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Dokumentations-Aktualisierungen

Die Titelseite dieses Benutzerhandbuchs enthélt die folgenden
Kennungsinformationen:

¢ Die Versionsnummer. Sie kennzeichnet die Softwareversion.

e Das Veroffentlichungsdatum der Dokumentation. Es dndert sich mit
jeder Aktualisierung des Dokuments.

e Das Veréffentlichungsdatum der Software. Es kennzeichnet das
Veroffentlichungsdatum der vorliegenden Softwareversion.

Besuchen Sie die folgende URL, um kiirzlich erfolgte Dokumentenaktua-
lisierungen zu finden oder um zu iiberpriifen, ob Sie die aktuellste Aus-
gabe verwenden:

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

AuBlerdem erhalten Sie aktualisierte oder neue Auflagen, wenn Sie
den einschlagigen Produktsupport-Service abonnieren. Genauere
Informationen erhalten Sie von IThrem HP Handelsvertreter.

Die aktuellsten Informationen zu unterstiitzten Betriebssystemen,
Installationsvoraussetzungen, lieferbarer Software usw. finden Sie in
den Versionshinweisen zu Service Desk 5.1.







HP Open View Support

Bitte besuchen Sie die Website des HP OpenView-Supports unter:
http://www.hp.com/managementsoftware/support

Auf dieser Website stehen Kontaktinformationen und Einzelheiten iiber
die Produkte, Services und den Support von HP OpenView zu Ihrer
Verfiigung.

Der Online-Software-Support von HP OpenView stellt Funktionen

fiir die eigenstédndige Problembehebung auf Kundenseite bereit. Er
ermoglicht einen schnellen und effizienten Zugriff auf interaktive
Hilfsprogramme fiir technische Unterstiitzung, die fiir die Verwaltung
Ihres Unternehmens unentbehrlich sind. Als geschéitzter Support-Kunde
konnen Sie von der Support-Site profitieren, um:

Suche nach einschlédgiger Fachdokumentation

Online-Ubermittlung von Verbesserungsanforderungen
Herunterladen von Software-Patches

Melden und Verfolgen des Fortschritts bei der Bearbeitung von
Support-Fallen

Verwalten von Support-Vertragen

Suche nach Ansprechpartnern des HP Supports

Durchsehen von Informationen iiber verfiighare Services

Teilnahme an Diskussionen mit anderen Software-Kunden

Suche nach Software-Schulungen und Registrierung fiir Schulungen

Fiir die meisten Supportbereiche ist eine Registrierung und Anmeldung
als HP Passport-Benutzer Voraussetzung; fiir einige ist auflerdem ein
Support-Vertrag erforderlich.

Weitere Informationen tiber Zugriffsebenen erhalten Sie unter:
http://www.hp.com/managementsoftware/access_level

Auf der nachstehenden Webseite kénnen Sie sich als HP
Passport-Benutzer registrieren lassen:

http://www.managementsoftware.hp.com/passport-registration
html
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Vorwort
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WICHTIG

Service Desk Konzepthandbuch

Ziel dieses Handbuchs ist es, Service Desk-Managern, Service Desk-
Mitarbeitern, potentiellen Benutzern sowie Helpdesk-Administratoren
einen Uberblick von HP OpenView Service Desk zu verschaffen und dar-
zustellen, wie die Anwendung Service Desk- oder Helpdesk-Prozesse in
einer Organisation erweitern und verbessern kann.

Ziele dieses Handbuchs:

¢ Erlduterung der wichtigsten Konzepte und Prozesse von HP Open-
View Service Desk.

¢  Untersuchung der Aspekte eines Prozesses, mit denen sich ein Help-
desk-Benutzer zur erfolgreiche Implementierung des Prozesses
befassen muss.

e Veranschaulichen, wie HP OpenView Service Desk den Benutzer bei
der Auseinandersetzung mit diesen Themen unterstiitzen kann.

¢ Herstellen einer Beziehung zwischen HP OpenView Service Desk-
Prozessen und den ITIL-Richtlinien fiir den Service Desk-Betrieb.

Wie in dem Titel erkennbar ist, liegt der Schwerpunkt dieses Handbuchs
auf den zugrunde liegenden Konzepten und nicht auf bestimmten Aufga-
ben. Bei diesem Handbuch handelt es sich um keinen aufgabenorientier-
ten Leitfaden, um keine Sammlung von praktischen Anleitungen und
auch um kein Benutzerhandbuch. In diesem Handbuch soll zusammen-
fassend dargestellt werden, wie HP OpenView Service Desk die Imple-
mentierung erfolgreicher Service Desk-Verfahren unterstiitzen kann, die
den ITIL-Richtlinien entsprechen. Der Schwerpunkt dabei liegt darin,
wie das Produkt Benutzern helfen kann, optimale Verfahren in einer
Service Desk- oder Helpdesk-Umgebung zu implementieren.

12



Zielgruppe
Dieses Handbuch ist vorgesehen fiir:

* Manager, die eine Ubersicht der Konzepte hinter HP OpenView Ser-
vice Desk benétigen.

*  Helpdesk-Benutzer, die eine Ubersicht der Konzepte hinter HP Open-
View Service Desk bendtigen, bevor sie bestimmte Aufgaben lernen.

e Helpdesk-Administratoren, deren Aufgabe es ist, HP OpenView Ser-
vice Desk zu planen, einzurichten und zu warten.

Eine detaillierte Ubersicht, wo sich in diesem Handbuch welche Informa-
tionen befinden, ist in ,,Wo Sie in diesem Handbuch welche
Informationen finden“ auf Seite 15 dargestellt.

