1...
= |Zur Genehmigung vorlegen - 2 ohigkt(e)
Increase data rate on .. 146 02.10.2001 1...
Upgrade to SOL*NetY... HP-UX 11.005 | 133 0.06.2001 1 933,00 1.250,
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Einfiihrung zu Service Desk
Navigieren in Service Desk

In Service Desk konnen die Datenansichtinformationen auf
unterschiedliche Art und Weise angezeigt werden:

In Tabellenansichten werden verschiedene Datensétze
untereinander in einer Liste angezeigt. Fur jeden Datensatz werden
die Werte von voreingestellten Attributen nebeneinander angezeigt.

In Verzeichnisansichten werden Informationen in einer
hierarchischen Struktur angezeigt.

In Diagrammansichten werden Informationen grafisch in
verschiedenen Formaten dargestellt (z. B. als Linien-, Torten-
oder Balkendiagramm).

In Kartenansichten werden die Informationen auf einzelnen Karten
angezeigt.

In Explorer-Ansichten werden Informationen in einer Reihe von
Fenstern angezeigt. Die wichtigsten Informationen werden im
Grundfenster angezeigt. Das Navigationsfenster wird zum
Navigieren zu diesen Informationen verwendet. In den
Detailfenstern werden Einzelheiten zu einem im Grundfenster
markierten Objekt angezeigt.

Weitere Informationen zur Verwendung von Ansichten finden Sie unter
Siehe ,,Anzeigen von Informationen® auf Seite 82.

Sie kénnen einen Datensatz bearbeiten, indem Sie auf das betreffende
Objekt oder die entsprechende Zeile in der Datenansicht doppelklicken.
Wenn Sie beispielsweise auf die Anderungsanforderung mit der ID 140
doppelklicken (in Abbildung 1-7 auf Seite 33 aufgelistet), werden die
Einzelheiten zu dieser Anderungsanforderung in einem Formular
angezeigt.
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Abbildung 1-8

Einfiihrung zu Service Desk
Navigieren in Service Desk

Anderungsanforderung wird als Formular angezeigt

T 140 - Anderung Mit Genehmigung

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe

=10l x|

n Speichern und Schliefen |
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Allgemein | Genehmigungl Arbeitsauftrégel Beziehungenl organg 4 I 4

Beschreibung

IAdd exltra processor to handle extra load of the ‘Web Server.

Kanfigurations-...» | |SRYHPO0 ﬁ

Informationen

The *Web Server right now iz not capable of handling the ;I
huge amount of requests, therefore an extra processor will
be added.

K1

Lasung

L

Auswirkung ITop [Standort/Organisation betroffen] j
Priaritt Ii'ﬂ Top j
Termin |DB£DB£D2 00:04 LI

Tats. &bschiuss I

—Zuordnung
Zu Arbeitsgr. - | I

An Persaon - | I

Weitere... Won Arbeitzgruppe: Metwork, Specialists ;I %
on Persor: Trout, Helen

I |m

=
Ordner I ﬂ
Kategorie |U nplanned
Klassifizisrng |Inc:ident.-"F'r0bIem
Abschlusscode I
Projekt - | | ﬂ
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Funktionsweise von Service Desk

Aus funktioneller Sicht ist Service Desk in Punktlésungsmodule
unterteilt, technisch gesehen baut Service Desk auf einer
3-Stufen-Architektur auf. Kenntnisse der Struktur von Service Desk
helfen zu verstehen, wie sich die Anwendung verhélt, und tragen so
zur Vermeidung von Problemen bei.

Funktionelle Struktur von Service Desk

Jeder Service Desk-Prozess wird von einem Modul unterstiitzt.
Punktlésungen gruppieren verschiedene Module und bilden so eine
Losung fiir ein bestimmtes Service Desk-Problem.

Schwerpunkt auf Bereitstellung von Losungen

Um das IT-Infrastrukturmanagement effektiv zu gestalten, muss eine
Reihe von Fragen gelost werden:

¢ Wie kann ein kosteneffektiver Service bereitgestellt werden?

¢ Wie lassen sich IT-Konfigurations-Komponenten rechtfertigen?

¢ Wie kann eine sich entwickelnde IT-Infrastruktur verwaltet werden?
¢  Wie ist mit den Benutzern umzugehen?

Egal, wie grof3 Thre IT-Infrastruktur ist: Vor einer oder mehreren dieser
Fragen werden Sie bei deren Verwaltung mit Sicherheit stehen. Wenn
Sie beispielsweise zu Hause an Threm Computer einen Brief schreiben,
ergeben sich dieselben Fragen und Probleme wie bei der Verwaltung von
3000 oder mehr Netzwerkknoten in einem globalen Unternehmen.

Je nach Art des verwendeten Computers miissen Sie Zeit fiir dessen
Wartung investieren. Der Computer muss funktionieren und korrekt
konfiguriert sein. Auflerdem miissen die Einstellungen des zugrunde
liegenden Betriebssystems korrekt sein, damit der Computer auch
wirklich funktioniert. Wenn jemand IThre Computereinstellungen dndert,
kann es Sie unter Umstédnden einige Zeit kosten, den Computer wieder
auf die Standardeinstellungen zuriickzusetzen. Vielleicht denken Sie
auch dariiber nach, einen weiteren Computer fiir Ihre Familie
anzuschaffen.
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Das oben beschriebene Beispiel illustriert die Uberlegungen zur
Kosteneffektivitit eines Service. Der Service ist die Verfiigbarkeit eines
Textverarbeitungsprogramms, wenn Ihr Kind den Computer gerade
nicht verwendet. Die Kosteneffektivitéit in diesem Beispiel driickt

sich aus in der Zeit, die Sie zum Anpassen der Einstellungen des
Textverarbeitungsprogramms und des Betriebssystems im Vergleich zu
der Zeit benotigen, in der Sie das Textverarbeitungsprogramm
tatsdchlich verwenden.

Wenn Sie dieses Beispiel nun auf ein Unternehmen mit einem Netzwerk
von tber 2000 Knoten iibertragen, wissen Sie um die um ein Vielfaches
groBere Verantwortung, schnell reagieren zu kénnen. Sie miissen sich
auf die Bereitstellung von Losungen konzentrieren. Service Desk
unterstiitzt Sie dabei.

Technische Struktur von Service Desk

Zur Optimierung der Leistung und Skalierbarkeit verwendet
Service Desk eine 3-Stufen-Architektur, die die folgenden Komponenten
umfasst:

e Datenbankserver
¢ Anwendungsserver

e (lient

Gewihrleistung einer hohen Anwendungsqualitiat

Service Desk baut auf objektorientierten Methoden auf und verwendet
dazu die objektorientierte Sprache Java™.

Der sichtbare Teil von Service Desk auf dem Client-Computer lduft auf
einer Java Virtual Machine. Hinzu kommen Funktionen zum Priifen der
Versionen der Benutzerklassen beim Starten von Service Desk. Immer,
wenn eine neue Version einer Java-Klasse verfiighar ist, nimmt

Service Desk eine Aktualisierung auf die neuere Version vor. Abhéingig
von der Anzahl neuer Java-Klassen dauert diese Aktualisierung nie
langer als ein paar Sekunden. Damit ist gewéhrleistet, dass die
verwendete Anwendung immer auf dem neuesten Stand ist.
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Gewihrleistung einer hohen Nutzungsflexibilitit
Hohe Flexibilitat wird in Service Desk auf zweierlei Weise sichergestellt:

¢ Durch Minimieren des Netzwerkverkehrs wird die Last im Netzwerk
reduziert und die Datenbank kann mehr Benutzer bedienen.

¢ Durch Verteilen von Service Desk auf den Client- und den
Servercomputer kénnen Sie Service Desk iiber ein Modem von
uberall verwenden, ohne inakzeptable Geschwindigkeitseinbuf3en
hinnehmen zu miissen.
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Service Desk-Konzepte und
-Begriffe

Dieses Kapitel gibt Thnen einen Uberblick iiber die allgemeinen
Konzepte und Benutzerfunktionen von Service Desk. Das Verstehen der
Konzepte und Begriffe im Zusammenhang mit Service Desk ist eine
entscheidende Voraussetzung fiir die optimale Nutzung von

Service Desk in Threr Organisation.
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Allgemeine Konzepte

Allgemeine Konzepte

Service Desk ist eine strukturierte, prozessorientierte Anwendung,
die effektive Hilfsmittel zum Verwalten, Berichterstellen und
Verbessern sdmtlicher I'T-Managementprozesse bereitstellt.

Eine IT-Supportumgebung ist einfacher zu verwalten, wenn
geschiéftskritische Service-Levels ordentlich geregelt sind.

Die Funktionalitét von Service Desk ermoglicht Thnen das
zentralisierte Management Thres IT-Supports.

ITIL

Service Desk basiert auf den ITIL-Prinzipien. ITIL

(IT Infrastructure Library) wurde von der britischen Computer-

und Telekommunikationsbehérde CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency) entwickelt, um den Bedarf an konsistenter
Qualitat innerhalb der IT zu befriedigen. Mit ITIL kénnen
Organisationen ihr IT-Servicemanagement ganz entscheidend
verbessern. Als die umfangreichste Richtlinie zur Bereitstellung von
IT-Services ist die Implementierung der ITIL-Vorgaben bzw.
gleichwertiger, auf bewédhrten Praktiken beruhender Methoden von
entscheidender Bedeutung fiir die Sicherstellung eines hohen
Serviceniveaus fiir Ihre IT-Benutzer.

ITIL deckt eine Reihe von Elementen im Servicemanagement ab

(z. B. Service-Support, Servicebereitstellung, Infrastrukturmanagement,
Anwendungsmanagement, Geschiftsperspektive). Die einzelnen
Elemente richten sich an verschiedene Probleme. Der Service-Support
konzentriert sich beispielsweise auf die Helpdesk-Funktion, die
wiederum auf verschiedene Prozesse wie Incident-Management,
Konfigurations-Management, Anderungsmanagement oder
Problem-Management zuriickgreift.

Die Konzepte, auf denen ITIL und die meisten Best Practices-Prinzipien
(auf bewidhrten Praktiken beruhende Prinzipien) basieren, gehen davon
aus, dass Organisationen zunehmend von IT-Services abhéngig sind,
wenn sie den wirtschaftlichen Anforderungen gerecht werden mochten.
Diese Abhingigkeit von IT-Services erfordert, dass die IT-Infrastruktur-
und Servicemanagementprozesse hohe Qualitdtsanspriiche erfillen.
Die Qualitidt muss den wirtschaftlichen Anforderungen und den
Benutzerbedirfnissen gerecht werden.
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ITIL-Prozesse bieten eine hochwertige Umgebung fiir das IT-Services-
und IT-Infrastruktur-Management. Die ITIL-Best Practices erldutern
jeweils, wie Qualitats-IT-Services in Gegenwart von fehlenden
Kenntnissen, Budgetauflagen, Systemkomplexitéit und
Benutzeranforderungen bereitzustellen sind.
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So verwendet Service Desk ITIL

Service Desk wurde speziell fiir Unternehmen und Abteilungen
entwickelt, die fiir die Bereitstellung eines herausragenden IT-Service
zustandig sind. Mit Service Desk werden die Prozesse verwaltet, mit
denen IT-Benutzern bereitgestellte Services definiert, ausgehandelt,
dokumentiert und verwaltet werden. IT-Benutzer benotigen Hilfe

und Unterstitzung und Service Desk bietet die Hilfsmittel um
sicherzustellen, dass diese Services kosteneffektiv unterstiitzt werden.

Sie konnen die Service Desk-Prozesse fiir ein effektives Management
Thres Helpdesks, Ihrer I'T-Infrastruktur und IThres Customer Support
Centers einsetzen. Service Desk unterstiitzt die nachstehenden Prozesse
und Funktionen basierend auf den ITIL-Best Practices.

e Service Desk

¢ Incident-Management

¢ Problem-Management

e Anderungsmanagement

e Service-Level-Management

¢ Konfigurations-Management

Einzelheiten zu den genannten Prozessen finden Sie weiter unten in
diesem Handbuch. Im Folgenden finden Sie eine kurze Beschreibung der
einzelnen Prozesse, die Ausgangspunkt fiir das Verstidndnis der
Funktionsweise von Service Desk sein soll.

Service Desk-Prozesse verstehen

Ein Servicecall ist ein Datensatz mit Aufzeichnungen zu einer
Supportanforderung beziiglich eines IT-Services durch einen Benutzer.
Der Servicecall wird in dem Moment erstellt, in dem der Benutzer mit
dem Helpdesk in Kontakt tritt. Nachdem der Servicecall empfangen und
erstellt wurde, wird er stindig mit weiteren Informationen aktualisiert,
um die vom Benutzer gemeldete Anforderung zu bearbeiten.
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Ein Incident ist ein Ereignis wihrend des Betriebs, das von der
Normalitiat abweicht. Das Incident-Management ist ein Prozess, bei
dem Incidents dokumentiert, tiberwacht und gelést werden, um einen
normalen Betriebszustand wiederherzustellen. Der Begriff ,,System*
beschriankt sich hier nicht nur auf die Hardware der IT-Infrastruktur,
sondern umfasst alles, was an der Bereitstellung eines I'T-Service
beteiligt ist. Dazu gehort nicht nur die Hardware, sondern auch
immaterielle Dinge, wie beispielsweise das Know-how der Spezialisten,
die an der Bereitstellung eines Services beteiligt sind.

Ein Problem ist entweder ein Zustand, der sich aus mehreren
Servicecalls und Incidents herauskristallisiert hat und der sich durch
ein Muster gemeinsamer Symptome auszeichnet, oder, sofern es aus
einem einzelnen Incident entstanden ist, ein Hinweis auf eine
unbekannte Ursache. Das Problem-Management besteht in der
Analyse von Servicecalls und Incidents, um deren Ursache
herauszufinden. Das Recherchieren und Lésen unbekannter Ursachen
ist ein Teil der Losung von Incidents. Wahrend sich die Incidentlosung
auf das Losen einzelner Incidents beschrankt, nutzt das
Problem-Management entsprechende Verfahren und Informationen,

um die Ursache auszumachen. Wenn das Problem gefunden wurde,
kann eine Anderung ausgelost werden, um das erneute Auftreten dieser
Incidents zu vermeiden. Im Rahmen des Problem-Managements kann
auch festgestellt werden, dass die Ursache eines oder mehrerer Incidents
zwar bekannt ist, die Anderung aber nicht machbar ist. Das Problem
wird damit zu einem bekannten Fehler. Ein bekannter Fehler kann als
spezielle Instanz eines Problems betrachtet werden.

Eine Anderung ist eine detaillierte Beschreibung von Modifikationen,
die der verwalteten IT-Infrastruktur zugewiesen werden, bzw. aller
Aspekte, die fiir die Bereitstellung des Service notig sind. Mit Ausnahme
des Service selbst und des Service-Level-Agreements kann alles, was mit
der Bereitstellung des Service in der IT-Infrastruktur zusammenhéngt,
gedndert werden. Das Anderungsmanagement ist der Prozess des
Steuerns und Verwaltens von Anderungen von dem Zeitpunkt an, zu
dem die Anderung vorgeschlagen wird, bis zu deren abgeschlossener
Umsetzung. Anderungen kénnen vom Problem-Management oder direkt
in Form einer Anderungsanforderung vorgeschlagen werden. Beim
Anderungsmanagement wird eine Rechtfertigung fiir die Anderung
gefunden und nach Ubereinkunft iiber die Anderung wird diese
umgesetzt. Anderungen konnen in einem Projekt gruppiert werden.
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Eine Konfigurations-Komponente (KK) reprisentiert ein Objekt in
Threr IT-Infrastruktur. Alle Konfigurations-Komponenten zusammen
definieren die Arbeitsumgebung der IT-Infratstruktur fiir die
Angestellten Threr IT-Support-Organisation und moglicherweise

auch fiir Thre Kunden. Konfigurations-Komponenten miissen

nicht unbedingt Hardwarekomponenten sein. Auch Software

kann zu den Konfigurations-Komponenten gehéren.

Das Konfigurations-Management bezeichnet den Prozess

der Steuerung und Verwaltung von Konfigurations-Komponenten
wihrend des Lebenszyklus’ einer KK. Der Lebenszyklus einer
Konfigurations-Komponente beginnt mit dem Antrag auf Erwerb der KK
und endet mit deren Entsorgung.

Service-Level-Management bezeichnet den Prozess der Festlegung,
Vereinbarung, Dokumentierung und Verwaltung der erforderlichen und
kostenmifBig gerechtfertigten Service-Levels. Der Inhalt der
Vereinbarung zwischen einem I'T-Service-Provider und dem Kunden wird
in einem Service-Level-Agreement (SLA) festgehalten. Eine deutliche
und kompakte Beschreibung der Vereinbarung hinsichtlich der
einzuhaltenden Service-Levels vereinfacht die Ubereinkunft iiber die
Bedingungen fiir den IT-Service-Provider und fiir den Kunden.

Im Service-Level-Agreement ist festgehalten, inwieweit die Kunden
Anspruch auf die Services des Service-Providers haben.
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Service Desk Funktionen

Bei der Implementierung und Verwendung von Service Desk sind ganz
unterschiedliche Personen beteiligt. Der Grad der Beteiligung reicht von
den Leuten, fiir deren Arbeit Service Desk Unterstiitzung bietet, ohne
dass diese das Vorhandensein der Anwendung iiberhaupt wahrnehmen,
bis hin zu Personen, die Tag fiir Tag aktiven Umgang mit der
Anwendung haben. Eine Funktion definiert die Rechte und
Zustindigkeiten, die ein Service Desk-Benutzer hat.

In Service Desk gibt es die folgenden Hauptfunktionen:

e Servicebenutzer

e Kunden

e Kontaktpersonen

e Spezialisten

¢ Organisationen

¢ Konfigurations-Manager

¢ Anderungsmanager

¢ Problem-Manager

e Service-Level-Manager

¢ Personal- und Organisations-Manager

e System- und Anwendungsadministratoren

Servicebenutzer

Servicebenutzer sind die Empfinger von Services und damit diejenigen,
die am direktesten mit den bereitgestellten Services zu tun haben.
Der Service unterstiitzt die Arbeit des Servicebenutzers.

Der Servicebenutzer weill im Allgemeinen nicht, dass die
Support-Organisation mit Service Desk arbeitet. Die Servicebenutzer
konnen sich per Telefon, per Fax, per E-Mail oder mithilfe von Service
Pages (SP) auch per HTML-Webbrowser an ihren Helpdesk wenden.
Mit SP ist der Benutzer in der Lage, iiber einen Webbrowser direkt mit
der Service Desk-Anwendung zu kommunizieren.
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Kunden

Services werden mit Kunden vereinbart. Dabei kann es sich sowohl

um einzelne Servicebenutzer als auch um ganze Abteilungen oder
Unternehmen handeln. Der Service-Provider kiimmert sich um die
Verwaltung der I'T-Services des Kunden fiir die bereitgestellten Services
und nicht notwendigerweise fiir die einzelnen Benutzer.

Kontaktpersonen

Kontaktpersonen sind diejenigen Benutzer, die bei Bereitstellung oder
Annahme der vereinbarten Services mit Service Desk arbeiten.

Die Kontaktperson fungiert als Mittler, iiber den die Kommunikation
zwischen beiden Seiten der Vereinbarung lauft.

Kontaktpersonen arbeiten in den folgenden zwei Szenarios:

e Der Service Provider liefert einen vertraglich vereinbarten Service.
In diesem Szenario ist die Kontaktperson die Verbindungsstelle
zwischen dem Serviceempfinger und dem Service Provider.

Die Kontaktperson stellt den ersten Support bereit. Sind die
Ereignisse schwerwiegender oder komplexer, sodass deren Losung
damit auBlerhalb des Kenntnisbereichs der Kontaktperson liegt,
leitet diese den Servicecall an einen Spezialisten weiter.

Ein Beispiel fiir solch ein Szenario ist die Beziehung zwischen dem
Hersteller einer Anwendung und einem Unternehmen, das die
Anwendung erworben hat. Als Service Provider tritt der Hersteller
der Anwendung auf, wihrend der First-Level-Support innerhalb des
Kundenunternehmens vom Helpdesk des Kunden bereitgestellt
wird. Im Helpdesk gibt es eine Person, die fiir den unmittelbaren
Support fiir die Anwendung zusténdig ist. Diese Person,
beispielsweise ein Helpdesk-Operator, ist gleichzeitig die
Kontaktperson zum Hersteller der Anwendung.
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¢ Der Service Provider erhilt einen vertraglich vereinbarten Service.
In diesem Szenario ist ein Mitarbeiter des Subauftragnehmers die
Kontaktperson und fungiert damit als Schnittstelle zwischen dem
Service Provider und dem Subauftragnehmer. Die Kontaktperson ist
fiir die Annahme und Beantwortung aller Kontaktaufnahmen
seitens des Service Providers zustidndig.

Ein weiteres Beispiel fiir diese Szenarios ist die Beziehung zu einem
Leasing-Unternehmen. Der Helpdesk einer IT-Support-Organisation
schlieB3t Vertrage fir einen Grofiteil der Hardware mit einem
Leasingunternehmen ab. Wenn ein Monitor ausfillt, wendet sich die
IT-Support-Organisation an die Kontaktperson des
Leasingunternehmens und bittet um Ersatz.

Aus den genannten Beispielen sehen Sie, dass es sich bei der Funktion
»2Kontaktperson® lediglich um den Namen einer Person handelt, die fiir
die Ausfithrung eines vereinbarten Vertrags zustidndig ist. Sie ist die
Schnittstelle zwischen den verschiedenen Service Providern in einem
Servicebereitstellungsprozess.

Spezialisten

Spezialisten sind Personen, die an der Bereitstellung eines Service mit
einem vereinbarten Service-Level beteiligt sind. Spezialisten sind
IT-Mitarbeiter, die fiir einen bestimmten Service geschult wurden.

Die Spezialisten fithren bestimmte Aufgaben aus, mit denen die
Funktionsfiahigkeit der IT-Infrastruktur und der bereitgestellten
Services gewéhrleistet werden.

Spezialisten kénnen in einer Arbeitsgruppe nach ihrer Spezialisierung
zusammengefasst werden.

Zu den bekanntesten Spezialisierungen gehoren:
¢ Anwendung

e Server

e Netzwerk

¢ Schutz

e Hardware

e Datenbank
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In Threm Unternehmen kann es natiirlich auch ganz andere
Spezialisierungen geben. Die tatséchlich benétigten Spezialisierungen
sind von den Anspriichen der Kunden und den gelieferten Services
abhidngig. Spezialisten konnen auch in Spezialisten-Arbeitsgruppen
zusammengefasst werden. Die einzelnen Mitglieder einer
Spezialisten-Arbeitsgruppe verfiigen dann tiber gleiche oder dhnliche
Kenntnisse und Fahigkeiten.

Spezialisierungen, die fiir den Service Provider nicht von kritischer
Bedeutung sind, konnen ausgelagert werden. Bei dem Auftragnehmer,
der sein Kerngeschift mit einer Spezialisierung macht, handelt es
sich nicht um einen Spezialisten oder eine Spezialistengruppe.

Der Auftragnehmer ist ein externes Unternehmen mit einer
Kontaktperson, die als Schnittstelle zwischen den Unternehmen in
der Servicebereitstellungskette fungiert.

Organisationen

Alle in diesem Abschnitt beschriebenen Funktionen sind Teil einer
Organisation. Eine Organisation beschreibt die Unternehmen,

zu denen die einzelnen Personen gehoren. In der Regel sind die
Organisationsstrukturen, die in Service Desk registriert sind, mit der
Unternehmensstruktur identisch.

Konfigurations-Manager

Konfigurations-Manager helfen Organisationen bei der Bereitstellung
von hochwertigen IT-Services, indem sie die IT-Bestéinde der
Organisationen tiberwachen und regulieren. Zu den Pflichten eines
Konfigurations-Managers, die von Service Desk unterstiitzt werden
konnen, gehoren:

¢ die Verwaltung und Steuerung sédmtlicher
Konfigurations-Komponenten

¢ die Wartung der zu den Konfigurations-Komponenten gehérigen
Datensitze

¢ die Priifung der IT-Infrastruktur auf autorisierte KKs

e die Steuerung von Anderungen an KKs
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Anderungsmanager

Anderungsmanager sorgen dafiir, dass Modifikationen an den
Geschiftssystemen tiberwacht und implementiert werden. Mit der
Entwicklung des Geschiftsumfeldes und der Geschéftsaufgaben konnen
folgende Ereignisse Anderungen nétig machen:

e Probleme, die sich aus Incidents oder Problemberichten ergeben
¢ Unzufriedenheit des Benutzers

¢ Neue Konfigurations-Komponenten

e Aktualisieren von Komponenten

¢ neue wirtschaftliche Anforderungen

¢ neue Rechtslage

¢ neue Produkte und Services

Der Anderungsmanager iiberwacht und bewertet die Effizienz des
Helpdesks in jeder Phase. Die Uberwachung der Koordinierung und
Implementierung der Anderungen erfordert die stindige Ubersicht iiber
die verfiigbaren I'T-Ressourcen und -Services.

Problem-Manager

Die Aufgaben eines Problem-Managers kénnen in fiinf Bereiche
unterteilt werden:

¢ Incident-Uberwachung

Der Problem-Manager sorgt fiir die Bereitstellung des
Second-Level-Supports nach dem Helpdesk. Er diagnostiziert und
l6st Incidents und fungiert als Koordinator zu anderen
Support-Spezialisten.

¢ Problemiiberwachung

Der Problem-Manager identifiziert, diagnostiziert und dokumentiert
die Ursachen von Incidents, um das erneute Auftreten zu vermeiden
und potenzielle Probleme aufzuspiiren.

¢ Fehleriiberwachung

Prozess des Losens und Korrigierens von Problemen in der
IT-Infrastruktur.
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e  Vorbeugung

Vermeiden von Problemen in der IT-Infrastruktur vor deren
Auftreten.

e Managementinformationen zu den Uberwachungsprozessen

Service-Level-Manager

Die Arbeit der Service-Level-Manager konzentriert sich auf die
Bereitstellung hochwertiger IT-Infrastrukturservices, wobei der
Schwerpunkt besonders auf der Sicherung der Kundenzufriedenheit
liegt. Service-Level-Manager iiberblicken die komplexe Beziehung
zwischen den voneinander abhéingigen und sich gegenseitig
unterstiitzenden Services, sie richten Service-Level-Agreements ein und
uberwachen die in diesen Vereinbarungen gesetzten Ziele, sodass sowohl
die Service Provider als auch die Kunden die gebotene Leistung
uberprifen kénnen.

Die genaue Kenntnis der Servicebeziehungen ermdoglicht dem
Service-Level-Manager Folgendes zu identifizieren:

e Services, die in einzelne Komponenten aufgeteilt und entweder als
Ganzes oder in Teilen angeboten werden kénnen

¢ Geschiftsservices, die entweder andere Geschiftsservices nutzen
oder von solchen abhéngig sind

e Operations-Managementservices zur Wartung der vom
Geschiftsservice verwendeten Konfigurations-Komponenten

e Operations-Managementservices, mit denen bestimmte Aspekte des
Wartungssupports ausgelagert werden, um Services zu untermauern

Beim Definieren von SLAs konzentriert sich der Service-Level-Manager
auf Folgendes:

® Qualitét der Servicebereitstellung
e Servicequalitit zu vertretbaren Kosten

e Services, die die Geschiifts-, Kunden- und Benutzeranforderungen
erfiillen

¢ Integration der Service Desk-Prozesse

¢ Identifizieren der Funktionen und Zustidndigkeiten bei der
Servicebereitstellung

e Veranschaulichen von Leistungsindikatoren
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Service Desk Funktionen

Personen- und Organisations-Manager

Personen- und Organisations-Manager gewéhrleisten, dass die
Eintréage zu den Benutzern der IT-Infrastruktur und zu den
Helpdesk-Mitarbeitern stets aktuell sind. Die Eintréige zu den Service
Desk-Mitarbeitern miissen iiberwacht werden, um Informationen zum
Personalbedarf bereitstellen zu konnen, der fiir die Erfiilllung

der vereinbarten Service-Levels erforderlich ist. Im Zuge der
Geschiftsentwicklungen kann sich bei den folgenden Ereignissen die
Notwendigkeit ergeben, Personen- und Organisationseintréige in
Service Desk hinzuzufiigen oder zu entfernen:

® neue Service Desk-Mitarbeiter
* neue Benutzer
¢ neue Kunden

Der Personen- und Organisations-Manager tiberwacht und bewertet
in jeder Phase die Effizienz der Eintrige zu den Benutzern und
Helpdesk-Mitarbeitern. Da jede KK ein mit einer Organisation oder
einem Benutzer verkniipftes Bestandsobjekt ist, ist die Integritit der
Personen- und Organisationseintrage in Service Desk von hochster
Prioritat.

System- und Anwendungsadministratoren

System- und Anwendungsadministratoren definieren die
Standardeinstellungen fiir die Service Desk-Implementierung
und sorgen fiir deren Wartung. In Absprache mit dem
IT-Infrastrukturmanagement regulieren der System- und der
Anwendungsadministrator die allgemeine Arbeitsumgebung von
Service Desk.

Zu den Aufgaben der Systemadministration gehoren die
Kontenverwaltung, die Zugriffsrechte und das Verwalten der Funktionen
in Service Desk.

Einige der Aufgaben, die System- und Anwendungsadministratoren
auszufithren haben, werden héufig von Beratungsfirmen ausgefiihrt.
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Service Desk Funktionen
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Service Desk-Funktionen

In diesem Kapitel werden einige der wichtigsten Funktionen
beschrieben, mit denen Service Desk die Implementierung Ihrer
Geschiftsprozesse unterstiitzt.
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Service Desk-Funktionen
Vorlagen

Vorlagen

Wenn Sie in Service Desk ein neues Objekt erstellen, werden die Werte
aus einer Vorlage in das Objekt kopiert. Nachdem das neue Objekt
erstellt wurde, konnen Sie die Felder bearbeiten und in das neue Objekt
zusitzliche Werte eingeben. Jeder Objekttyp verfiigt iiber mindestens
eine Vorlage. Fir jeden Objekttyp konnen zusétzliche Vorlagen erstellt
werden, die ganz spezifische Probleme behandeln. So kénnen
beispielsweise Servicecall-Vorlagen fiir die Ankunft eines neuen
Mitarbeiters oder zur Erstellung eines neuen Benutzerkontos
eingerichtet werden.

Genaue Informationen zum Implementieren von Vorlagen finden Sie im
Handbuch HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide.

Service Desk bietet Vorlagen, die Sie konfigurieren und als Teil Threr
Implementierung verwenden konnen. Bei Verwendung dieser Vorlagen
erfordert die Implementierung einen geringeren Zeitaufwand und die
Prozesse werden umgehend verbessert.

Eine Vorlage fiir Service-Level-Agreements kann beispielsweise
verwendet werden, um einen bestimmten Bewertungszeitraum
festzulegen.
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Abbildung 3-1

Beispielvorlage

B Administrator-Konsole

Datei Bearbeiten Anzeigen Extras  Hille

Service Desk-Funktionen

\Vorlagen
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% Service
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@ Servicebezishung

]
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ﬁ Servicecal
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Servicecal Code 10

[Z] Servicecall-Code 3
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Servicecal-Code 5

Servicecal Code B
[ Servicecal-Code 7

Servicecall-Code 8

[ SemvicecalCods 3

Name /

|Standardvnr\age

Default termplate

[ Default Template - Voirlage

Datei Bearbeiten Anzeigen Extras Aktionen Hille

O
M= E3

E Speichern und Schliefen |

X [Glbm 7

Mhjske ISelvice-LevEI-AgleemEnt

MHame |Defau|t template

Sewvicecall-Klassifizierung J .
“orlagenkat SLa
@ Servicesreignis Bezishung A I g
Service-Level [~ Standardvorlage
-1 ) Sewice-Level-Agreement
Service-MavigatorServer =8 An esteme Organisation ﬂ
g Service-Priifliste E=5] An externe Person
ﬁ Servicetyp - £=] &n Person
1] B | 3 = =
[1 Objektte] 4

Bei jeder Erstellung eines Service-Level-Agreements wird der in der
Vorlage angegebene Bewertungszeitraum automatisch an der richtigen
Stelle im Formular eingetragen.

Sie konnen die Vorlagen beliebig anpassen, um genau die Informationen
darzubieten, die fiir Thre Unternehmensstrategie erforderlich sind.

Vorlagen kénnen so konfiguriert werden, dass Beziehungen mit anderen
vorhandenen Objekten hergestellt oder die Erstellung neuer,
verkniipfter Objekte ausgelost wird. So kann beispielsweise eine
Servicecallvorlage fiir die Registrierung eines vergessenen Passworts die
Erstellung eines Arbeitsauftrags auslosen, der die Zuriicksetzung des
Passworts anfordert.

Vorlagen sollten in regelméfigen Abstinden tberpriift und an die
evtl. zwischenzeitlich gedinderten Praktiken im Unternehmen
angepasst werden.

Bei der Erstellung einer groflen Anzahl an Vorlagen sollten Sie diese in
Vorlagenkategorien einteilen. (Siehe ,,Administrator-Konsole“ auf
Seite 75.)
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Genehmigung

Genehmigung

Die Bereitstellung unternehmenswichtiger IT-Services hiangt von
schnellen Entscheidungen ab. Schritte innerhalb des
IT-Managementprozesses miissen unter Umsténden genehmigt werden,
damit die vereinbarten Service-Level eingehalten werden. Daher ist es
fiir die Produktivitit von entscheidender Bedeutung zu gewéhrleisten,
dass die anstehenden Implementierungsentscheidungen von den
richtigen Spezialisten getroffen werden. Fiir die Genehmigung von
IT-Managementprozessen ist es kontraproduktiv und zeitaufwéndig,
Probleme, die Aktionen erforderlich machen, manuell zu verwalten.

Service Desk bietet einen strukturierten, prozessorientierten
Genehmigungsmechanismus fiir die Verwaltung und Genehmigung von
IT-Managementprozessen.

Die Funktion ,,Genehmigung*

Die Funktion ,,Genehmigung® bietet die Moglichkeit, automatisch
Genehmigungen fiir Probleme einzuholen, die weitere Aktionen
erfordern. Wie konnen die entsprechenden Spezialisten beispielsweise
eine erforderliche Anderung an Ihrem Netzwerk moglichst ziigig
genehmigen? Die Funktion ,,Genehmigung® sorgt dafiir, dass
Genehmigungen fiir vorgeschlagene Aktionen automatisch

in Ubereinstimmung mit der Strategie Thres Unternehmens

gesichert werden.

Der Genehmigungsprozess wird mithilfe eines Genehmigungsformulars
durchgefiihrt. Das Genehmigungsformular hat anféinglich den

Status Nl cht aktiv. In diesem Stadium gehen aus dem
Genehmigungsformular der Termin fiir die Bearbeitung des
Genehmigungsformulars sowie das Personal hervor, von dem die
Aktion genehmigt werden soll.

Der Status des Genehmigungsformulars wird von Nl cht aktivin Aktiv
gedndert, damit der Genehmigungsprozess gestartet wird.

Die Genehmigenden kénnen alle noch nicht genehmigten Objekte
anzeigen, indem Sie eine passende Ansicht auswihlen, wie
beispielsweise die aktuelle Ansicht Genehm gungsauf gaben f Ur
akt uel I e Person in der Datenansicht ,,Heutiger Service®.
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Abbildung 3-2

HINWEIS

Service Desk-Funktionen
Genehmigung

Genehmigungsaufgaben anzeigen
H hp Open¥iew service desk [_ O] x

Datei Bearbeiten Anzeigen Faworiten Estras  Aktionen Hilfs

A& s nalX @ - B3,
Heutiger Service {Filter ant

‘ Enweiterte Suche... Service heute fiir Arbeitsaruppe (T able] -

Beschreibung Status der iibertragenen Aufgabe

Incident

Organization
CMDE
SLK

[1 Obieksiz] | 2 4

Die Genehmigenden kénnen mithilfe der Registerkarte Wi t er e

pt i onen im Dialogfeld Erwei t ert e Suche nach Objekten suchen,
deren Genehmigung aussteht (siehe auch ,Erweiterte Suche verwenden®
auf Seite 92).

Benutzer konnen sich aullerdem automatisch per E-Mail uber die
Genehmigung von Aufgaben informieren lassen.