13



HINWEIS

Hinweis zur Terminologie

In diesem Handbuch bezieht sich Service Desk auf HP OpenView Ser-
vice Desk. Die beiden Begriffe werden in diesem Handbuch gleichbedeu-
tend miteinander verwendet.

Ein Kunde ist jemand, der entweder die von Service Desk angebotenen
IT-Services bezahlt oder diese nutzt. Ein Kunde ist somit moglicherweise
die Person, die bei IThrem Helpdesk aufgrund eines Problems anruft, oder
die Person — vielleicht ein Senior Manager — der fiir die Services Thres
Service Desks bezahlt.

Ein Benutzer ist ein Mitarbeiter in Threr Organisation, der HP Open-
View Service Desk verwendet. In diesem Handbuch wird fiir einen
Benutzer auch der Begriff Helpdesk-Benutzer verwendet.

In dem Text werden geschlechtsspezifische Referenzen (sein Konto oder
thr Servicecall) nur aus praktischen Griinden verwendet und beziehen
sich immer auf beide Geschlechter.

14



Wo Sie in diesem Handbuch welche

Informationen finden

Tabelle 1

Thema

Gehen Sie zu...

Erhalten Sie eine allgemeine Ubersicht der HP
OpenView Service Desk-Module.

Erhalten Sie eine Kurziibersicht von ITIL.
Finden Sie heraus, welche ITIL-Prozesse in
Service Desk erweitert werden konnen.

Erhalten Sie eine Zusammenfassung der Service
Desk-Funktionalitat.

Kapitel 1, ,Einfithrung in HP
OpenView Service Desk®, auf
Seite 21.

Finden Sie heraus, wie Service Desk Sie bei der
Verwaltung von Konfigurations-Komponenten
unterstiitzen kann. Diese umfassen Elemente
wie Drucker, Router, Modems, Monitore,
Software sowie Dokumentation.

Kapitel 2,
L2Konfigurationsmanagement®, auf
Seite 37.

Erhalten Sie eine Erlduterung des Konzepts
eines Servicecalls und eines Incidents sowie die
Unterschiede zwischen diesen Komponenten.

Erfahren Sie mehr iiber Komponenten wie
Arbeitsauftrige, Arbeitsgruppen, Genehmigungs-
prozesse, Regeln und Aktionen, die Sie bei der
Bearbeitung eines Servicecalls oder eines Inci-
dents unterstiitzen konnen und gleichzeitig die
entsprechenden ITIL-Richtlinien einhalten.
Diese Komponenten sind auch relevant fiir
andere Service Desk-Prozesse wie Problem-
management und Anderungsmanagement.

Kapitel 3, ,,Servicecall-
Management”, auf Seite 53.

Kapitel 4, ,Incident-
Management”, auf Seite 77.

15



Tabelle 1 (Fortsetzung)

Thema

Gehen Sie zu...

Erhalten Sie eine Erkldrung des Konzepts eines
Problems in Service Desk und dessen Beziehung
zu Servicecalls und Incidents. Erhalten Sie eine
Erkldarung von Service Desk-Aspekten, die Sie
bei der Problemlésung unterstiitzen konnen und
gleichzeitig die entsprechenden ITIL-Richtlinien
einhalten.

Kapitel 5, ,,Problemmanagement®,
auf Seite 85.

Erhalten Sie eine Erkldrung des Konzepts des
Anderungsmanagements in einer Organisation.
Befassen Sie sich mit Themen, die Sie fiir die
Implementierung eines Anderungsprozesses in
Betracht ziehen miissen.

Erfahren Sie mehr iiber Service Desk-Tools, die
Sie bei der Planung und Implementierung eines
Anderungsprozesses unterstiitzen kénnen.

Betrachten Sie ein Beispiel fiir die

Implementierung einer Anderung in Service
Desk.

Betrachten Sie den Unterschied zwischen einem
Anderungsprozess und einem Projekt in Service
Desk und wann Sie diese verwenden wiirden.

Kapitel 6,
,Anderungsmanagement und
Projektmanagement®, auf
Seite 99.

Finden Sie heraus, wie eine Vorlage Sie bei
der Optimierung verschiedener Service Desk-
Prozesse unterstiitzen kann. Dies umfasst z. B.
die Erstellung von Servicecalls, Planung von
Anderungen, Implementierung von Arbeits-
auftrigen sowie entsprechende Budgetfragen.

Kapitel 7, ,Verwendung von
Vorlagen in Service Desk®, auf
Seite 115.
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Tabelle 1 (Fortsetzung)

Thema

Gehen Sie zu...

Erhalten Sie eine Erkldrung des Konzepts eines
Service und eines Service Agreements in Service
Desk. Sehen Sie sich Beispiele von (mehreren)
Services und Agreements an.

Erhalten Sie eine Erkldrung der Konzepte der
Metriken in Service Desk.

Erfahren Sie mehr tiber den Lebenszyklus eines
Service-Level-Agreements.

Erfahren Sie, wie Service-Level-Agreements
bewertet werden kénnen.

Kapitel 8, ,,Service-Level-
Management”, auf Seite 125.
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Service Desk Dokumentation

In der folgenden Liste ist eine Kurziibersicht der Dokumentation mit
Bezug auf HP OpenView Service Desk aufgefiihrt. Informationen tiber
den aktuellen Status der Service Desk-Dokumentation finden Sie in
,sDokumentations-Aktualisierungen“ auf Seite 7.

Mit Ausnahme der HP OpenView Service Desk-Onlinehilfe, die zusam-
men mit dem Produkt installiert wird, sind alle im Folgenden aufgefiihr-
ten Dateien im PDF-Format iiber die HP OpenView Service Desk-
Installationsmedien verfiigbar.