Genehmigende kénnen sich nur dann automatisch per E-Mail iiber die
Genehmigung von Aufgaben informieren lassen, wenn diese Funktion
fiir den Service Desk-Clienten auf dem jeweiligen Computer aktiviert
wurde. Informationen zur Aktivierung dieser Funktion finden Sie in der
Onlinehilfe.

Die Genehmigenden geben dann ihre Stimme ab, indem sie Ja oder Nei n
wihlen. Die Ergebnisse werden automatisch tabellarisch erfasst, und
der Status der Genehmigung &éndert sich bei Erreichen der
erforderlichen Anzahl von Genehmigenden, die mit Ja gestimmt haben,
automatisch in Ber ei t . Die Funktion ,,Genehmigung® zeigt an, dass die
Genehmigungsaufgabe erfiillt wurde und die Implementierung bei
Vorliegen der endgiiltigen Genehmigung beginnen kann.
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Genehmigung

Wenn Genehmigende ihre Stimme nicht bis zum vorgegebenen
Endtermin abgegeben haben, dndert sich der Status

des Genehmigungsformulars automatisch in Berei t.

Das Genehmigungsergebnis lautet jedoch Abgel ehnt .

Genehmigungsformulare

Genehmigungsformulare kénnen Arbeitsauftragen, Anderungen,
Projekten, Problemen, Servicecalls und Incidents hinzugefiigt werden.

Das Genehmigungsformular wird vom Genehmigungsinitiator
verwendet, um den Genehmigungsprozess zu starten. Auflerdem kommt
es als Stimmzettel fur die festgelegten Genehmigenden zum Einsatz.

. .
Abbildung 3-3 Genehmigungsformular
7 146 - Master Change M= E3
Datei Bearbeiten Anzeigen Estras Aktionen Hilfe ‘
[ Speichem und Schiiehen ‘ Diefault template - | > | §| ] | X ﬁ| + ¥ | 2,
1D: 145 General Approval Shest |W0rk ordersl He\ationsl Time.-"Costl Predecessar’ 4 | »
Status: Zur Genehmigung vorlegen A
||,— = e |fen £
Anfragender: w %
Beschreibung:
Beschreibung:
IIncrease data rate on DSL service I
Informationen: Status der Genehm...l Micht akliv LI
d Termin: I j
#tGenehmigung be... | ﬁ
Strategie: ID von 2
Ergebnis: IUnvo\Isténdig
Genehmigung... = || =|
Genehmigungs-Stimmen
Worschau |
Zeul, Roger Hewlett-Packard
H
Lk _I Hinzufiigen... Lndem... Laschen...
-
Kaonfigurations-... | b |
Praojekt: h | ﬂ
M anager: - | %
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Genehmigung

Die Genehmigungsformulare kénnen von Administratoren angepasst
werden. Standardmé&fig weisen sie jedoch die nachfolgenden Felder auf:

Genehm gungsst at us

Der Status der Genehmigung kann N cht akti v, Akti v oder
Bereit sein.

Term n

Der Termin ist das Datum, bis zu dem eine Stimmabgabe fiir ein
Genehmigungsformular entgegengenommen wird.

Anzahl der bendétigten Genehm gungen

Anzahl der fiir eine Genehmigung des Prozesses mindestens
akzeptierten Stimmen aus dem Kreis der festgelegten
Genehmigenden.

Strategie

Die Strategie gibt an, wie viele Ja-Stimmen aus der Gesamtzahl der
zur Stimmabgabe aufgeforderten Spezialisten erforderlich sind.
Wenn beispielsweise zehn Spezialisten gebeten wurden, die Aktion
zu genehmigen, und Thre Firmenstrategie festlegt, dass lediglich
eine Ja-Stimme erforderlich ist, um den Prozess zu genehmigen,
miisste als Strategie ,,1 von 10“ festgelegt werden.

Beschr ei bung

In dieses Feld konnen Sie freien Text zur Beschreibung der Aktion
eingeben, fir die der Genehmigungsprozess erforderlich ist.

| nf or mat i onen

In dieses Feld konnen Sie beliebige Informationen eingeben, die

im Zusammenhang mit der Beschreibung von Relevanz sind

(z. B. warum die Anderung erforderlich ist) und den Genehmigenden
bei der Entscheidungsfindung helfen konnten.
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Genehm gungsgr uppe

Wenn das Feld Genehm gungsgr uppe leer bleibt, kann der Initiator
der Genehmigung beliebige Personen als Genehmigende eintragen.

Wird als Genehmigungsgruppe eine Arbeitsgruppe ausgewéihlt,
werden alle Mitglieder der Arbeitsgruppe als Genehmigende
aufgefiihrt. In dieser Phase kann der Initiator der Genehmigung
Mitglieder der Arbeitsgruppe aus der Liste ausschlief3en, weil diese
beispielsweise bis zum Termin nicht in der Lage sein werden, ihre
Stimme abzugeben. Der Initiator des Genehmigungsprozesses wird
vom System automatisch aus der Liste entfernt. Werden die
Eintriage im Feld Genehm gungsgr uppe geloscht, bleibt die Liste
Genehm gender unverédndert. Wenn in das Gruppenfeld eine andere
Gruppe eingegeben wird, werden die Mitglieder dieser Gruppe in die
Liste der Genehmigenden aufgenommen. Fiir die maximale Anzahl
der Genehmigenden gibt es keine Beschriankungen.

Genehm gungs- Sti mren

In diesem Bereich konnen Sie sich eine Vorschau der Informationen
zur Stimmabgabe durch die einzelnen Spezialisten anzeigen lassen.
Der Vorschau kénnen Sie den Namen des Genehmigenden und
dessen Votum entnehmen. Wenn der Spezialist die Aktion abgelehnt
hat, wird ein Grund angezeigt.

Er gebni s

In diesem Feld wird das Ergebnis der Abstimmung angezeigt.

Genehmigungsfunktionen

Die Zusténdigkeiten Ihrer Spezialisten basieren auf deren Fachgebieten.
Um das Wissen Threr Spezialisten optimal zu nutzen und die
Leistungsfdhigkeit Ihres Helpdesks zu erhohen, miissen verschiedene
wichtige Funktionen festgelegt werden. Die Genehmigungsfunktionen
helfen, die Funktion ,,Genehmigung® so effektiv wie moglich zu
implementieren.
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Service Desk-Funktionen
Genehmigung

Zur Implementierung der Funktion ,,Genehmigung® sollten Sie
Mitarbeitern in Threr Organisation die folgenden Funktionen zuweisen:

Genehmigungsinitiator

Aktionen, die einer Genehmigung bediirfen, miissen zunéchst als
solche identifiziert werden. Diese Aufgabe kann von Spezialisten,
Helpdesk-Operatoren, Anderungsmanagern, Problem-Managern
oder anderen berechtigten Personen in Ihrer Organisation
tibernommen werden.

Aktivator des Genehmigungsprozesses

Das Andern des Status des Genehmigungsformulars von N cht
aktivin Akti v startet den Genehmigungsprozess. Diese Aufgabe
obliegt dem Aktivator des Genehmigungsprozesses. Dabei kann es
sich um den Initiator des Genehmigungsprozesses oder aber eine
andere Person handeln, die von IThrer Organisation beauftragt
wurde, Genehmigungsantrige zu priifen, bevor der
Genehmigungsprozess eingeleitet wird.

Genehmigender

Der Spezialist, der vom Aktivator bzw. Initiator des
Genehmigungsprozesses benannt wurde, muss auf dem
Genehmigungsformular seine Stimme abgeben. Die Spezialisten
konnen automatisch benachrichtigt werden, wenn ihre Stimmabgabe
zu einem Thema erforderlich ist. Bei den Genehmigenden kann

es sich um einzelne Spezialisten oder aber um definierte

Gruppen handeln.

Uberwacher des Genehmigungsprozesses

Damit sichergestellt ist, dass alle Stimmen innerhalb der

gesetzten Frist abgegeben werden, kann eine Funktion wie ein
Anderungsmanager eingerichtet werden, dessen Aufgabe es ist,

den Status des Genehmigungsformulars zu iiberwachen. Nach
Eingang der erforderlichen Stimmen vor Ablauf der Frist kann
festgelegt werden, dass der Uberwacher des Genehmigungsprozesses
die endgiiltige Genehmigung iibernehmen soll.
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Szenario: Anderungsanforderung genehmigen

Michael Hartmann, ein Anderungsmanager bei Invention Incorporated,
erhilt die Anfrage, eine von einem Problem-Manager vorgeschlagene
Anderung zu genehmigen (siehe auch ,Szenario: Anderung initiieren“
auf Seite 179). Bei dieser Anderung soll einem Webserver eine weitere
CPU hinzugefiigt werden. Er initiiert den Genehmigungsprozess. Bei der
Genehmigungsinitiierung werden die Genehmigenden, der Termin fiir
die Genehmigung und die Genehmigungsrichtlinien festgelegt (d. h. die
fiir eine Genehmigung mindestens erforderliche Anzahl an positiven
Stimmen). Fiir diesen Prozess werden drei Genehmigende festgelegt.
Mindestens zwei davon miissen der Anderung zustimmen. Nachdem sich
Herr Hartmann als Genehmigungsinitiator registriert und die
Genehmigungseinstellungen definiert hat, kann der
Genehmigungsprozess aktiviert werden.

Abbildung 3-4 Genehmigungsprozess initiieren
T 140 - Anderung Mit Genehmigung ; 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | - |X|§| [m| 3 ﬁ|4"|@v
A 75 Tage iiberfalig.
|14D &llgemein  Genehmigung |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Wi 4 I 4
D
Iniiat v | Jadams, Paul
Status IHegistered j LI I @
Anfragender | I @ Beschreibung
Beschreibung I -
IAdd extra proceszor to handle extra load of the Weh Server. Status der Genehm...| Bereit j
Ve icht aktiv
FKonfigurations-...» | |SBYHPOO4 ’
w' I ﬁ Anzahl der benitig
Informationen _
The WwWeh Server right now is not capable of handling the ;I Stiategie I‘I won 3
huge amount of requests, therefore an extra processor will . [r——
be added. Ergebniz I enehmigl
Genehmigung... + | I =
Genehmigungssti 1
Worgchau |
Genehmigender |Genehmigender Organiza... |Geneh... |
Sharpe, Patrick IT Service Management ... Ja
Fousel, Alan IT Service Management ... Ja
Darbyshire, Steve IT Service Management ... Ja
Lasung
_I Hinzufiigen... Andern... Lazchen...
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Nachdem ein Genehmigungsvorgang aktiviert wurde, verhindert
Service Desk eine Anderung der Genehmigungseinstellungen.

Service Desk benachrichtigt jeden Genehmigenden per E-Mail dariiber,
dass eine Abstimmung erforderlich ist. Zu diesem Zeitpunkt ist das
Genehmigungsergebnis auf Unvol | st andi g eingestellt.

Abbildung 3-5 Abstimmung

_—
Anzahl der benﬁtigt...l ﬁ

Shategie ID won 3

Ergebniz IUnvoIIsténdig

Genehmigung... + | I

Genehmigungssti 1

Worgchau |

Genehmigender Genehmigender Organisation |Genehmigt |
Sharpe, Patrick IT Service Management Dept. Ja
Rouszel, &lan

IT Service Management Dept.
Darbyshire, Steve

IT Service Management Dept.

2 Neu - Approval¥ote ﬂll

Genehmigt j QK |

Hinzufiigen... Andern...

Genehmige... | IDarbgshire Steve @

Sobald ein zweiter Genehmigender der Anderung zustimmt, stellt
Service Desk das Ergebnis auf Genehm gt ein. Der Genehmigungsstatus
wird auf Ber ei t gesetzt, und der Genehmigungsprozess ist abgeschlossen.
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Abbildung 3-6 Genehmigung fiir die Anderung erteilen

Status der Genehm...l Bereit j
Termin I
Anzahl der benﬁtigt.._|2 ﬁ
Shategie |2 won 3
Ergebniz IGenehmigt
Genehmigung... + | I =
Genehmigungssti {

Worgchau |

Genehmigender Genehmigender Organisation |Genehmigt |
Sharpe, Patrick IT Service Management Dept. Ja

Fouzel, Alan IT Service Management Dept.

[ Service Management Dept.

Hinzufiigen... | Andern... | Lazchen... |

Nachdem die Anderung genehmigt wurde, kann Sie in allen Einzelheiten
geplant werden (siehe auch ,Szenario: Anderung planen” auf Seite 166).
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Arbeit verwalten

In diesem Abschnitt werden Funktionen beschrieben, die dem Benutzer
bei der Verwaltung seiner Arbeit behilflich sind.

Heutiger Service

In der Datenansicht ,Heutiger Service“ finden Sie eine vollstdndige
Ubersicht iiber alle dem derzeit angemeldeten Benutzer zugewiesenen
Objekte. In dieser Ansicht werden alle Servicecalls, Incidents,
Arbeitsauftriage Probleme und Anderungen angezeigt, fiir die der
Benutzer verantwortlich ist.

Die Datenansicht ,,Heutiger Service“ kann wie jedes andere Objekt
erstellt und bearbeitet werden.

Arbeitsauftrige

Servicecalls, Incidents, Probleme und Anderungen erfordern hiufig
einen groflen Arbeitsaufwand. Mit Arbeitsauftrigen kénnen

Service Desk-Benutzer diese Arbeit planen, zuweisen und iiberwachen.
Ein Arbeitsauftrag kann mit einem Objekt verkniipft werden, aus dem
die Arbeit entsteht, oder unabhéngig von allen Objekten erstellt werden.

Jegliche in einem Arbeitsauftrag registrierte Arbeit verfiigt iber eine
Prioritit. Der Status des Arbeitsauftrags informiert Sie iiber den
Fortschritt der Arbeit. Im Arbeitsauftrag konnen Einzelheiten zu den
geplanten Kosten sowie zum maximal zulédssigen Zeitaufwand fiir die
Fertigstellung der Aufgabe festgehalten werden. Sie konnen die geplante
Zeit, die eine bestimmte Arbeitsgruppe fiir die Abwicklung eines
Auftrags benoétigt, schéitzen lassen. Die Person, die den Arbeitsauftrag
erstellt, kann einen Termin fiir die Fertigstellung festlegen und einen
Grenzwert fiir den maximal zulédssigen Zeitaufwand an dieser Arbeit
einstellen. Bei fortschreitender Arbeit kann der Arbeitsauftrag mit
Informationen zum tatséichlichen Fertigstellungsdatum (und Uhrzeit),
zur bereits benotigten Arbeitszeit fiir das Objekt, zu den entstandenen
Kosten oder zu anderen Anderungen am Arbeitsumfang aktualisiert
werden. Es besteht die Moglichkeit, den Status jedes Arbeitsauftrags
anzuzeigen und gegebenenfalls Anderungen an der geplanten Arbeit
vorzunehmen.
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Die Arbeitsauftrige gewihrleisten stets den Uberblick iiber die erledigte
und die noch zu erledigende Arbeit. Die Verantwortlichkeit fiir die
Fertigstellung eines Arbeitsauftrags kann gedndert werden. Wenn die
fiir den Arbeitsauftrag zustéindige Person eine Aufgabe aus bestimmten
Griinden nicht fertig stellen kann, ist es moglich, den Arbeitsauftrag
einem anderen Spezialisten zuzuweisen oder der Person zuriickzugeben,
die die Arbeit urspriinglich verteilt hat.

Service Desk erstellt bei einer Statusinderung des Arbeitsauftrags
automatisch Verlaufszeilen. In den Verlaufszeilen wird aufgezeichnet,
wer einen Arbeitsauftrag gedndert hat und zu welchem Zeitpunkt dies
geschah. Service Desk-Benutzer konnen anhand der Verlaufszeilen
feststellen, wann ein Arbeitsauftrag abgeschlossen oder uberfillig ist
oder ob Fortschritte gemacht werden. Aulerdem ist es moglich,
zusitzliche Informationen aufzuzeichnen, die bei der Losung eines
Arbeitsauftragsbehilflich sein und zum Verfolgen des Zeitaufwands fiir
den Arbeitsauftrag verwendet werden kénnen.

Ubertragene Aufgabe

Die Ubertragung von Aufgaben stellt eine der wichtigsten Funktionen
bei der Arbeitsverwaltung dar. Mit dieser Funktion wird der am meisten
geeigneten Person die Verantwortung fiir ein Objekt tibertragen.

Auf diese Weise ist jeder Service Desk-Benutzer stets dariber
informiert, wer die Verantwortlichkeit fiir ein bestimmtes Objekt tragt.
Es konnen Servicecalls, Incidents, Probleme und Anderungen
ibertragen bzw. zugeordnet werden.

Bei der Ubertragung von Arbeit an eine Arbeitsgruppe kann eine
Berechnung der geplanten Zeit vorgenommen werden. Hierbei wird
ermittelt, welche Arbeitsgruppe die Arbeit innerhalb des vorgesehenen
Zeitraums durchfithren kann. Zum Festlegen eines geplanten
Abschlusses wird der Kalender der Arbeitsgruppe mit den
Geschaftszeiten und dem Urlaubsplan herangezogen. Kann eine
Arbeitsgruppe die Terminanforderungen erfiillen, konnen Sie die Arbeit
ubertragen oder die Berechnung erneut fiir eine andere Arbeitsgruppe
durchfiihren.
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Lebenszyklen und Statuscodes

Jedes Objekt in Service Desk hat einen eigenen Lebenszyklus.
Statuscodes werden zur Angabe der Position eines Objekts in einem
Lebenszyklus verwendet. Der Status eines Objekts bestimmt seine
Position im Lebenszyklus. Das Objekt wird erstellt und durchlduft dann
einen Zeitraum, in dem es entweder aktiv ist oder sich im Leerlauf
befindet. Ihre Organisation ist entweder fiir das Objekt verantwortlich
oder nicht. Schliefllich wechselt das Objekt in den geschlossenen Status
und wird entweder gel6scht oder archiviert.

Jedes Objekt hat einen eigenen Lebenszyklus. Beispielsweise haben
alle Servicecalls, Incidents, Probleme und Anderungen einen
dhnlichen Lebenszyklus. Service-Level-Agreements oder
Konfigurations-Komponenten weisen jedoch einen andersartigen
Lebenszyklus auf.

Betrachten wir einmal den allgemeinen Lebenszyklus eines Servicecalls.
Mit dem Anruf eines Kunden beim Helpdesk wird ein Servicecall
erstellt. Zu diesem Zeitpunkt wird das Objekt von den meisten
Organisationen als aktiv betrachtet und die Organisation bietet
Unterstiitzung an. Kann der Helpdesk-Mitarbeiter das Problem

nicht l6sen, leitet er den Servicecall an einen Spezialisten weiter.

Der Spezialist wiederum tibernimmt den Servicecall oder lehnt ihn ab.
Der Spezialist kann die Arbeit aulerdem planen oder an einen anderen
Spezialisten weiterleiten. Innerhalb dieses Zeitraums dndert sich der
Status des Servicecalls. Je nach zugewiesenem Status wechselt dieser
zwischen aktiv und inaktiv. Danach 16st der Spezialist das Problem oder
stellt die Arbeit fertig und leitet den Servicecall zuriick an den Helpdesk.
Der Helpdesk nimmt Kontakt mit dem Kunden auf, um die Losung
vorzuschlagen und zu besprechen. Zu diesem Zeitpunkt dndert sich der
Status erneut. Wahrend der Kunde die Losung iiberpriift, ist niemand
fir das Objekt verantwortlich. Akzeptiert der Kunde die Lésung, wird
der Servicecall in den geschlossenen Status versetzt und die Arbeit
daran beendet. Der Servicecall kann dann beispielsweise zum Erstellen
einer Analyse oder eines SLA-Bewertungsberichts verwendet oder in
eine Informationsbank aufgenommen werden. Der Servicecall befindet
sich zu diesem Zeitpunkt in einem geschlossenen Status. Er wird
schlieBllich geloscht oder archiviert, um Speicherplatz in der Datenbank
freizugeben. Hiermit endet der Lebenszyklus des Servicecalls.
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Der Lebenszyklus des Servicecalls ist fast linear. Der Servicecall wird
erstellt, bearbeitet und abschlieend geléscht oder archiviert. Einige
Schritte wie die Weiterleitung, Planung und Arbeit am Servicecall
konnen hiufiger vorkommen. Zirkuldr wird der Lebenszyklus eines
Servicecalls erst, wenn der Kunde die Losung nicht akzeptiert und damit
weitere Arbeitsvogéinge am Servicecall nétig werden.

Die Objektposition in einem Lebenszyklus wird anhand des Statuscodes
des Objekts ausgedriickt. Im Falle eines Wartungsvertrags werden fiir
ein Objekt die Statuscodes ,In Verhandlung®, ,Im Test®, ,In Ausfithrung®
und ,Annulliert” verwendet. Die Statuscodes zeigen also nur die fiir die
Verwendung in Service Desk wichtigen Schritte im Lebenszyklus an.
Anders gesagt bieten die Statuscodes eine schematische Darstellung des
tatsédchlichen Lebenszyklus eines Objekts.

Je nachdem, wie ein Objekt in Threr Firma behandelt wird und in
Abhéngigkeit von den als wichtig betrachteten Informationen kénnen
Service Desk-Objekte einige oder viele Statuscodes aufweisen. Diese
Statuscodes konnen einem Zustand zugeordnet werden. Sie haben die
Moglichkeit basierend auf dem Zustand eines Objekts Ansichten und
Berichte zu erstellen. Sie konnen beispielsweise eine Ansicht definieren,
die alle geoffneten Servicecalls anzeigt, an denen nicht gearbeitet wird,
obwohl dies der Fall sein sollte. Dieses Objekt wiirde sich im Leerlauf
befinden, jedoch einer Verantwortlichkeit unterliegen.
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Ordner und Kategorien

Ordner und Kategorien unterstiitzen die Verarbeitung von

Service Desk-Daten. Wie nachfolgend erldutert, werden Ordner und
Kategorien zur Gruppierung von Objekten verwendet. Dies geschieht
jedoch auf unterschiedliche Weise.

Ordner

Benutzer konnen Objekte nach Kundengruppen, Geschéftstypen oder
anderen Gruppierungen voneinander trennen, indem sie sie in Ordern
ablegen. Moglicherweise arbeitet IThre Organisation mit verschiedenen
Kunden. Bei diesen Kunden kann es sich um verschiedene Abteilungen
eines Unternehmens oder aber auch um unterschiedliche Unternehmen
handeln. Innerhalb Ihrer Organisation sind moéglicherweise einzelne
Personen fiir eine bestimmte Kundengruppe zustéindig. Werden die
Objekte in verschiedenen Ordnern voneinander getrennt, konnen sich
Service Desk-Benutzer auf die speziellen Anforderungen der einzelnen
Ordner konzentrieren.

Die Verwendung von Ordnern l4sst sich am Besten anhand der
Helpdesk-Umgebung veranschaulichen. In einer grof3en
Helpdesk-Umgebung erhalten Kunden eine Telefonnummer, die

speziell fur ihre Firma oder ihren Benutzertyp eingerichtet wurde.

Die Anrufe eines Kunden- oder Geschiftstyps gehen alle iiber einen
Helpdesk-Mitarbeiter oder eine Arbeitsgruppe beim Helpdesk ein.

Der Helpdesk-Mitarbeiter ist tiber seine regelmafigen Kunden
informiert. Er kennt die fiir diesen Ordner iiblichen Probleme und weif3,
welche Spezialisten fiir deren Losung am Besten geeignet sind. Wenn
dieser Helpdesk-Mitarbeiter nur fiir die Objekte in einem Ordner
zustandig ist, fuhrt das zu einem geringeren Arbeitsaufwand.

Service Desk kann mithilfe von Ansichten nach dem Ordnerfeld filtern
und auf diese Weise nur die Objekte des Ordners aufrufen, an denen der
Mitarbeiter arbeitet. Nicht nur Helpdesk-Mitarbeiter, sondern auch
Spezialisten kénnen ausschlieflich fiir eine bestimmte Gruppe arbeiten
und somit die Verwendung von Ordnern vorteilhaft nutzen.
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Mithilfe von Ordnerberechtigungen kénnen Sie den Benutzerzugriff
noch genauer festlegen. Hiermit sind Sie in der Lage, den Zugriff auf
Ordner fiir jedes Service Desk-Objekt zu beschrinken. Dies hat zur
Folge, dass Service Desk-Benutzer bei der Suche nach Objekten oder bei
der Anzeige von Datenansichten nur die Objekte sehen, fiir die sie iiber
Zugriffsrechte verfiigen. Ein Benutzer mit einer bestimmten Funktion
kann beispielsweise die erforderlichen Zugriffsrechte erhalten,

um bestimmte Servicecalls fiir Inventions Inc. bearbeiten zu kénnen.
Arbeitsauftriage darf er jedoch lediglich anzeigen. Der Benutzer kann
also nur solche Objekte in einem Ordner erstellen, anzeigen, bearbeiten
oder 16schen, die durch die Ordnerberechtigungen vorgesehen sind.

Kategorien

Eine optimale Bearbeitung von Objekten wird gewéhrleistet, indem sie
in die richtigen Kategorien eingeteilt werden. Beispielsweise kann es
erforderlich sein, zwischen Servicecalls, die eine Beschwerde registrieren
und solchen, die Informationen anfordern, zu unterscheiden. Aus diesem
Grund haben Sie die Moglichkeit, Ansichten zu definieren, die nur eine
bestimmte oder mehrere Kategorien anzeigen.

Jeder Objekttyp kann eine eigene spezielle Kategoriestruktur
aufweisen. Kategoriestrukturen sind unter Umstidnden sehr komplex
gestaltet. Konfigurations-Komponenten kénnen beispielsweise eine
Kategoriestruktur mit einer Reihe von Ebenen aufweisen. Mit jeder
Ebene in der Struktur wird ein Objekt ndher kategorisiert.

Die verschiedenen Ebenen der Kategoriestruktur werden in einer
Verzeichnisansicht angezeigt, die die hierarchische Struktur darstellt.
Bei den hoheren Kategorien handelt es sich eher um allgemeine, bei den
tieferen eher um spezifische Kategorien. In der Regel werden Objekte
einer moglichst spezifischen Kategorie zugewiesen, soweit diese zutrifft.

Mit der Kategorisierung von Objekten kénnen Sie angepasste Felder
aktivieren oder deaktivieren. Alle fiir ein Objekt definierten, angepassten
Felder werden im Objektformular angezeigt. Moglicherweise sind
manche angepassten Felder fiir eine Kategorie nicht zutreffend.

Fur Konfigurations-Komponenten konnen beispielsweise zwei angepasste
Felder definiert werden. Im einen Feld wird die IP-Adresse der
Netzwerkkarte angezeigt, im anderen Feld die Papiergrof3e eines
Druckers. Das angepasste Feld fiir die IP-Adresse ist nur dann zutreffend,
wenn fiir die Konfigurations-Komponente die Netzwerkkategorie
verwendet wird. Bei Auswahl der Netzwerkkategorie wird das Feld fiir die
Papiergrofle deaktiviert. Im Falle von Druckern ist ausschlieB3lich die
Papiergrofle zutreffend.
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Verlaufszeilen

Verlaufszeilen dienen im Prinzip als Tagebuch, um aufzuzeichnen,

was mit einem Objekt geschieht. Service Desk-Benutzer kénnen
Kommentare hinzufiigen, die bei der Arbeit an einem Objekt
moglicherweise behilflich sind. Verlaufszeilen werden auBBerdem zum
Verfolgen des Zeitaufwands verwendet, den Benutzer fiir die Erledigung
eines Arbeitsauftrags benétigen. Diese Informationen konnen in die
Projektplanung einflieBen oder zum Uberpriifen der einem Kunden in
Rechnung gestellten Anzahl an Arbeitsstunden verwendet werden.

Objekte werden téglich in Service Desk bearbeitet. Manche Anderungen
sind geringfiigig und somit unbedeutend. Oft ist es jedoch wichtig zu
wissen, wer eine Anderung vorgenommen hat. So kann es beispielsweise
erforderlich sein, die Person zu kennen, die einen Servicecall geschlossen
hat. Mit den Verlaufszeilen in Service Desk konnen Sie diese
Informationen aufzeichnen.

Das Verfolgen von Anderungen an Objekten wird auch als Priifung
bezeichnet. Anhand der Priifregeln wird definiert, welche Informationen
von Service Desk in den Verlaufszeilen aufgezeichnet werden.

Die standardméfBige Einstellung basiert auf Werten, die von

Service Desk-Kunden als Mindestanforderung betrachtet werden.

Verlaufszeilen konnen system- oder benutzergeneriert sein.

e Systemgenerierte Verlaufszeilen werden von Service Desk erstellt.
Wird ein Objekt gedndert, kann beispielsweise eine Verlaufszeile
generiert werden, die Informationen zum Zeitpunkt der Anderung,
zur Person, die die Anderung vorgenommen hat, sowie zur Art der
Anderung enthilt. Systemgenerierte Verlaufszeilen kénnen von
Service Desk-Benutzern nicht gedndert werden, sie haben jedoch die
Moglichkeit, zusatzliche Informationen hinzuzufiigen. Es miissen
nicht alle Vorgénge fiir ein Objekt in den Verlaufszeilen registriert
werden. Der Systemadministrator legt fest, was registriert werden
soll und was nicht.
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¢ Benutzererstellte Verlaufszeilen bieten eine hervorragende
Mboglichkeit, niitzliche Informationen fiir die Bearbeitung eines
Objekts weiterzugeben. Mit benutzerdefinierten Verlaufszeilen
konnen Sie aullerdem Fragen aufzeichnen, Kopien von
E-Mail-Korrespondenz speichern, eine Zusammenfassung eines
Telefonanrufs aufbewahren oder anderes Material fiir die
Bearbeitung des Objekts referenzieren. Sie enthalten zudem
Informationen dariiber, wann und von wem die Verlaufszeilen
erstellt wurden. Thema und Inhalt der benutzerdefinierten
Verlaufszeilen kénnen bearbeitet werden.
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Der Internationale Support-Desk

In vielen IT-Support-Organisationen wird das IT-Geschéft global
abgewickelt. Kunden und Mitarbeiter sind méglicherweise tiber einen
ganzen Kontinent hinweg oder weltweit verteilt und arbeiten in
unterschiedlichen Zeitzonen. Mithilfe von Service Desk und der
modernen Kommunikationstechnologie sind IT-Support-Organisationen
in der Lage, die alltaglichen Probleme einer globalen IT-Infrastruktur
zu lésen.

Zeitzonen

Termine, d. h. Datum und Uhrzeit, zu dem Ereignisse gelost werden
sollen, werden unter Beriicksichtigung der jeweiligen Zeitzone des
Kunden vereinbart. Kunden méchten Zieldatum und -uhrzeit in ihrer
Ortszeit anzeigen. Dasselbe gilt fiir Kollegen, deren Termine ebenfalls in
der entsprechenden Ortszeit angezeigt werden sollen. Benutzer von
Service Desk kéonnen Datum und Uhrzeit in der Ortszeit des Kunden,
eines Kollegen oder in der eigenen Ortszeit anzeigen. Auf diese Weise ist
es moglich, bei Kundengespriachen Termine in der Zeitzone des Kunden
zu besprechen und gleichzeitig deren Auswirkung auf den eigenen
Terminplan oder den eines Kollegen abzuschétzen. Service Desk
beriicksichtigt hierbei Sommer- und Winterzeit Ihrer eigenen Zeitzone
und der Zeitzone Ihres Kunden.

Service Desk ermoglicht die weltweite Unterstiitzung Ihrer Arbeit, da
alle Datums- und Zeitangaben in Coordinated Universal Time (UTC)
gespeichert werden. UTC wird als standardméBige Zeitzone betrachtet.
Alle anderen Uhrzeiten und Zeitzonen werden anhand von UTC
berechnet. Wenn Sie beispielsweise in Minneapolis (MN, USA) arbeiten,
befinden Sie sich in der Zeitzone Central Standard Time (CST). Die
Ortszeit der CST-Zeitzone liegt sechs Stunden vor der Ortszeit in der
UTC-Zeitzone. Um die Ortszeit fiir Minneapolis zu berechnen, werden
sechs Stunden von der gespeicherten Zeit subtrahiert. Um die Ortszeit
fiir Tokio in Japan zu berechnen, werden neun Stunden zur
gespeicherten Zeit addiert.
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Lokalisierung

Durch die Lokalisation kénnen Sie fast alle Texte in Service Desk fiir die
Verwendung in der jeweiligen Landessprache oder fiir die Verwendung
in einem organisationsspezifischen Glossar mit IT-Begriffen {ibersetzen
oder anpassen.

Service Desk verwendet UTF-8-Zeichencodierung und hélt sich im
Wesentlichen an die Sprachenstandards von Microsoft Windows. Jede
Sprache, die in Microsoft Windows festgelegt werden kann, kann auch in
Service Desk eingestellt werden.

74

Kapitel 3



Abbildung 3-7
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Service Desk Flexibilitat

Service Desk bietet Flexibilitét bei der Konfiguration und der
benutzerdefinierten Anpassung. Systemadministratoren kénnen mit
der Administrator-Konsole Service Desk zentral fiir alle Benutzer
konfigurieren und anpassen. Einzelne Benutzer haben die Moglichkeit,
Optionen auszuwéhlen und Anpassungen vorzunehmen, die keine
Auswirkung auf andere Benutzer haben.

Administrator-Konsole

Mit der Administrator-Konsole sind Systemadministratoren in der Lage,
Einstellungen zuzuweisen sowie Formulare, Ansichten, Diagramme und
Felder fiir die Verteilung an Benutzer mit den jeweils erforderlichen
Zugriffsrechten zu erstellen.
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Administratoren kénnen Service Desk-Einstellungen genau an
die Anforderungen einer speziellen IT-Infrastruktur anpassen.
Einstellungen konnen jederzeit gedndert werden, beispielsweise
wenn Servicerichtlinien bearbeitet werden miissen.
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Administratoren kénnen die folgenden Definitionen in der
Administrator-Konsole erstellen und bearbeiten:

e Konten und Funktionen

Mithilfe von Konten erhalten Benutzer Zugriff auf Service Desk.
Funktionen steuern die Vorginge, die Benutzer in Service Desk
durchfithren kénnen. Sie bestimmen Zugriffsrechte fiir Objekte,
Felder, Ansichten, Formulare, Vorlagen und Aktionen. Funktionen
konnen verwendet werden, um Zugriffsrechte auf Objekte genau zu
definieren, indem Berechtigungen basierend auf Ordnern und
Statusangaben eingestellt werden. Sie bestimmen auflerdem, ob
Benutzer die Symbolleiste anpassen, Verkniipfungen erstellen,
Ansichten erstellen oder bearbeiten konnen, usw.

¢  Geschiftslogik
— Regeln

Administrators haben die Moglichkeit, Regeln zu erstellen,

mit denen in Service Desk eine Reihe an verschiedenen

Aktionen ausgefiihrt werden konnen. Zu diesem Zweck kénnen
zwei unterschiedliche Arten an Regeln erstellt werden:
Datenbankregeln und Benutzeroberfliachenregeln. Mit jeder Regel
wird eine Aktion ausgelost, wenn in der Service Desk-Datenbank
oder in der grafischen Benutzeroberflache Objekte erstellt,
geloscht oder gedndert werden.

— Aktionen

Bei Smart Actions handelt es sich um Verkniipfungen zu
zusitzlichen Aufgaben, die von externen Programmen ausgefiihrt
werden. Ein Beispiel dafiir wire die Verwendung von Microsoft
Excel fiir einen Bericht zu allen Konfigurations-Komponenten.

Systemaktionen sind Verkniipfungen zu Funktionen, die von
den Service Desk-Entwicklern vorprogrammiert wurden.
Systemaktionen wurden fir Aufgaben erstellt, die fiir eine
manuelle Ausfiihrung zu komplex sind. Zu den Systemaktionen
gehort ein Priiflisten-Assistent, der vom Helpdesk-Personal dazu
verwendet wird, Standardfragen zu stellen, wenn Kunden einen
Service anfordern. Des Weiteren existiert ein Assistent zur
Erstellung von Konfigurations-Komponenten, der von
Konfigurations-Managern zum Erstellen mehrerer
Konfigurations-Komponenten eingesetzt wird.

Ubersichtaktionen sind Verkniipfungen zu Ansichten, die
Informationen basierend auf dem aktuellen Kontext anzeigen.
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Ansichten

Administratoren kénnen Systemansichten erstellen und den
Benutzerzugriff fiir diese Ansichten steuern. Berechtigte Benutzer
konnen ihre eigenen angepassten Ansichten erstellen oder
Systemansichten bearbeiten. Eine bearbeitete Systemansicht oder
eine angepasste Ansicht ist nur fiir den Benutzer verfiigbar, der sie
erstellt hat.

Formulare

Formulare konnen von Administratoren problemlos mit
Drag & Drop-Aktionen gestaltet werden.

Felder

Administratoren haben die Moglichkeit, Felder im
KK-Lebenszyklus hinzuzufiigen, zu entfernen oder zu
aktualisieren. So konnten Sie beispielsweise ein Genehmigungsfeld
fiir Anderungsanforderungen hinzufiigen.

Vorlagen

Zuséatzlich zu den in der Demonstrationsdatenbank erhéiltlichen
Vorlagen konnen Sie neue Vorlagen erstellen, die den besonderen
Anforderungen Ihrer IT-Infrastruktur gerecht werden,
beispielsweise fiir die Registrierung neuer Mitarbeiter.

Vorlagen kommen auflerdem beim Import von Daten in Service Desk
aus einer externen Datenquelle zum Einsatz. Weitere Informationen
finden Sie im HP OpenView Service Desk: Data Exchange
Administrator’s Guide.

Vorlagenkategorien

Sie haben die Moglichkeit, Vorlagenkategorien zu erstellen und
diesen Vorlagen zuzuweisen. Auf diese Weise konnen Sie dhnliche
Vorlagen zusammenfassen und die verfiigharen Vorlagen besser
strukturieren. Alle Objekttypen haben Zugriff auf eine
Vorlagenkategoriestruktur. In Vorlagenkategorien kénnen
beispielsweise alle Objekte derselben Objektart zusammengefasst
werden, wobei die Kategorie dann in Unterkategorien unterteilt
und somit weiter strukturiert werden kann. So kann beispielsweise
eine Vorlagenkategorie fiir Konfigurations-Komponenten
Unterkategorien fiir unterschiedliche Arten von
Konfigurations-Komponenten (Festplatten, Monitore usw.) haben.
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¢ Allgemeine Einstellungen

Administratoren konnen die Informationen hinter allen
Einstellungen dndern, aktualisieren und 16schen. So ist es
beispielsweise moglich, den Funktionen fiir die Schnellsuche die
Telefondurchwahl eines Benutzers hinzuzufiigen.

Service Desk-Konsole

Mit der Service Desk-Konsole konnen Service Desk-Benutzer angezeigte
Support-Informationen anpassen und personliche Einstellungen an
Service Desk-Optionen vornehmen.

Die in Datenansichten angezeigten Informationen lassen sich auf
einfache Weise gruppieren, sortieren und filtern, ohne dass man dafiir
zeitaufwiandig eine Programmiersprache erlernen muss.

Die Einstellungen, die von Benutzern vorgenommen werden kénnen,
umfassen die in Komponenten der Benutzeroberfldche verwendete
Sprache (z. B. fir Beschriftungen, Meniis und Meldungen),

die Darstellung von erforderlichen Feldern in Formularen und das fir
die Anzeige und die Eingabe von Datum, Uhrzeit, Wahrung und Zahlen
verwendete Format.
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Die Erweiterung Service Pages

Service Pages ist eine Erweiterung von Service Desk. Die Benutzer
haben die Méglichkeit, iiber einen Webbrowser Kontakt mit dem
Helpdesk aufzunehmen und konnen auf aktuelle Daten zugreifen.

Service Pages bietet Unterstiitzung fiir zwei Arten von Benutzern:
Mitarbeiter des technischen Supports, die bereits Zugang zu
Service Desk haben, und Service-Benutzer.

Service-Benutzer konnen Service Pages fiir die folgenden Zwecke
verwenden:

e Suchen nach Losungen fiir bekannte Probleme
¢ Lesen der Antworten auf hiufig gestellte Fragen (FAQs)
e Absenden und Verfolgen von Serviceanforderungen

Die Mitarbeiter des technischen Supports konnen Service Pages fiir die
folgenden Zwecke verwenden:

¢ Erstellen von Servicecalls

¢ Erstellen von Incidents

e Anzeigen einer Ubersicht der Servicecalls

¢ Anzeigen einer Ubersicht der Incidents

e Anzeigen einer Ubersicht der Probleme

¢ Anzeigen einer Ubersicht der Anderungen

e Anzeigen einer Ubersicht der Arbeitsauftrige

In den Ubersichten konnen die Mitarbeiter des technischen Supports
Datensétze dndern oder sich anzeigen lassen. Der Systemadministrator
kann das Layout der Ubersichten festlegen und bestimmen, welche
Vorlagen fiir die Erstellung von Datensitzen verwendet werden sollen.
Beim Einrichten der Ubersichten definiert der Systemadministrator
Ansichten fiir eine eingeschriankte Liste und eine vollstdndige Liste.
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Zugriff auf die Service Pages

Der Zugriff auf die Service Pages erfolgt iiber einen HTML-Browser, wie
beispielsweise Netscape® oder Microsoft Internet Explorer®. Der Client
kommuniziert iber das Netzwerk mit einem Webserver. Der Webserver
kann sich Speicherplatz mit dem Anwendungsserver teilen oder an
anderer Stelle positioniert sein, um den Netzwerkverkehr auszugleichen
und die Geschwindigkeit im Netzwerk zu erhohen. Thr Webbrowser
kommuniziert mit dem Webserver iiber ein Netzwerk.

Abbildung 3-8 Service Pages Prozess

Web Browser

i -+ Network

Web Server

Network

Service Desk
Database

Genehmigung iiber das Web

Zur Anderung des Status eines Objekts, wie beispielsweise eines
Servicecalls oder einer Anderung, muss zuweilen die Genehmigung
einer oder mehrerer Personen eingeholt werden. Service Desk stellt
eine Webseite zur Verfiigung, von der aus Spezialisten, die als
Genehmigende festgelegt wurden, ihre Stimme abgeben kénnen.

Die Genehmigungs-Webseite ist nicht Teil der Service Pages und ist nur
uber eine bestimmte URL zugénglich, die den Genehmigenden per
E-Mail zugesendet wird.
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In diesem Kapitel werden die grundlegenden Aufgaben beschrieben,
die von allen Service Desk-Benutzern auszufiihren sind.
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Anzeigen von Informationen

In Service Desk konnen Sie in betrédchtlichem Male selbst bestimmen,
wie die Informationen angezeigt werden. Sie konnen bestimmen, welche
Informationen angezeigt werden (z. B. alle offenen Servicecalls), und Sie
konnen das Anzeigeformat fiir diese Informationen festlegen. Fiir das
Anzeigen von Informationen stehen die folgenden Grundformate zur
Verfiigung:

e Tabellenansicht

¢ Diagrammansicht
e Explorer-Ansicht

¢ Kartenansicht

e Verzeichnisansicht

¢ Projektansicht

Tabellenansichten verwenden

Tabellenansichten sind die Standardform zur Darstellung von Objekten.
In einer Tabellenansicht fiir Servicecalls wird beispielsweise jeder
Servicecall in einer eigenen Zeile angezeigt, wobei die Werte von
speziellen Attributen in Spalten eingeteilt sind.
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Abbildung 4-1

Abbildung 4-2

Servicecalls: Tabellenansicht

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

30 27070 2.
32 270Fm 2.
37 260701 0.,
1181001 1.
1. 050701 1.
1. 0B07.01 2.
1. 07.07.01 0.

1 27070 2.
2 260701
§o2rorma.
8 27.07.0M 2
20 27.07.011...
31 27.07.m 1
36 2707011,
33 26.07.01 0.,
40 26.07.011...

23 27.07.001 2.
BR PR N7 M 1

Die Informationen kénnen in einer bestimmten Reihenfolge sortiert

Beschieibung

Status #

Registriert

Computer locked up when tiving to print ...

Calculation results in an emor after running t.. Registriert
tailserver probably down, Unable to acces... Registriert
W plan to have a maintenance on the ser... Registriert
‘w'e want ta do an offline backup Reqistriert
b ail erver out of order: Users unable to us.. Registriert
Can't send e-mail Registriert

=lIn Bearbeitung - 3 Objeki(e)

Password forgotten for Service Desk

Fiun management invoice summary batch job In Bearbeitung

Pazsword forgotten for Email application
Paszword forgotten HP Server 02
Printcard Printer eror message: "Card mem..

Printer paper jam during printing EXCEL sheet |n Bearbeitung
Printer toner cardidge is empty: amor messa... In Bearbsitung

Mail server out of order: Users unable to us..
ICIC response time bepond 3 sec

= |'/artend - 2 Objekt{z]

Pasaword forgatten.

Farant a-raail nassmned

I Bearbeitung

In Bearbeitung
I Bearbeitung
In Bearbeitung

In Bearbeitung
I Bearbsitung

Wartend
\af artend

Desktop Specialists Incident
Desktop Specialists Incident
Helpdesk Incident
Helpdesk Incident
Helpdesk Incident
Helpdesk Incident
Helpdesk Incident
Desktop Specialists Incidernt
Helpdesk Incident
Desktop Specialists Incident
Desktop Specialists Incident
Desktop 5pecialists Incident
Desktop Specialists Incident
Desktop Specialists Incident
Helpdesk Incident
Desktop Specialists Beschwerde
Dezktop Specialists Incident
Helrdesk lrwridmnt

=l

werden. Servicecalls konnen beispielsweise nach ihrem Lésungstermin
sortiert werden.

Informationen in Tabellenansichten sortieren

Servicecall

-

D |Termin [ |Beschreibung |Status |Kategorie

22 [Sortieren nach: Terminjow can | look up a charge number in the... Registered RFI (Request far infar...
32 3040702 2358 Caloulation results in an eror after running... Registered Incident

165 29/07/0217.00  User cannot access the e-commerce appli.. Registered Incident

166 26/07/0208:30  asdazdass Fiegistered Incident

161 03/04/0214:00  The responze time to collect my e-mails ta.. Clozed Incident

162 03/04/0214:00  Connot print my e-mail Clozed Incident

163 03/04/0214:00  Cannot print large e-mails Clozed Incident

159 02/04/0214:00  E-mail iz not working Clozed Incident

158 02/04/0214:00  “When sending my e-mail 1 out of 4 are bo... Clozed Incident

157 02/04/0214:00 | cannot read my e-mails from the server Clozed Incident

160 02/04/0214:00  E-mail is not working fine, my calendar is n... Closed Incident

143 1940401 14:00  “we plan to have a maintenance on the ze.. Registered Incident

134 01/08/01 1400 How can | create new data forms 7 Clozed RiFl [Request for infor...
124 01/08/01 14:00  “why are Some Contact List Fields Mot Av... Cloged FiFl [Request for infor...
125 01/08/01 14:00  How can | create and display a custom Di...  Clozed RiFl [Request for infor...
135 01/08/01 14:00  “what does Localization mean in Service D... Cloged FiFl [Request for infor...
132 01/08/01 1400 How can | create a new Configuration [te... Clozed RiFl [Request for infor...
13 01/08/01 14:00  How can | find Configuration |tems? Clozed FiFl [Request for infor...
133 01/08/01 1400 How can | create explorer views 7 Clozed RiFl [Request for infor...
121 01/08/01 14:00  How do | deal with Matural Language For...  Clozed FiFl [Request for infor...
128 01/08/01 1400 How can | create a new Service call 7 Clozed FiFl [Request for infor...
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Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

Informationen konnen in einer Tabellenansicht gruppiert werden.
Sie konnen beispielsweise Servicecalls nach deren Status gruppieren.

Abbildung 4-3

Informationen in Tabellenansichten gruppieren

Servicecall =il
D |Termin |Beschreibung I;I
a7 26/07/01 14:00  Mailzerver probably down. Unable to access E-mail
22 04/08/02 20033 How can | look up a charge number in the IC15 spstem
25 27/07/01 1400 How to create a new section in a word document.

143 19/10/01 1400 ‘we plan to have a maintenance on the serverllFriday 18 th
=lIn Progress - 9 objekt(e]

39 2640701 14:00  Mail server out of order: Users unable to use the E-mail application

2 26/07/01 1400 Run management invoice summary batch job

1 2FA07/01 1400 Password forgotten for Service Desk

40 26/07/01 14:00  ICIC respongze time beyond 3 sec

7 270701 1400 Password forgotten for Email application

kil 2707/01 1400 Printer paper jam during printing EXCEL sheet

20 270701 1400 Printcard Printer en%essage: "Card memory overflow"

36 2707701 1400 Printer toner cardridge iz empty: eror meszage: ''Toner Low'

8 270701 1400 Password forgotten HP Server 02

=|waiting - 2 ohiekt(e)
a3} 26/07/01 1400 Forgot e-mail pazsword
23 270701 1400 Password forgotten.

=|Clased - 49 ohiekt(e)

133 01/08/01 1400 How can | create explorer views 7
132 01/08/01 14:00  How can | create a new Configuration [tems? LI

Diagrammansichten verwenden

Diagramme bieten einen grafischen Uberblick iiber Objekte.

In Diagrammen werden die Objekte gruppiert und es wird die absolute
oder relative Grofle der Gruppen dargestellt. Informationen kénnen in
Diagrammen auf unterschiedliche Art und Weise dargestellt werden.
Mit den Diagrammansichten kénnen Sie sich iibersichtliche Berichte auf
den Bildschirm holen und ausdrucken.
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Abbildung 4-4

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

Servicecalls: Diagrammansicht

Servicecall

Servicecall: nach K.ategorie: £3hlung won Kategorie [Chart]

Beschwerde

Inform ationsanfrage

Incident

Anderungsanfrage

K.ategorie

Auflerdem haben Sie iiber Diagramme leichten Zugriff auf Objekte.
Doppelklicken Sie auf einen Diagrammbereich, um eine Tabellenansicht,
Kartenansicht oder eine andere Diagrammansicht anzuzeigen, die die
mit diesem Bereich verkniipften Objekte enthilt.

Sie konnen die Diagrammansichten an Thre Anforderungen anpassen.
Sie haben beispielsweise die Moglichkeit, das Farbschema und den Typ
des Diagramms (Torten-, Punkt-, Balkendiagramm) auszuwéhlen.

Bei 3D-Diagrammen kénnen Sie aullerdem den Betrachtungswinkel
angeben.

In einem Diagramm werden die Objekte entlang der X-Achse gruppiert,
die Menge jeder Gruppe (d. h., die Zdhlung) wird entlang der Y-Achse
angezeigt. In Tortendiagrammen bestimmt die X-Achse die einzelnen
Segmente, die Y-Achse bestimmt die Gréfle jedes Segments.

Anstelle der Zdhlung entlang der Y-Achse kénnen Sie die geplanten oder
tatsdchlichen Kosten bzw. Dauern anzeigen lassen. Zudem ist die
Darstellung der folgenden berechneten Werte mdoglich:

e Gesamtsumme der Kosten oder der Dauer
¢ Durchschnittliche Kosten oder Dauer
e Mindestkosten oder -dauer

e Maximale Kosten oder Dauer
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Grundlegende Aufgaben

Anzeigen von Informationen

Abbildung 4-5

Sie konnen entlang der Y-Achse einen sekundiren Wert anzeigen.
Hierdurch sind Sie in der Lage, zwei unterschiedliche Werte zu
vergleichen, wie beispielsweise die geplanten und die tatséchlichen
Kosten. Alternativ kann der Wert der Y-Achse in eine Reihe von
Komponentengruppen aufgesplittert werden. Sie konnen beispielsweise
die Servicecalls in einer nach Auswirkungscode aufgesplitterte Reihe
anzeigen, anstatt die gesamte Anzahl an Servicecalls (Y-Achse) nach
Registrierungsdatum anzuzeigen.

Sie haben die Moglichkeit Service Desk-Diagramme zu kopieren und sie
in andere Anwendungen wie Microsoft Word oder Powerpoint
einzufiigen.

Explorer-Ansichten verwenden

Eine Explorer-Ansicht besteht aus einem Navigationsfenster, einem
Grundfenster und einem oder mehreren Detailfenstern, wie in der
nachfolgenden Abbildung dargestellt wird.

Fenster in der Explorer-Ansicht

Konfigurations-Komponente =

Standort 4 | Suchcode # |Name 1 |Stand0rt |Kategorie |Eindeutig |
Standort METROUTEROO ROUTER 1 Usa03 Router
PCKAYO0Z PCKAYAK P3 900 Mhz L5403 Business PC |
PCKAYO0 PCKAYAK P3 900 Mhz L5403 Business PC |
PCEAYO1 PCKAYAK P3 900 Mhz L5403 Business PC |
PCKAYOS PCKATAK P3 900 Mhz L5403 Business PC O

Das Grundfenster zeigt die gesuchten Basisinformationen an. In den
Detailfenstern werden Einzelheiten zu den im Grundfenster markierten
Informationen angezeigt. Das Navigationsfenster wird zum Suchen der
Basisinformationen verwendet.
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Abbildung 4-6

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

So suchen Sie in der Explorer-Ansicht nach einem Objekt:

1. Gehen Sie im Navigationsfenster zum gewiinschten Objekt und
klicken Sie darauf.

2. Markieren Sie im Grundfenster ein Objekt.

3. Im Detailfenster werden Einzelheiten zum markierten Objekt
angezeigt.

Wie im vorangehenden Beispiel in Abbildung 4-5 verwenden

Sie das Navigationsfenster fiir den Standort, um die
Konfigurations-Komponenten an einem bestimmten Standort zu
identifizieren. Wenn Sie die gewiinschte Konfigurations-Komponente
gefunden haben, markieren Sie sie im Grundfenster, um im
Detailfenster fiir Servicecalls eine Liste aller Servicecalls anzuzeigen,
die fiir diese Konfigurations-Komponente registriert wurden.

Kartenansichten verwenden

In Kartenansichten werden Informationen als Kartenindex angezeigt.
Jedes Objekt erscheint dabei auf einer eigenen Karte. Jede Zeile auf
solch einer Karte zeigt ein Detail zu dem jeweiligen Objekt an.

Mit Kartenansichten kénnen Sie Objekte schnell abrufen und sich
anzeigen lassen und diese dann alphabetisch ordnen. Diese Ansicht
eignet sich z. B. zur Anzeige von Informationen zu Mitarbeitern.

Kartenansicht: Personal

&=| Bamnsz, Stan
adampi@invention-inc. com ; E-Mail: @irvention-inc.com
; ADAMP Suchcode: BARNS
Standort: Usam Standort: Usam
éDrganisation . Research Department : Organization :  |T Operations Department

Telefonnummer: 3452 Telefonnummer: 3445

E=] Azhlfield, Jack £=] Beardsley, Belinda

E-Mail Sinvention-nc. com E-Mail Sinvention-nc. com
Suchcode: ASHF) Suchcode: BEARE
Standort: Usa03 Standort: Usa03

Organization :  Development Department Organization :  Research & Development BL

Telefonnummer: 3470 Telefonnummer: 3402

A A

[« |

=l

Kapitel 4

87



Grundlegende Aufgaben

Anzeigen von Informationen

Abbildung 4-7

Verwenden von Verzeichnisansichten

In Verzeichnisansichten werden Informationen in einem &dhnlichen
Format wie im Navigationsfenster der Explorer-Ansicht angezeigt.

Verzeichnisansichten eignen sich zum Anzeigen strukturierter

Informationen, wie z. B. zu Abteilungen innerhalb von Organisationen.

Verzeichnisansicht: Organisationsstruktur

Broadband Service Provider
D5L Service Provider

E-Go Trading Inc.
Hewlett-Packard

= HP 0% Sales Organization
E% HF 0% Support Organization
Invention Incorporated

o IT Service BU
E% IT Operations Department

----- =8 Logistics BLI

----- =8 Production BU

E Elg Research & Development BL
E% Development Department
E% Fesearch Department
El-af Sales & Marketing BU

&g Marketing Department

E% IT Service Management Dept.

88

Kapitel 4



Abbildung 4-8

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

Projektansichten verwenden

In Projektansichten erhalten Sie einen Uberblick iiber koordinierte
Aktivitdten. Sie konnen sich Informationen zu den in einem
Anderungsobjekt oder den in einem Projekt zusammengefassten
Arbeitsauftriagen anzeigen lassen. In der Projektansicht werden die
Aktivitdten aufgefithrt und der geplante Verlauf wird grafisch in einem
Gantt- oder in einem Pert-Diagramm dargestellt.

Projektansicht: Arbeitsauftrige in einem Anderungsobjekt

Project view il
|131 - Upgrade workstations to eectras LI I Gantt Pert |

710|Schedule a convenient... | 06.08.... |07.08.2..

712|Replace Mr. Westwood...|07.08.... [07.08.2..
713|Replace Mz Mewhouse... |07.08.... [08.08.2..

Kapitel 4

89



Grundlegende Aufgaben

Menii , Aktionen“ verwenden

Abbildung 4-9

Menii ,,Aktionen“ verwenden

Im Menti Akt i onen stehen Verkniipfungen zu mit

Service Desk-Objekten verbundenen Aufgaben zur Verfiigung.
In der nachfolgenden Abbildung wird ein Beispiel fiir das Menii
L2Aktionen“ mit Servicecall-Objekten gezeigt.

Servicecallansicht: Menii ,,Aktionen*

3 hp DpenView service desk
I Datei Beabeiten Anzeigen Favorten Extras | Aktionen Hilfe

|d-= 8 % ma| x| @ -

Servicecall & 4l cals o tis C..

&2 Calls by cateqary for this caller
[0 Tremn &S e por s
2 01.08.2001 23... @ Open calls for this caller..
29 26.07.2001 17:
<0 27.07.2001 23 534 Open calksfor this organization
L 2707200015 584 pen cals for this Service.
2 R &S Open Calls for this SLA...
£ 27.07.20M 15 %85 Dpen cals per workgraup...

7 268.07.2000 08 ¢ pen problems for this C..
26.07.200 08

26,07.2001 08, 1*7 Netmesting
'+Z New Mail Message

L
26.07.2001 17, ) Fina €I

% Open calks for this Cl's category..

M=
|
Iawice Cals (T able] ..

‘Stalus ‘Kategone I:I
alu..  Registriert Incident
licati.. Registriert Incident
0d.. Redgistriert Ireident
13 In Bearbeitung Incident
e m... Registriert Incident
e " InBearbeitung Incident
E-mail Reqistriert Incident
Geschlossen Incident
the ... In Bearbeitung Incident

112 Servicasoft Web Advisor Joschosen Inckerd
55 26.07.200 17... 17 Wartend Incident
5 26,07.2001 08;,., 177 Suppott.com Geschlossen Icident
52 26.07.2001 02.... % Close Gieschlossen Incident
63 27.07.200 23... 57| Create subcontract service cal Geschlossen Incident
T 7 64 27.07.2001 23..| 9% Reply Geschlossen Incident
rganization
oMDB GG 27.07.200M 159... Fassword rarganen Geschlozsen Incident
= &7 26.07.2001 17... Cannat send e-mail Gieschlossen Incident 5l
e IB.N7.90M 17 ME. b hanns iihan desmlnsdinn #tachme Raschlncean [
|54 Obiekt(e]
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Grundlegende Aufgaben
Menii , Aktionen“ verwenden

Das Meni Aktionen enthélt drei Arten von Aktionen:

Smart Actions

Mit Smart Actions kénnen externe Programme gestartet werden.
Das externe Programm kann mit Informationen aufgerufen werden,
die aus dem aktuell markierten oder dem gedffneten Objekt
stammen. So kénnen Sie beispielsweise Microsoft Word 6ffnen,

um darin eine Textdatei mit der ID des aktuell gedffneten
Servicecalls als Namen der Microsoft Word-Datei zu erstellen.

Ubersichtaktionen

Mit Ubersichtaktionen werden Tabellenansichten anderer Objekte
geoffnet. Die Informationen in der geéffneten Tabellenansicht
konnen so gefiltert werden, dass sie Informationen zum aktuell
markierten oder geéffneten Objekt anzeigen.

Systemaktionen

Systemaktionen werden von den Service Desk-Entwicklern definiert,
um komplexe Vorgédnge durchzufiihren, fiir die keine andere
Moglichkeit der Verarbeitung besteht. Ein Beispiel fiir eine
Systemaktion ist das Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls.
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Grundlegende Aufgaben

Erweiterte Suche verwenden

Abbildung 4-10

Erweiterte Suche verwenden

Mit dem Befehl Er wei t ert e Suche kénnen Sie umfassende
Suchkriterien fiir die Suche nach in Service Desk gespeicherten
Objekten festlegen. In der nachfolgenden Abbildung wird das Dialogfeld
Erwei t ert e Suche dargestellt, in dem Sie Suchkriterien fiir Servicecalls
eingeben konnen.

Servicecallansicht: Dialogfeld , Erweiterte Suche*

3l hp DpenView service desk [_ O] x]
J Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras Aktionsn Hilfe
|7~ =8| & e X|@ccr -[F @) . | Eweetesuhe.. Al Serize Cale (7] ..
Servicecall il
¥ Erweiterte Suche [_[O]*]
D | Datei Deatbeiten Anzeigen Esras Hife |
1 E
2 2 Suchen nach 23 Semvicecal =
7 o
a 7 i weiers Optionen | vweters Optonen | Arilien
12; o | bis: [ Neue Suche
Z
2 [ Meldsr -] %
e ¢ Beschiebung: |
25 z
o . Kategore: I
B © Frioridt | =] b =
2 C .
. ~| bis -
= o St | =] b= =l
3 i AnPeson ] =l
k1l E
Konfigurations-...+
2 7| £ ! ﬂ
*® Z
37 al 4
Organization —
D B 26.07.200.. Unable to send mail via the E-mail a. Geschlossen Incident
k) 26.07.200.. Mail server out of order: Users unabl.. In Bearbeitung Incident
SLM mn 2607 200_IPIE acnines tims hawond 2sar__in Rashabuna P - |
E4 Dbjeki{z] [ =

Auf der ersten Registerkarte des Dialogfelds Erweiterte Suche sind
Felder enthalten, mit deren Hilfe Sie die géingigsten Suchabfragen
durchfithren kénnen, beispielsweise die Suche nach Servicecalls, die von
einem bestimmten Melder eingegangen sind.

Mit der Registerkarte Weitere Optionen stehen Suchkriterien zur
Verfiigung, die mit dem Service Desk-Benutzer verkniipft sind, der die
Suche durchfiihrt. Ein Service Desk-Benutzer kann beispielsweise nach
allen Anderungsanfragen suchen, fiir den der Service Desk-Benutzer als
Genehmigender fungiert.
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Grundlegende Aufgaben
Erweiterte Suche verwenden

Abbildung 4-11 Erweiterte Suche: Weitere Optionen
T Erweiterte Suche =]

Jetzt Suchen |
Anihalten |
Meue Suche |

IQatei Bearbeiten Anzeigen Extras Hilfe

Suchen nach I‘ﬁ Anderung

KI{K1

Anzeigen I“ﬁ Alle Anderungen [T able)

Anderung  Weitere Dptionen | Erweitertl

(| Einer der Genehmigenden
[ Teil der zugewiesenen Arbeitzguppe
[ Teil der zugewiesensn Drganisation

Wwoich bir:

¥ GroB-/Kleinschreibung beachten

Die Registerkarte Erweitert unterstiitzt die umfassendsten
Suchkriterien. Hier konnen Sie beispielsweise nach allen Servicecalls
mit hochster oder hoher Prioritit suchen, deren Losungstermin noch am
selben Tag fillig ist.

R

Abbildung 4-12 Erweiterte Suche: Erweitert
'ﬁ Erweiterte Suche [_ (O] x|

IQatei Bearbeiten Anzeigen Extras Hilfe |

Suchen nach @ Servicecal j rry—— |
Anzeigen ﬁ Alle Servicecalls [T able) j
. Anihalten |
Servicecalll ‘weitere Optionen  Enweitert
Meue Suche |

Objekte suchen, die folgenden Kriterien entsprechen:

Pricritat izt gleich Keine OF Miedrig
Termin heute

Lazchen |

Weitere Kriterien

Feld -
[peratar: et

| =

Zur Liste Hi... |
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Grundlegende Aufgaben

Erweiterte Suche verwenden

Szenario: Nach dhnlichen Servicecalls suchen

Robert, ein Helpdesk-Operator, registriert einen Servicecall, bei dem
eine unzureichende Webserverleistung als Problem gemeldet wurde.

Er beschlief3t, den Vorgang zu beschleunigen, indem er einen dhnlichen
Servicecall als Grundlage verwendet. Zundchst muss er einen dhnlichen
Servicecall finden. Er platziert den Cursor im Feld | nf or mat i onen und
driickt die F2-Taste, um das Dialogfeld ,,Erweiterte Suche“ anzuzeigen, in
das Service Desk den Inhalt des Felds | nf or mat i onen kopiert.

Abbildung 4-13 Suche initiieren
M Neu - Servicecall : =loix
Diatei Bearbeiten Anzeigen Extras Aktionen Hilfe |
[ Speicherm und Schiiefen ‘ Guick call template - | w ‘ @| 0] | 3 ﬁ‘ F 4 | 2.
D I | Allgemein |Arheitsaultrége| Eeziehungenl ZEithnstenI Varlaufl ‘l
9 Erweiterte Suche 1o x|
s IHeg‘Sle JQatel Bearbeiten Anzeigen Extras Hilfe ‘
MI IUSE[ = Suchen nach |Sarvicecal| Jetat Suchen |
— ____ MBnzeigen ﬁﬁ Alle Servicecals [Table)] j = ]
- IF i fitialten |
LI o Serwcacalll Weitere Optionen  Erweitert
Mame: f Meue Such
E-aMrr::I Objekte suchen, die folgenden Kriterien entsprechen: M
?E:gfg;: < Tragen Sie eines der unten aufgefihrten Kriiterisn in disze Liste sin: ok |
Organigation = |Im f
Kanfigurations-...+ || Ltischer
Service - | Im ‘weitere Kriterien
Im “wahlen Sie aus dem nachfolgenden Text Schitzselwiter aus oder geben Sie das Kriterium manuel ein,
Service-Level - e
%I = Ian ‘wieb server performance Hinz...
SLb - ||@
— Feld -
- Operator: Werl:
Beschreib
Iw I\nfnrmahnnen Ienth'alt [UND) j I
Zur Liste Hil.
Infarmationen
Low "Web server perfarmance
4
E i I ea (=]
Anschlielend wihlt Robert den Satz ,Webserverleistung®
(moglicherweise wurde fiir andere Servicecalls ein anderes Adjektiv als
»gering” verwendet, um die Leistung zu beschreiben), und klickt auf
Hinzufigen. Der Satz wird dem Feld Wrt hinzugefiigt.
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Abbildung 4-14

Einen Satz dem Feld ,,Wert“ hinzufiigen

@ Erweiterte Suche

IQatei Bearbeiten Anzeigen Extras Hilfe

Grundlegende Aufgaben
Erweiterte Suche verwenden

=10l x|

@ Servicecal
[Ri 4l Servicealk [T able]

Servicecalll ‘weitere Optionen  Enweitert

Suchen nach

KI{K1

Anzeigen

Objekte suchen, die folgenden Kriterien entsprechen:

Jetzt Suchen |
Anihalten |
Meue Suche |

[<Tragen Sie eines der unten aufgefiihrten Kriterien in diese Liste ein:

Lazchen |

Weitere Kriterien

Feld - |

Operator: et

IInformationen I enthalt [UND] j IWeb server performance

Zur LFte Hi... |

4

Robert klickt auf Zur Li ste hi nzuf tigen, um die Bedingung der Liste
mit Suchkriterien hinzuzufiigen und klickt anschliefend auf Jet zt
suchen, um die Suchabfrage zu starten. Es wird ein passender
Servicecall gefunden, der unten im Dialogfeld Erweiterte Suche

angezeigt wird.
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Grundlegende Aufgaben
Erweiterte Suche verwenden

Abbildung 4-15 Suche durchfithren und das Ergebnis anzeigen
=] 3

T Erweiterte Suche
IQatei Bearbeiten Anzeigen Extras Hilfe |

Suchen nach @ Servicecal j Jetat Suchen |
Anzeigen ﬁ Alle Servicecalls [T able) j
Anihalten |

Servicecalll ‘weitere Optionen  Enweitert
Meue Suche |

Objekte suchen, die folgenden Kriterien entsprechen:
enthalt ‘wieb AMD server AND performance

Informationen

Lazchen |

Weitere Kriterien

Feld - |
[peratar: et

| | [
Zur Liste Hi... |
D |Termin |Beschreibung Statuz # |Kategorie
|0 Objektie) 4

Schliefllich markiert Robert den gefundenen Datensatz und klickt auf
OK. Felder werden aus dem gefundenen Datensatz kopiert und in den

neuen Servicecall eingefiigt.
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Grundlegende Aufgaben

Erweiterte Suche verwenden

Abbildung 4-16 Felder in den neuen Servicecall einfiigen
#H Heu - Servicecall

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe

=10l x|

& Speichern und Schiisfen | Guick call template

x| & mR e v (3.

I |

Status I Fegistered

Eingegeben v... = | IUser Sustem

i |«

Ielder - ||Fogertg Melzon

Mame: Fogerty, Melzon
E-Mail
n_fogerty@e-gotrading. com
Telefonnummer:

Organization | IE-GU Trading Inc.

R 5

Konfigurations-...» | I
Service - | ‘w'ebhost
Service-Level | IGold 247
SLA - ||@

0@ s e

Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Zeit.-"Kostenl Verlaufl

Auswirkung
Prioritat

Termin

INiedrig [1 Perzon betroffen) j
o4 Mittel |
|29/07 /02 05:04 =l

Tats. &bschluss |U4a"08.-"02 21.07

—Zuordnung

Zububeitzgr. - | IWeb Specialists
An Persaon - | I

2 |m

Beschreibung

IPoor Wb server performance

Informationen

Poor web server perfformance. Responze to browser ;I
requests iz very slow. Even text-only web pages are

zerved up slowly, or time out completely. Customers are
placing orders through the telephone hotline instead,

Weitere... Status der Ubertragenen Aufgabe: -

\Nu"oerL:Arbeitsgruppe: Helpdesk j

Von Person: User, System LI
Ordrer I g
Kategarie ||nc:ident
Klassifizierung |Benutzer
Mittel | Teleton |
Abschlusscode I

—Fal

™ Haufig gestellte Fragen

w.PTic:h is becoming overloadsd) LI Gruppe I
ILosung - LI
HINWEIS Die Einstellungen in der Administrator-Konsole bestimmen, welche
Felder aus einem Objekt kopiert werden.
Robert kann nun alle Felder wie gewiinscht bearbeiten.
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Grundlegende Aufgaben
Erweiterte Suche verwenden
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Aufgaben des Kunden

In diesem Kapitel erhalten Sie einen Uberblick iiber die Schritte,
mit denen Servicecalls gemeldet und deren Status tiberpriift
werden kann.
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Aufgaben des Kunden

Szenario: Registrieren eines Servicecalls

Szenario: Registrieren eines Servicecalls

Andrea Schmidt, eine Mitarbeiterin Ihres Unternehmens, hat Probleme
mit Microsoft Outlook. Sie kann sich die globale Adressenliste nicht
anzeigen lassen.

Trotz Konsultation der ServicePages im Intranet der IT-Abteilung und
der FAQs kann sie das Problem nicht l6sen.

Welche Losungsmoglichkeiten gibt es?

Frau Schmidt kann sich auf verschiedene Weise an Thren Helpdesk
wenden, um Hilfe zu erhalten.

Sie kann anrufen, faxen oder eine Benachrichtigung per E-Mail senden.
Frau Schmidt beschlief3t den Anruf mithilfe der Service Pages zu tétigen.
Uber die Service Pages erhilt sie sofort eine ID-Nummer fiir ihren
gemeldeten Servicecall und mit ihrem HTML-Browser kann Sie den
Fortschritt ihres Servicecalls verfolgen.

100
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Aufgaben des Kunden
Verwalten von Servicecalls

Verwalten von Servicecalls

Das Ziel der Servicebenutzer ist es, eine schnelle Losung fiir ihre
IT-Infrastrukturprobleme zu erhalten. Fiir die schnelle Meldung von
Problemen gibt es mehrere Moglichkeiten:

e E-Mail

e iber einen HTML-Browser (Service Pages)
e Telefon

e Fax

Registrieren von Servicecalls

Die Grundaufgabe eines Helpdesks besteht darin, die Supportanfragen
der Kunden zu lésen. Grundlegende Informationen miissen zur
Verfiigung stehen, damit das Helpdesk-Personal optimal arbeiten kann.