Die HP OpenView Service Desk 5.1 Versionshinweise enthalten aktu-
ellste Informationen, eine Beschreibung bekannter Probleme sowie
gegebenenfalls diesbeziigliche Umgehungsmoglichkeiten.

Das HP OpenView Service Desk 5.1 Installationshandbuch enthilt
Informationen zu Installationsanforderungen sowie detaillierte
Anweisungen zur Installation und Deinstallation von Service Desk-
Komponenten.

HP OpenView Service Desk 5.1 Administratorhandbuch enthilt
detaillierte Informationen zu der Wartung und Konfiguration von
Service Desk.

Der HP OpenView Metric Adapter Developer Guide enthélt Informa-
tionen zu der Verwendung von offenen Metrikadaptern (offene MA)
fiir die Entwicklung neuer Service-Level-Management (SLM)-
Metrikadapter.

Der HP OpenView Service Desk Differences Guide (4.5 -5,1) enthalt
Informationen zu den Unterschieden zwischen Service Desk und
Service Desk 4.5.

Das HP OpenView Service Level Manager-Handbuch enthélt Infor-
mationen zu Service-Level-Manager (SLM)-Funktionen, mit deren
Hilfe SLM-Mitarbeiter Services tiberwachen und SLM-Berichte tiber
Services generieren konnen, die verwalteten Service-Level-Agree-
ments unterliegen.

Der HP OpenView Web API Programmers Guide beschreibt Verfah-
ren fiir die Verwendung der Service Desk-Programmierschnittstelle
fiir Webanwendungen (Web Application Program Interface, Web
API). Mithilfe der Web API kénnen Sie Web-Anwendungen rund um

18



HP OpenView Service Desk entwickeln, Service Desk in lokale
Anwendungen integrieren und der Service Desk-Implementierung
Standardfunktionalitit hinzufiigen.

e Die HP OpenView Service Desk-Onlinehilfe ist ein umfassendes
Informationssystem. Sie bietet Informationen zu folgenden Aspek-

ten:

Erldauterungen 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

,Hilfe zur Hilfe“ (Erlduterungen zur Nutzung der Onlinehilfe)

Die Onlinehilfe wird automatisch als Bestandteil der Service Desk-
Anwendung installiert und kann aus Service Desk aufgerufen wer-
den.

Anzeigen von PDF-Dateien

Zur Anzeige und zum Ausdrucken der PDF-Dateien verwenden Sie
Adobe, Acrobat, Reader. Diese Software befindet sich auf der HP Open-
View Service Desk-CD. Anweisungen zur Installation finden Sie in der
Datei readme . htm auf der CD.

Die neueste Version von Adobe Acrobat Reader kann auflerdem kosten-
los von der Adobe-Website unter http://www.adobe.com heruntergela-
den werden.
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Einfiihrung in HP OpenView
Service Desk

Kapitel 1
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Einflhrung in HP OpenView Service Desk

Uber dieses Kapitel

Uber dieses Kapitel

In diesem Kapitel finden Sie eine Ubersicht der Module von Service
Desk. Dies sind im Einzelnen:

e HP OpenView Helpdesk Manager

e HP OpenView Change Manager

e HP OpenView Service Level Manager
Beispiele

Dieses Kapitel enthalt zwei kurze Beispiele zur Veranschaulichung der
Verwendung von HP OpenView Helpdesk Manager und HP OpenView
Change Manager.

In diesem Kapitel erklarte bzw. eingefiihrte Begriffe

Die im Folgenden aufgefiithrten Begriffe werden in diesem Kapitel
vorgestellt. Beachten Sie bitte, dass diese Begriffe zusétzlich in den
nachfolgenden Kapiteln dieses Handbuchs ausfiihrlich erldutert werden.

¢ Konfigurations-Komponente
¢ Konfigurationsmanagement-Datenbank
e  Arbeitsgruppe

e Arbeitsauftrag

¢ Genehmigung

e Vorlage

e Service

e Service-Level-Agreement

e Servicetypen

e Servicebeziehungen

e Servicedefinition

¢ Service-Metriken

e Metrikadapter

e Servicehierarchie

22
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Einfuhrung in HP OpenView Service Desk
Uber dieses Kapitel

e Service-Level-Agreement-Bewertungsbericht

e Serviceeinhaltung

Kapitel 1 23



Einflhrung in HP OpenView Service Desk
HP OpenView Service Desk Module

HP OpenView Service Desk Module

HP OpenView Service Desk besteht aus den folgenden Modulen:

HP OpenView Helpdesk Manager

Fungiert als Schnittstelle zwischen Servicekonsumenten und der I'T-
Organisation.

HP OpenView Change Manager

Verwaltet Anderungen an Ihren IT-Services und Ihrer IT-Infrastruk-
tur.

HP OpenView Service Level Manager

Verwaltet den gesamten Lebenszyklus der Service-Levels in Threr
Organisation, einschlieBlich der Service-Level-Agreements und
Operating-Level-Agreements. Weitere Information zu diesen Ver-
einbarungen (Agreements) finden Sie in Kapitel 8, ,,Service-Level-
Management®, auf Seite 125.

Beachten Sie bitte auch den folgenden Hinweis:

HP OpenView Service Desk basiert auf einer einheitlichen Konfigu-
rationsmanagement-Grundlage: einer Konfigurationsmanagement-
Datenbank (Configuration Management Datenbank, CMDB). Die
CMBD speichert Informationen iiber Hardwaregerite, Software,
Dokumentation sowie weitere Komponenten, die Bestandteil der
IT-Infrastruktur sind (siehe Abbildung 1-1, ,,Ubersicht der ITIL-Pro-
zesse in Service Desk®). Als Repository (Speicher) Ihrer IT-Infra-
struktur bietet die CMDB die von den HP OpenView Service Desk-
Prozessen benétigten Informationen.