Unabhéngig vom Medium, iiber das die Kunden den Support anfordern,
sollten diese angehalten werden, grundlegende Informationen
bereitzustellen. Dazu gehoren:

¢ Name des Anrufers
¢ Betroffene Konfigurations-Komponente
¢ Genaue Problembeschreibung

e Anzahl der betroffenen Personen (eine Person, eine Gruppe, eine
Abteilung oder eine ganze Organisation)

Verwenden der Service Pages (SP)

Mit einem HTML-Browser kann ein Kunde Servicecalls melden sowie
sich in den FAQs mogliche Losungen anzeigen lassen. Kunden kénnen
auch die Losungen zu den gemeldeten Servicecalls einsehen.
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Aufgaben des Kunden
Verwalten von Servicecalls
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Aufgaben des
Helpdesk-Personals

In diesem Kapitel werden die Funktionen und Meniis beschrieben, mit
denen ein Helpdesk-Mitarbeiter Servicecalls eroffnen und verfolgen kann.
AuBerdem finden Sie einen Uberblick iiber den Prozess der Bearbeitung
von Servicecalls bei Bestehen einer Verbindung mit Service Desk.
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Szenario: Eingriff eines Helpdesk-Mitarbeiters

Szenario: Eingriff eines
Helpdesk-Mitarbeiters

Thre Personalabteilung hat soeben mit Jan Thomas einen

neuen Mitarbeiter eingestellt und sendet nun per E-Mail eine
Neuer-Mitarbeiter-Serviceanfrage an den Service Desk. Sie 6ffnen
Service Desk und erstellen anhand der Vorlage ,Neuer Mitarbeiter”
einen neuen Servicecall.

Diese Vorlage generiert mithilfe von vordefinierten Vorlagen
automatisch eine Reihe an Arbeitsauftrigen. Die Arbeitsauftrige
werden automatisch den entsprechenden IT-Abteilungen zugewiesen.
Sie enthalten Aufgaben wie die Aufstellung von Schreibtisch und
Computer, die Erstellung eines E-Mail-Kontos und einer
Internetverbindung sowie die Installation von Software.

Jan Thomas kann seine Anforderungen nicht per ServicePages (SP)
weiterleiten, da er neu ist und (noch) nicht iiber einen
Internetzugang verfugt.

Mit Service Desk werden alle Prozesse, mit denen die
Arbeitsbereitschaft von Jan Thomas hergestellt wird, automatisiert,
sobald der Helpdesk-Mitarbeiter entsprechend informiert wurde.
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Abbildung 6-1

Aufgaben des Helpdesk-Personals
Ubersicht iiber die Aufgaben des Helpdesk-Mitarbeiters

Ubersicht iiber die Aufgaben des
Helpdesk-Mitarbeiters

Die wichtigste Aufgabe des Helpdesk-Mitarbeiters besteht darin,
Personen mit IT-Infrastrukturproblemen so schnell wie méglich
Losungen anzubieten. Als Helpdesk-Mitarbeiter sind Sie der erste
Ansprechpartner fiir Kunden, die Unterstiitzung benétigen. Sie miissen
gleichzeitig den Servicecall des Kunden registrieren sowie Losungen
anbieten. Wenn Sie keine Losung anbieten konnen, miissen anhand der
von Thnen entgegengenommenen Informationen die entsprechenden
Fachleute alarmiert werden.

Als Helpdesk-Mitarbeiter verwenden Sie vordefinierte Ansichten

(z. B. um den Status einer bestimmten Konfigurations-Komponente zu
tuberwachen) sowie die vom Anwendungsadministrator definierten
Hilfsmittel. Nach der Anmeldung bei Service Desk kénnen Sie als
Helpdesk-Mitarbeiter mit der folgenden Konsole beginnen:

Ansicht des heutigen Service fur die Helpdesk-Arbeitsgruppe

N hp DpenYiew service desk =]
I Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Aktionen  Hilfe |
‘ - = | §| 3 ﬁ| > | . ECT v| E| @ - ‘ Erweiterte Suche... Service heute fiir Arbeitzgruppe [T able) - .

eutiger Service
Beschreibung Statuz der Libertrage... | Prioritat der Libertra
= [ &
3] Incident  Memory ermor: mappi... Mittel
Q Arbeitzau... Replace Mr. Westw. .. Scholes, Ann
4 Q Arbeitzau... Schedule a conveni... Johnson, bartin
%‘% 713 Q Arbeitzau... Replace Mz Mewho... Meu Scholes, Ann
i 137 ﬁl Servicecall Cannot share calen...
139 ﬁl Servicecal Mot able to send e~ Ubemehmen
144 ﬁl Servicecall We want to do an of..
148 #3 Servicecall Mail server out of ar.. Mittel
Incident 147 ﬁl Servicecall Can't send e-mail
145 ﬁl Servicecall Run monthly invoice... Mittel
a2 Q Arbeitzau... Configure spare serv... Meu
EE) 55 ﬁl Servicecall Forgot e-mail passw... MNeu
40 ﬁl Servicecall ICIC responze time b...
jetlen 49 ﬁl Servicecall Forgotten e-mail pas...
BB ﬁl Servicecall Forgotten e-mail pas...
TT u E7 ﬁl Servicecall Cannot send e-mail Mittel
Drganiation B3 ﬁ Servicecall M5-Outlook hangs ... Mittel
CMDE 58 ﬁl Servicecall Outlook fails Mittel
|7 st udmeatda. -
|59 Obiektfe] =
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Verwalten von Servicecalls

Servicecalls sind registrierte Anforderungen von Kunden, um eine oder
mehrere der folgenden Aufgaben durchzufithren:

e Incident l6sen
¢ Einen Serviceaspekt dndern

¢ Informationen anbieten

Registrieren von Servicecalls

Die Registrierung von Servicecalls erfolgt iber das Servicecallformular.
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Abbildung 6-2

Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Neuer Servicecall

4922 - Servicecall N =]
Datei Bearbeiten Anzeigen Extras Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schiisben | Default template - ‘ w ‘ §| 1] | & ﬁ| -~ ¥ | 2.

i InE Tagen fallig.
|22 Allgemein |Arheilsauftr§ge| Beziehungenl ZEitx’KnstanI Verlaull
ID
Status I Fegistered d Auzwirkung IKeme j
4|Emgegeben v.. v | |User, Spstem =l Prioritat Isﬂ Keine j
Temin |3UJUTJU2 0116 j
telder - | Ashfield, Jack @ et s I ﬂ
Name: Ashfield, Jack -
E-Mail: @invention-ine.com -~ Zuordnung
T elefonnummer: 3470 . — —_
Benufshezsichnung: Technical LI Zudrbeitzgr. - | IDEsktng S pecialists g
M Development Department ﬂ ml @
Weitere: "on Arbeitzoruppe: Helpdesk ;I @
"on Perzon: Ueer, Spstem
Korfigurations-...» | j
Service - | Desktop ﬁ ;I
Service-Level - | Bronze [8 = &) O
5LA - | Desktop B Ol I @
Kategone FiFl [Request far information) i
Beschreibung I !
Haow can | ook up a charge number in the IC15 system Klassifizienung |Software
Mittel et 4|
Informationen
d Abschiussoode I
—Fan
™ H&ufig gestelle Fragen
LI Gruppe I
Lisung

Thr IT-Infrastrukturmanagement kann die vorhandene Standardvorlage
ubernehmen, oder aber ein Formular auf die individuellen
Anforderungen Ihrer Organisation zuschneiden.

Beim Registrieren von Servicecalls ist die Erfassung bestimmter
wichtiger Informationen entscheidend fiir eine erfolgreiche Losung des
Problems. Die von Thnen eingegebenen Informationen werden nicht nur
von den Spezialisten verwendet, die sich mit dem Servicecall
beschiftigen, sondern stehen auch dem Anderungsmanager, dem
Problem-Manager, dem Konfigurations-Manager sowie dem Personen-
und Organisations-Manager zur Verfiigung. Zur Einholung der
benoétigten Informationen vom Melder konnen Priiflisten verwendet
werden (siehe ,Registrieren von Servicecalls mit einer Priifliste“ auf
Seite 108).
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

HINWEIS

Die folgenden Felder sind immer obligatorisch:

e Beschrei bung

In dieses Feld muss eine genaue Beschreibung des konkreten
Problems eingegeben werden. Diese Beschreibung ist fiir die
Spezialisten der Ausgangspunkt, von dem aus sie mit der Losung des
Problems beginnen.

e Status

Durch Klicken auf das Pfeilsymbol neben dem Feld St at us wird eine
Liste der Status angezeigt, die dem neuen Servicecall zugewiesen
werden kénnen. Die freie Texteingabe ist in diesem Feld nicht
moglich. Sie miissen einen der vorgegebenen Eintréige aus der

Liste wihlen. Fiir die Verwaltung dieser Liste ist der Service Desk-
Systemadministrator zusténdig. Durch Wahlen des Eintrags

Regi stri ert konnen Sie beispielsweise angeben, dass der
Servicecall registriert wurde.

Moglicherweise sind auch andere Felder obligatorisch, wenn dies
durch Ihr IT-Infrastrukturmanagement in Zusammenarbeit mit dem
Service Desk-Systemadministrator festgelegt wurde. StandardméBig
werden obligatorische Felder in Fettschrift angezeigt. Sie konnen die
Darstellung der obligatorischen Felder jedoch anpassen, um sie anders
hervorzuheben.

Registrieren von Servicecalls mit einer Priifliste

Bei einer Priifliste handelt es sich um einen Fragebogen, der von Threm
Systemadministrator erstellt wurde. Sie kénnen Priiflisten zum
Registrieren von Servicecalls verwenden. Jede Priifliste enthélt
bestimmte Standardfragen fiir den Melder. Die vom Melder gegebenen
Antworten werden dann in die Prifliste eingetragen. Priiflisten konnen
auch bestimmte Vorgaben enthalten und auf der Grundlage der
gegebenen Antworten Losungen anbieten. Wenn alle Fragen beantwortet
wurden, werden die eingegebenen Antworten automatisch in das Feld

I nf or mat i onen des Servicecalls kopiert, wo sie dann den an der Losung
des Problems arbeitenden Spezialisten zur Verfiigung stehen.
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Anzeigen von Servicecalls

Der Zugriff auf Servicecalls und deren Anzeige kann auf
unterschiedlichen Wegen tiber die Service Desk-Konsole erfolgen.

Sie konnen Servicecalls tiber die Datenansichten Heutiger Service und
Servicecall anzeigen. Alternativ ist die Anzeige von Servicecalls auch
folgendermalfien moglich:

e  Wibhlen Sie eine Ubersichtaktion aus den verfiigbaren Aktionen
im Mentu Akt i on aus. Wenn Sie beispielsweise eine Liste aller
Konfigurations-Komponenten anzeigen, kénnen Sie eine
Ubersichtaktion auswihlen, um alle Servicecalls anzuzeigen, die fiir
die aktuell markierte Konfigurations-Komponente eingegangen sind.

¢ Verwenden Sie die Option Erwei terte Suche.

Weitere Informationen zur Verwendung des Meniis Akt i on oder der
Funktion Erwei t ert e Suche finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

Aktualisieren von Servicecalls

Bei der Anzeige von Servicecalls haben Sie die Moglichkeit,

die Datensétze mit zuséatzlichen Informationen zu aktualisieren.

In den folgenden Situationen kann es unter Umstidnden erforderlich
sein, einen Datensatz zu aktualisieren:

¢ Beim Zuordnen von Spezialisten

¢ Anderung von Kontaktinformationen

e Beim Aufzeichnen von Versuchen, den Servicecall zu losen
¢ Beim Andern des Status eines Servicecalls

Wenn Sie nicht in der Lage sind, selbst eine Lésung anzubieten, miissen
Sie den Servicecall an einen Spezialisten weiterleiten. Weitere
Informationen zur Weiterleitung von Servicecalls finden Sie in der
Service Desk-Onlinehilfe.
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls

Falls die Analyse ergibt, dass Sie einen anderen Service Provider mit der
Beseitigung der Ursache fiir den Servicecall oder Incident beauftragen
miissen, konnen Sie einen Unterauftrags-Servicecall erstellen.

Service Desk kopiert automatisch Informationen aus dem
urspriinglichen Ereignis und registriert Sie als Melder. Weitere
Informationen finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

SchlieBen von Servicecalls

Es kann vorkommen, dass Sie Servicecalls im Interesse der Einhaltung
Threr Helpdesk-Managementrichtlinien schlieBen miissen. Dies kann
beispielsweise der Fall sein, wenn ein Kunde filschlicherweise einen
Servicecall getétigt hat. Da der Servicecall falschlicherweise ersffnet
wurde und es keiner Aktionen durch einen Spezialisten bedarf, werden
Sie moglicherweise dazu aufgefordert, den Servicecall zu schlieflen.

Wann und ob Sie einen solchen Servicecall schlieflen sollen, wird von Threm
IT-Infrastrukturmanagement-Team entschieden. Bei Doppelregistrierung
von Servicecalls gibt es zwei mogliche Vorgehensweisen:

e Servicecalldatensatz loschen

Diese Option kénnen Sie verwenden, wenn Thr Management-Team
entscheidet, dass der Datensatz vollstdndig aus Service Desk
geloscht werden soll. Da der Datensatz dabei unwiederbringlich
verloren geht, sollten Sie beim Loschen sehr vorsichtig sein. Driicken
Sie zum Loschen des Datensatzes aus Service Desk die
Tastenkombination STRG+D. Der Datensatz wird hierbei dauerhaft
geloscht. Wenn der Benutzer Sie spiter mit derselben Anfrage
kontaktiert, miissen Sie einen neuen Servicecall er6ffnen. In der
nachfolgenden Abbildung wird ein Beispiel fiir das Loschen von
Servicecall-Datensétzen gezeigt.
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Abbildung 6-3 Loschen eines Servicecalls

922 - Servicecall - (=] ]
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | Default template - |ﬁ| §| i1 | 3 g| @~ v | @ .

i, |n 7 Tagen fallig.

|22 Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Zeit.-"Kostenl Verlaufl
D

Status I Fegistered

Eingegeben v... = | IUser Sustem £=]

Termin |D4£DB£D2 20:33
- | Ashfield, Jack
Helder I — @ Tats. &bschiuss I

Mame: Ashfield, Jack -
E-Mail: @invention-inc. com
Telefonnummer: 3470

Berufshezeict o

Organisation ~ « | IMM ::j Maochten Sie Servicecall wirklich loschen?

Auswirkung I Keine

Prioritat I5ﬂ Keine

L Lol L L

Zuordnung

Zutkaiteme = | Meskton Srecialists

€ 1 |

uppe: Helpdesk ;I
User, Svstem
Konfigurations-...» | I
Service - ||Desktog A Nein | LI
Service-Level | IBronze Qx5 6
SLA + | [Desktop = ||| Bl | |
Kategorie |F|FI [Fequest for information]
Beschreibung
How can | look up a charge number in the IC1S system Klassifizierung |Software
; Mitel e =l
Informationen
;I Abschlusscode I
—Fan
™ Haufig gestellte Fragen
LI Gruppe I
Lasung

e Andern des Status in ,,Geschlossen®

Wenn Thr Management-Team entscheidet, dass der Status des
Servicecalls in Geschl ossen gedndert werden soll, empfiehlt es sich
in den meisten Fillen, im Feld Losung einen Grund einzutragen.
Sie sollten auBlerdem alle mit dem Servicecall verkniipfte
Arbeitsauftriage schlieen. In der nachfolgenden Abbildung wird ein
Beispiel fiir das Schlieflen eines Servicecalls gezeigt.
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Abbildung 6-4 Schlielen eines Servicecalls

#7922 - Servicecall 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| @~ v | @ .

i, |n 7 Tagen fallig.

Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Zeit.-"Kostenl Verlaufl

D |z
Status Fegistered j Susmtiong I Keine j
Eingegeben v.. = | Reistered
e In Progress Pricritat I5ﬂ Keine j
W aiting . "
Completed Termin |D4£DS£D2 20:33 LI
Melder—vl Infarmed Tats. &bschiuss I
E-Mail: @invention-inc. com — Zuordhung
Telefonnummer: 3470 . —
Berufshezeichnung: Technical LI Zu Arbeitzar. + | IDesktog Specialists

Organisation | IDeveIogment D epartment ﬂ An Persaon - | I

2 |m

Weitere... Won Arbeitzgruppe: Helpdesk ;I
Von Person: User, System
Konfigurations-...» | I ﬁ
Service - | IDesktog E LI
Service-Level | IBronze Qx5 O
5L + | [Desktop Gy || St | |
Kategorie |F|FI [Fequest for information]
Beschreibung
How can | look up a charge number in the IC1S system Klassifizierung |Software
; Mitel e =
Informationen
;I Abschlusscode I
—Fan
™ Haufig gestellte Fragen
LI Gruppe I
Lasung

Szenario: Servicecallerstellung

Hans, ein Helpdesk-Operator, nimmt einen Telefonanruf von einem
Kunden entgegen, der Unterstiitzung anfordert. Er 6ffnet einen neuen
Servicecall und verwendet hierzu das Standardformular und die
Standardvorlage.

112 Kapitel 6



Abbildung 6-5

Abbildung 6-6

Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Neuer Servicecall unter Verwendung des Standardformulars
und der Standardvorlage

[=] hp OpenYiew service desk ] - |EI|1|
I Datei Bearbeiten Anzeigen Fawvarten Extras  Aktionen  Hilfe
| 42| & & B[ X | @EcT - 2| Al Servicecals (Table) - »
: Servicecall =il
I..|Termin |Beschreibung |Status |Kategorie o
1 27/07... Password forgotten for Service Desk  In Progress Incident
2 26/07... Run management invoice summary b... In Progress Incident
T 27/07... Password forgotten for Email applicat... In Progress Incident
8 27/07... Password forgotten HP Server 02 In Progress Incident
1. 27/07... Characters CPQ DeskPro keyboard ... Clozed Cornplaint
2. 27/07... Printcard Printer error meszage: "Car... In Progress Incident
2 MNE  Hew ;o sk n s charns mombar Bamickarad BFI Bamact far in

Hans identifiziert zunichst den Melder. Hierbei kann er feststellen, ob
der Melder ein Kunde mit einem giiltigen Service-Level-Agreement ist.
Der Melder gibt den Namen Sally Copeland an. Hans gibt die ersten
Zeichen des Nachnamens ein und driickt die TAB-Taste. Service Desk
findet mehr als einen Namen, der mit der Suchzeichenfolge
ubereinstimmt und zeigt diese im Dialogfeld Schnellsuche an.

Melder identifizieren

#¥ Neu - Servicecall (=] 3]
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hille |
& Speichern und Schiieben | Quick call template - | b4 | §| 1] | 3 E| * ¥ | @ .

i Mogen falig

" | Allgemein |Arbeltsaultrage| Beaehunganl Zelt.fKoslenI Varlaufl

Status IHeglsteled j Augwitkung INledrlg [1 Person betraffen) j

Eingegeben v.. = IM = Frioritt Iqﬂ Niedrig =
Termin |26407/02 17.00 =l

hdeld I

LI % Tats. Abschluss I LI

@ Schnellsuche - Person

]
— Suchen nach I Ok
Organigation I

Anzeigen I@ Externe Kontakte nach Firma (T abls] j

Abbrecha

Konfi 7 I— Machhame ‘E-Mail |5uchcode} Worname |5tandort |Drganisatio...| Kei
- EIne
Kotbguators. | JEFFP UsA02 =

Jefferson  @irwention... Pauline IT Semvice ...

Service =z I Michagl Girwention... MICHG Graham USA02  IT Semvice ...

ServiceLevel - | [Bronze 855 Pearsan @irvvention... PEARA Agnew USAD2 1T Service ...

Sheep @irrvention... SHEEJ Jacques L5402 1T Service ...

oL s I User @invention... SYSTEM System USADT 1T Service ..
Beschreibung Wik Girwention... VINKR Rebecca US5a03  Research

| Visker @irwention... VISKC Corneliug USA02 T Service ...

|
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Nachdem er festgestellt hat, dass Frau Copeland fiir E-Go Trading
Incorporated tétig ist, wahlt Hans den richtigen Meldernamen in der
Liste aus und klickt auf K. Service Desk findet fiir den Melder oder
fiir die Organisation des Melders nur einen Service mit einem
Service-Level-Agreement. Diese Einzelheiten werden also zusammen
mit dem Service-Level, der fiir diesen SLA zutrifft, automatisch in die
richtigen Felder eingetragen. Im SLA, der die Bereitstellung des
Webservices fiir E-Go Trading abdeckt, ist eine standardméflige
Supporteinheit angegeben (die Web-Spezialistengruppe der
IT-Services-Abteilung bei Invention Incorporated). Daher weist
Service Desk dieser Gruppe die Verantwortlichkeit fiir die Losung des
Servicecalls zu.

Abbildung 6-7 Serviceeinzelheiten registrieren
#H Heu - Servicecall 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | Guick call template - | > | §| i1 | 3 g| “~ v | @ .
i Heute fallig.
m I Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Zeit.-"Kostenl Werlauf |_
il IHegistered j Auswirkung INiedrig [1 Perzon betroffen) j
Eingegeben v... = | IUser Sustem =) Pricritt |3‘i Mittal j
Termin |2B£D?£D2 09:31 LI
- | Sally Copeland
Melder I I _qaed E Tats. &bschiuss I LI
Mame: Sally Copeland -
E-Mail: and@e-golradi — Zuordhung
%}T;Ei:ﬂmm:r-:go R - Zufrbeitsgr. v | IWeb Specialists E
Organisation | IE-GU Trading Inc. ﬂ m I @
Weitere... Statuz der Libertragenen -~ %
Aufgabe: Meu
Konfigurations-...» | I ﬁ Won Arbeitzgruppe: Helpdesk
Von Person: User, System LI
Service - | IM E
ServiceLevel - | IGold 2457 O
sLa - |[E€o | Bt | &l
q K.ategarie ||nc:ident
Beschreibung I
| Flassifizierung IBenutzer
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Abbildung 6-8

Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Hans bittet den Melder nun, den Grund fiir den Anruf zu schildern.
Er gibt die Informationen in das Feld | nf or nat i onen ein und erstellt
eine kurze Zusammenfassung im Feld Beschr ei bung.

Problem beschreiben

Konfigurations-...« | I
Service - | IWebhost
Service-Llevel w | IGold 24w 7

0@ s e

5L - |[E5D D
: K.ategorie
Beschreibung
IPoor web server performance Klassifizierung
Mittel

Informationen

Poor web server performance. Response to browser ;I Abschlusscod
requests iz very slow. Even text-only web pages are -

zerved up slowly, o time out completely. Customers are —FAQ
placing orders through the telephone hotline instead, [~ Haufig ges
which iz becoming overloaded.

LI Gruppe

Nachdem er mit dem Melder den Serviceumfang besprochen hat,

weist Hans dem Servicecall einen hohen Auswirkungscode zu. Die im
Service-Level (Gold 24x7) definierte Auswirkungs-Prioritdts-Zuordnung
weist automatisch den héchsten (Top) Prioritédtscode zu. Hierdurch wird
eine maximale Losungsdauer von einer Stunde festgelegt. Service Desk
stellt den Termin automatisch entsprechend ein, wobei Geschéiftszeiten
und Zeitzonen berticksichtigt werden.
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Abbildung 6-9 Auswirkung einstellen

2% Neu - Servicecall

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe

=10l x|

& Speichem und Schlisben | Guick call template

x| & mR e v (3.

i Heute fallig.

I |

Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Zeit.-"Kostenl Verlaufl

Status I Fegistered

Eingegeben ... = | IUser Sustem

Melder - | |Sally Copeland

Auswirkung h [Abteilung betraffen]
Prioritat Ii'ﬂ Top
Termin |28£D?£D2 21:22

Ll L L

Tats. &bschiuss I

Mame: Sally Copeland
E-tdail:

3_copelandizie-gotrading. com
Telefonnummer:

6 L LDIE || @ L

Organization | IE-GU Trading Inc.

Konfigurations-... | I

Service - | IWebhost

—Zuordnung
Zububeitzgr. - | IWeb Specialists

An Persaon - | I

Weitere... Status der Ubertragenen Aufgabe: a
MNeu
Von Arbeitzgruppe: Helpdesk
Von Person: User, System

2|0 |m

Lo L Iv]

Service-Level w | IGold 24w 7

0@ s e

SLA v||@

Beschreibung

IPoor web server performance

Informationen

Poor web server performance. Response to browser
requests iz verz slow. Even text-only web pages are
zerved up slowly, o time out completely. Customers are
placing orders through the telephone hotline instead,
which iz becoming overloaded.

Lasung

Ordrer | g

Kategaris Incident

Klazzifizienng [Benutzer

Mittel | Teleton =]

bbschlusscode |
~FAQ

™ Haufig gestellte Fragen

i

Gruppe I

Hans weil}, dass gemil} der Helpdesk-Standardantwort fiir Probleme
dieser Art der Server neu gestartet werden sollte. Er fiigt dem
Servicecall einen Arbeitsauftrag hinzu, um diese Aktion durchfithren
zu lassen und weist sie der Serverspezialistengruppe zu.
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Abbildung 6-10

Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Neustart des Webservers anfordern

2% Neu - Servicecall

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe

=10l x|

& Speichern und Schiisfen | Guick call template

x| & mR e v (3.

i Heute fallig.

I |

Status I Fegistered

Eingegeben v... = | IUser Sustem

Melder - | |Sally Copeland

Mame: Sally Copeland
E-tdail:

3_copelandizie-gotrading. com
Telefonnummer:

Organization | IE-GU Trading Inc.

6 L LDIE || @ L

Konfigurations-...» | I
Service - | IM
Service-Level | IGold 247
SLA - ||@

0 @l

Beschreibung

Informationen

Thiz Information has been inserted by the "1 Rule ;I
Dema” for Service Calls.

-
Allgemein  Arbeitzauftrage | Beziehungenl Zeit.-"Kostenl erlauf |_

Arbeitzauftrage

Worgchau |

An Persaon Status

Beschreibung  |Zu Arbeitsgr.

Schliefllich wird der Servicecall gespeichert und das Formular

wird geschlossen. Zu diesem Zeitpunkt wird der Servicecall in der
Datenansicht Heutiger Service der Serverspezialistengruppe angezeigt,
die nun fiir die Losung dieses Servicecalls verantwortlich ist.
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Service Desk-Prozesse verkniipfen

Durch die Angabe von Service Desk-Objekten (z. B. Probleme und
Anderungen), die mit einem Servicecall verkniipft sind, unterstiitzen Sie
die Spezialisten bei der Losung von IT-Infrastrukturproblemen.

Wenn Sie einen Servicecall mit einem anderen Service Desk-Objekt
verkniipfen, werden die Informationen verkniipft und die I'T-Spezialisten
konnen in Zusammenarbeit mit dem Problem- oder Anderungsmanager
die erforderlichen Maflnahmen einleiten.

Abbildung 6-11  Servicecallverkniipfung
#7932 - Servicecall 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
i, |nE Tagen fallig.
|32 Allgemeinl Arbeitsaufrage  Bezishungen |Zeit.-"Kosten| Verlaufl
D
Status I Fegistered j
Eingegeben v... = | |@M =] Tup Bis D |Beschreibung
Werursacht durch \E Froblem | 239 | Calculation erors
Melder - |lmm @
Wame: Grunner, Gerard -
E-Mail: @invention-inc. com
Telefonnummer: 3461
Berufsbezeichnung: Financial LI
Organization  + | IM ﬂ
Konfigurations-. v | [4PS&P =l
Service - | IMQ E
Service-Level ||E‘roﬂm O
SLA + | [Desktop 5]
Beschreibung
Calculation results in an emor after rnning the monthly Y TD
financial report
Informationen
The report waz not completed ;I
Andern... Bezichung &... Zuordnen... Beziehung ...
LI —Warschau
i Anderung Beschreibung:
asung Incident Beschreibung:
;I Praoblem Beschreibung: Calculation emars
Beziehungstyp: Werursacht durch
Servicecall Beschreibung: Calculation results in an error after running | ||
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Verkniipfte Service Desk-Funktionen
identifizieren

In Threr Funktion als Helpdesk-Mitarbeiter arbeiten Sie mit den
folgenden Service Desk-Funktionen zusammen:

Spezialisten

Die Servicecalls, die Sie nicht selber l16sen kénnen, werden in der
Regel Spezialisten zugewiesen.

Konfigurations-Manager

Der Konfigurations-Manager ist fiir die Klassifizierung der Bestédnde
in der IT-Infrastruktur zustdndig. Er bestimmt das Format fiir
Suchcodes, mit denen Konfigurations-Komponenten gekennzeichnet
werden, fiir die Sie Servicecalls erstellen.

Problem-Manager

Der Problem-Manager priift die von Ihnen gemeldeten Servicecalls
auf regelmiflig wiederkehrende Incidents.

Anderungsmanager

Der Anderungsmanager schaut sich die von Thnen registrierten
Servicecalls an, um sowohl proaktiv als auch reaktiv
Konfigurations-Komponenten zu finden, bei denen Anderungen
erforderlich sind. AuBlerdem kann es vorkommen, dass Sie Kunden
iiber anstehende Anderungen ihrer Konfigurations-Komponenten in
Kenntnis setzen miissen.

Service-Level-Manager

In Service-Level-Agreements wird festgelegt, auf wie viel Support
und Service ein Kunde Anspruch hat. Der Service-Level-Manager
bestimmt direkt, inwieweit Sie als erster Ansprechpartner sowie der
jeweilige Spezialist in der Lage sind, bei einem Servicecall Losungen
anzubieten.
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¢ Personen- und Organisations-Manager

IT-Infrastrukturmitarbeiter und Endbenutzer bilden die Basis Threr
Adressenliste. Der Personen- und Organisations-Manager ermittelt
die Angaben, die jede KK gleichsam personifizieren: die
Service-Spezialisten, die Hilfestellung bieten, und die eigentlichen
Eigentiimer der KKs.

Thre Aufgaben als primérer Ansprechpartner sind von groBer
Bedeutung fiir die maximale Nutzung der Vorteile, die die

Service Desk-Implementierung bietet. Ohne IThre genauen
Aufzeichnungen zum Servicecall und ohne die einheitliche Eintragung
der Registrierungsangaben sind die entsprechenden Spezialisten nicht
in der Lage, den Endbenutzern bei der Losung Threr
IT-Infrastrukturprobleme zu helfen.
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Aufgaben des
Konfigurations-Managers

In diesem Kapitel wird eine mogliche allgemeine Herangehensweise
eines Konfigurations-Managers an die Implementierung von
Service Desk beschrieben. Auflerdem wird erlautert,

wie Konfigurations-Komponenten verwaltet werden.
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Konfigurations-Komponenten verwalten

Das Konfigurations-Management ist eines der Schliisselelemente von
Service Desk. Konfigurations-Komponenten beinhalten alles, was die
IT-Infrastruktur ausmacht — von Netzwerken, Mainframes und PCs

bis hin zu Software und Peripheriegeriten. Als Konfigurations-Manager
legen Sie fest, was in Threr IT-Infrastruktur als Konfigurations-
Komponente angesehen werden soll. Konfigurations-Komponenten
werden zusammen mit den entsprechenden Wartungsvertréigen in der
Konfigurations-Management-Datenbank (Configuration
Management Database, CMDB) verwaltet.

Abbildung 7-1 zeigt die CMDB-Konsole. Die CMDB-Gruppe im

Service Desk-Hauptbildschirm enthélt Symbole, mit denen
Informationen zu den Konfigurations-Komponenten und Angaben zu
den Wartungsvertréigen von den Zulieferern der KKs angezeigt werden:
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Abbildung 7-1

HINWEIS

Aufgaben des Konfigurations-Managers
Konfigurations-Komponenten verwalten

CMDB-Konsole

[=] hp Open¥iew service desk - |EI|1|

Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Estraz  Hilfe

458 i X

Service Desk | |34 M0 0| &y

Eizanzalo] & NETHUBOT / Hub 1/ 15.16265.26
CHDB PCKAYOOT / PCKATAK P3 900Mhz

S PCRAYD0Z ¢ PCEAYAK P3 900 Mhz

B PCKAYDO4 / PCKAYAK P3 900 Mhz
g 03/ P kP thz

‘ Enweiterte Suche... FE-Stuktur [System) -

[ MSOFFICE2000 / Microsoft Office 2000
[ 05w 2000 / Microsaft Windows 2000 advance server
@ Verbunden: PRLAS00T / HP Laseriet 5SiMx
B PCKAYD12 / PCKAYAK P3 900 Mhz
B PCKAYD13 / PCKAYAK P3 900 Mhz
PCKAYDT4 / PCRAYAK P3 900 Mhz
PCKAYIS / PCRAYAK P3 900 Mhz
8 PCKAYOE / PCKAYAK, P3 900Mhz
----- [® METHUBOZ /Hub 2 /15.162.65.32
----- [B] METLANDT ¢ Local Area netwark 1
----- [B] METLAMND2 / Local area Mebwork 2
----- [® METROUTEROO / ROUTER 1
----- [® METROUTERO0Z / ROUTER 2
----- [® METROUTERO03 / ROUTER 3
----- [B] METwaHOT / wide Area Metwark 1
----- & 0SHPUX10 / HP-UX 10.20
----- [ 0SHPUK11001 / HP-U% 11.005 | LI

|58 Obiektfe] 2 4

Konfigurations-Komponenten kategorisieren

Was ist in Threr IT-Infrastruktur relevant? Wihrend ein
Konfigurations-Manager neben Mainframes und PCs auch M#4use,
Digitalkameras und Mauspads als Konfigurations-Komponenten
ansieht, stuft ein anderer Konfigurations-Manager vielleicht nur
Mainframes und PCs als Konfigurations-Komponenten ein.

Bei der Kategorisierung von Geréten als Konfigurations-Komponenten
sollten Sie bedenken, dass ein konsistentes und hochgradig detailliertes
KK-System beim Aufspiiren von IT-Serviceméngeln hilfreich sein kann.
Wenn beispielsweise ein PC ein Programm nicht ausfithren kann, weil er
nicht tiber geniigend RAM verfiigt, wére es besser, den Arbeitsspeicher
fiir eine Aktualisierung zu identifizieren als den PC. Wenn sowohl der
PC als auch der RAM separate KKs sind, kann die Aktualisierung mit
minimalen Kosten geplant werden.
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Konfigurations-Komponenten registrieren

Konfigurations-Komponenten konnen mit den folgenden Verfahren
registriert werden:

e mithilfe des Formulars , Konfigurations-Komponente“

e mithilfe des Assistenten zur Erstellung von
Konfigurations-Komponenten

KKs mithilfe des Formulars

sKonfigurations-Komponente“ registrieren
Wenn Sie nur eine geringe Anzahl von Konfigurations-Komponenten
erstellen miissen oder wenn die Konfigurations-Komponenten nur

wenige oder keine Gemeinsamkeiten haben, konnen Sie das Formular
,<Konfigurations-Komponente“ verwenden.

Abbildung 7-2 Neue Konfigurations-Komponente

& Neu - Konfigurations-Komponente i ] 9]

Datei Bearbeiten Anzeigen Extraz Aktionen Hilfe

[& Speichemn und Schisben | Default template - | x | §| 0 | 3 g| -+ v | 2 .
o I Allgemein |Services| Teilnetz-Mummer und Ausfa\ll Benutzerl 1 I L4
Lok |LAN1 Status I Fraduction j
Marme 1 - —
T — ;I SM-Status INlc:ht definiert
k.ategorie hg= Hardware / Input # Metwaork. # MNetw
Ordner I ﬂ

r &dministrator

Administrator  « ||
Arbeitsgruppe - | INetwork Specialists
-

_I Organization  + ||IT Operations Department
Mame 2
d Outgesourced ||

Eemerkung

& & |7 |

=il

L2

IP-Adresse I

Standort - | I ﬂ
Iaike - | I @
Seriennurnmer I

W Eindeutig

Max. Anzahl de... 1 = =l
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Aufgaben des Konfigurations-Managers
Konfigurations-Komponenten registrieren

Beim Erstellen von Konfigurations-Komponente sind die folgenden
Felder immer obligatorisch:

Suchcode

Die Festlegung eines Benennungssystems fiir Ihren Suchcode
ermoglicht es anderen Benutzern, die einzelnen KKs schnell und
eindeutig zu identifizieren.