HP OpenView Service Desk benétigt zudem Daten aus weiteren
Quellen, beispielsweise Informationen tiber Hardwaregerite, Soft-
ware, Mitarbeiter, Kunden, Organisationen sowie Leistungs- und
Verfiigbarkeitsdaten (Metrikdaten). Dazu verfiigt HP OpenView Ser-
vice Desk tiber offene Schnittstellen zu anderen Anwendungen. Das
Produkt kann zum Beispiel stark mit dem HP OpenView Operations
Service Navigator sowie dem HP OpenView Network Node Manager
integriert werden.

24
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HINWEIS

Beispiel 1-1

Einfuhrung in HP OpenView Service Desk
HP OpenView Service Desk Module

HP OpenView Helpdesk Manager

Ein Helpdesk bildet die Schnittstelle zwischen Ihren Kunden und Threr
IT-Organisation. HP OpenView Helpdesk Manager ist eine integrierte
Losung fir den Helpdesk-Betrieb, die Thre Mitarbeiter dabei unterstiitzt,
die Bediirfnisse der Kunden schnell und genau zu beurteilen und deren
Probleme zu losen. Damit sie diese Bediirfnisse erfiillen kénnen, miissen
Thre Helpdesk-Benutzer jeden Kunden-Servicecall oder -Incident verfol-
gen und verkniipfen konnen, wihrend dieser Thre Support-Organisation
durchlduft. Im folgenden Beispiel wird dieser Prozess dargestellt.

Eine detaillierte Ubersicht des Servicecall-Managements finden Sie in
Kapitel 3, ,Servicecall-Management®, auf Seite 53. Eine detaillierte
Ubersicht des Incident-Managements finden Sie in Kapitel 4, ,Incident-
Management”, auf Seite 77.

Beispiel fiir den Helpdesk - Bearbeitung eines Servicecalls

In dem folgenden Beispiel wird der Begriff ,,Service Desk” fiir den Begriff
,HP OpenView Helpdesk Manager“-Modul verwendet.

Bearbeitung eines Servicecalls

Amy, ein Helpdesk-Operator, nimmt einen Telefonanruf von einem Kun-
den entgegen, der Unterstiitzung aufgrund unzureichender Webserver-
Leistung anfordert. Im folgenden Abschnitt erhalten Sie einen Uberblick
dariiber, wie Amy HP OpenView Helpdesk Manager verwenden kann,
um die Bearbeitung und Losung des Servicecalls einzuleiten.

Identifizieren des Melders — Identifizieren des Service-Levels: Amy ver-
wendet einen Suchdialog, um den Melder zu identifizieren und Informa-
tionen tiber den Webserver anzuzeigen. Diese umfassen z. B. Daten tiber
dessen Konfiguration und iiber Software-Freigaben oder -Versionen.
Service Desk verwendet den Begriff Konfigurations-Komponente fiir
Komponenten in einer IT-Infrastruktur (siehe Kapitel 2, ,,Konfigura-
tionsmanagement”, auf Seite 37). Sobald Amy den Melder identifiziert
hat, zeigt Service Desk automatisch zusitzliche Informationen an wie
beispielsweise Einzelheiten tiber moéglicherweise relevante Service-
Level-Agreements. Ein Service-Level-Agreement (SLA) ist ein Vertrag
zwischen der IT-Organisation und Kunden, der sowohl die zu liefernden
Services definiert als auch Merkmale hinsichtlich der Quantitidt und
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Qualitéat wie Leistung und Verfiigbarkeit (siehe Kapitel 8, ,,Service-
Level-Management®, auf Seite 125). Amy bittet den Kunden, das Pro-
blem zu beschreiben.

Erstellen des Servicecalls: Um Daten tiber den Servicecall einzugeben,
benutzt Amy unter Verwendung eines Standard-Servicecall-Formulars
eine Vorlage — einen Entwurf fiir die Erstellung neuer Objekte, in diesem
Fall eines neuen Servicecalls. Das SLA des Melders umfasst die Bereit-
stellung von Webservices. Daher sieht Amy, dass die Verantwortlichkeit
fiir das Problem automatisch der Web-Spezialistengruppe der I'T-Ser-
vices-Abteilung der Organisation zugewiesen wurde (dieser Zuweisungs-
prozess ist in der Vorlage definiert). In diesem Fall hat der Melder nur
ein SLA, daher werden die Service-Details automatisch in das Service-
call-Formular eingefiigt. Weitere Informationen zu Vorlagen in Service
Desk finden Sie in Kapitel 7, ,Verwendung von Vorlagen in Service
Desk”, auf Seite 115.

Auswirkungen festlegen: Der Kunde informiert Amy iiber die Auswirkun-
gen des Problems auf seine Arbeit. Auf Grundlage dieser Informationen
weist Amy dem Servicecall einen Auswirkungscode zu. Dieser Code legt
— auf Basis des Service-Levels des Kunden — automatisch die Prioritét
der Meldung fest. In diesem Fall wird der hochste Service-Level ange-
wandt (Gold 24 x 7), mit einer einstiindigen Frist (,Losungsdauer®).
Service Desk gibt automatisch einen Losungstermin in den Call ein.