Wenn es bei Thnen bereits ein solches Benennungssystem fiir KKs
gibt, konnen Sie mit Service Desk dieses Benennungssystem in die
Suchcodes integrieren. Thre Kontaktpersonen, Benutzer, Spezialisten
und IT-Infrastruktur-Manager kénnen auf diese Weise KKs mithilfe
eines ihnen vertrauten Systems identifizieren. Wenn im Rahmen
Thres Benennungssystems festgelegt wurde, dass eindeutige KKs
iber eindeutige Suchcodes verfiigen miissen, kann Service Desk
sicherstellen, dass diese Konvention eingehalten wird.

St at us

Durch Klicken auf das Pfeilsymbol neben dem Feld St at us

wird eine Liste der Statuscodes angezeigt, die der neuen
Konfigurations-Komponente zugewiesen werden konnen.

Service Desk-Benutzer, die neue KKs erstellen, konnen diese

nicht als freien Text eingeben, sondern miissen den KK-Typ aus

der in Zusammenarbeit mit dem Service Desk-Systemadministrator
vordefinierten Liste auswihlen. So konnen Sie beispielsweise durch
Wihlen des Eintrags Best el | t angeben, dass die
Konfigurations-Komponente bestellt wurde.

Max. Anzahl der Install ati onen

Dieses Feld zeigt die maximale Anzahl von Installationen einer
nicht-eindeutigen KK an. Bei eindeutigen KKs ist dieser Wert
automatisch auf 1 eingestellt.

Moglicherweise sind auch andere Felder obligatorisch, wenn dies durch
Ihr IT- Infrastrukturmanagement in Zusammenarbeit mit dem

Service Desk-Systemadministrator festgelegt wurde. StandardméBig
werden obligatorische Felder in Fettschrift angezeigt. Sie kénnen die
Darstellung der obligatorischen Felder jedoch anpassen, um sie anders
hervorzuheben.
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Registrierung von KKs mithilfe des Assistenten zur
KK-Erstellung

Wenn Sie groflere Mengen dhnlicher oder identischer
Konfigurations-Komponenten registrieren miissen, empfiehlt

sich die Verwendung des Assistenten zur Erstellung von
Konfigurations-Komponenten. Der Assistent fithrt Sie Schritt fiir
Schritt durch den Prozess — von der Festlegung der Vorlage bis hin

zur Festlegung des Formats fiir die Suchcodes. Nach Abschluss der
Registrierung konnen Sie sich eine Zusammenfassung der

erstellten Konfigurations-Komponenten sowie Angaben zu den
Konfigurations-Komponenten anzeigen lassen, die nicht erstellt werden
konnten. Informationen zur Verwendung des Assistenten zur Erstellung
von Konfigurations-Komponenten finden Sie in der

Service Desk-Onlinehilfe.

126

Kapitel 7



Aufgaben des Konfigurations-Managers
Konfigurations-Komponenten anzeigen

Konfigurations-Komponenten anzeigen

Die Anzeige von Konfigurations-Komponenten ist einfacher, wenn Sie
ein Suchcode-Benennungssystem eingerichtet haben, dass von den
anderen Service Desk-Benutzern auch eingehalten wird.

Der Zugriff auf Konfigurations-Komponenten und deren Anzeige kann
auf unterschiedlichen Wegen iiber die Service Desk-Konsole erfolgen.
Konfigurations-Komponenten kénnen iiber die Datenansicht
»,Konfigurations-Komponenten“ angezeigt werden. Alternativ kénnen Sie
Konfigurations-Komponenten auch folgendermaflen anzeigen:

e  Wibhlen Sie eine Ubersichtaktion aus den verfiigbaren Aktionen im
Menii Akt i on aus. Wenn Sie beispielsweise eine Liste aller Services
anzeigen, konnen Sie eine Ubersichtaktion auswéhlen, um alle
Konfigurations-Komponenten anzuzeigen, die vom aktuell
markierten Operations-Management-Service verwaltet werden.

e Wihlen Sie eine Ubersichtaktion aus den verfiigbaren Aktionen auf
einer Schaltfliche zum Suchen eines Objekts aus. Wenn Sie
beispielsweise einen Servicecall registrieren, kénnen Sie eine
Ubersichtaktion auswéhlen, um alle vom Melder verwendeten
Konfigurations-Komponenten anzuzeigen.

e Verwenden Sie die Option Erwei terte Suche.

Weitere Informationen zur Verwendung des Meniis Akt i on, der
Schaltflache zum Suchen eines Objekts oder der Option Erwei terte
Suche finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.
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Konfigurations-Komponenten aktualisieren

Wenn Sie sich die Konfigurations-Komponenten anzeigen lassen, konnen
Sie die Datensitze mit zusitzlichen Informationen aktualisieren, sofern
der Thnen zugewiesenen Funktion entsprechende Rechte erteilt wurden.
In den folgenden Situationen kann es unter Umstidnden erforderlich
sein, einen Datensatz zu aktualisieren:

e Anderung des Eigentiimers
e Anderung von Kontaktinformationen
e Anderung des Status

Arbeitsauftriage konnen zum Planen automatischer Aktualisierungen
von Konfigurations-Komponenten verwendet werden. Weitere
Informationen finden Sie unter ,,Konfigurations-Komponenten
entsprechend den Arbeitsauftrigen aktualisieren® auf Seite 162.
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Periodische Ausfille festlegen

Sie konnen Einzelheiten zu periodischen (wiederkehrenden) Ausféllen
fiir eine Konfigurations-Komponente festlegen. Die Planung periodischer
Ausfille bietet die folgenden Vorteile:

e Helpdesk-Mitarbeiter kénnen Servicecalls beantworten, die wihrend
eines periodischen Ausfalls einer Konfigurations-Komponente
eingegangen sind. Anrufer werden iiber den Ausfall unterrichtet und
erhalten Informationen dazu, wann die Konfigurations-Komponente
wieder verfiighar ist.

¢ Informationen zu periodischen Ausféllen kénnen verwendet werden,
um Knotenabschaltmeldungen in OpenView Operations zu
unterdriicken, wie auch unter ,Ausfallinformationen an OpenView
Operations weitergeben“ auf Seite 161 beschrieben wird.

Liegt ein gelegentlicher (einmaliger) geplanter Ausfall fiir eine
Konfigurations-Komponente vor, konnen diese Informationen im
Arbeitsauftrag fiir die Arbeit, die zu diesem Ausfall fiihrt, festgehalten
werden. Siehe auch ,Gelegentliche Ausfille planen® auf Seite 159.

Kapitel 7 129



Aufgaben des Konfigurations-Managers
Periodische Ausfélle festlegen

Abbildung 7-3 KK unterliegt einem periodischen Ausfall

‘-= 44 - Konfigurations-Komponente Aglll

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |

& Speichern und Schiisfen (= > x|l nly ﬁ|4"|@v
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" Mortag
V¥ Dienstag ﬁ @
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Mame 2 :: ;renatg LI
amsta
Openview 3 Webserver Y alls: 22:00:00 -
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Konfigurations-Komponenten l16schen

Das Léschen von Konfigurations-Komponenten ist relativ einfach,

sollte jedoch mit Vorsicht erfolgen. Beim Loschen einer Konfigurations-
Komponente ist die Bedeutung der von Thnen erstellten Beziehungen zu
beachten. Wenn die KK mit einer anderen KK verkniipft ist, kann das
Loschen einer dieser KKs Probleme bereiten. So kann es beispielsweise
passieren, dass ein Benutzer Probleme mit einem nicht ordnungsgemaf
funktionierenden Computer hat. Trotz der Versuche der Spezialisten,
eine Losung zu finden, ist der Computer nicht mehr betriebsfihig und
muss ersetzt werden. Wenn Sie versuchen, eine KK zu loschen, wird
unter Umstidnden eine Meldung angezeigt, aus der hervorgeht, dass der
Datensatz noch mit einem Servicecall verkniipft ist. Daher miissen Sie
zunéchst die Referenz auf den Computer aus dem Servicecalldatensatz
entfernen, bevor Sie den Datensatz aus der CMDB loschen kénnen.
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Konfigurations-Komponenten verkniipfen

Konfigurations-Komponenten-Eintrage sollten nicht nur spezifische
Informationen zu den in Threr IT-Infrastruktur vorhandenen Objekten
enthalten, sondern auch die Beziehungen zwischen den KKs
beschreiben. Wenn Sie einen Computer als KK gekennzeichnet haben
und auch der zugehérige Monitor eine KK ist, ist der Computer von
einem Ausfall des Monitors betroffen (und umgekehrt). Die Beziehung
zwischen diesen beiden KKs muss irgendwie ausgedriickt werden.

In Service Desk gibt es dafiir verschiedene Moglichkeiten.

Jede KK kann zu einer Komponente einer anderen KK gemacht werden,
indem Sie eine Ubergeordnet/Untergeordnet-Hierarchie einrichten.

In unserem Monitor/Computer-Beispiel kann der Computer als
iibergeordnete KK und der Monitor als untergeordnete KK betrachtet
werden. In Ubergeordnet/Untergeordnet-Beziehungen funktioniert eine
untergeordnete KK ohne die zugehorige iibergeordnete KK nicht
ordnungsgemil. Bei dieser Art der Verkniipfung wird zwischen den KKs
eine Hierarchie aufgebaut.

Es sind aber auch nicht-hierarchische Beziehungen zwischen KKs
moglich. Wenn Sie eine direkte Beziehung zwischen KKs einrichten,
befinden sich die KKs auf derselben Ebene. Ein Beispiel fiir eine solche
Beziehung wire die Beziehung zwischen einem PC und einem
Netzwerkdrucker. Der PC und der Drucker befinden sich auf derselben
Ebene, weil sie auch dann noch ordnungsgeméf} funktionieren, wenn sie
nicht miteinander verbunden sind.
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Abbildung 7-4

Aufgaben des Konfigurations-Managers
Szenario: Mehrere PCs registrieren

Szenario: Mehrere PCs registrieren

Patrick Schneider, Konfigurations-Manager bei Invention Incorporated,
muss einen Auftrag iiber sechs neue PCs registrieren, die von der
Entwicklungsabteilung bestellt wurden. Er wihlt fir diese Aufgabe den
Assistenten zur Erstellung von Konfigurations-Komponenten.

Assistenten zur Erstellung von
Konfigurations-Komponenten starten

[=] hp DpenYiew service desk _ ||:||1|
Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras | Aktionen Hilfe
‘i'ﬁ"|§|é{,g|x|.ECT~E'=E|Eeferenzen... ®
Service Desk Konfigurations-Kom / @ Alle Anderungen fiir diese Konfigurations-Komponente. ..

Organization @ Alle Calls fiir diese Konfigurations-Komponente...
CMDE Sl s 2 Narnie 1 %4 Alle Incidents fiir disse Kanfigurations-Kampanerte... =

APAPACHEDD
APNS00T

 |ARITO4.0

APITOS0
APITOE11
APNNME.D
APNNME.D
APSAP
APSAPSEI

" @ Alle Probleme fir dieze Konfigurations-Komponente. ..
Apache v %8 Calls fiir diess KKK ategarie...
1S "Intet 2 Offene Anderungen fir disse Konfigurations-Komporente. .
HewlettP %4 Oifene Calls fiir diese Konfigurations-Kemponerte...
IT Operat @ Offene Incidents fur Konfigurations-Komponenten. ..
IT Operat &2 Offene Prableme fir disse Konfigurations-Komporente. .
Network ! %4 Prableme fir diese Konfigurations-Komponenten-K ategarie...

Rctword @ Struktur der KK...
SAP Final - :
SAP appli '_‘r'— Maotepad Smart Action

Service D f—’: Fing fiir K.onfigurations-k.omponente

APSERVICEDESK

APVISID visio Gl

APWEBQS00 Wb 05 1

CeOO D atabase | Database |

DBO02 Database Il Database O

DBORAF34MNT4 Oracle 7.3.4 for Windows NT... Database |

DEOR&BOSHRI0 Oracle 8.0.5 for HP-L<10.20 D atabase O

DBORABOSMNT4 Oracle 8.0.5 for Windows NT... Database | LI
|52 Objeki(e) [ =2 4

Er wihlt eine bereits vorhandene Vorlage, die fiir die Speicherung der
géngigsten Merkmale des bestellten PC-Typs (Hewlett-Packard
Kayak-PCs) eingerichtet wurde.
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Abbildung 7-5 Richtige Vorlage auswihlen

Asszistent Zur Erstellung ¥on Konfigurations-Komponenten

‘welche Vorlage mochten Sie verwenden?

‘g OWOSERVICE

& OWOUNI-C

& OvOwWINDOWSCI
{2l
&y RADIAADMIN
& RaDlaCcPU
&1 RaDIADISE,
# RaDlaMOUSE

g RaDIa0s

&y RADIASOFTWARE
g RaDIaVIDED

# ROUTER LI

< Zuriick I Wieiter » I Abbrechen |

Anschlieflend gibt er die erforderliche Anzahl an Konfigurations-
Komponenten (sechs) ein und 6ffnet die Vorlage in einem Formular,
sodass er die Einstellungen dndern kann, die fir diesen bestimmten
Auftrag an PCs zutreffen.

Abbildung 7-6 Vorlage bearbeiten

Asszistent Zur Erstellung ¥on Konfigurations-Komponenten

Einige Felder werden von der
auzgewshlten Yorlage kopiert. Sie
kighhen nun diese Felder nach Bedarf

‘Wie viele Konfigurations-K.omponenten IB 3:

mochten Sie erstellen?

< Zuriick | Wieiter » | Abbrechen |

Zu den besonderen Einstellungen fiir diesen Auftrag gehort eine
ubergeordnete KK (die PCs sollen dem Netzwerk-Hub 1
hinzugefiigt werden).
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Abbildung 7-7 Ubergeordnete Konfigurations-Komponente angeben

Suchcode

Jeder PC wird mit einem bestimmten Betriebssystem und
vorinstallierter Software geliefert. Diese Merkmale sind als
untergeordnete KKs verkniipft.

Abbildung 7-8 Untergeordnete Konfigurations-Komponenten angeben
21|

Untergerdnete KK || zugecrdnete KKl Callz/Incidents 4 I L4

Allgemelnl Serwcesl Teilnetz-Mummer und Ausfalll Benutzerl [bergeordnete KK ]

Suchcode Marne 1 Mame 2 Seriennummer Eindeu... Max Anzahl der Installat...
MMSOFFICE2000 Microsoft Dffice 2000 O 1000
OSWWIN2000 Microsaft Windaws 200.. | 1000

Die Suchcodes fiir diesen PC-Auftrag sollen das vorhandene
Suchcodemuster beibehalten (PCKAYnnn).
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Abbildung 7-9 Suchcodes angeben

Asszistent Zur Erstellung ¥on Konfigurations-Komponenten

‘wighlen Sie aus der folgenden Liste von Bausteinen aus, um
einen Suchcode zu definieren [Es wird ein Suffix benatigt, da ein
eindeutiger Suchcode generiert werden muss|

[ Prafis: I
¥ SuchcodeVorlage PCKAY
¥ | Suffiz

= Funktionale ID der generierten KK

{* Sequenznurmer mit Lange |3 3:
€ Konstante: I

Suchcode-Format: IF'CKAY‘I

< Zuriick I Wieiter » I Abbrechen |

Da das Suchcode-Zahlensystem bereits in Verwendung ist und die
Option zum Erzwingen von eindeutigen Suchcodes als allgemeine
Einstellung ausgewihlt wurde, zeigt Service Desk eine Warnmeldung
an. Diese Meldung besagt, dass die Zahlenfolge nicht bei 001, sondern
bei der ersten verfiigbaren freien Zahl beginnt.

Abbildung 7-10  Suchcodewarnung

Asszistent Zur Erstellung ¥on Konfigura

Aus folgendem Grund kiohnen keine
Konfigurations-K.omponenten mit den aktuellen
Einzstellungen erstellt werden: Fiir

konfigurations-komponente werden die folgenden
Felder benatigt:

status.  Michten Sie die Felder fiir
Konfigurations-K.omponenten andem’?

d Mein |

Nach der Erstellung der Konfigurations-Komponenten zeigt Patrick den
KK-Erstellungsbericht an.
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Abbildung 7-12

Aufgaben des Konfigurations-Managers
Szenario: Mehrere PCs registrieren

KK-Erstellungsbericht anzeigen

¥ Seitenansicht

I L1 Seite einichten... | & Drucken. . | Yeroffentlichen... | SchiieBen

= [=[ 3]

. . El
Generierte Konfigurations-Komponenten 2507/02 01:35

‘ D | Suchcode

|Erfolg |

73 PCEAT00001
74 PCEAYO0002
75 PCEAY00003
76 PCEAT00004
77 PCEAT00005
78 PCEAT00008

Ja
Ja
Ja
Ja
Ja
Ja

w LU

Schliefllich zeigt Patrick die Hierarchie der neu erstellten
Konfigurations-Komponenten an.

Neue KK-Hierarchie

[=] hp DpenYiew service desk

Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Hilfe

-2 & R X

‘ Enweiterte Suche... FE-Stuktur [System)

Service Desk

Organization
CHDB

Struktur

METHUBO1 /Hub 1 /15,162 65.26

[ PCKAYOD / PCKAYAK, P3 900Mhz

[ PCKAYD0Z2 / PCKAYAK P3 900 Mhz

[ PCKAYD04 / POKAYAK P3 900 Mhz

[ PCKAYDO03 / PCKAYAK P3 900 Mhz

[ PCKAYON # PCKAYAK P3 900 Mhz

[-J@) MSOFFICEZ000 £ Microsoft Office 2000

----- [ 05w 2000 / Microsaft Windows 2000 advance server
@y Yerbunder: PRLASO0T / HP Laserjet BSitx

[ PCKAY012 # POKAYAK P3 900 Mhz

----- [ 05w 2000 / Microsaft Windows 2000 advance server
- MSOFFICE2000 / Microsaft Office 2000

£
[-¢f Yerbunder: PRLASO0T / HP Laseret B5ikx

B PCKAYD13 /7 PCKAYAK P3 900 Mhz

-l MSOFFICE 2000 ¢ Microsoft Office 2000
----- [ 05w 2000 / Microsaft Windows 2000 advance server
[-¢f Yerbunder: PRLASO0T / HP Laseret B5ikx

B PCKAYD14 7 PCKAYAK P3 900 Mhz

----- [ 05w 2000 / Microsaft Windows 2000 advance server
[-JE) MSOFFICEZ000 £ Microsoft Office 2000

@y Yerbunder: PRLASO0T / HP Laserjet BSitx

[ PCKAYDS / POKAYAK P3 900 Mhz

- B MSOFFICF 2000 # Micsnsnft Miice 2000

|55 Dbjekt(e]
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Verkniipfte Service Desk-Funktionen
identifizieren

Thre Aufgaben als Konfigurations-Manager haben direkten Einfluss auf
die Aufgaben der meisten anderen Service Desk-Funktionen. Thnen
obliegt es nicht nur zu bestimmen, welche Funktionen Zugriff auf die
KKs und Wartungsvertréige haben, sondern Sie miissen auch fiir die
Entwicklung von Richtlinien und Prozeduren sorgen, die konsistent
anzuwenden sind.

Service DeskMit den folgenden Service Desk-Funktionen miissen Sie
moglicherweise zusammenarbeiten:

Systemadministrator

Mit dem Systemadministrator kénnen Sie den Zugriff auf die KKs,
Datenansichten und Vorlagen sowie die Erstellung zusétzlicher
erforderlicher Felder fiir KKs besprechen, die Thre Organisation
benotigt. Der Systemadministrator setzt Ihre Plane um und
bestimmt, welche Funktionen Zugriff auf die KKs und die
Wartungsvertrige haben.

Helpdesk-Mitarbeiter

Die Helpdesk-Mitarbeiter verwenden die KKs fiir die Registrierung
von Servicecalls.

Spezialisten

Spezialisten verwenden die KKs fiir die Losung von Servicecalls und
Incidents.

Anderungsmanager

Der Anderungsmanager sieht sich die von Thnen registrierten
Konfigurations-Komponenten an, um sowohl proaktiv als auch
reaktiv KKs zu finden, bei denen Anderungen erforderlich sind.
AuBerdem kann er sich im Zusammenhang mit Anderungen an KKs
und dem Erwerb neuer KKs an Sie wenden.
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¢  Problem-Manager

Die von Thnen verwalteten KKs werden vom Problem-Manager zur
Erkennung von regelméflig wiederkehrenden Incidents verwendet.

¢ Personen- und Organisations-Manager

IT-Infrastrukturmitarbeiter und Endbenutzer bilden die Basis Ihrer
Adressenliste. Der Personen- und Organisations-Manager verwaltet
die Angaben, die die einzelnen KKs mit den entsprechenden
Fachleuten und den Eigentiimern der KK verbinden.
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8 Aufgaben der Spezialisten

In diesem Kapitel werden die Aufgaben derjenigen Personen
beschrieben, die mit der Bereitstellung von Services und der Einhaltung
von Service-Levels befasst sind.
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Verwalten der Aktionen der Spezialisten

Die Service Desk-Konsole ist Thr priméres Arbeitsmittel fiir die
Verwaltung und Bearbeitung von Servicecalls von Kunden,
Kontaktpersonen sowie Anderungs- und Problem-Managern.
Mit der Konsole kénnen Sie folgende Aktionen durchfiihren:

e offene Servicecalls von Benutzern auswéhlen;
¢ auf Incidents reagieren;

e sich Verlaufsangaben und andere Informationen zur jeweiligen
Konfigurations-Komponente anzeigen lassen;

¢ den Status eines Servicecalls dndern;

¢ den Status einer Anderungsanforderung éndern;

¢ vorhandene Servicecalls und Incidents &ndern;

¢ Informationen zu der von Thnen aufgewendeten Zeit eingeben.

Die Service Desk-Gruppe enthélt Verkniipfungen (,,Shortcuts®) zu allen
Prozessen, die Sie verwalten miissen. Sie konnen auf eine beliebige
Verkniipfung klicken, beispielsweise die Service Call-Verkniipfung,

um sich eine Standardtabelle aller Servicecalls anzeigen zu lassen.
Durch Klicken in das Feld in der Anzeige oben konnen Sie die
Sortierreihenfolge (aufsteigend oder absteigend) der offenen Servicecalls
dndern. Mit der Datenansicht Heutiger Service konnen Sie alle
Arbeitsauflaufobjekte anzeigen, die Ihnen oder Ihrer Arbeitsgruppe
zugewiesen sind.

Weitere Informationen zum Bearbeiten und Reagieren auf Servicecalls
finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

Akzeptieren von Servicecalls

Wenn Threr Arbeitsgruppe ein Servicecall zur Bearbeitung zugewiesen
wurde, missen Sie sorgfiltig und detailliert die Schritte auffiithren,

die zur Losung des Servicecalls unternommen wurden. Trotzdem

muss die Zeit, die fiir das Ausfiillen von Formularen aufgewendet wird,
moglichst gering gehalten werden, da Sie sich ja im Wesentlichen auf
die Losung von IT-Infrastrukturproblemen konzentrieren sollen.
Service Desk unterstiitzt Sie zwar dabei, wichtige Grundinformationen
zu der von Thnen ausgefithrten Arbeit miissen aber dennoch zur
Verfiigung gestellt werden.
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Das Beschreiben Threr Arbeit dient den folgenden Zwecken:

¢ Lojsungen werden direkt an den Kunden geliefert
¢ Losungen konnen unter Umstéinden wiederverwendet werden
¢ Losungen kénnen zur Vorsorge verwendet werden

Die folgenden Felder sind immer obligatorisch:
e Status

Es gibt sechs vorgegebene Statuswerte. Die Namen dafiir kénnen
vom Systemadministrator geéindert werden, aber die Funktionalitét
bleibt dieselbe. Der Service Desk-Systemadministrator kann
zusétzliche Statuswerte festlegen. Folgende Statuswerte sind bereits
vorgegeben: Regi striert, | n Bear bei t ung, Wr t end, Beendet ,

I nform ert und Geschl ossen.

e Beschrei bung

Enthilt eine kurze Beschreibung des IT-Infrastrukturproblems.

Mboglicherweise sind auch andere Felder obligatorisch, wenn dies durch
Ihr IT-Infrastrukturmanagement in Zusammenarbeit mit dem

Service Desk-Systemadministrator festgelegt wurde. Standardmafig
werden obligatorische Felder in Fettschrift angezeigt. Sie konnen die
Darstellung der obligatorischen Felder jedoch anpassen, um sie anders
hervorzuheben.

Anzeigen von Servicecalls

Sie konnen sich in der Service Desk-Konsole ausgewihlte Servicecalls
auf der Grundlage selbst festgelegter Kriterien anzeigen lassen (z. B. alle
Servicecalls, die von einem bestimmten Spezialisten bearbeitet wurden).
Zum Anzeigen von Informationen stehen Ihnen die folgenden beiden
Moglichkeiten zur Verfiigung:

e Auswihlen einer Ubersichtaktion aus den verfiigbaren Aktionen im
Menii Akti on

e Wihlen des Befehls Erwei t ert e Suche im Menii Ext r as.

Weitere Informationen zur Verwendung des Meniis Akt i on oder der
Funktion Erwei t ert e Suche finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.
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Aktualisieren von Servicecalls

Wenn Sie auf Servicecalls, Incidents und Anderungsanforderungen
reagieren, miissen Sie in Service Desk im Arbeitsauftrag entsprechende
Vermerke eingeben. Der Arbeitsauftrag enthilt sdamtliche Details zu
den Arbeitsvorgéngen, die Sie ausgefiihrt haben bzw. noch ausfithren
miissen. Weitere Informationen dazu, welche Schritte zum Aktualisieren

eines Service Desk-Objekts ausgefiihrt werden miissen, finden Sie in der
Service Desk-Onlinehilfe.

Im Allgemeinen sollten Sie bei der Bearbeitung eines

Service Desk-Objekts alle Aktionen vermerken, die Sie zur
Unterstiitzung der Kundenwiinsche unternommen haben. Thre
Losungen und Ubergangslosungen (Workarounds) bilden die Grundlage
fiir eine exakte FAQ-Aufstellung. Durch den Zugriff auf die FAQs
mithilfe der Service Pages, konnen Kunden geldufige Problem selber
l6sen, und Sie koénnen sich auf die Losung von Ereignissen
konzentrieren.

SchlieBen von Servicecalls

In Abhingigkeit des in Ihrer Organisation festgelegten Prozessablaufs
miissen Sie einen Servicecall moglicherweise schlieBen, wenn er gelost
oder eine Umgehung des Problems gefunden wurde. Geben Sie eine
kurze Losungsbeschreibung ein und achten Sie darauf, dass Sie den
Status des Servicecalls in Geschl ossen dndern.

Auflerdem miissen Sie den Arbeitsauftrag vollstandig ausfiillen. Wurden
Arbeitsauftrage fiir den Servicecall erstellt und mit ihm verkniipft,
schlief3en Sie die Arbeitsauftréige, bevor Sie den Servicecall schlieflen.

Weitere Informationen zu Arbeitsauftrigen finden Sie in der Service
Desk-Onlinehilfe.

Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls

Falls die Analyse ergibt, dass Sie einen anderen Service Provider mit
der Beseitigung der Ursache fiir den Servicecall oder Incident
beauftragen miissen, kénnen Sie einen Unterauftrags-Servicecall
erstellen. Service Desk kopiert automatisch Informationen aus dem
urspringlichen Ereignis und registriert Sie als Melder. Weitere
Informationen zum Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls finden Sie
in der Service Desk-Onlinehilfe.
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Szenario: Erstellen eines Unterauftrags-Servicecalls, bei dem ein
Operations-Managementservice-Provider mit der
Problemlésung beauftragt wird

In Service Desk wird ein Incident erstellt, wenn die Leistungsindikatoren
fiir eine Datenbankinstanz den Grenzwert fiir die Ausgabe einer Warnung
unterschreiten. Der Helpdesk hat moglicherweise bereits mehrere
Kundenanrufe mit diesem Incident verkniipft und er wurde der
Datenbankmanagement-Arbeitsgruppe zugewiesen.

Die Datenbankmanagement-Arbeitsgruppe findet heraus, dass die
schlechte Leistung auf einen UNIX®-Administrator zurickzufiihren ist,
der die die Systemparameter des UNIX-Servers gedindert hat, auf dem
die Instanz lauft. Die Datenbankmanagement-Arbeitsgruppe
implementiert eine temporire Losung fiir die Kunden, indem Sie die
Datenbankparameter dndert. Der Helpdesk kann die Kundenanrufe
schlieflen und den Status des Incidents d&ndern, um seine Bearbeitung
zu signalisieren. Geschlossen ist der Incident in dieser Phase aber

noch nicht.

Die Datenbankmanagement-Arbeitsgruppe erstellt einen
Unterauftrags-Servicecall aus dem Incident und weist diesen der
Arbeitsgruppe zu, die fiir die Verwaltung des Servers zustiandig ist.
Dieser Unterauftrags-Servicecall enthilt die Anweisung, die
UNIX-Systemparameter auf die alten Werte zuriickzusetzen.

Wenn die Datenbankgruppe dariiber informiert wird, dass die
Anderungen an den Systemparametern riickgingig gemacht wurden,
setzt sie die Datenbankparameter zuriick und schlief3t den
urspringlichen Incident.

Szenario: Erstellen eines Unterauftrags-Servicecalls, der sich an
einen Geschiiftsservice-Provider wendet

Ein Kunde eines Internetservices bemerkt gravierende
Geschwindigkeitseinbuflen beim Service. Als Ursache wird ein
Kapazitatsriickgang beim Internetverbindungsservice ausgemacht,
der von einem externen Service Provider bereitgestellt wird.

Intern wird eine Ubergangslésung implementiert, um die verbleibende
Kapazitat zur Beibehaltung der Service-Levels umzuverteilen.

Ausgehend von diesem Incident wird ein Unterauftrags-Servicecall fiir
den Provider des Backbone-Zugangsservice erstellt und ihm zugewiesen.
Er wird aufgefordert, die Kapazitéit des Internetverbindungsservices
wiederherzustellen.
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Service Desk-Objekte verkniipfen

Mithilfe der Verkniipfung von Service Desk-Objekten konnen Sie
IT-Infrastrukturprobleme proaktiv l6sen. Beziehungen bieten
zusitzliche Informationen zu Servicecalls mit dhnlichen
Problemstellungen. Sie konnen die vergleichbaren

Service Desk-Prozesse tiberpriifen, indem Sie auf die

jeweiligen Datensétze klicken.

Wenn ein vergleichbares Service Desk-Objekt geschlossen ist, sollten Sie
sich dessen Losung ansehen und damit herausfinden, ob es sich bei Threm
aktuellen Problem um einen bekannten Fehler handelt und ob bereits eine
Losung gefunden wurde. Durch das Uberpriifen solcher Servicecalls,
Incidents, Anderungen, Projekte und Probleme kénnen Sie Ihren
Zeitaufwand deutlich reduzieren. In der folgenden Abbildung wird die
Beziehung zwischen einem Servicecall und einem Problem dargestellt.
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Abbildung 8-1

Aufgaben der Spezialisten
Service Desk-Objekte verkniipfen

Registerkarte ,,Verkniipfung“ im Fenster ,,Servicecall*
#7932 - Servicecall

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe

& Speichern und Schiisfen | Drefault template

i, |nE Tagen fallig.

D |EZ

Status I Fegistered

Eingegeben v... = | IUser Sustem

Ielder - ||Grunner Gerard

Wame: Grunner, Gerard
E-Mail: @invention-inc. com
Telefonnummer: 3461
Berufsbezeichnung: Financial

Organization  + | IEontrol Bl

b L« LDIE || @ L

Konfigurations-. v | [4PS&P =l
Service - | IMQ E
Service-Level ||E‘roﬂm O
SLA + | [Desktop 5]
Beschreibung

Calculation results in an emor after rnning the monthly Y TD
financial report

Informationen

The report waz not completed ;I
Lasung

_|olx|
XS0 tmR e (D),

Allgemeinl Arbeitsaufrage  Bezishungen |Zeit.-"Kosten| Verlaufl

Tup Bis ID |Beschreibung

Werursacht durch \E Froblem | 239 | Calculation erors

Andern... Bezichung &... Zuordnen... Beziehung ...

—Yorschau

Anderung Beschreibung:

Incident Beschreibung:

Frablem Beschreibung: Calculation erors

Beziehungstyp: Werursacht durch

Servicecall Beschreibung: Calculation results in an error after running | ||

Szenario: Problem untersuchen

Stefan Bach, Mitglied der Serverspezialistengruppe bei Invention
Incorporated, wurde die Aufgabe zugewiesen, die Leistung eines
Webservers zu untersuchen. Er soll hierbei die Hauptursache fiir die
geringe Leistung ermitteln (siehe auch ,Szenario: Problem registrieren”
auf Seite 175). Er 6ffnet den ihm zugewiesenen Arbeitsauftrag, zeigt die
Registerkarte mit den Beziehungen zu anderen Arbeitsablaufobjekten
an und 6ffnet das verkniipfte Problem.
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Abbildung 8-2 Arbeitsauftrag anzeigen
8| 785 - Arbeitsauftrag Mit Genehmigung - |EI|1|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe
& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
I |?85 Allgemeinl Genehmigungl KK / &usfall  Yorganger/Machfal 4 I 4
Yorganger
Status IF!eady j [o——— |
Beschreibung “organger D |V0rgénger |
Investigate CPU loading on web server
Informationen
w'e need to find the root cause for the low web server ;I
performance. See incident and service call related to
problem for details.
Himzufiiget... | BSHEEITEn.. | Lazcher.. |
Machfolger
Worzchau |
Machfaolger 1D | Machfolger |
LI
Werkntipft mit
Incident - I @
Servicecall - | I @
!EIF'U lnad too high on 'web Ser ﬂ
Enweiterte Suche m Anzeigen... |
= Schnellansicht
MNeu
Aktionen 3
Auf der Registerkarte mit den Beziehungen des Problems stellt er fest,
dass das Problem eine ,,Verursacht durch“-Beziehung mit einem Incident
aufweist.
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Abbildung 8-3

Einzelheiten zum Incident anzeigen
M| 243 - Problem

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe

Aufgaben der Spezialisten
Service Desk-Objekte verkniipfen

=10l x|

n Speichern und Schliefen |

XK &t mR e (D,

i, |n 4 Tagen fallig.

D |243

Status I Fegistered j

Allgemeinl Arbeitsaufrage  Bezishungen |Zeit.-"Kosten| Verlaufl

Worgchau |

Typ #

Beschreibung

Beschreibung
IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Kanfigurations-...» | |SRYHPO0 ﬁ

Mame 1: Opentiew 3 Webzerver ﬂ
Mame 2. Opentiew 3 Webzerver
IP-Adresse: 127.0.0.1

Standort: LI

Informationen

[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.

[~
Lasung

=

[~
[Ubergangsldsung

=

[~

Andern... | Beziehungﬁ...l Zuordnen... | Beziehung ...

Er 6ffnet den Incident, um die Einzelheiten durchzusehen.
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Abbildung 8-4 Einzelheiten zum Incident anzeigen
€X| 243 - Problem =0l x|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | - |X|§| [m| 3 ﬁ|4"|@v

i, |n 3 Tagen fallig.

Allgemeinl Arbeitsaufrage  Bezishungen |Zeit.-"Kosten| Verlaufl
D |243

Status I Fegistered j ﬂl

Tup Bis I |Beschreibung
Werursacht durch ] In...|165 |CPU bottleneck detected. CPU usa...

Beschreibung
IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Kanfigurations-...» | |SRYHPO0 ﬁ

Mame 1: Opentiew 3 Webzerver ﬂ
Mame 2. Opentiew 3 Webzerver
IP-Adresse: 127.0.0.1

Standort: LI

Informationen

[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
[~
Lasung
=
[~
[Ubergangsldsung
=
LI Andern... | Bezichung &n... | Zuordnen... | Beziehung Auf... |

Auf der Grundlage der Informationen, die im Incident angegeben sind,
verwendet Stefan die Protokolleintrige und Diagnoseinformationen,
um einen Bericht zu erstellen. In diesem Bericht wird das Muster der
Serverbelastung iiber einen Tag und eine Woche hinweg beschrieben.
Aus dem Bericht geht hervor, dass der Webserver die zu bestimmten
Tageszeiten anfallende grofle Anzahl an Anfragen fiir Webseiten nicht
verarbeiten kann. Der Webserver beherbergt eine kommerzielle
e-Commerce-Website, deren Popularitidt zum Zeitpunkt der
Geschéftsplanung unterschétzt wurde.