Weitere Bearbeitung: Amy weil}, dass die Standardreaktion auf derartige
Symptome der Neustart des Webservers ist. Daher fiigt sie dem Service-
call einen Arbeitsauftrag hinzu und weist diesen der Server-Spezialis-
tengruppe zu. Der Arbeitsauftrag erscheint in der Liste der Aufgaben,
die dieser Gruppe heute zugewiesen sind. Beachten Sie bitte, dass Amy
(oder die Arbeitsgruppe), falls sie sich keiner sofortigen Losung bewusst
ist, auf geloste Servicecalls zugreifen kann, denen dhnliche oder identi-
sche Probleme zugrunde lagen und die Hinweise auf eine Losung geben
konnten. Die Arbeitsgruppe verwendet Service Desk, um die optimale
Zeit fiir einen Neutstart des Webservers zu wihlen, d. h. einen Zeitraum,
in dem der Kundenservice so geringe Beeintrichtigungen wie moglich in
Kauf nehmen muss.

Schlieflen des Servicecalls: Der Kunde wird von der mutmafBlichen
Loésung des Problems benachrichtigt. Er benachrichtigt den Helpdesk,
falls der Webserver eine zufrieden stellende Leistung zeigt, und dem Ser-
vicecall wird der Status geschlossen zugewiesen.
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HINWEIS

Einfuhrung in HP OpenView Service Desk
HP OpenView Service Desk Module

HP OpenView Change Manager

Bei zahlreichen IT-Organisationen treten ernsthafte Produktionsprob-
leme aufgrund von ungeplanten Anderungen auf. Die Herausforderung
besteht darin, diese Anderungen mit minimalen Unterbrechungen
(,Ausfillen) fiir die IT-Infrastruktur oder die Kunden erfolgreich zu
durchzufithren. Sie bendtigen ein detailliertes Versténdnis der unterneh-
merischen Auswirkungen eines Ausfalls sowie die komplette Kontrolle
iiber den Anderungsprozess, um Anderungen durchzufiihren und gleich-
zeitig die Service-Verfiigbarkeit und -Leistung innerhalb der vereinbar-
ten Ziele aufrecht zu halten. Aufgrund wichtiger Wartungsarbeiten an
groflen internen Servern steht einigen Kunden zum Beispiel moglicher-
weise fiir langere Zeitrdume kein Service zur Verfiigung. Um die Ande-
rungen mit so wenig Unannehmlichkeiten wie moglich durchzufiihren,
konnen Thre Helpdesk-Mitarbeiter mit Change Manager genau sehen,
wer von der Anderung betroffen sein wird, wann ein angemessener Zeit-
punkt fir die Durchfithrung wére und wie die Ressourcen wéahrend der
Anderung optimal verwendet werden.

Beispiel fiir das Anderungsmanagement - Planung und Ausfiih-
rung eines Anderungsprozesses

Planung und Ausfithrung eines Anderungsprozesses

Paul Adams, ein Manager bei Invention Incorporated, entscheidet sich
fiir die Installation einer zusitzlichen CPU auf einem tiberlasteten Web-
server, um die Serverleistung zu verbessern. Dazu verwendet er HP
OpenView Change Manager, um den Anderungsprozess in seiner Orga-
nisation einzuleiten und zu implementieren.

Die Anderung umfasst sowohl die Konfiguration eines weiteren Servers,
der zwischenzeitlich den Webserver ersetzen soll, als auch die Bestellung
und anschlielende Installation der CPU sowie die Bewertung der Leis-
tungsverbesserung.

Mit diesen Informationen verwendet Paul HP OpenView Change Man-
ager, um einen Anderungsprozess zu initiieren. In der folgenden Liste
sind einige Aspekte des Anderungsprozesses aufgefiihrt.

In dem folgenden Beispiel wird der Begriff ,,Service Desk” fiir das ,,HP
OpenView Change Manager“-Modul verwendet.
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Genehmigung: Paul verwendet Service Desk, um einen Genehmi-
gungsprozess fiir die Anderung bei verschiedenen Spezialisten zu
initiieren. Dies umfasst eine automatische Abstimmung, in der die
Spezialisten fiir oder gegen die vorgeschlagene Anderung abstim-
men. Paul weist der Genehmigung eine Reaktionszeit von einer
Woche zu, wihrend der jeder Spezialist auf die Abstimmungsanfrage
reagieren muss.

Arbeitsauftrdge: Paul erstellt einen oder mehrere Arbeitsauftrige
(Tools fiir die Planung, Zuweisung sowie Wiedervorlage der Arbeit),
die die mit der Anderung verbundenen Vorginge im Einzelnen wie-
dergeben. In jedem Fall gibt er einen ,Vorgénger“ sowie einen ,Nach-
folger” an, d. h. Arbeitsauftrige, die ausgefithrt werden, bevor oder
nachdem ein bestimmter Arbeitsauftrag abgeschlossen wird. Ein
Beispiel: Die CPU kann nicht installiert werden, bevor sie bestellt
und geliefert wurde und ein Ersatzserver als temporéirer Ersatz
konfiguriert wurde. Paus weist die einzelnen Arbeitsauftriage

den entsprechenden Personen oder Arbeitsgruppen innerhalb der
Organisation zu. Er ist sich zudem der KK bewusst, die durch die
Anderung temporir beeintrichtigt werden, und kann fiir jeden
Arbeitsauftrag bestimmen, wie viel Ausfallzeit fiir diesen anfllt.

Diesbeziigliche Ereignisse: Paul kann die Ereignisse eingeben, die

zu der Anderung gefiihrt haben, zum Beispiel das Problem oder die
(Reihe von) Servicecalls, die die Anderung ausgelost haben. ,Mein
Webbrowser reagiert nicht® ist ein Beispiel fiir einen Call; ,Der Web-
server kann die aktuelle Anfragenmenge nicht bearbeiten” ist ein
Beispiel fiir ein Problem.