Stefan hangt den Bericht an den Arbeitsauftrag an, dndert seinen Status
in Ber ei t und weist ihn wieder dem urspriinglichen Erzeuger zu. Dieser
kann die erforderlichen Anderungen unter Beriicksichtigung von Stefans
Untersuchungen beurteilen (siehe auch ,Szenario: Anderung initiieren®
auf Seite 179).
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Abbildung 8-5

EH| 785 - Arbeitsauftrag Mit Genehmigung

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe

Bericht an Arbeitsauftrag anhingen

Aufgaben der Spezialisten
Service Desk-Objekte verkniipfen

=10l x|

& Speichern und Schiisfen | Drefault template

MRS IR - IR A=

D |75

Status A -

Beschreibung

Investigate CPU loading on web server

Informationen

w'e need to find the root cause for the low web server ;I
performance. See incident and service call related to
problem for details.

K

Werkntipft mit

Incident - | I

Servicecall - | I
Problem - | !EIF'U load too high on Web Ser, 8]
Anderung - | I

[= Je i |E)

) &nhang hinzufil
Allgemein | Genehmigungl KK /‘Fpuﬂagr?'rlgizv?g%ggmachfol 1 I L4

Auswirkung
Prioritat

Termin

Tats. &bschiuss

L Lol L L

—Zuordnung

Zububeitzgr. - | IDesktog Specialists

An Persaon - | I

2 |m

Weitere... Status der Ubertragenen Aufgabe: «
\Nu"oerL:Arbeitsgruppe: Helpdesk j
Von Person: User, System LI
Ordrer I ﬂ
K.ategorie I
Abschlusscode I

)

Feport.doc
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Aufgaben der Spezialisten

Verknupfte Service Desk-Funktionen identifizieren

Verkniipfte Service Desk-Funktionen
identifizieren

In Threr Funktion als Spezialist arbeiten Sie mit den folgenden
Service Desk-Funktionen zusammen:

Anderungsmanager

Der Anderungsmanager kann Anderungsanforderungen erstellen,
die Sie dann implementieren miissen. Anderungsanforderungen
miissen iber Arbeitsauftrige verfiigen, die Thre Arbeit anfordern.

Der Anderungsmanager sieht sich die von Thnen gelosten
Servicecalls an, um sowohl proaktiv als auch reaktiv
Konfigurations-Komponenten zu finden, bei denen Anderungen
erforderlich sind. AuBlerdem kann es vorkommen, dass Sie Kunden
iiber anstehende Anderungen ihrer Konfigurations-Komponenten in
Kenntnis setzen miissen.

Problem-Manager

Der Problem-Manager kann Problemanforderungen erstellen, die Sie
dann untersuchen miissen. Problemanforderungen miissen mit
Arbeitsauftriagen verkniipft sein, die Thre Arbeit anfordern.

Service-Level-Manager

In Service-Level-Agreements wird festgelegt, auf wie viel Support
und Service ein Kunde Anspruch hat. Der Service-Level-Manager
muss bei der Erstellung realistischer SLAs Ihre Ressourcen und Thre
Reaktionszeit beriicksichtigen. IThre Reaktionszeit auf samtliche
Service Desk-Prozesse bildet die Basis fiir die vom
Service-Level-Manager mit dem Endbenutzer ausgehandelten
Vereinbarungen.

Helpdesk-Personal

Die Servicecalls, die Helpdesk-Operatoren registrieren, aber nicht
selber l6sen kénnen, werden in der Regel Thnen zugewiesen.
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Aufgaben des
Anderungsmanagers

Das ,Anderungsmanagement“ beinhaltet die Verwaltung von geplanten
Anderungen in Ihrer IT-Infrastruktur. Dazu gehoren geplante
Anderungen, das Bereitstellen ausfiihrlicher Informationen iiber
geplante Anderungen, geplante Ausfille und das Loschen von
Anderungen.
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Verwalten von Anderungen

Verwalten von Anderungen

Welche Anderungen vorgenommen wurden, kénnen Sie in Service Desk
von der Hauptkonsole aus erkennen. Zum Hinzufiigen einer Anderung
wird ein Formular angezeigt (dhnlich wie in der folgenden Abbildung).

Abbildung 9-1 Formular ,Neue Anderung*
T Neu - Anderung =] ]
Datei Bearbeiten Anzeigen Ewtraz Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schligben | Default template < | > | §| 1] | % ﬁ| -~ ¥ | @ .
i In 12 Tagen fallig.
D I Allgemein |Arb3|tsauftrage| Beznahungenl Vorganger.-"Nac:hfo\gerl Zeitdk 4 I »
Status I Registered j Auswirkung I Top [Standort/Organisation betroffen) j
%“ @ Prioritit |£H Top 4|
Temin [06708/02 20.45 =]
Beschreibung
IAdd extra proceessor bo handle extra load of Web Server Tats. Abschluss I
— Zuordhung
Konfigurations-...~ ||SRVHP005 i Zubiteisg. || E
Infarmationen =
the 'Web Server right now iz not capable of handling the;l m I @
h tof ts. theref " !
WLI,ilggea;ndoduend oF requests, Erefare an exira processor Weiters. . ;I %
=l
Ordrer I g
_I F.ategorie ILlananned
s Klassifiziening IIncident.-"F'robIem
;I Abschiusscode I
Projekt -
| | =
Anderungen genehmigen
Die Bereitstellung unternehmenswichtiger IT-Services hiangt
von schnellen Entscheidungen ab. Schritte innerhalb des
IT-Managementprozesses miissen unter Umstéinden genehmigt werden,
damit die vereinbarten Service-Level eingehalten werden. Daher ist es
fiir die Produktivitit von entscheidender Bedeutung zu gewéhrleisten,
dass die anstehenden Implementierungsentscheidungen von den
richtigen Spezialisten getroffen werden. Fiir die Genehmigung von
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Verwalten von Anderungen

IT-Managementprozessen ist es kontraproduktiv und zeitaufwéndig,
Probleme, die Aktionen erforderlich machen, manuell zu verwalten.

Die Service Desk-Funktion ,,Genehmigung® bietet einen
strukturierten, prozessorientierten Mechanismus fiir die Verwaltung
und Genehmigung von IT-Managementprozessen. Eine Ubersicht iiber
den Genehmigungsprozess in Service Desk finden Sie unter ,Die
Funktion ,Genehmigung“ auf Seite 56.

Anzeigen von Anderungen

Der Zugriff auf Anderungsanforderungen und deren Anzeige kann

auf unterschiedlichen Wegen tiber die Service Desk-Konsole erfolgen.
Anderungen konnen iiber die Datenansicht Ander ung angezeigt werden.
Alternativ kénnen Sie Anderungen auch folgendermafen anzeigen:

¢ Wihlen Sie eine Ubersichtaktion aus den verfiigbaren Aktionen im
Menii Akt i on aus. Wenn Sie beispielsweise eine Liste aller
Konfigurations-Komponenten ansehen, konnen Sie eine
Ubersichtaktion auswéhlen, um alle Anderungen anzuzeigen,
die die aktuell markierte Konfigurations-Komponente betreffen.

¢ Suchen Sie die Anderung mithilfe der Option Erwei terte Suche.

Weitere Informationen zur Verwendung des Meniis Akt i on oder der
Option Erwei t ert e Suche finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

Konfigurations-Komponenten aktualisieren

Wenn Sie Arbeitsauftrige zu Anderungsanforderungen zuweisen,
die eine Bearbeitung der Attributwerte von Konfigurations-
Komponenten umfassen, konnen Sie die Attributwerte automatisch
dndern lassen, sobald der Arbeitsauftrag einen bestimmten Status
aufweist. (Siehe ,Konfigurations-Komponenten entsprechend den
Arbeitsauftrigen aktualisieren® auf Seite 162.)
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Verwalten von Anderungen

SchlieBen von Anderungsanforderungen

Wenn Sie bereit sind, eine Anderungsanforderung zu schliefen, miissen
Sie den Status der Anforderung auf Geschl ossen setzen.

Es kann immer wieder vorkommen, dass Sie Anderungsanforderungen
schlielen miissen, die keine Aktion zur Folge hatten. Dies ist
beispielsweise dann der Fall, wenn Sie filschlicherweise eine
Anderungsanforderung eingegeben haben oder aber die
Anderungsanforderung zum zweiten Mal eingegeben wurde.

Wie Sie in solchen Fillen vorgehen sollen, wird unter Umsténden von
Threm IT-Infrastrukturmanagement-Team entschieden. Bei
Doppelregistrierung von Servicecalls gibt es zwei mogliche
Vorgehensweisen:

e Loschen der Anderung

Diese Option kénnen Sie verwenden, wenn Thr Management-Team
entscheidet, dass der Datensatz vollstdndig aus Service Desk
geloscht werden soll. Da der Datensatz dabei unwiederbringlich
verloren geht, sollten Sie beim Loschen sehr vorsichtig sein. Siehe
dazu Abbildung 9-2. Driicken Sie zum Loschen des Datensatzes die
Tastenkombination STRG+D. Der Datensatz wird dauerhaft aus
Service Desk geloscht. Wenn die Anderung von einem
Helpdesk-Operator mit anderen Servicecalls oder Incidents
verknipft wurde, kann es zu Problemen in Threr CMDB kommen.

e Andern des Status in Geschl ossen

Thr Management-Team entscheidet moglicherweise, dass der Status
in Geschl ossen geédndert werden soll, wenn es sich bei der
Anderungsanforderung beispielsweise um einen Doppeleintrag
handelt. Die Auswahl der Option Abgebr ochen im Feld

Abschl usscode stellt eine Moglichkeit dar. Es ist jedoch ratsam,
Ihren Service Desk-Systemadministrator zu bitten, einen
Abschlusscode mit der Bezeichnung Doppel ei nt r ag zu erstellen, um
solche Situationen zu identifizieren. Im Beispiel in Abbildung 9-3 hat
der Anderungsmanager im Feld Beschr ei bung einen Grund
eingetragen und den Abschlusscode Abgebr ochen gewéhlt.
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Verwalten von Anderungen

Abbildung 9-2 Léschen einer Anderungsanforderung

T 140 - Anderung

Datei Bearbeiten Anzeigen Extraz Aktionen Hilfe

=101 x]

[& Speichemn und Schlieben |

X @0 tmn ey D).

1/ In12 Tagen falig.

(] 140

Status I Reqgistered

Anfragender = | |

|E L«

Beschieibung

Add extra proceszor to hande extra load [REH TS
Server.

Konfigurations-...« | SRYHPOO4

Informationen

The Web Server right now is not capable
the huge amount of requests, therefore a1
proceszor will be added

& Michten Sie &ndemung wirklich lischen?

Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Vorgéngera’Nachfolgerl Zeitfk 4 I ’

Auswirkung ITUp [Standort/Oiganisation betroffen) j
Prioritat Ii’ﬂ Top j
Termin IDB.-"DS.-"D2 21:08 LI

| 10 |m

K1

Lasung

L]

m _INem Netwark Specialists ;I
| rrereor—rrom, Helen
[
Ordner I
K.ategorie IUananned
Klassilizierung |Inc:ident.-"F'r0b\em

Abschluszcode I

Fl =

Prajekt - | J1EST
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Verwalten von Anderungen

Abbildung 9-3 Anderungsanforderung: SchlieBung wegen Doppeleintrag

TIPP

7 140 - Anderung

Datei Bearbeiten Anzeigen Ewtraz Aktionen Hilfe

=101 x]

& Speichern und Schligben |

XSl ter e D,

i |n12 Tagen fallig.

D [140

Status Closed j

Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Vorgéngera’Nachfo\gerl Zeitfk 4 I ’

Registered
Anfragender R &l progress

To be approved
Approved

Beschreibung

Add ext tlmplamentatinn
exfra processol
Server *DLPLICATE aluated

Informationen

The 'web Server right now iz not capable of handling _I
the huge amount of requests, therefore an extra

processzor will be added

13

K1

Lasung

Auswirkung I Top [Standort/Organization betroffen] j
Priaritat Ii’ﬂ Top j
Temin IDB.-"DS.-"D2 21:08 LI

Tats. Abzschluss I

L2

— Zuordnung

Zu brbeitsgr. - I

An Person - I

Weiters on Arbeitsgruppe: Metwork Specialists
on Person: Trout, Helen

[
|2 1D |m

[
Ordnier I
F.ategore IUnplanned
Klassifiziening |Inc:ident.-"F'r0bIem

Abschlusscode I

Prajekt - | |1EST

|l [ s | 2

Der Anderungsmanager kann Anderungen simulieren, bevor sie

implementiert und geschlossen werden. Durch Erstellen einer

Testdatenbank kann sich der Anderungsmanager die Auswirkungen der
Anderung vor der Implementierung in einer Vorschau anzeigen lassen.

Besprechen Sie die Erstellung einer Testdatenbank mit Threm

Service Desk-Systemadministrator.
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HINWEIS

Aufgaben des Anderungsmanagers
Gelegentliche Ausfalle planen

Gelegentliche Ausfille planen

Service Desk stellt Funktionen fiir die Planung von Ausfillen zur
Verfiigung, mit denen Sie die Unterbrechung durch gelegentliche
(einmalige) Ausfille minimieren kénnen. Hierbei handelt es sich um
Unterbrechungen auf Grund von Arbeiten, die eine voriibergehende
Schliefung von Konfigurations-Komponenten erfordern. Die Planung
gelegentlicher Ausfille bietet die folgenden Vorteile:

e Service Desk kann den optimalen Zeitraum berechnen, wihrend
dessen ein geplanter Ausfall die geringste Auswirkung auf Services
hat, die die betroffenen Konfigurations-Komponenten verwenden.

e Helpdesk-Mitarbeiter kénnen Servicecalls beantworten, die wihrend
eines gelegentlichen Ausfalls einer Konfigurations-Komponente
eingegangen sind. Anrufer werden iiber den Ausfall unterrichtet und
erhalten Informationen dazu, wann die Konfigurations-Komponente
wieder verfiigbhar ist.

¢ Informationen zu gelegentlichen Ausfillen kénnen verwendet
werden, um Knotenabschaltmeldungen in OpenView Operations zu
unterdriicken, wie auch unter ,Ausfallinformationen an OpenView
Operations weitergeben“ auf Seite 161 beschrieben wird.

Wenn fiir eine Konfigurations-Komponente wiederkehrende

Ausfille geplant sind, kénnen diese Informationen in der
Konfigurations-Komponente registriert werden, wie unter ,Periodische
Ausfille festlegen® auf Seite 129 beschrieben wird.

Die Planung gelegentlicher Ausfille wird nicht nur fir Arbeitsauftriage
unterstiitzt, die mit Anderungsanforderungen verbunden sind, sondern
auch fiir solche, die mit Servicecalls, Incidents, Problemen und Projekten
verbunden sind.

Ein gelegentlicher Ausfall wird im Arbeitsauftrag fiir die Aufgabe
festgelegt, fiir die der Ausfall erforderlich ist.
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Gelegentliche Ausfalle planen

Abbildung 9-4 Arbeitsauftrag mit gelegentlichem Ausfall
[H| 748 - Arbeitsauftrag 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe
& Speichern und Schiisfen | M |x|§| lﬂ| & g|‘.‘v|@v
i, |n 43 Tagen fallig.
I |?48 Vorgéngera"Nachfolgerl Zeit/kogten A I 4
Konfigurations-K.omponenten
Status INew j Ty —— |
Beschreibung Konfigurations-K.omponent... | Konfigurations-K.omponente M... |+
Make inventory of all PCs to be upgraded PCEAYDN PCEATAK P3 900Mhz
. PCR&YIE PCRAYAR P3 5900 kMhz
Infarmationen
;I PCRAYI 3 PCRAYAR P3 5900 kMhz
PCR&YD 4 PCRAYAR P3 5900 kMhz
PCR&YIO PCRAYAR P3 5900 kMhz
PCRAYI PCRAYAR P3 5900 kMhz LI
Hinzufiigen... | Andern... Lazchen... |
Akt CMDE-Status ITD be approved j
v aktualisierte Konfigurations-Kompanenten
Beginn des Ausfalls |13.-"U?.-"D1 11:44 LI
Ende des Ausfalls |13.-"U?.-"D1 19:44 LI
Worzchlag... |
E
Wenn Sie auf eine verbundene Konfigurations-Komponente
doppelklicken, wird ein Dialogfeld angezeigt, in dem Sie angeben
konnen, ob die entsprechende Konfigurations-Komponente vom Ausfall
betroffen ist.
Fir gelegentliche Ausfille konnen Sie die Ausfallzeiten direkt eingeben
oder Service Desk den optimalen Zeitraum berechnen lassen,
in dem die Auswirkungen auf die Services, die die betroffenen
Konfigurations-Komponenten verwenden, minimal sind.
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Abbildung 9-5

Aufgaben des Anderungsmanagers
Gelegentliche Ausfalle planen

Vorschlag fiir einen geplanten Ausfall

[=] Planungsvorschlag ll
—Worbedingungen
Planungszeitraum:  |01/01/02 21:51 x| bist [31/01/02 21:51 x|
Daver IS ﬁ Stunden [p =4 Minuten

—orschlag
Vorgeschlagener Z...[01/01/02 21:51 x| bist f02/01/02 0551 a

Weifiigbarer Zeirau...|01/01/02 21:51 bis: [02/01/02 05:51

Ok | abbrechen |

Bei dieser Berechnung werden Geschiéftszeiten und Zeitzonen
beriicksichtigt. Dies ist besonders sinnvoll, wenn im Arbeitsauftrag
mehrere Konfigurations-Komponenten vom Ausfall betroffen sind.

Ausfallinformationen an OpenView Operations
weitergeben

Informationen zum geplanten Ausfall kénnen an OpenView Operations
fiir UNIX gesendet werden, um eine erneute Konfiguration zu
veranlassen. Auf diese Weise ist es moglich, bei Ausfallzeiten
Knotenabschaltmeldungen zu unterdriicken.

Fir einen im Arbeitsauftrag angegebenen gelegentlichen Ausfall
konnen Sie die entsprechenden Informationen fiir jede
Konfigurations-Komponente weitergeben, die vom Ausfall betroffen ist.
Dies ist auch im Falle wiederkehrender Ausfille moglich.

Die an OpenView Operations weitergegebenen Informationen umfassen
wiederkehrende und gelegentliche Ausfallzeiten, Variablen fiir den
Status der Bedingungen, betroffene Anwendungen auf Knoten, fiir

die ein Ausfall vorliegt, Ausfallschwere und Einzelheiten zur
Nachrichtenoperation. Weitere Informationen zum Weitergeben von
Informationen an OpenView Operations finden Sie in der

Service Desk-Onlinehilfe.

Um die Weitergabe von Ausfallinformationen an OpenView Operations
zu aktivieren, ist eine zuséitzliche Konfiguration erforderlich.
Einzelheiten hierzu finden Sie im OpenView Operations Integration
Administrator’s Guide.
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Konfigurations-Komponenten entsprechend den Arbeitsauftragen aktualisieren

HINWEIS

Konfigurations-Komponenten entsprechend
den Arbeitsauftrigen aktualisieren

Bei der Planung von Anderungen, die eine Bearbeitung der
Attributwerte von Konfigurations-Komponenten umfassen, konnen

Sie die geplanten Werte im Arbeitsauftrag angeben und diese Werte
automatisch dndern lassen, sobald der Arbeitsauftrag einen bestimmten
Status aufweist.

Bei der Planung von Anderungen miissen zumeist
Konfigurations-Komponenten an neue Standorte verlagert sowie die
KK-Eigentiimerschaft und administrativen Zustandigkeiten
iibertragen werden. Sie kénnen jedoch auch Anderungen an einfachen
Attributwerten einer Konfigurations-Komponente planen (d. h. fiir
Attribute mit einem einzelnen Wert und nicht einer Reihe von Werten).

Die automatische Aktualisierung von Konfigurations-Komponenten
wird nicht nur fiir Arbeitsauftriage unterstiitzt, die mit
Anderungsanforderungen verbunden sind, sondern auch fiir solche, die
mit Servicecalls, Incidents, Problemen und Projekten verbunden sind.

Geplante Attributwerte festlegen

Attributdnderungen konnen fiir jede Konfigurations-Komponente
festgelegt werden, die mit einem Arbeitsauftrag verkniipft ist.

Geplante Attributwerte werden im Fenster ,KK beim Arbeitsauftrag
mit Ausfallinfo angegeben, das angezeigt wird, wenn Sie eine
Konfigurations-Komponente mit einem Arbeitsauftrag verkniipfen.

In der nachfolgenden Abbildung sehen Sie das Beispiel einer geplanten
Standorténderung fiir eine Konfigurations-Komponente.
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Aufgaben des Anderungsmanagers
Konfigurations-Komponenten entsprechend den Arbeitsauftrdgen aktualisieren

Abbildung 9-6 Geplante Attributwerte festlegen

& Meu - KK Beim Arbeitzauftrag Mit Ausfallinfo 2=l

Konfi (N |!PCKAYU15 ﬂ Geplante KK werte

Arbeitzaufag « | IMove PCs to new location L=

Attribut # Aktueller Wert Geplanter \Wert ;I
¥ “on Ausfall betroffens KK Periodischer A
Ausfallinfo Schweregrad: Gering | =] " -
Mednisht Blgsetisn jJ PerfodlscherAu... Mein
UNTERDRUCKEN Preiz
Anwendung: MSWORD Seriennummer
; - O Service-Level
Standort x
G Standor x| SN Name
" Leeren Source-D
& Standort
& Standort - | puby Status Production J
Suchcode PCKAYO16
B Wartungsvertrag LI
()3 I | Abbrechen | oK | Abbrechen |

Im Fenster KK beim Arbeitsauftrag mit Ausfallinfo werden die
Attributbezeichnungen, der aktuelle Wert jedes Attributs (leere Felder
sind Attribute, fiir die kein Wert vorliegt) und der geplante Attributwert
(leere Felder sind Attribute, fiir die keine geplante Anderung vorliegt)
angezeigt.

Der Arbeitsauftrag in der nachfolgenden Abbildung lost eine
Aktualisierung von zwei Konfigurations-Komponenten aus, sobald der
Arbeitsauftrag den Status Berei t erreicht.

Kapitel 9 163



Aufgaben des Anderungsmanagers
Konfigurations-Komponenten entsprechend den Arbeitsauftragen aktualisieren

Abbildung 9-7 Arbeitsauftragsstatus zum Auslésen einer
KK-Aktualisierung angeben
[ 787 - Arbeitsauftrag =]
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe
& Speichern und Schiisfen | Diefault template - | > | §| i1 | 3 ﬁ| F | @ .
I I?S? General KK/ Ausfall |V0rgéngera"Nachfolger| Zeit.-"KostenLI_’|

Konfigurations-K.omponenten

Status I New j Yarzchau |

Beschreibung _ Konfigurations-K.omponente |Konfigurations-Komponente Mam... |
Muosre PLs to new location PCKAYE PCKAYAK P3 00Mhz

. PCKAYOS PCKAYAK P3 900 Mhz
Informationen
Move the folloging PCs to LISA: ;I
PCKAYONS
PCKAYOME

Hinzufiigen... | Andern... Lazchen... |
Akt CMDB-Status | Ready ’Eé

[~ aktualisierte Konfigurations-Kompanenten

Beginn des Ausfallz I

=
=

Ende des Ausfalls I

Worzchlag... |

Das Kontrollkéstchen Akt ual i si erte Konfi gurati ons- Konponent en
gibt an, ob bereits eine Aktualisierung stattgefunden hat. Wenn die
geplanten Werte einmal aktualisiert wurden, konnen sie nicht mehr
gedndert werden.

Festlegen des Anderungsmanagers

Der Anderungsmanager kann im Managerfeld im Anderungselement
festgelegt werden. Die Liste der als Anderungsmanager infrage
kommenden Namen kann nur durch den Systemadministrator
bearbeitet werden.
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Abbildung 9-8

Aufgaben des Anderungsmanagers
Konfigurations-Komponenten entsprechend den Arbeitsauftrdgen aktualisieren

KK-Verkniipfung mit anderen Arbeitsauftrigen
ermitteln

Wenn eine Konfigurations-Komponente mehr als einem Arbeitsauftrag
unterliegt, kénnen Sie fiir jeden Arbeitsauftrag eigene
Attributsdnderungen planen.

Immer, wenn Sie eine KK mit einem Arbeitsauftrag verkniipfen,
uberpriift Service Desk, ob die KK bereits mit anderen Arbeitsauftrigen
verknupft ist. Werden hierbei andere Arbeitsauftriage gefunden, fur die
das tatsdchliche Abschlussdatum noch nicht abgelaufen ist, werden die
IDs der Arbeitsauftrage in einem Nachrichtenfeld angezeigt.

Andere Arbeitsauftrige auflisten, die eine KK betreffen

& Meu - KK Beim Arbeitzauftrag Mit Ausfallinfo 2=l
Konfi (N | !PEKAYU15 ﬂ Geplante KK werte |
Srbeitsaufiag « ||TE5_T &)
Attribut # Aktueller Wert Geplanter \Wert ;I
[ Won Austall betroffens KK et Nein
Auisfallinfo ;I Q Garantiedatum
Gespent Mein

-| IP-Adresse 127.0.01

Informationen

PC
Dieze KK ist schon in den folgenden
Arbeitzauftragen aufgelistet:

785

Packard

k. F3900 ...

Mame 2

7] Qrdrer

=8 Outgesourced
Perindizcher A...
Perindizcher A...
Perindizcher A... |Nein LI

Ok | abbrechen |

Sie konnen anschlieBend die geplanten Anderungen an Attributwerten
in den aufgelisteten Arbeitsauftrégen tiberpriifen, um einen
Doppeleintrag fiir Anderungen zu vermeiden.
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Szenario: Anderung planen

Michael Hartmann, ein Anderungsmanager bei Invention Incorporated,
ist fiir die Implementierung einer Anderung zustindig, bei der eine
zusétzliche CPU in einem Webserver installiert werden soll.

Die Anderung wurde bereits genehmigt (siehe auch ,Szenario:
Anderungsanforderung genehmigen® auf Seite 62), sie muss jedoch
geplant werden, und die damit verbundenen Aufgaben miissen
zugewiesen werden.

Er fiigt der Anderung eine Reihe an Arbeitsauftrigen hinzu und weist
jeden dieser Auftrage einem geeigneten Spezialisten zu.

Abbildung 9-9 Arbeitsauftrige erstellen
7 140 - Anderung - =10 x|
Datei Bearbeiten Anzeigen Extras Aktionen Hilfe |
& Speichem und Schlieen | T ‘X‘§| @|&ﬁ|"|@v
i In10Tagen f&lig.
- IMD Aligemein  Arbeitsauftrage |Beziehungen| VDrgéngErfNan:hfnlgerl ZEiUKDSIEI’]I 1 I 4
| J Arbeitsauftrage
Status Fiegistered - \orschau
%I @ 1] Beschreibung Zu Arbeitegr. fin Perzon |5tatus |
739 Order CPU for .. New
Beschreibung 740 Place CPU in'/... Server specialists  Meeks, Bil Mew
Add extra proceszor to handle extra load of the Web 741 Evaluate chang... Mew
Server 742 Configure spare .. Server specialists
Kanfigurations-..v | SRVHPO04 i
Informationen
The Web Server right now iz not capable of handling ;I
the huge amount of requests, therefore an extra
processor will be added
[
Lisung
=
Hinzufiigen Andem Lischen. Zuordnen Beziehung A
LI I~ &wf Abschluss des Arbeitsauftrags warten
Diese Aufgaben umfassen die Konfiguration eines weiteren Servers,
der zwischenzeitlich den uiberlasteten Webserver ersetzen soll,
die Bestellung und anschlieBende Installation der CPU sowie die
Bewertung der Leistungsverbesserung.
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Abbildung 9-10

Aufgaben des Anderungsmanagers
Szenario: Anderung planen

Die Aufgaben werden gruppiert, um Abhéngigkeiten darzustellen,
da einige Aufgaben erst durchgefiihrt werden kénnen, wenn andere
abgeschlossen wurden. Die Installation der CPU kann beispielsweise

erst durchgefithrt werden, nachdem er bestellt und geliefert wurde und
nachdem ein weiterer Server fiir den zwischenzeitlichen Ersatz
konfiguriert wurde. Die beiden vorangehenden Aufgaben kénnen jedoch

parallel durchgefiihrt werden.

Herr Hartmann verwendet fiir die Uberpriifung der Aufgabenplanung

eine Projektansicht mit einem Gantt-Diagramm.

Start- und Abschlussdatum grafisch anzeigen

¥ hp DpenYiew service desk =]
Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Aktionen  Hilfe
B8 saalXx 2| | Enueterte Suche... PriektView Tabl) -
Projekt £
! |14D - Add extra proceszor to handle extra load on the ‘Web Server j I Gantt Pert
10| Description Flanned St... |Planned Fin... BB R BER T NEE ”j

742|Configure spare server ... |16/07/200... | 16/07/200...
Order CPU for web Se

741 |Evaluate change of ad

Organization

CHMDB

SL LI_I

|3 Dbiektie) [
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Verkniipfte Service Desk-Funktionen
identifizieren

In Ihrer Funktion als Anderungsmanager arbeiten Sie mit den folgenden
Service Desk-Funktionen zusammen:

Konfigurations-Manager

Der Konfigurations-Manager ist fiir die Klassifizierung der Besténde
in der IT-Infrastruktur zustidndig, an denen Anderungen
vorgenommen werden miissen.

Problem-Manager

Der Anderungsmanager arbeitet eng mit dem Problem-Manager
zusammen. Der Problem-Manager ist derjenige, der die meisten
Anderungsanforderungen erstellt, die Ihr Eingreifen erfordern.

Er iiberpriift Servicecalls und wiederkehrende Incidents. Sobald ein
bestimmtes Muster erkennbar ist, wird eine Anderungsanforderung
eroffnet.

Helpdesk-Mitarbeiter

Die Helpdesk-Mitarbeiter registrieren Servicecalls, die Sie
uberpriifen, um KKs zu ermitteln, fiir die Anderungen
erforderlich sind.

Service-Level-Manager

In Service-Level-Agreements wird festgelegt, auf wie viel Support
und Service ein Kunde Anspruch hat. Der Service-Level-Manager
bestimmt direkt, inwieweit Sie als Anderungsmanager und der
entsprechende Spezialist in der Lage sind, bei einem Servicecall
Losungen anzubieten bzw. Anderungen an KKs vorzunehmen.

Spezialisten

Die Spezialisten setzen die von Ihnen geplanten Anderungen um.
Dabei arbeiten sie eng mit Thnen zusammen, um einen Zeitpunkt zu
finden, zu dem die entsprechenden Aktionen durchgefithrt werden
konnen. SchlieBen Sie Anderungsanforderungen niemals, bevor Sie
nicht vom Spezialisten iiber den erfolgreichen Abschluss der
Anderungsaktion informiert wurden.
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Aufgaben des
Problem-Managers

In diesem Kapitel wird eine mogliche allgemeine Herangehensweise
eines Problem-Managers an die Implementierung von Service Desk
beschrieben. Aulerdem wird hier der Prozess des proaktiven und
reaktiven Problem-Managements beschrieben.
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Verwalten der Aufgaben des
Problem-Managers

Der Problem-Manager ermittelt und 16st Probleme in einer
IT-Infrastruktur, um somit die Qualitéitsziele des IT-Services zu
unterstitzen.

Der Sinn des Problem-Managements besteht darin, Schwachstellen bei
der Bereitstellung von Services oder Support-Funktionen zu ermitteln,
besonders wenn diese wiederholt Probleme verursachen. Durch die
Losung solcher Probleme versucht das Problem-Management die Menge
an Servicecalls und Incidents zu reduzieren.

Beim Problem-Management muss nicht einfach nur auf wiederkehrende
Probleme reagiert werden. Es gilt auch, Probleme zu erkennen,

die Anderungen erfordern. Sie konnen Probleme noch vor dem Eingehen
von Servicecalls identifizieren. Wenn beispielsweise eine Abteilung
plant, ins Ausland umzuziehen, kénnten Sie diesen Umzug insofern als
Problem erkennen, da daraus Servicecalls resultieren konnen, die von
verlorenen Netzwerkverbindungen bis hin zur Nichtauffindbarkeit von
Peripheriegeriten reichen.

Registrierte Probleme werden in der Datenansicht Problem angezeigt.
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Abbildung 10-1

Aufgaben des Problem-Managers
Verwalten der Aufgaben des Problem-Managers

Datenansicht ,,Problem*

[=] hp DpenYiew service desk _ ||:||1|
Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Esxtraz  Aktionen  Hilfe
-3 &8 % mllx 2| | Enwetere Suche... Ditens Probleme (Tatle] ..

Problem D Beschreibung
= |Reqistered - 2 ohieki(g]

Konfigurations-Kompone... | Termin | Informationen

241 Termi en loc /08,

243 CPU load to high on'we... OpenView 3'Webserver  21/07... Due to the high CPU lo...
=lIn Progress - 2 objekt{e]

239 Calculation errors Oracle 8.0.5 for Windows... 20/09... It could be that more p...

240 Fesponze time of ICIC iz ... Local Area network, 1 09/410... Mz Troy of the network...

Organization

CMDB
SLM
|4 Dbjektle) [

=2,

Ziel der Registrierung von Problemen in Service Desk ist es, die
eigentliche Ursache der Probleme in der IT-Infrastruktur
herauszufinden. Durch Ermitteln der eigentlichen Ursache eines
Problems wird das Finden und Implementieren einer endgiiltigen
Losung ermoglicht. Beim Identifizieren von Problemen gehen Sie von
bekannten Fehlern aus. Als Problem-Manager identifizieren Sie
bekannte Probleme und der Anderungsmanager entwickelt dann
Loésungen.

Dass Sie sich alle eingegangenen Servicecalls anzeigen lassen konnen,
ist fiir Thre Funktion duflerst wichtig. Bei der Durchsicht dieser
Servicecalls konnen Sie Probleme feststellen, die gelost werden miissen.
Weitere Informationen dazu, wie Sie sich offene Servicecalls anzeigen
lassen konnen, finden Sie in ,Anzeigen von Servicecalls“ auf Seite 109 in
Kapitel 6, Aufgaben des Helpdesk-Personals, bzw. in der Service
Desk-Onlinehilfe.
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Registrieren von Problemen

Beim Registrieren von Problemen ist die Erfassung bestimmter
wichtiger Informationen entscheidend fiir eine erfolgreiche Losung.

Die Informationen, die Sie als Problem-Manager eingeben, stellen fiir
den Anderungsmanager die Ausgangsbasis dar, auf der dieser geeignete
Modifikationen an der IT-Infrastruktur vorschlagt.

Zur Registrierung neuer Probleme verwenden Sie ein Formular (dhnlich
wie in der nachfolgenden Abbildung).

Abbildung 10-2 Problem: Neue Anfrage

%M Meu - Problem 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .

I Allgemein |Arbeitsauftrége| Beziehungenl Zeit.-"Kostenl Verlaufl
D
Status IHegistered j Auswirkung ITop [Standort/Organisation betroffen] j
Priaritt Ii'ﬂ Top j
Beschreibung _
CPU battleneck detected CPU usage is 1003% and the Temin I LI
queue length has been ... Tats Abschiuss I LI

Kanfigurations-...» | |SRYHPO0 ﬁ

- — Zuordhung
Mame 1: Open'iew 3 Webserver - . —
Name 2: Dpariview 3 Websarver Zu Arbeitzar. + | IServer specialists

IP-Adresse: 127.0.0.1
Standort: LI An Persaon - | |

€ 1 |

Informationen Weitere... Status der Ubertragenen Aufgabe: ﬂ
o - MNeu
Original meszage: CPU bottleneck detected. CPLU - . )
uzage iz 100% and the queue length haz been greather Eon .Srb9|tsgrLLlJppe.SHelpdesk
than 2 for 3 out of the last 4 intervals. The processes on Person: User, System LI
uzing the most CPU are:
svchost 441 = 96.77% _I
Meszage id: b348cB80-cd26-11d3-bE7ED -
i Ordrer I ﬂ
gsung
;I K.ategorie I
Klazsifizierung I
— - LI Abschlusscode I
Ubergangslcsung _I [¥ Bekannter Fehler
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Die folgenden Felder sind immer obligatorisch:

e Beschrei bung

In dieses Feld muss eine genaue Beschreibung des konkreten
Problems eingegeben werden. Mit der Beschreibung beginnt der
Losungsprozess fiir ein Problem. Die Beschreibung kann auflerdem
in die Liste der ,Haufig gestellten Fragen® aufgenommen werden, die
in den Service Pages gefiihrt wird. (Siehe ,Die Erweiterung Service
Pages“ auf Seite 79.)

e Status

Durch Klicken auf das Pfeilsymbol neben dem Feld St at us wird eine
Liste mit Codes angezeigt, die zum Beschreiben des Problemstatus
verwendet werden. Die freie Texteingabe ist in diesem Feld

nicht moglich. Sie miissen einen der vom Service Desk-
Systemadministrator vorgegebenen Eintrige aus der Liste wihlen.
So konnen Sie beispielsweise angeben, dass ein Problem registriert
worden ist, indem Sie Regi stri ert aus der Liste auswéhlen.

HINWEIS Moglicherweise sind auch andere Felder obligatorisch, wenn dies durch
Ihr IT- Infrastrukturmanagement in Zusammenarbeit mit dem
Service Desk-Systemadministrator festgelegt wurde. StandardméBig
werden obligatorische Felder in Fettschrift angezeigt. Sie kénnen die
Darstellung der obligatorischen Felder jedoch anpassen, um sie anders
hervorzuheben.

Service Desk-Objekte verkniipfen

Im Rahmen der Registrierung verkniipfen Sie das Problem mit
Servicecalls und Incidents.

Durch die Angabe, welche Servicecalls und Incidents mit Problemen
verkniipft sind, ist Thr Anderungsmanager in der Lage,
IT-Infrastrukturprobleme zu losen. Der Anderungsmanager kann die
verkniipften Objekte anzeigen.
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Abbildung 10-3 Problemanfrage: Verkniipfungen mit Servicecalls
%H| 243 - Problem 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | M |x|§| lﬂ| & g|‘.‘v|@v
i, |n 3 Tagen fallig.
I |243 Allgemeinl Arbeitzauftrage Zeit.-"Kostenl Verlaufl
Status I Fegistered j ﬂl
Tup Biz [} Beschreibung
Beschreibung Geldst d... ‘ﬁ_ &.140 Add extra processor to handle extra load o.f th...
IEPU load to high on Web Server Werrza... ﬁl 5.[165 Uszer cannot access the e-commerce applicat...
Konfigurations-...» | ISHVHPDD4 ﬁ
Mame 1: Open'iew 3W’ebserverﬂ
Mame 2. Opentiew 3 Webzerver
IP-Adresse: 127.0.0.1
Standort: LI
Infarmationen
[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
[~
Lasung
=
[~
[Ubergangsldsung
=
LI Andern... | Bezichung &n... | Zuordnen... | Beziehung Auf... |
Durch das Verkniipfen von Service Desk-Objekten werden auch Thre
Recherchen zu bekannten Fehlern aufgezeichnet. Alle berechtigten
Service Desk-Benutzer konnen sich diese Informationen anzeigen lassen
und entsprechende Mafilnahmen ergreifen. Nehmen wir beispielsweise
an, Sie verkniipfen ein Problem mit verschiedenen offenen und
geschlossenen Servicecalls. Ein Spezialist arbeitet gerade an einem
dieser offenen Servicecalls und hat eine Moglichkeit vorgeschlagen,
dieses Problem zu umgehen (,Ubergangslésung®). Der Spezialist weil3,
dass demIT-Infrastrukturmanagement dieses Problem bewusst ist, und
kann dem Endbenutzer mitteilen, dass bereits an einer permanenten
Losung gearbeitet wird.
Weitere Informationen zum Verkniipfen von Servicecalls und Incidents
mit Problemen finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.
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Szenario: Problem registrieren

Harald Schneider, ein Problem-Manager in der IT-Servicemanagement-
Abteilung bei Invention Incorporated, findet ein Problem. Es sind in

diesem Fall Nachforschungen erforderlich, wobei der Verlauf an

Incidents beobachtet werden muss, die bei einem Webserver aufgetreten
sind. Er wahlt in der entsprechenden Ansicht einen passenden Incident,
den er fiir die Erstellung eines neuen Problems verwendet.

Incident in ein Problem kopieren

| 165 - Incident

Datei Bearbeiten Anzeigen Ewtras | Akbionen Hilfe

n Speichern und Schliefen | E'EI Fieferenzen...

@ Alle Calls fuir dieze Konfigurations-K.omponente...

il In12 Tagen fallig.
@ Alle Incidents fiir dieze Konfigurations-Komponente. ..

@ Alle Probleme fir dieze Konfigurations-Komponente. ..

=10l x|

EIA*I@.

Ilsl Beziehungenl Zeitdki A I 4

D
@ Incidents fuir dieze Konfigurations-K.omponente cffnen...
Status @ Offene Calls fiir diese Konfigurations-Komponente.... j
@ Offene Calls pro Arbeitsgruppe...
| &5 Offene Probleme fiir disse Konfigurations£ b fer) |
Keniiquiations-..~ | [ER/HPO0S ene Probleme fiir diese Konfigurations-Komponente. .. j
Name 1: Operivie '_‘r’: Fing fiir K.onfigurations-k.omponente
M 2 Openti . -
|p?£1;esse?j1egy_lg 4l Anderuna erstellen - Werte von aktuellem Dbjekt kopieren _I
Standart: BE Anbworten LI
Beschreibung % Schiiehen =
CPU bottleneck detected. CPU usage is ﬁl Servicecall fir Unterauftrag erstellen
queue length has been ... EITTETE0 I @
Infarmationen “Weitere, . Status der Ubertragenen Aufgabe: Meu ;I %
Original meszage: CPU bottleneck detected. CPLU - on Arbeitsgruppe: Helpdesk
ugage is 100 % and the queue length has been o Person: User, Spstem
greather than 2 for 3 out of the last 4 intervals. The LI
proceszes uging the most CPU are:
svchost 441 = 96.77%
Meszage id: b348c680-cd26-11d3-bETED LI
L& Service - | IWebhost ﬁ
;I Service-Level | IGold 247 O
LI Ordrer I g
[Ubergangsldsung k.ategaorie |Hardware
;I Flassifizierung |Leistung
= Abschlusscode I
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Service Desk erstellt einen neuen Problemdatensatz, in den die Daten
aus dem Incident kopiert werden. Harald bearbeitet den Inhalt der
Felder | nf or mat i onen und Beschr ei bung und schlief3t das Problem.
Service Desk zeigt ein Dialogfeld an, in dem er den Beziehungstyp
angibt, den das Problem und der Incident aufweisen (in diesem Fall wird
das Problem durch den Incident verursacht).

Abbildung 10-5 Beziehungstyp angeben

& Neu - Serviceereignis Beziehung 2 x|

0K |
_ttbrcten |

Beziehungstyp erursacht durch

Servicecal | I ﬁl
Ircident | IEIF'U bottleneck detected. CPU_ 7]
Prablem | IEIF'U baottleneck detected. CPU ﬂ
Anderung | I

Abbrechen

Die definierte Beziehung wird nun in der Liste mit den Beziehungen des
Problems angezeigt.
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Abbildung 10-6 Problem mit einem Incident verkniipfen

%8| 243 - Problem 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | - |X|§| [m| 3 ﬁ|4"|@v

i, |n 3 Tagen fallig.

Allgemeinl Arbeitsaufrage  Bezishungen |Zeit.-"Kosten| Verlaufl
D |243

Status I Fegistered j ﬂl

Tup Bis I |Beschreibung
Werursacht durch ] In...|165 |CPU bottleneck detected. CPU usa...

Beschreibung
IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Kanfigurations-...» | |SRYHPO0 ﬁ

Mame 1: Opentiew 3 Webzerver ﬂ
Mame 2. Opentiew 3 Webzerver
IP-Adresse: 127.0.0.1

Standort: LI
Informationen
[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
[~
Lasung
=
[~
[Ubergangsldsung
=
LI Andern... | Bezichung &n... | Zuordnen... Beziehung Auf...

Harald fiigt dann einen Arbeitsauftrag hinzu, indem er eine
Untersuchung des Problems anfordert, um die Hauptursache zu finden.
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Abbildung 10-7 Problem einem Spezialisten zuweisen

M| 243 - Problem 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | - |X|§| [m| 3 ﬁ|4"|@v

i, |n 4 Tagen fallig.

Allgemein  Arbeitzauftrage | Beziehungenl Zeit.-"Kostenl Verlaufl
D |243

Arbeitzauftrage
Status I Fegistered j Vorschau |

Beschreibung
IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Kanfigurations-...» | |SRYHPO0 ﬁ

Mame 1: Opentiew 3 Webzerver ﬂ
Mame 2. Opentiew 3 Webzerver
IP-Adresse: 127.0.0.1

Standort: LI

Informationen
[iue ta the high CPU load the e-commerce server might ;I
respond too slowly to browser requests. The capacity iz
probably not sufficient.
[~
Lasung
=
[~
[Ubergangsldsung
=
Hinzufiige... | Andern... | Lazchen... | Zuordnen... | Beziehung... |
LI V' Auf Abschluss des Arbeitsauftrags warten

Der Arbeitsauftrag wird einem Spezialisten in der Arbeitsgruppe des
Web-Spezialistenteams zugewiesen (siehe auch ,,Szenario: Problem
untersuchen” auf Seite 147).
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Szenario: Anderung initiieren

Harald Schneider, ein Problem-Manager in der IT-Servicemanagement-
Abteilung bei Invention Incorporated, erhilt einen fertigen
Arbeitsauftrag, in dem die Ergebnisse einer Untersuchung festgehalten
sind, die die CPU-Belastung auf einem Webserver betrifft (siehe auch
»Szenario: Problem untersuchen® auf Seite 147). In diesem Bericht wird
darauf hingewiesen, dass der CPU zu bestimmten Zeiten in der Woche
uberlastet ist. Harald beschliefit vorzuschlagen, eine weitere CPU im
Webserver zu installieren.

Er 6ffnet den entsprechenden Problemdatensatz, &ndert seinen Status in
Ander ungsanf r age und fiigt die vorgeschlagene Anderung als neue
,Gelost durch“-Beziehung hinzu.

Neue Anderungsanfrage als Problemlésungsvorschlag hinzufiigen
=lalx|

M| 243 - Problem

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe

n Speichern und Schliefen |

X &t mR e (.

i, |n 4 Tagen fallig.

Allgemeinl Arbeitsaufrage  Bezishungen |Zeit.-"Kosten| Verlaufl

Beschreibung

D |243

Status I Fegistered j ﬂl
Tup Bis I |Beschreibung
Werursacht durch ] In...|165 |CPU bottleneck detected. CPU usa...

IEIF'U lnad ta high on 'Web Server

Kanfigurations-...» | |SRYHPO0 ﬁ

Mame 1: Dpentiew 3 Webzerver A|
lr;ljag £f» Neu - Serviceereignis Beziehung

Star

Informationen B

I Gelost durch

Abbrechen |

[iue ta the high CPU load |
respond too slowly to brow

Lasung

[Ubergangsldsung

probably not sufficient.

Servicecall - | I

Incident - | I

Prablem - | !EIF'U load to high on‘web Serve 4]

| [ | Ll

=l

Enweiterte Suche

Schnellansicht LI

{id=]

LI Anderr...

Bezichung &n...

Zuordnen... Beziehung Auf...
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Abbildung 10-9

Die neue Anderungsanforderung wird im Standardformular gesffnet.
Harald gibt grundlegende Einzelheiten zu Art und Umfang der
angeforderten Anderung ein. Auf Grund der Richtlinien fiir
Anderungsanforderungen bei Invention Incorporated, ist fiir diesen
Anderungstyp ein Genehmigungsprozess erforderlich. Harald stellt
eine Anfrage, um eine Genehmigung zu initiieren, indem er im
Genehmigungsformular seinen Namen im Feld Anf r agender eintrigt
und die Anderungsanfrage einem Anderungsmanager zuweist.

Genehmigungsprozess fiir Anderung anfordern

T 140 - Anderung Mit Genehmigung 10l =|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz  Aktionen Hilfe |
& Speichern und Schiisfen | - |X|§| [m| 3 ﬁ|4"|@v

i, |n10Tagen fallig.

|14D Allgemein Arbeitsauftrégel Beziehungenl Wi A I 4
D
Iniiat v | Jadams, Paul
Status IHegistered j LI I @
Anfragender | I @ Beschreibung
Beschreibung I -
IAdd extra proceszor to handle extra load of the Weh Server. Status der Genehm...l Bereit j
Termin I

FKonfigurations-...» | |SBYHPOO4 =

w' I ﬁ Anzahl der benﬁtigt.._l'l j

Informationen _

The WwWeh Server right now is not capable of handling the ;I Stiategie I‘I won 3

huge amount of requests, therefore an extra processor will . [r——

be added. Ergebniz I enehmigl

Genehmigung... + | I =
Genehmigungssti 1

Worgchau |
Genehmigender |Genehmigender Organizat... |Geneh... |
Sharpe, Patrick IT Service Management D... Ja
Fousel, Alan IT Service Management D... Ja
Drarbyshire, Steve IT Service Management D... Ja

Lasung
_I Hinzufiigen... Andern... Lazchen...

Nachdem Harald das Formular gespeichert und geschlossen hat,
platziert Service Desk die Anderungsanforderung in die Datenansicht
Heutiger Service des Anderungmanagers. Der Anderungsmanager kann
nun den Genehmigungsprozess fiir die Anderung durchfiihren (siehe
auch ,Szenario: Anderungsanforderung genehmigen® auf Seite 62).
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Verkniipfte Service Desk-Funktionen
identifizieren

In Threr Funktion als Problem-Manager arbeiten Sie mit den folgenden
Service Desk-Funktionen zusammen:

Anderungsmanager

Problem-Manager miissen eng mit den Anderungsmanagern
zusammenarbeiten. Der Problem-Manager ist derjenige, der viele
Anderungsanforderungen initiiert.

Konfigurations-Manager

Thre Aufgaben als Problem-Manager sind fiir die T4tigkeit der
Konfigurations-Manager von grofler Wichtigkeit. Wenn Sie in
Servicecalls wiederkehrende Probleme nicht richtig identifizieren,
weill der Konfigurations-Manager nicht, dass es sich dabei um
Probleme handelt, die Modifikationen an der IT-Infrastruktur
erfordern.

Helpdesk-Operatoren

Die Helpdesk-Operatoren registrieren Servicecalls, die Sie sich
ansehen und auf die Sie proaktiv und reaktiv reagieren, um
wiederkehrende IT-Infrastrukturprobleme auszumachen.

Service-Level-Manager

In Service-Level-Agreements wird festgelegt, auf wie viel Support
und Service ein Kunde Anspruch hat. Der Service-Level-Manager
bestimmt direkt, inwieweit Sie als Problem-Manager und

Anderungsmanager in der Lage sind, Service fiir KKs anzubieten.

Spezialisten

Bei der Durchsicht von Untersuchungen der Spezialisten

konnen Sie bekannte Fehler identifizieren. Spezialisten, die als
IT-Infrastrukturpersonal direkt an den Problemen arbeiten, melden
ebenfalls Probleme, die immer wieder auftreten. Dabei arbeiten

sie eng mit Thnen zusammen, um festzulegen, wann
Umgehungsmoglichkeiten und Losungen fiir bekannte Fehler
implementiert werden kénnen.
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Aufgaben des
Service-Level-Managers

In diesem Kapitel finden Sie Hinweise und Tipps zum Einrichten einer
Servicestruktur, zum Definieren von Service-Level-Agreements und zum
Uberwachen der Leistung. Aulerdem erhalten Sie auch Informationen
zum Entwickeln, Erstellen und Definieren von
Service-Level-Agreements.

Kapitel 11

183



Aufgaben des Service-Level-Managers
Einrichten von Servicestrukturen

Einrichten von Servicestrukturen

Die Grundlage fiir effektive Service-Level-Management-Prozesse bildet
ein klares Verstdndnis der Abhéngigkeitsbeziehungen zwischen den
verschiedenen Services, die in eine IT-Infrastruktur eingebunden sind.
Service Desk unterstiitzt den Service-Level-Manager beim
Nachvollziehen dieser Beziehungen durch die folgenden Méglichkeiten:

e Services konnen entsprechend ihrem Typ registriert werden.

e Services konnen in Strukturen zusammengefasst werden, die deren
Abhéngigkeiten untereinander exakt widerspiegeln.

Die Einrichtung einer Servicestruktur hat den Vorteil, dass auf diese
Weise die Ursachen und Auswirkungen von Incidents besser analysiert
werden kénnen. Mit einer Servicestruktur kénnen Sie:

® Servicecalls bis auf die Ursachen bei den
Konfigurations-Komponenten oder Services zuriickverfolgen;

¢ deutlicher zwischen Auswirkungsereignissen und
Ursachenereignissen unterscheiden, wodurch das
Service-Level-Agreement, das fiir die Losung eines Ereignisses
zutreffend ist, leichter identifiziert werden kann;

¢ die Auswirkungen von Top-Level-Services bei Ausfillen in Services
mit niedrigerem Level oder in Konfigurations-Komponenten
beurteilen;

e Service Provider schneller identifizieren, an die herangetreten
werden muss, wenn Services mit hoherem Level von der
Unterbrechung eines Services mit niedrigerem Level oder einer
Konfigurations-Komponente betroffen sind;

¢ die Untermauerung von Service-Levels bewerten.
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Servicetypen

Im IT-Service-Management unterscheiden viele Best Practices-Modelle
zwischen verschiedenen Servicetypen. Auf diese Weise ist es moglich,
verschiedene Beziehungsarten zwischen verschiedenen Servicetypen
und Konfigurations-Komponenten zu identifizieren.

Service Desk unterscheidet zwischen den folgenden Servicetypen:

e Geschéftsservices
e Operations-Managementservices

¢ untermauernde Services

Geschiiftsservices

Geschiftsservices sind die Einrichtungen, die Transaktionsverarbeitungs-
und/oder Systemressourcenkapazitéiten bereitstellen. Dazu gehoren
samtliche Services, die Kunden im Rahmen eines vereinbarten
Service-Levels zu festgelegten Kosten geliefert werden, sowie Services mit
niedrigerem Level, die Kunden nicht unbedingt angeboten werden.
Services mit niedrigerem Level konnen von externen Anbietern bezogen
werden. Beispiele fiir Geschaftsservices sind Anwendungsservices,
Netzwerkservices und Hosting-Services.

Operations-Managementservices

Operations-Managementservices stellen allgemeine
Managementaufgaben fiir die Verwaltung und die Fehlerbehebung
von Hardware- und Softwareressourcen bereit, die von den
Geschéftsservices verwendet werden.

In der Regel teilen IT-Organisationen, die Geschéftsservices anbieten,
ihre Verantwortlichkeit fiir das Management der Ressourcen in
Spezialisierungen auf (z. B. Netzwerk, Datenbank und
Serververwaltung) und zwar unabhéangig von den Geschéftsservices,
die diese Ressourcen verwenden.

Dariiber hinaus werden unter Umstidnden bestimmte
Operations-Managementservices an externe Anbieter ausgelagert.
Ublich ist dies fiir Operations-Managementservices fiir relativ alte
Giiter, die eine spezialisierte Organisation unter Umstidnden
wirtschaftlicher bereitstellen kann als ein Geschéftsservice-Provider.
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Untermauernde Services

Wenn bestimmte Verantwortungsbereiche von einem
Operations-Managementservice-Provider ausgelagert werden (z. B. die
Bereitstellung von Wartung und Reparatur), wird dieser ausgelagerte
Service als untermauernder Service bezeichnet.

Laut Definition muss es eine Beziehung zwischen einem
untermauernden Service und dem Operations-Managementservice
geben, der damit untermauert wird. Das gleiche gilt fiir den
untermauernden Service und die Konfigurations-Komponenten,
die damit unterstiitzt werden sollen.

Servicebeziehungen

Wenn ein Service-Level-Manager die Services fiir eine bestimmte
IT-Infrastruktur identifiziert hat, muss im ndchsten Schritt iberlegt
werden, in welcher Beziehung die einzelnen Services untereinander und
zu den Konfigurations-Komponenten stehen. Wie auch viele andere Best
Practices-Modelle identifiziert Service Desk eine Reihe von
verschiedenen Beziehungsarten, wie nachfolgend dargestellt wird.

Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehungen

Ein bestimmter Service kann aus verschiedenen Bereichen
zusammengesetzt werden, wobei jeder einzelne Bereich als Service
angeboten wird. Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehungen kénnen
zwischen Geschéaftsservices oder zwischen Operations-
Managementservices vorliegen.

Eine Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehung zwischen
Geschiftsservices besteht beispielsweise, wenn ein Service Provider
einer Gemeinschaft von Handelspartnern eine komplette
Supply-Chain-Management-Losung anbietet. Typischerweise ist der
Hauptkunde dabei ein Unternehmen, das ein Service-Level-Agreement
fiir den gesamten tibergeordneten Service benotigt. Lieferanten und
Distributoren in der Handelspartnergemeinschaft miissen dagegen
lediglich bestimmte untergeordnete Servicekomponenten erwerben und
benoétigen auf dieses eingeschriankte Serviceprogramm zugeschnittene
Service-Level-Agreements.
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Verwendender/Verwendet-Beziehungen

Ein bestimmter Geschiftservice kann andere Geschéftsservices
verwenden (also von ihnen abhéingig sein) und wiederum selbst als
Ressource fungieren, die von anderen Geschéftsservices verwendet wird.
Diese Beziehungen bilden eine Hierarchie, bei der die Geschéftsservices
an der Spitze stehen. Darunter befinden sich die Services mit
niedrigerem Level und ganz unten in der Hierarchie die
Konfigurations-Komponenten.

Ein verwendeter Geschiftsservice kann sowohl intern als auch durch
einen externen IT-Service Provider bereitgestellt werden.

Verwaltender/Verwalteter-Beziehung

Beziehungen dieser Art liegen zwischen Operations-Managementservices
und den Konfigurations-Komponenten vor, die sie zu verwalten haben.

Unterstiitzender/Unterstiitzter-Beziehung

Beziehungen dieser Art gibt es zwischen untermauernden Services
und den Konfigurations-Komponenten, fiir die sie bestimmte
Verantwortlichkeiten besitzen, wie beispielsweise die Reparatur
oder den Austausch von Hardware.

Untermauerer/Untermauert-Beziehungen

Beziehungen dieser Art liegen zwischen untermauernden Services

und den Operations-Managementservices vor, bei denen bestimmte
Verantwortlichkeiten ausgelagert werden, beispielsweise die Reparatur
oder der Austausch von Hardware.
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Tabelle 11-1

Giiltige strukturelle Beziehungen fiir Services und KKs

Aus der folgenden Tabelle gehen die zwischen Servicetypen und
Konfigurations-Komponenten giiltigen Beziehungen hervor. Gehen Sie
zum Lesen der Tabelle zu einem Eintrag in der linken Spalte und sehen Sie
dann nach, in welcher Beziehung dieser Eintrag zu den Eintrédgen in der
obersten Zeile stehen kann. Ein Operations-Managementservice

kann beispielsweise zu Konfigurations-Komponenten in einer
Verwaltender-Beziehung stehen, eine Konfigurations-Komponente kann zu
einem untermauernden Service in einer Unterstiitzter-Beziehung stehen,
und ein untermauernder Service kann zu Operations-Managementservices
in einer Untermauerer-Beziehung stehen.

Giltige hierarchische Beziehungen fiir Services und KKs

Typ Geschifts- | Operations- Untermauern- | Konfigurations-

service Management | der Service Komponenten
service

Geschiiftsser- verwendet, verwendet

vice ist tiberge-
ordnet

Operations- ist wird verwaltet

Management- ubergeordnet untermauert

service von

Untermauern- untermauert unterstiitzt

der Service

Konfigurations- | wird wird verwaltet | wird unterstitzt | verwendet,

Komponenten verwendet von von ist ibergeordnet
von

Szenario: Einrichten einer Servicestruktur

Michael Hartmann ist fiir die Implementierung eines
Service-Level-Management-Prozesses bei der Invention Solutions GmbH
verantwortlich. Im Rahmen dieser Aufgabe entscheidet er sich dafir,

in Service Desk eine Servicestruktur einzurichten. Zur besseren
Ubersichtlichkeit verwendet dieses Szenario eine vereinfachte
Darstellung der besprochenen IT-Infrastruktur.
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Abbildung 11-2

Aufgaben des Service-Level-Managers
Einrichten von Servicestrukturen

Dazu analysiert Michael zunéchst die den internen Kunden angebotenen
Geschiftsservices. Invention Solutions bietet eine ganze Palette von
Internetlésungen an, die sich aus den folgenden beiden Services
zusammensetzen: E-Mail und Internetzugang (inklusive Zugriff auf
entfernte Computer, Dateitransfer und Web-Browsing). Kunden kénnen
entweder einzelne Komponenten oder das gesamte Paket kaufen.

Fiir jeden Service gibt es zwei Service-Level: ein Standard-Level mit
Unterstiitzung wiahrend der tiblichen Geschiftszeiten und ein
Premium-Level mit Rund-um-die-Uhr-Unterstiitzung. In der folgenden
Abbildung wird die Zusammensetzung der Geschéftsservices dargestellt:

Zusammensetzung der Geschiftsservices

Internet-
Packet

Ubergeordnet - Ubergeordnet -
Untergeordnet Untergeordnet

Die einzelnen Geschiéftsservices sind jeweils von einem
Internetverbindungsservice abhéngig. Diese Beziehung wird in der
folgenden Abbildung dargestellt. Der Internetverbindungsservice wird
von einem externen Unternehmen bereitgestellt. Auch wenn dieser
Service den Kunden von Michael nicht direkt bereitgestellt wird, hétte
sein Ausfall Auswirkungen auf den Internet- und den E-Mail-Service.

Beziehungen der Services

Internet-
Packet

Ubergeordnet - Ubergeordnet -
Untergeordnet Untergeordne

Vqundet Vervyehdet

Internet- 2
Verbindung
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Abbildung 11-3

Michael uberlegt sich nun, welche Konfigurations-Komponenten von
den Geschéftsservices verwendet werden. In der Realitét wiirde die
Bereitstellung des E-Mail-Services iiber eine Reihe von E-Mail-Servern
erfolgen, wobei auf jedem Server eine E-Mail-Software installiert wére.
In diesem vereinfachten Szenario gehen wir davon aus, dass der
E-Mail-Service zwei Konfigurations-Komponenten verwendet:

einen E-Mail-Server und eine E-Mail-Software. Eine Analyse des
Konfigurations-Managers hat bereits ergeben, dass diese
Konfigurations-Komponenten zueinander in einer
Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehung stehen.

Beziehungen der Konfigurations-Komponenten

Verwendet

Ubergeordnet - Untergeordnet

Verwendet

Mail Server
(software)

Abschlie3end betrachtet Michael die Operations-Managementservices,
die fiir die Verwaltung der verwendeten Konfigurations-Komponenten
zustandig sind. In diesem Szenario wird der HP-Server von einer
UNIX-Servermanagementgruppe innerhalb von Invention Solutions
verwaltet. Die Wartung der Hardware wurde jedoch extern an die Firma
Hardware Maintenance Inc. vergeben. Die aus dieser Situation
entstehenden Beziehungen werden in der folgenden Abbildung
dargestellt:
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Beziehungen zwischen Operations-Management- und
untermauernden Services

NIX Server-
5 ZTTTEE -
Management Untermauert
Hardware-
Verwaltet Wartung

In der nachfolgenden Abbildung werden alle genannten Beziehungen
zwischen Geschéaftsservices, Konfigurations-Komponenten,
Operations-Managementservices und untermauernden Services
dargestellt.
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Abbildung 11-5

Komplette Servicestruktur

Geschaftsservices

Internet-
Packet

.

I Hardware-
Wartung

Verwendet

Betriebsmanagement und
Untermauernde Services

UNIX Server-
Management

Untermauert

Verwaltet

Unterstiitzt

Konfigurationskomponente
Verwendet

HP Server }4---

-
|

Ubergeordnet - Untergeordnet

Mail-Server
(Software)

Schliissel

Konfigurations-
komponente
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Automatisches Abrufen von Service-Levels fiir
Incidents

Wenn Incidents manuell oder automatisch erstellt werden, ruft

Service Desk das am ehesten geeignete Service-Level ab, das dann
wiederum zur Basis der automatischen Berechnung des Termins fiir die
Losung des Ereignisses wird. Der Inhalt der Servicestruktur bestimmt,
welche Service-Level abgerufen werden (siehe unten). Dies muss beim
Einrichten einer Servicestruktur durch den Service-Level-Manager stets
beachtet werden.

Abbildung 11-6 auf Seite 194 zeigt, wie Service Desk nach dem

am besten geeigneten Service-Level fiir einen Incident sucht.

Eine Erlduterung der Abrufalgorithmen finden Sie unter ,Incidents mit
einer Beziehung zu einem Service® auf Seite 195 und unter ,Incidents
mit einer Beziehung zu einer Konfigurations-Komponente® auf

Seite 195.
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Abbildung 11-6

Nein

Service wird
durchgefiihrt?

Nein

Betriebs-
management

Durchsuchen der
Betriebsmanagement-
Hierarchie nach einem

anwendbaren SLA

SLA

vorhanden?

Ja

Nein Nein

Automatisches Einfiigen von Service-Levels in Incidents

Ja
Y

Durchsuchen der KK-

Hierarchie nach einem

Betriebsmanagement-
Service

Y

KK mit
Betriebsmanagement-
Service gefunden?

Ja

Nein

Durchsuchen der
Betriebsmanagement-
Hierarchie nach einem

anwendbaren SLA

SLA und SL
verwenden

Standard-
verwenden

SerV|ce SLA
und SL
verwenden

t————————Nein, aus diesem Grund Geschéftsservice

Durchsuchen
der KK-
Hierarchie nach
einer KK mit SL
Durchsuchen
der Hierarchie
der
SL Nein| eindeutigen
orhanden? KK's nach
Geschifts-
Services

KK mit
Geschiftsservices
gefunden?

Ja

Nein

Folgen Sie jeder
Ja Verzweigung der
,Verwendet Von*“-
Beziehungen und
durchsuchen Sie die
Geschaftsservice-
Hierarchie nach
anwendbaren SLA's

SLA('s)
orhanden?

Verwenden

der SL der
KK

Verwende Standard-
der
strengsten S verwenden

Schlissel: SL = Service Level; SLA = Service Level Agreement; KK = Konfigurationskomponente

194

K

apitel 11



Aufgaben des Service-Level-Managers
Einrichten von Servicestrukturen

Incidents mit einer Beziehung zu einem Service

Bei einem Incident, der mit einem Operations-Managementservice
in Beziehung steht, sucht Service Desk in der Operations-
Management-Servicehierarchie von unten nach oben und ruft das
erste gefundene SLA zusammen mit dessen Service-Level ab. Kann
Service Desk kein SLA finden, ruft es das Standard-Service-Level ab.

Wenn der Incident mit einem untermauernden Service in Beziehung
steht, wird das SLA mit dem entsprechenden Service-Level abgerufen.
Wenn es fiir den untermauernden Service kein SLA gibt, ruft

Service Desk das Standard-Service-Level ab.

Steht der Incident mit einem Geschéftsservice in Beziehung, konnte
mehr als ein SLA zutreffend sein. Service Desk erstellt dann eine
Liste der moglichen SLAs, identifiziert das SLA mit dem héchsten
Service-Level und ruft dieses ab. Ist nur ein mogliches SLA vorhanden,
wird dieses zusammen mit dessen Service-Level abgerufen.

Incidents mit einer Beziehung zu einer
Konfigurations-Komponente

Wenn der Incident mit einer Konfigurations-Komponente in Beziehung
steht, sucht Service Desk nach einem Objekt der folgenden Typen:

1. Zustéandiger Operations-Managementservice. Wird ein
Operations-Managementservice gefunden, durchsucht Service Desk
dessen Servicehierarchie nach einem SLA. Wenn ein SLA
gefunden wird, wird es zusammen mit dem Service und dem
Service-Level abgerufen; andernfalls ruft Service Desk das
Standard-Service-Level ab.

2. Eine KK mit einem zugewiesenen Service-Level. Wenn eine KK
gefunden wird, wird deren Service-Level abgerufen.

3. Einen Geschiftsservice, der die KK verwendet. Wenn ein
Geschiftsservice gefunden wird, konnte mehr als ein SLA
zutreffend sein. Service Desk erstellt dann eine Liste der moéglichen
SLAs, identifiziert das SLA mit dem héchsten Service-Level und ruft
dieses ab.
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Wenn Service Desk bei einem bestimmten Kriterium keinen
Service-Level auffindet, wird die Suche in der KK-Hierarchie

(von unten nach oben) rekursiv fiir die einzelnen tibergeordneten
Konfigurations-Komponenten wiederholt. Dieser Suchvorgang

wird nur dann ausgefiihrt, wenn die im Incident angegebene
Konfigurations-Komponente eindeutig ist. Die Suche verlduft aullerdem
in der Hierarchie von unten nach oben und ist auf eindeutige
iibergeordnete Elemente beschrinkt.

Operations-Management- und untermauernde
Services in die Servicestruktur aufnehmen

Beim Einrichten einer Servicestruktur kann der Service-Level-Manager
entscheiden, ob Operations-Management- und untermauernde

Services in die Struktur aufgenommen oder von dieser ausgeschlossen
werden sollen.

Das Einschlieflen von Operations-Managementservices in eine
Servicestruktur empfiehlt sich vor allem bei relativ komplexen
IT-Infrastrukturen, bei denen dieVerwaltung von Ressourcen in
unterschiedliche Kompetenzbereiche aufgeteilt ist (z. B., wenn fiir die
Netzwerk-, die Datenbank- und die Serververwaltung unterschiedliche
Abteilungen zusténdig sind). Bei relativ einfachen IT-Infrastrukturen
profitieren Service-Level-Management-Prozesse vom Einschliefen der
Operations-Managementservices eher nicht.

Ob Operations-Managementservices ein- oder ausgeschlossen werden,
wirkt sich auch auf die Art des Service-Levels aus, das automatisch in
Incidents abgerufen wird:

¢ Bei Servicestrukturen, die sowohl Operations-Managementservices
als auch Geschiftsservices enthalten, spiegeln die abgerufenen
Service-Levels zumeist die Ereignislosungszeit wider, in der ein
Operations-Managementservice-Provider reagieren muss, um seinen
Verpflichtungen gegeniiber den Geschéftsservice-Providern gerecht
zu werden. Diese Zeitspannen sind jedoch héufig enger gefasst als
die Zeitspannen zwischen den Geschaftsservice-Providern und
deren Kunden.

¢ Bei Servicestrukturen, die ausschliefllich Geschiftsservices
enthalten, spiegeln die abgerufenen Service-Levels zumeist die
Ereignislosungszeit wider, in der ein Geschéaftsservice-Provider
reagieren muss, um seinen Verpflichtungen gegeniiber den Kunden
gerecht zu werden.

196

Kapitel 11



Aufgaben des Service-Level-Managers
Erstellen effektiver Service-Level-Agreements

Erstellen effektiver Service-Level-Agreements

In Service-Level-Agreements (SLAs) werden die Bedingungen festgelegt,
zu denen ein I'T-Service-Provider einen Service an einen Kunden liefert.
Das Zuweisen von SLAs ist zwar eines der Grundmerkmale von

Service Desk, Sie konnen Service Desk aber auch ohne die detaillierte
Festlegung von Service-Level-Management-Prozessen implementieren.

Service-Level-Agreements sind giiltig zwischen dem tatséchlichen
Anfangsdatum und dem Abschlussdatum. Um den Verwaltungsaufwand
zu verringern, konnen Sie einen SLA fiir verschiedene Empfinger
erstellen. AuBlerdem haben Sie die Moglichkeit, unter Verwendung von
Vorlagen neue Service-Level-Agreements ganz nach Bedarf zu erstellen.

Gehen Sie aber beim Erstellen neuer Service-Level-Agreements nach
Bedarf anhand von Vorlagen sorgféltig vor, da derartige SLAs Services
beinhalten konnen, die von Ihrer iiblichen Service-Level-Politik
abweichen.