HP OpenView Service Level Manager

Service Level Management ist der Prozess zur Verwaltung der Qualitit
und Quantitét der Services, die von einer Dienstleister-Organisation an
deren Service-Empfanger geliefert werden. Wenn Sie beispielsweise ver-
einbaren, Thren Kunden einen E-Mail-Service zu liefern, miissen Sie
garantieren, dass die von Thnen gelieferten Services die vereinbarten
Service-Levels einhalten.

Eine detaillierte Ubersicht des Service-Level-Managements finden Sie in
Kapitel 8, ,,Service-Level-Management®, auf Seite 125.
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Service-Level-Management — Ziele

Das Ziel des Service-Level-Managements besteht darin, Service-Qualitit
aufrecht zu halten und allméhlich zu verbessern. Dies wird durch einen
Zyklus erreicht, in dem die Leistung der IT-Service-Qualitéit vereinbart,
tberwacht und berichtet wird und gleichzeitig Aktionen erfolgen, um
schlechte Service-Qualitit zu beheben. Das Endergebnis ist eine bessere
Beziehung zwischen einer Dienstleister-Organisation und deren Kun-
den.

Unter Verwendung des HP OpenView Service Level Manager-Moduls
konnen Organisationen den kompletten Lebenszyklus von Service-Level-
Agreements steuern, von der Definition bis hin zur Auswertung. Somit
konnen sie bewerten, ob der Service die vereinbarten Erwartungen hin-
sichtlich der Service-Qualitét erfiillt.

Betrachten Sie die folgenden Szenarien, in denen der Bedarf fiir Service-
Level-Management veranschaulicht wird:

Szenario 1: Ein entscheidender Bestandteil eines Service, z. B. ein
E-Mail-Server, ist nicht mehr verfiigbar. Sie miissen die Auswirkungen
auf die E-Mail-Services des Kunden tiberwachen. Falls Sie garantieren,
dass Thr E-Mail-Service zu 95% der Zeit zufriedenstellend zur Verfiigung
steht: Welche Auswirkungen wird dieser Ausfall auf Service-Agreements
haben?

Szenario 2: Sie erhalten die Beschwerde eines Kunden, dass die Anzahl
der ,,Calls mit Ausfall“ seiner Organisation — Servicecalls mit Bezug auf
einen Serviceausfall — wihrend der letzten sechs Monate das vereinbarte
Ziel iiberschritten hat. Um diese Beschwerde zu uberpriifen, miissen Sie
Zugriff auf zeitnahe Berichte tiber den Service haben.

Service-Level-Management — Terminologie

In der folgenden Liste finden Sie eine Zusammenfassung der Begriffe,
die im Service-Level-Management-Prozess verwendet werden. Die
Begriffe werden im folgenden Abschnitt genauer beschrieben.

e Service

e Service-Level-Agreement
e Servicevertrag

e Servicedefinition

e  Metriken

Kapitel 1

29



Einflhrung in HP OpenView Service Desk
HP OpenView Service Desk Module

e Metrikadapter

e Servicehierarchie
e SLM-Bericht

e Serviceeinhaltung

Ein Service ist ,eine Gruppe von integrierten Funktionen, die fest-
gelegten Geschiéftsanforderungen und -zielen dienen“. Wenn Sie bei-
spielsweise ein Internetdienstleister sind, der seinen Kunden E-Mail-
Verbindungen bietet, umfasst der Begriff ,Service“ die Gruppe von Funk-
tionen in IThrer Organisation, die diese Verbindungen unterstiitzen.

Ein Service enthilt Informationen iiber eine kundenbasierte oder benut-
zerorientierte Funktion, z. B. iiber E-Mail- und Internet-Zugriff oder den
Netzwerkbetrieb. Die Informationen werden normalerweise von KK oder
anderen Services geliefert. Falls eine KK nicht verfiigbar ist, miissen Sie
deren Auswirkungen auf einen Service oder verkniipfte Services kennen
sowie die mit dem Service verkniipften Service-Level-Agreements.

Im Folgenden finden Sie einige Beispiele fiir Services:

e Ein Internetdienstleister bietet seinen Kunden einen E-Mail-Service.

¢ Ein firmeninterner Desktop-Service unterstiitzt eine Buchhaltungs-
answendung, die auf einem PC-Pool in der Firma ausgefiithrt wird.

e Ein Webhosting-Service unterstiitzt die folgenden Funktionen:

— Homepage mit 20MB
— Drei E-Mail-Adressen
— Internetzugang (7 x 24)

Wenn Sie die Vereinbarung treffen, einen Service bereitzustellen, wer-
den Sie sich vermutlich u. a. mit den folgenden Themen beschéftigen:

¢ Von welchen Ressourcen ist der Service abhingig?

¢ Woher weil} ich, ob der Service die mit dem Kunden vereinbarten
Ziele hinsichtlich Servicequalitéit und -quantitéit einhilt? Wenn ich
z. B. garantiere, dass mein Webservice 95% der Zeit verfiigbhar ist,
wie kann ich dies messen?
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e Kann ich unterschiedliche Levels hinsichtlich der Servicequalitét
anbieten? Kann ich zum Beispiel fiir ein und dieselbe Einrichtung
sowohl Supportservices wihrend der Biirozeiten als auch 7x24-Stun-
den-Support anbieten? Wie kann ich HP OpenView Service Level
Manager dafiir konfigurieren?

e Falls eine Konfigurations-Komponente nicht mehr zur Verfiigung
steht, wie kann ich deren Auswirkungen auf die den Kunden gelie-
ferten Services anzeigen?

Ein Service-Level-Agreement bestimmt sowohl, welche Services geliefert
werden miissen, als auch die entsprechende Servicequalitét (z. B. Leis-
tungsaspekte) sowie die entsprechende Quantitit der einzelnen Services,
d. h. die Verfiigbarkeitslevels. Das Service-Level-Agreement ist das
Kernelement von HP OpenView Service Level Manager.