In der nachfolgenden Abbildung wird dargestellt, wie mit einem
einfachen SLA definiert werden kann, wann ein E-Mail-Service fiir einen
Kunden verfiigbar ist.
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Abbildung 11-7

1 - Master SLA

Service-Level-Agreement
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Definieren der Stundenanzahl in
Service-Level-Agreements

Thre Organisation kann unterschiedliche Service-Levels auf der Basis
der Verfiigbarkeitszeiten des Services anbieten. In der nachfolgenden
Abbildung sehen Sie beispielsweise, dass fiir das Service-Level ,Bronze“
als Servicebereitstellungszeit 8 Stunden pro Tag an 5 Tagen in der
Woche festgelegt sind. Beim Service-Level ,,Gold“ wiirde der Service

24 Stunden pro Tag an 7 Tagen in der Woche bereitstehen.

Servicezeiten
& Schnellsuche - Service-Level E
Suchen nach: I
Mame » |Beschreibung |Standard |
Bronze [8x5] Standard Service-Level
Gold [24x7] Gold Service-Level - 24 hours, 7 days p... O
Silver [24x5] Silver Service-Level - 24 hours, 5 days ... O
Keine | QK | Abbrechen |
|3 Dbiektle)

4

Derjenige, der den Service bereitstellt (Service Provider), und derjenige,
der den Service erhilt (Service Receiver), konnen sich in verschiedenen
Zeitzonen befinden. Wenn Sie einem Kunden einen Service liefern, wird
im SLA festgelegt, ob die Support-Zeiten fiir die Zeitzone des Service
Receivers oder fiir die Zeitzone des Service Providers gelten.
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Entwickeln von Service-Level-Agreements

Service-Level-Agreements hat es in der IT-Infrastruktur immer gegeben,
auch wenn die Endbenutzer davon nichts wussten. Die Kunden waren
der Ansicht, dass die IT-Abteilungen Vereinbarungen ohne ihr Zutun
und auf der Basis von Leistungsdaten erstellten, die sie nicht
verstanden. Heute basieren SLAs auf den Anforderungen Thres
Endbenutzers und Ihren IT-Infrastrukturanspriichen.

Die Auswirkungen von Services mit niedriger Qualitéit lassen sich kaum
quantifizieren, die potenziellen Kosten sind aber relativ hoch. Wenn die
IT-Infrastruktur eines Kunden zu 80 % verfiigbar ist, bedeutet das, dass
sie 20 % der Zeit unproduktiv ist. Wenn man diesen Prozentsatz mit der
Zahl der I'T-Benutzer multipliziert, bekommt man eine Vorstellung
davon, wie hoch der Gesamtverlust fiir die Organisation ist. Beim
Einsatz von Informationstechnologie besteht das Ziel darin, das Geschéft
des Kunden zu verbessern. Wenn Kunden aufgrund schlechter
Service-Levels kein Vertrauen in ihre Technologie haben, werden sie
nichts unternehmen, um ihre Ressourcen besser auszunutzen.

Auch eine geringe Motivation des IT-Personals kann aus einem
schlechten Service resultieren. IT-Mitarbeiter, die den Anspriichen der
Kunden nicht gerecht werden konnen, betrachten ihre Arbeit eher als
eine Biirde denn als erfiillende Aufgabe. Qualifizierte und erfahrene
Mitarbeiter fithlen sich dann oft ausgebrannt und verlassen das
Unternehmen. Serviceméngel ergeben sich hiufig aus dem Mangel an
verlésslichen Angaben zur Motivation und Qualitéit des Personals.

Die Losung fiir diese Probleme ist die Implementierung von
Service-Level-Agreements.

Der erste Schritt bei der Entwicklung eines SLA besteht darin,

sowohl mit der IT-Abteilung Thres Kunden als auch mit Ihrem
IT-Service-Desk-Personal zu sprechen. Im Gespréch mit Ihren Kunden
erfahren Sie, was diese unter einem typischen Servicecall verstehen und
welche Reaktionen sie erwarten. Sprechen Sie mit Thren Kunden tiber
deren Anforderungen hinsichtlich der bei ihnen ablaufenden Prozesse
und Prozeduren, und gehen Sie auf die technologischen Aspekte beim
Endbenutzer ein.
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Legen Sie bei einem Treffen mit Thren IT-Helpdesk-Mitarbeitern
samtliche Elemente des Service-Level-Agreements fest. Unter den
verschiedenen Service Desk-Funktionen sollte Einigkeit dariiber
herrschen, dass sie die Erwartungen des Kunden erfiillen kénnen. Wenn
Elemente eines SLA nicht klar und deutlich verstanden werden, sollten
Sie diese neu definieren und dabei an Thr Helpdesk-Personal denken.
Ohne das Einversténdnis Threr Helpdesk-Mitarbeiter besteht keine
Chance, dass die im Service-Level-Agreement festgelegten
Service-Levels je eingehalten werden.

SLA-Elemente

Service-Level-Agreements sollten die folgenden Elemente enthalten:

e Absichtserklarung

Eine Beschreibung dazu, wie das SLA von Threr Organisation und
Ihren Endbenutzern gehandhabt werden soll.

¢ Beschreibung
Eine Beschreibung des von einem SLA abgedeckten Services
¢ Benutzerumgebung

Eine Beschreibung dazu, wer den Service in Anspruch nehmen kann,
und wie der Service eingesetzt werden soll.

e Servicestatusbenachrichtigung

Eine Beschreibung dazu, wie Ihren Kunden der Status des Services
ubermittelt wird. Erfolgt die Ubermittlung beispielsweise mit
SLA-Berichten, E-Mail oder einem HTML-Browser?

e Auswirkungen auf die Geschéftstatigkeit

Beschreiben Sie, welche Auswirkungen es auf den Kunden hat, wenn
Erwartungen beziiglich der Reaktionszeiten und der Verfiigbarkeit
nicht erfiillt werden konnen. Solche Auswirkungen kénnen sein:
Arbeitskosten beim Servicebenutzer, unzufriedene Kunden,
Produktivitiatsverluste, Verlust potenzieller Geschéftsabschlisse,
Einnahmeverluste und Vertrauensverlust. Diese Kosten sollten,
wenn moglich, quantifiziert werden.
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TIPP

Leistungsiiberwachung

Erlautern Sie die Aktionen, die Ihre Organisation durchfithren
wird, um Ihr Reaktionsniveau auf Servicecalls zu tiberwachen.

Eine Moglichkeit hierzu besteht in der Durchfithrung

regelméiBiger Leistungsbewertungen. Die Erstellung von
SLA-Bewertungsberichten bietet sowohl Ihrer Organisation als auch
Ihren Servicebenutzern eine Messlatte fiir den Erfolg IThres
Serviceangebots. Die Berichte konnen auch von Problem- und
Anderungsmanagern verwendet werden, um Tendenzen fiir
potentielle Incidents und Servicecalls zu erkennen, die dann
eliminiert werden kénnen. Auf der Basis dieser messbaren Faktoren
konnen Sie Mafinahmen zur Verbesserung der Leistungsfihigkeit
einleiten, Ressourcen effektiver zuordnen und Kosten rechtfertigen.
(Siehe auch ,Service-Level-Agreements bewerten“ auf Seite 203.)

Weitere Informationen dazu, wie Sie in Service Desk SLAs hinzufiigen
konnen, finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.
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Service-Level-Agreements bewerten

Die Leistungsbewertung des mit einem SLA bereitgestellten Services
stellt ein wichtiges Element des Service-Level-Management-Prozesses
dar. Service Desk verfiigt iiber Merkmale, die diese Funktion
unterstiitzen. Service-Level-Manager kénnen die folgenden Aktionen
durchfiihren:

¢  Service Desk-Metriken definieren, die die Art der durchzufiihrenden
Leistungsbewertung bestimmen. Sie kénnen die Serviceverfiigbarkeit,
analysierte Leistung und die Planungsleistung bewerten.

e Leistungsziele in jedem SLA registrieren. In einem SLA kann
beispielsweise fiir den Service eine angestrebte
Mindestverfiigbarkeit von 95 %, gemessen innerhalb der
Geschiftszeiten, mit einem Minimum an mittlerer ausfallfreier Zeit
von 5 Stunden registriert werden.

e SLA-Bewertungsberichte in regelméfligen Abstdnden
generieren lassen.

e Testlauf-Bewertungen erzeugen, um vorab das Ergebnis des
nichsten fertigen (geplanten) Bewertungsberichts einzusehen.

e Negative Hinweise im Ergebnis einer Testlauf- oder einer fertigen
Bewertung dazu verwenden, die fiir eine Herabsetzung der
Service-Level-Leistung verantwortlichen Ereignisse zu ermitteln.

Interne und externe Bewertungen

Es gibt zwei Moglichkeiten fiir die Verwendung von Bewertungsberichten,
je nachdem, ob es sich bei dem von einem SLA abgedeckten Service um
einen Geschiftsservice, um Operations-Management oder um einen
untermauernden Service handelt.

¢ Geschiftsservices konnen bewertet werden, um den
Servicebenutzern eine Messlatte fiir den Erfolg Ihrer Organisation
bei der Bereitstellung ihres Serviceangebots zu bieten.

e Operations-Management und untermauernde Services konnen
bewertet werden, um festzustellen, wie erfolgreich die Anbieter
dieser Services bei der Einhaltung ihres Serviceangebots sind.
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Verschiedene Moglichkeiten der Leistungsbewertung

Es konnen verschiedene Arten von Bewertungsberichten erzeugt
werden. Weitere Informationen dazu, wie Service Desk die Leistung
berechnet werden, und Anweisungen zum Einrichten von
Bewertungsberichten finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

Serviceverfiigbarkeit

Mit diesem Bericht werden die folgenden Aspekte der
Serviceverfiigharkeit bewertet:

e Die Zeit, wahrend der der Service verfiigbar war, dargestellt als
prozentualer Anteil der Gesamtzeit. Die Verfiigbarkeit kann
basierend auf den Geschiftszeiten oder auf der Kalenderzeit
(d. h., unabhéngig von den Geschéftszeiten) berechnet werden.

¢ Die mittlere ausfallfreie Zeit (Mean time between failures, MTBF).
Diese Zeit wird als durchschnittliche Zeitdauer zwischen Ereignissen
definiert, die einen Serviceausfall darstellen.

¢ Die Anzahl an Ereignissen (Servicecall oder Incidents), die wihrend
des Bewertungszeitraums registriert wurden.

¢ Die Anzahl an Ereignissen mit einer Auswirkung, die dem
Auswirkungscode fiir einen Ausfall entspricht oder dariiber liegt.

Analysierte Leistung

Dieser Bericht bewertet die folgenden Aspekte der von der
Support-Organisation durchgefiihrten Ereignisanalyse:

¢ Mit der durchschnittlichen Abholzeit wird die durchschnittliche Zeit
gemessen, die die Support-Organisation fiir die Arbeitsaufnahme an
einem Servicecall oder Incident benétigt.

e  Mit der durchschnittlichen Losungszeit wird der durchschnittliche
Zeitaufwand gemessen, den die Support-Organisation fiir die Losung
von Servicecalls und Incidents benotigt.
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Planungsleistung

Dieser Bericht bewertet die folgenden Aspekte der von der
Support-Organisation durchgefiihrten Planung zur Ereignislésung:

e Anhand der Anzahl an Calls im Zeitraum wird die Anzahl an
aufgezeichneten Servicecalls gemessen, die nicht innerhalb der
geplanten Zeitdauer gelost wurden.

¢ Anhand der Anzahl an Calls mit Terminiiberschreitung wird die
Anzahl an aufgezeichneten Servicecalls gemessen, die nicht
innerhalb der maximal zuldssigen Zeit gelost wurden.

Sicherheitsspannen fiir die Serviceleistung festlegen

Beim Festlegen einer Servicehierarchie, die Operations-
Management-Services (und evtl. auch untermauernde Services)

sowie Geschiftsservices umfasst, konnen Sie die Funktionen der
Service Desk-Bewertungsberichte zur Einfithrung von kosteneffektiven
Sicherheitsspannen in Thr IT-Supportmodell verwenden. Zu diesem
Zweck sollten Sie die Mindestverfiigbarkeitsziele fiir alle betroffenen
Services umsichtig verhandeln.

Im Allgemeinen ist es ratsam sicherzustellen, dass die vom
Operations-Management und von untermauernden Service Providern
versprochene Mindestverfiigbarkeit tiber der Mindestverfiighbarkeit
liegt, die Sie fiir die Bereitstellung von Geschéftservices fiir Thre
Servicebenutzer zugesagt haben. Je grofler der Unterschied zwischen
dem angestrebten Ziel fiir einen Geschaftsservice und den Zielen des
Operations-Management-Services ist, der diesen Service unterstiitzt,
desto grofler ist auch die Sicherheitsspanne fiir die Serviceleistung.
Umgekehrt ist bei einem kleineren Unterschied die Gefahr grofier, dass
Ihre Organisation ihr Serviceangebot nicht erfiillen kann.
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Integration mit HP OpenView Internet
Services (OVIS)

Mit der HP OpenView Internet Services-Integration sind Sie in der Lage,
die betriebsbezogenen Uberwachungsfunktionen von HP OpenView
Internet Services mit den Service Desk-Funktionen zur
Administrationsverwaltung von SLAs zu verbinden.

Mit der Integration konnen Sie folgende Aktionen durchfithren:

1. Internet Services-Metriken in einen SLA eingeben.

Anhand der Metriken werden Einzelheiten zu den
Verfiuigbarkeitsbedingungen, Zielen und Standorten angegeben, die
von Internet Services iiberwacht werden sollen.

2. Eine Konfigurationsdatei mit Angaben zu Metriken,
Kundeninformationen und zu den mit dem SLA verbundenen
Service erstellen.

3. Konfigurationsinformationen in Internet Services importieren.

4. Smart Action zum Starten des Internet Services-Dashboard aus dem
aktuell gedffneten SLA in Service Desk einrichten.

Hier werden betriebsbezogene Uberwachungsinformationen gemal3
der Metriken angezeigt, die im SLA definiert und in Internet
Services exportiert wurden.

Weitere Informationen zum Festlegen von Internet Services-Metriken
im SLA finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe. Anleitungen zur
Integration von Service Desk mit HP OpenView Internet Services,
finden Sie unter HP OpenView Service Desk: Data Exchange
Administrator’s Guide.
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Verkniipfte Service Desk-Funktionen
identifizieren

Ihre Funktion als Service-Level-Manager wirkt sich direkt auf die Arbeit
der anderen Service Desk-Funktionen aus:

¢ Konfigurations-Manager

Service-Level-Agreements bestimmten den Service-Level, der fiir die
vom Konfigurations-Manager verwalteten KKs erforderlich ist.

e Helpdesk-Operatoren

Wenn Helpdesk-Personal Servicecalls registriert, teilt Service Desk
dem Helpdesk-Operator das verfiigbare Service-Level fir einen
bestimmten Service mit. Der First-Level-Support, den ein
Helpdesk-Operator bereitstellt, muss mit dem zutreffenden SLA
ubereinstimmen.

¢ Anderungsmanager

Anderungsmanager miissen Anderungen an den IT-Infrastrukturen
innerhalb der von Thnen in den SLAs ausgearbeiteten Grenzen planen.

¢ Problem-Manager

Bei der Uberwachung von Servicecalls und Incidents miissen
Problem-Manager die geltenden Grenzen der SLAs im Auge behalten.
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12 Aufgaben des Personen- und
Organisations-Managers

In diesem Kapitel wird die Erstellung, Anderung und Anzeige von
Informationen zu Personen und Organisationen beschrieben.
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—
. .
Personal und Organisationen verwalten
Die Organisationsgruppe auf der Service Desk-Konsole stellt den
Arbeitsbereich fiir Personal- und Organisations-Manager dar.
Abbildung 12-1  Ansicht ,,Organisationsgruppe*

[=] hp DpenYiew service desk [_ O] %]
Datei Bearbeiten Anzeigen Faworiten Ewtraz Akbionen Hilfe ‘
=l - Bl él b By El * ‘ . ECT " El @ I Enweiterte Suche... Person [Card]

ESEen 5
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E ; =] Bans, 5tal E=] Bemstein, Holly ﬂ
-Mail adampEinvention-inc.com E-Mai: @invention-nc. com E-ail: Binvention-inc.c g
i Suchcode: ADAMP i Suchoode BARNS Suchcode: BERNH ﬂ
Standort: usam i Standort Usanl Statdort: Usa02 ﬂ
EUrgamsalmn Research Department Organisation ;1T Operations Department Oiganization :  Marketing Depar ﬂ
 Telefornummer: 3452 Telefornummer: 3445 Telefonnummer: 3418 M
=] sshfield, Jack =] Beardsley, Belinda &= Brindle. Martin ﬂ
E-Mail irvention-inc.com E-Mail: @irrventior-ing. com E-Mail: @invention-inc.c M
Suchcode: ASHFJ Suchcode: BEARB Suchcode: BRINM ﬂ
Standort: Usan: Standart USA03 Standort: LSA03 ﬂ
sgiuppe Organization Development Department Organization :  Research & Development B Organization :  Production BU A
Telefonnummer: 3470 Telefonnummer. 3402 Telefonnummer. 3453 ﬂ
r
s
o]
e |
Lo |
v |
KT i
[ Djekif=] [ =
Mit der Organisationsgruppe erhalten Sie Zugriff auf die folgenden
Datenansichten:

® Person

e Unternehmen

e Arbeitsgruppe

Sie konnen Personeneintrige fir Ihr internes I'T-Supportpersonal sowie

fiir Kontakte bei internen und externen Organisationen und Kunden

erstellen.
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Nachdem das Personal registriert wurde, konnen Konfigurations-
Manager Benutzer, Eigentiimer und Administratoren von
Konfigurations-Komponenten identifizieren. Helpdesk-Personal
kann Melder bei der Registrierung von Servicecalls identifizieren.
Service Desk-Benutzer konnen einzelnen Personen Objekte zuweisen
(Helpdesk-Personal kann z. B. Servicecalls bestimmten Spezialisten
zuweisen). Des Weiteren ist die Identifizierung von Anfragenden,
Initiatoren und Stimmberechtigten moglich, usw.

Die meisten Organisationen bestehen aus mehreren Abteilungen.

Wenn Sie Thre Personeneintrige entsprechend den Abteilungen
innerhalb Threr Organisation einrichten, kénnen Sie die Leistung der
einzelnen Abteilungen nach den Servicecalls bewerten. Sie konnen auch
Abteilungen mit Thren Mitarbeitern verkniipfen.

Kategorisieren von Personen- und
Organisationseintrigen

Bevor Sie beginnen, Personen- und Organisationseintréage in

Service Desk anzulegen, sollten Sie den Umfang Threr Daten definieren.
Es empfiehlt sich, zundchst zu tiberlegen, wie die internen und externen
Organisationsdaten erfasst und eingetragen werden sollen. Wenn Sie
sich entscheiden, die Daten auf Bedarfsbasis einzugeben, miissen Sie
eine Person oder Gruppe bestimmen, die fiir die Erstellung von
Organisationsdaten zustindig ist.

Legen Sie fest, welche Service Desk-Funktionen die Berechtigung
erhalten sollen, Organisationsdaten zu erstellen und zu aktualisieren.
Sprechen Sie sich mit Threm Systemadministrator ab, sodass dieser die
passenden Zugriffsrechte erteilt. Die Gew#dhrung von Zugriffsrechten
sollte von den Aufgaben und den Informationserfordernissen der
einzelnen Funktionen abhéingig gemacht werden.

Vor der Implementierung miissen Sie auch ein einheitliches
Suchcode-Benennungssystem fiir Organisationen aufstellen.

Ein wohliiberlegter Suchcode, der fiir alle entsprechenden Eintréige
verwendet wird, erleichtert das Auffinden von Organisationen in
Service Desk.
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HINWEIS

Nachdem Sie die genannten Uberlegungen zu Ihren
Organisationseintrigen angestellt haben, konnen Sie die erforderlichen
Daten fiir Personeneintriage definieren. Bei der Erstellung von
Beziehungen zwischen Personeneintréigen und externen
Organisationseintrégen, sollten Sie eine Richtlinie fiir private Angaben
definieren (wie Telefonnummer und E-Mail-Adresse), die sich im
Einklang mit den jeweils geltenden Datenschutzbestimmungen befindet.
So kann beispielsweise die obligatorische Abfrage der privaten
Telefonnummer bei allen Eintrégen eine Verletzung der
Datenschutzgesetze Thres Landes bedeuten.

Zum Schluss sollten Sie ein System entwickeln, um die verschiedenen
Personen-, Organisations- und Arbeitsgruppeneintrage tibersichtlich zu
kategorisieren. So konnen Sie beispielsweise eine Kategorie fiir
Auftragnehmer und eine fiir Mitarbeiter erstellen und auflerdem eine
Kontaktkategorie fiir Ihre Kunden einrichten.

Registrieren von Personen und Organisationen

Die Registrierung von internem Personal ist erforderlich, um fiir
Servicecalls angefallene Arbeitsstunden zu erfassen. Durch Zuweisen
der von Thnen eingegebenen Mitarbeiter zu KKs, Servicecalls und
Anforderungen konnen Sie diese fiir bestimmte Serviceoperationen
einplanen und danach deren Reaktionszeit iiberwachen.

Bei der Erstellung eines Suchcodes fiir einen Personen- oder
Organisationseintrag muss der Code eindeutig sein und kann aus
Buchstaben, Ziffern oder beidem bestehen. Im Gegensatz zu
Beschreibungen sind Codes definitiv, sobald Sie sie erstellt haben.
Ein Code kann nur durch Entfernen und Erstellen eines neuen Codes
gedndert werden.

Bei der Erstellung von Eintrégen mit privaten Angaben von
Mitarbeitern sollten Sie die jeweils geltenden
Datenschutzbestimmungen beachten.

Erstellen von Personeneintriagen

Wenn Sie einen Personeneintrag erstellen, wird auf der Konsole ein
dhnliches Formular, wie im Folgenden dargestellt, angezeigt.
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Neuer Personeneintrag
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Die folgenden Felder sind immer obligatorisch:

Suchcode

Sie sollten ein einheitliches Benennungssystem fiir Suchcodes
anlegen, mit dem andere Service Desk-Benutzer schnell und einfach
die gewiinschten Personeneintréige abrufen konnen. So ist
beispielsweise bei Suchcodes, die aus dem Nachnamen oder dem
Nachnamen plus den Initialen bestehen, die Chance griofer, dass die
Helpdesk-Operatoren den Code richtig eingeben.

Namre

Im Feld Nane registrieren Sie den Namen der Person fiir die Anzeige
(z. B. in Kartenansichten). Der vollstiandige Name der Person
(Vorname, 2. Vorname, Nachname, Titel, Suffix) ist in das Feld
Ganzer Nane einzutragen.
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HINWEIS Mboglicherweise sind auch andere Felder obligatorisch, wenn dies durch
Ihr IT-Infrastrukturmanagement in Zusammenarbeit mit dem
Service Desk-Systemadministrator festgelegt wurde. Standardmafig
werden obligatorische Felder in Fettschrift angezeigt. Sie konnen die
Darstellung der obligatorischen Felder jedoch anpassen, um sie anders
hervorzuheben.

Erstellen von Organisationseintrigen

Wenn Sie einen Organisationseintrag erstellen, wird auf der Konsole ein
dhnliches Fenster, wie im Folgenden dargestellt, angezeigt.

214 Kapitel 12



Abbildung 12-3

Aufgaben des Personen- und Organisations-Managers
Personal und Organisationen verwalten

Neuer Organisationseintrag
=2 Neu - Master Diganization [0 x]
| Datei Beatbeiten Aneeigen Ewras Afsionen Hile \

] ] Speichem und Schiiten [ || Defaul template Sl E @] s e B .‘

Suchcode: General |AddlassIthne| Sub Orgarizstions | Persons | Calls | SLas | Cls | Ot admin| Maint. Contr. | History |
Name 1: Stats |
Name 2 Kategore: [
Telefonnummer D [

E-Mail
Standort: -

[
Zeitzone: |

Lo | e Ll

‘Wehssite Bemerkung:

L
L

iibergeordnete.. v ﬂ
T — H

Arbeitsgruppeneintrige erstellen

Mit Arbeitsgruppen kéonnen Sie Thre IT-Spezialisten in funktionsbasierte
Gruppen einteilen. Ein Servicecall kann zur Losung einer Arbeitsgruppe
zugewiesen werden. Die Einzelheiten zur Arbeitsgruppe umfassen die
Namen aller teilnehmenden Personen. Jedes Mitglied in der Gruppe ist
in der Lage, dieselben Aufgaben auszufiihren.

Beim Definieren von Arbeitsgruppen empfiehlt es sich, Namen zu
wiéhlen, aus denen der Bereich der Spezialisierung hervorgeht.
So kénnen Sie beispielsweise eine Arbeitsgruppe ,,Helpdesk” und
eine andere ,Netzwerktechniker” nennen.

Da das Personal in Ihrer IT-Infrastruktur ganz unterschiedliche
Spezialisierungen aufweist, konnen Spezialisten vielen verschiedenen
Arbeitsgruppen angehoren. Sie konnen auch standortiibergreifenden
Arbeitsgruppen angehoren. Eine Arbeitsgruppe kann Auftragnehmer
aus externen Organisationen oder internen Abteilungen umfassen.

Wenn Sie einen Arbeitsgruppeneintrag erstellen, wird auf der Konsole
ein dhnliches Formular, wie im Folgenden dargestellt, angezeigt.
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Abbildung 12-4

Abbildung 12-5
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Suchcode: | Members |Chi|d Workgroupsl Clz I Histnwl
ez I Yarschau |
MII E Suchcode ‘Vnmama ‘Nachname ‘E-Mall ‘Standnrt |Drgan|sat|nn |
Order: I ﬂ
Status: I j
Hinzufiigen... | BrEEEE | Zuordnen... | Beziehung Aufh.

Der Arbeitsgruppe kann ein Kalender hinzugefiigt werden.

Der Kalender enthilt Informationen, die zur Durchfithrung einer
Berechnung der geplanten Zeit erforderlich sind, wenn Sie einer
Arbeitsgruppe Arbeit zuweisen. Im Kalender ist ein Terminplan mit den
Geschiftszeiten enthalten, dem Sie entnehmen, wann die Arbeitsgruppe
Unterstiitzung bereitstellt. Einem Urlaubsplan entnehmen Sie die
Urlaubstage, an denen die Arbeitsgruppe nicht arbeitet.

Arbeitsgruppenkalender

i EDI":Imatel\u"erlaLrFszeile Kalenderl

2rUppEn
&l

Geschéftneitenvl IMD—Fr9 bis 17 Uhr

i)

&l

-

M ountain Standard Time [Dierver]

Suchcode | NETZWERK Witglieder|cls | YPES
Name INetzwerk—Fa chleute

Status IActive j Uraubstage v| |£
Ubergeordnet - || E Zeitzone

Ordner | g
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13 Service Desk-
Administratoraufgaben

Dieses Kapitel gibt Ihnen einen kurzen Uberblick iiber die Aufgaben der
Administratorfunktion in Service Desk.
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Service Desk- Administratoraufgaben
Ausfiihren von Administratoraufgaben

Ausfithren von Administratoraufgaben

Es gibt zwei Administratorfunktionen in Service Desk: den
Systemadministrator und den Anwendungsadministrator.

Der Anwendungsadministrator legt fest, welche Meniis und Aktionen
fiir Thr I'T-Personal in Service Desk verfiuigbar sind, wéhrend der
Systemadministrator fiir die Verwaltung aller Systemeinstellungen
zustandig ist. Dazu gehoren die Zugriffsrechte, Funktionsdefinitionen,
Standardwerte, Vorlagen und alle anderen Systemeinstellungen, die
fiir einen ordnungsgemafen Betrieb von Service Desk erforderlich
sind. Die Funktionen des Systemadministrators und des
Anwendungsadministrators kénnen auch von ein und derselben
Person iibernommen werden.

Der Systemadministrator legt in Zusammenarbeit mit dem Personen-
und Organisationsmanager die Zugriffsrechte der einzelnen Funktionen
in Service Desk fest. Der Administrator muss auf der Grundlage der
Personeneintrige Konten fiir alle Service Desk-Benutzer einrichten.

Als erstes muss der Systemadministrator einen Anmeldenamen
einrichten. Der Anmeldename kann mit dem Suchcode des jeweiligen
Personeneintrags identisch sein. Dies ist jedoch keine Bedingung.
Der Systemadministrator muss aullerdem ein Passwort fiir den
Benutzer angeben, um die erstmalige Anmeldung bei Service Desk
oder Service Pages zu ermoglichen.

Wenn es sich beim Benutzer um einen Mitarbeiter des Helpdesk handelt,
muss der Systemadministrator die Funktion des Benutzers festlegen.
Weitere Informationen zum Definieren von Service Desk-Funktionen
finden Sie im HP OpenView Service Desk: Administrator’s Guide.

Service Desk-Funktionsprivilegien bestimmen

Fiir jeden konfigurierten Service Desk-Benutzer legt der
Systemadministrator eine bestimmte Funktion fest. Mit der Definition
von Funktionen sollte jeder Service Desk-Benutzer iiber klar definierte
Verantwortungsbereiche verfiigen. Sie konnen beispielsweise festlegen,
dass ein Helpdesk-Operator keine Anderungsanforderungen erstellen
soll. Der Systemadministrator hat maximale Zugriffsrechte und kann
auch auf die Bereiche anderer Service Desk-Funktionen zugreifen.
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Service Desk- Administratoraufgaben
Erstellen von Vorlagen und Aktionen

Erstellen von Vorlagen und Aktionen

Beim Erstellen von Vorlagen und Aktionen sollte der
Systemadministrator die Einstellungen mit den jeweiligen Eigentiimern
des Prozesses besprechen. Nach Riicksprache mit den jeweiligen
Funktionen kann der Systemadministrator Standardwerte fiir die
einzelnen Einstellungen festlegen. Wenn beispielsweise das
IT-Infrastrukturmanagement fiir freie Mitarbeiter und fiir
Festangestellte jeweils eine eigene ,Neuer Mitarbeiter“-Vorlage haben
mochte, spricht der Systemadministrator mit dem Management die
genauen Spezifikationen ab.

Durch umsichtig gewahlte Vorlageneinstellungen kann die Arbeit der
Service Desk-Benutzer erleichtert werden. Beim Erstellen von Vorlagen
fiir Konfigurations-Komponenten kann der Wert im Feld Suchcode
beispielsweise als Baustein fiir die Definition von Suchcodes fiir
Konfigurations-Komponenten verwendet werden, die mithilfe

des Assistenten zur KK-Erstellung erstellt werden (siehe auch
»>Registrierung von KKs mithilfe des Assistenten zur KK-Erstellung® auf
Seite 126).

Bei der Erstellung einer Vorlage ist darauf zu achten, dass auch wirklich
die gewiinschten Benutzereingaben vorgenommen werden, da die
Vorlage ansonsten die Anforderungen des Benutzers nicht erfiillen kann.
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Service Desk- Administratoraufgaben
Informationen archivieren

Informationen archivieren

Die von Service Desk gesammelte Datenmenge erhoht sich, je langer
Service Desk verwendet wird. Mit einer h6heren Datenmenge wird mehr
und mehr Speicherplatz in der Produktionsdatenbank belegt, was
schlimmstenfalls zu einer Leistungsminderung von Service Desk fiihrt.

Die Archivierung ist besonders fiir die Daten geeignet, die Sie nicht
dauerhaft loschen mochten, weil Sie sie moglicherweise zu einem
spéateren Zeitpunkt zu Referenzzwecken verwenden mochten, auf die
jedoch nicht so haufig zugegriffen wird, dass der dafiir erforderliche
Speicherplatz optimal genutzt ist (da sich dies auf die Leistung von
Service Desk auswirkt). Ein Servicecall kann beispielsweise gelost und
geschlossen sein. Durch seine Loschung wiirden jedoch wertvolle
Informationen zu den Untersuchungen der Ursachen sowie zur
implementierten Losung verloren gehen.

Bei der Archivierung von Daten werden diese in einen bestimmten
Archivordner kopiert, bevor Sie aus der Produktionsdatenbank gel6scht
werden. Die archivierten Daten werden im XML-Format gespeichert.

Archivierte Daten kénnen mit jedem beliebigen XML-Browser eines
Drittanbieters angezeigt werden.

Die Archivierung kann in regelméfigen Abstdnden mithilfe eines
externen Terminplaners oder sofort als Prozess mit niedriger Prioritét
durchgefiihrt werden.

HINWEIS Stellen Sie sicher, dass Daten erst dann archiviert oder geléscht werden,
wenn Sie nicht ldnger fiir Service Desk-Prozesse erforderlich sind.
Beispielsweise sollten Incidents und Servicecalls erst archiviert oder
geloscht werden, wenn sie nicht ldnger fiir die SLA-Bewertungen
benotigt werden.
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Service Desk- Administratoraufgaben
Informationen archivieren

Administratoren kénnen die folgenden Punkte steuern:

Die zu archivierenden Objekttypen. Es kénnen Arbeitsauftrége,
Anderungen, Projekte, Probleme, Servicecalls und Incidents
archiviert werden.

Die zur Festlegung der zu archivierenden Daten angewendeten
Kriterien. Es ist jede beliebige Kombination an Bedingungen
moglich, die in einer Service Desk-Datenansicht eingerichtet werden
konnen. Hierzu gehéren Objekte mit einem bestimmten Status,
Objekte, die an oder vor einem bestimmten Datum erstellt wurden,
Objekte mit einem tatsichlichen Abschlussdatum im vorangehenden
Monat, usw.

Die archivierten Attribute (Sie konnen z. B. bei der Archivierung von
Servicecalls die Attribute ,Beschreibung®, ,Informationen“ und
,Losung® archivieren). Es konnen alle einfachen Attribute enthalten
sein. Attributreihen (d. h. Attribute, deren Werte in Listen
aufgefiihrt sind, wie beispielsweise die Genehmigenden auf einem
Genehmigungsformular) konnen nicht in der Ansicht enthalten sein.
Manche Attributreihen (inklusive Verlaufszeilen) kénnen jedoch
archiviert werden. Anhinge konnen ebenfalls archiviert werden.

Die Zeitzone, die fiir archivierte Datum/Uhrzeit-Daten
verwendet wird.
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Service Desk- Administratoraufgaben
Erstellen von Berichten mit Programmen anderer Hersteller

Erstellen von Berichten mit Programmen
anderer Hersteller

Die Bereitstellung unternehmenswichtiger IT-Services hiangt von
schnellen Entscheidungen ab. Schritte innerhalb des
IT-Managementprozesses miissen unter Umsténden tiberpriift werden,
um die Einhaltung der vereinbarten Service-Level zu tiberwachen.
Fiir die Uberpriifung von IT-Managementprozessen ist es
kontraproduktiv und zeitaufwindig, Problembearbeitungen manuell
zu verfolgen.

Mithilfe von Service Desk konnen Sie Berichte erstellen, die eine
effektive Verwaltung Threr IT-Managementprozesse ermdéglichen.

Uberblick uiber die Erstellung von Berichten

Die Berichtsfunktionen bieten eine flexible und bequeme Moglichkeit,
Infrastrukturanforderungen der Vergangenheit zu tiberpriifen,

die aktuelle Infrastruktur zu verwalten und zukiinftige Anforderungen
an die Infrastruktur vorherzusagen. So konnen Sie sich beispielsweise
durch Ausdrucken eines Berichts der Servicecalls fiir eine bestimmte KK
statistische Angaben zur durchschnittlichen Verfiigbarkeit einer KK auf
der Grundlage eines beliebigen festgelegten Zeitraums anzeigen lassen
und so die Leistung der Konfigurations-Komponente iiberwachen.

Die Angaben in der Service Desk-Datenbank konnen als

Grundlage zur Erstellung professioneller Berichte in einem
Berichterstellungsprogramm von Drittanbietern herangezogen werden
(siehe Abbildung 13-1). Das Berichterstellungsprogramm, beispielsweise
Business Objects, Crystal Reports, Microsoft Access oder Microsoft Excel,
kann auf die in Service Desk gespeicherten Informationen zugreifen,
wenn Sie Datenbankansichten und ein Data Dictionary einrichten.

Weitere Informationen zur Berichterstellung finden Sie im HP OpenView
Service Desk: Administrator’s Guide.
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Abbildung 13-1

Service Desk- Administratoraufgaben

Erstellen von Berichten mit Programmen anderer Hersteller

Berichterstellung

Service Desk

Service
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Datenbank

Datenbanksichten
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Service Desk- Administratoraufgaben
Erstellen von Berichten mit Programmen anderer Hersteller
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