In einem Servicevertrag werden Vertragspartner sowie allgemeine Ver-
einbarungen festgelegt, die anschlieend auf verschiedene Service-Level-
Agreements angewendet werden. Dies verringert den Verwaltungs-
aufwand. In den Vereinbarungen und Services sind die zu liefernden
Ergebnisse und die zugehorigen Dienstleister sowie Serviceempféanger
angegeben. Service-Level-Manager finden Servicevertrige moglicher-
weise hilfreich bei der Einrichtung von mehreren Services und Ver-
einbarungen, insbesondere in Organisationen mit zahlreichen
Unterabteilungen, die alle eigene Service-Level-Anforderungen haben.

Eine Servicedefinition ist eine konzeptionelle Beschreibung eines Service
und bietet eine Vorlage fiir die Strukturierung dieses Service. Mithilfe
der Definition kéonnen Sie zeigen, wie Services, Service-Levels (Grad des
dem Kunden gebotenen Supports), Service-Level-Agreements, KK-Defi-
nitionen sowie weitere Servicedefinitionen zueinander in Bezug stehen.
Mithilfe der Servicedefinition konnen Sie mehrere Serviceinstanzen und
zugehorige Service-Levels erstellen.

Metriken sind die Ergebnisse von Messungen, die die Grundlage bilden
fiir SLM-Berichte zur Einhaltung und Verfiigbarkeit sowie fiir die Uber-
wachung des Einhaltungsstatus in der OpenView-Konsole. Metrik-
Datenwerte werden entweder aus externen Uberwachungsanwendungen
bezogen (z. B. aus dem HP OV Performance Manager) oder aus analy-
sierten Daten in Service Desk.

Metrikadapter sind Software-Module, die Sie installieren und konfigurie-
ren, um Metrik-Datenwerte aus Uberwachungssoftware-Anwendungen
zu beziehen.
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Eine Servicehierarchie bestimmt die Beziehungen zwischen den Services
und den Konfigurations-Komponenten, von denen ein bestimmter Ser-
vice abhéngig ist.

SLM-Berichte liefern eine Ubersicht der Leistung eines Service iiber
einen bestimmten Zeitraum.

Service-Einhaltung bezieht sich darauf, wie die Leistung von Konfigura-
tions-Komponenten, Services sowie Service-Level-Agreements mit Hin-

blick auf die mit den Serviceempfingern vereinbarten Einhaltungsziele

gemessen wird.
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ITIL und Service Desk

Die IT Infrastructure Library (ITIL) ist eine 6ffentliche Wissensinstitu-
tion, die ein Rahmenwerk von optimalen Verfahren (,Best Practices“) im
Bereich Service-Management bietet. ITIL beschreibt zwar die optimalen
Verfahren, die angewendet werden sollten, definiert jedoch nicht, wie
detaillierte Prozesse und Arbeitsverfahren aussehen sollten, um diese
Empfehlungen umzusetzen. Mit anderen Worten: Sie bietet eine Anlei-
tung auf hochster Ebene, was getan werden sollte, iiberldsst es jedoch
ein einzelnen Unternehmen, Arbeitsverfahren fiir die tagliche Aktivita-
ten zu Servicelieferung und -support zu entwickeln und umzusetzen.
ITIL ist mit der Zeit zum allgemein giiltigen Industriestandard fiir IT-
Liefer- und -Supportprozesse geworden.

Weitere Informationen zu ITIL-Prozeduren und -Verfahren finden Sie
unter www.itil.co.uk.

Service Desk bietet sofort einsetzbare Funktionen fiir die folgenden
ITIL-Prozesse:

¢ Konfigurationsmanagement

Siehe Kapitel 2, ,Konfigurationsmanagement®, auf Seite 37.

e Servicecall-Management

Siehe Kapitel 3, ,Servicecall-Management®, auf Seite 53.

¢ Incident-Management

Siehe Kapitel 4, ,Incident-Management”, auf Seite 77.

WICHTIG Im Gegensatz zu den ITIL-Richtlinien unterscheidet Service Desk
zwischen Servicecalls und Incidents. In der ITIL-Terminologie
umfasst ein Incident sowohl einen Service Desk-Servicecall als auch
einen Service Desk-Incident. Service Desk hingegen unterscheidet
zwischen diesen beiden Prozessen.

¢ Problemmanagement

Siehe Kapitel 5, ,Problemmanagement”, auf Seite 85.
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¢ Anderungsmanagement

Siehe Kapitel 6, ,Anderungsmanagement und Projektmanagement®,
auf Seite 99.

e Service-Level-Management

Siehe Kapitel 8, ,Service-Level-Management®, auf Seite 125.
In Abbildung 1-1 wird die Beziehung zwischen diesen Prozessen inner-
halb von Service Desk dargestellt.

Abbildung 1-1 Ubersicht der ITIL-Prozesse in Service Desk

e
Kontinuitat
e

Ty

Sicherheit

o L

Jeder Prozess hat seine eigenen Prozeduren und Beziehungen zu ande-
ren Service Desk-Prozessen.
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Eine Zusammenfassung von Service Desk

Die Beispiele und Modulbeschreibungen der vorangegangenen
Abschnitte haben Thnen hoffentlich einen Einblick in die Bereiche geben
konnen, in denen Service Desk IThre Organisation unterstiitzen kann. Im
folgenden Abschnitt finden Sie eine formellere Beschreibung von Service
Desk.

HP OpenView Service Desk:

e Ist eine strukturierte, prozessorientierte Anwendung, mit der Sie
Geschiftsprozesse, Services sowie die Infrastruktur in Ihrer IT- oder
Service-Organisation steuern und automatisieren kénnen.

¢ Ermoéglicht Threr IT-Organisation, IT-Service-Prozesse und den IT-
Service-Lebenszyklus zu verwalten und zu optimieren. Sie steuern
die Lieferung und Qualitét geschéftskritischer IT-Prozesse und -Ser-
vices. Service-Lieferung und -Support kénnen als einzelner Arbeits-
ablauf optimiert werden.

e Zeigt die IT-Infrastruktur-Komponenten fiir jeden Service an, den
Sie Thren Kunden bieten. Die Anwendung zeigt zudem, welche Kun-
den den Service erhalten und welche Person oder Gruppe diesen Ser-
vice verwaltet und unterstiitzt. Dadurch kann Thre Organisation die
betriebsbezogenen Prozesse verwalten. Service Desk vereinfacht
zudem die Verwaltung von Service-Level-Agreements (SLAs), um
zu gewdhrleisten, dass Service-Level eingehalten werden.

e Ist “ITIL-konform”, d. h. Service Desk kann so modifiziert werden,
dass er in die Prozeduren einer Service- oder Support-Organisation
integriert ist, die ITIL-Richtlinien befolgen mochte.

e Kann mit einer Vielzahl von Tools integriert werden, um Service-
und Support-Fihigkeiten zu erweitern.

HP OpenView Service Desk unterstiitzt Sie bei folgenden Aufgaben:
¢ Verbessern der Qualitéit und Quantitit der gelieferten Services.

¢ Reduzierung der fiir die Behebung von Incidents oder Servicecalls
erforderlichen Zeit.

e Verhindern des (erneuten) Auftretens von Incidents oder Service-
calls.
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e Minderung des Risikos, das mit einer sich entwickelnden IT-Infra-
struktur verbunden ist.

e Verwalten von Prozessen, die durch die Bereitstellung qualitativ
hochwertiger Service-Levels entstehen.
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Informationen zum Konfigurationsmanage-
ment

Das Ziel des Konfigurationsmanagements ist die Bereitstellung eines
logischen Modells der IT-Infrastruktur einer Organisation durch das
Identifizieren, Steuern, Warten und Uberpriifen der Komponenten,
welche die Infrastruktur bilden. Fiir die Bezeichnung dieser Infrastruk-
turkomponenten wird der Begriff Konfigurations-Komponente (Configu-
ration Item, CI) verwendet.

Konfigurations-Komponenten sind Speichergerite, Bildschirme, Dru-
cker, Netzwerkgerite wie eine Firewall, ein Hub oder ein Router sowie
Systemkomponenten wie CPU oder Speicher. Der Begriff umfasst Soft-
ware, aber auch Dokumentation wie beispielsweise Benutzerhandbiicher
oder Arbeitsbeschreibungen. Die Konfigurationsmanagement-Daten-
bank (Configuration Management Database, CMDB) dient als Reposi-
tory (Speicher) fur die Konfigurations-Komponenten.

Falls Thre Arbeit in irgendeiner Form mit IT-Management in Bezug
steht, ist eine Threr wichtigste Uberlegungen vermutlich der Bedarf an
Informationen iiber die Infrastruktur, die die Prozesse in Ihrem Unter-
nehmen unterstiitzt.
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Uber dieses Kapitel

Dieses Kapitel enthélt einen Uberblick dariiber, wie Service Desk eine
Organisation unterstiitzt, sicherzustellen, dass deren Konfigurations-
management-Prozesse ITIL-konform sind.

Die folgenden Themen werden erlautert:

e Welche Konfigurationsmanagement-Themen treten bei der Verwal-
tung eines Helpdesks oder Servicecenters auf? Wie treten Sie auf?

e Wie lauten die ITIL-Richtlinien fiir Konfigurationsmanagement?

e Wie kann mich Service Desk dabei unterstiitzen, diese Anspriiche zu
erfullen?

In diesem Kapitel erkliarte bzw. eingefiihrte Begriffe

Konfigurations-Komponente

Verlaufszeile

Assistent zur Erstellung von Konfigurations-Komponenten

Zeitplan
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Beispiel 2-1

HINWEIS

Konfigurationsmanagement

Der Bedarf nach Konfigurationsmanagement -
Beispiele

Konfigurations-Komponenten gehoren zur Basis jeder Organisation mit
Bezug zur IT. Falls Sie einen Servicedesk in einer Bildungsinstitution
wie einer Universitét leiten, verlassen sich die Studenten und Mitarbei-
ter auf die Technologie der Universitét fiir Aktivitdten in den Bereichen
Lehren, Lernen, Forschung und Verwaltung. Die folgenden Beispiele zei-
gen, inwiefern ein Servicedesk von angemessenem Konfigurationsma-
nagement abhingig ist.

In den Beispielen erldutern wir kurz die darin enthaltenen Konfigura-
tionsmanagement-Fragen und fithren dann einige Service Desk-Konfi-
gurationsmanagement-Aspekte auf, die bei der Losung dieser Fragen
behilflich sein kénnen.

Ein Service-Level-Agreement in einem Medizinischen Zentrum

In einem grofien, gemeinniitzigen medizinischen Zentrum hat die I'T-
Abteilung Service-Level-Agreements mit der Abteilung fiir Lohn- und
Finanzbuchhaltung abgeschlossen.

Ein Service-Level-Agreement (SLA) ist eine formelle, ausgehandelte Ver-
einbarung zwischen einem Kunden (z. B. einer Abteilung in einer Orga-
nisation) und einem Dienstleister (z. B. einer IT-Services-Abteilung). Ein
SLA definiert die Bedingungen, unter denen eine oder mehrere Dienst-
leistungen angeboten werden. Ein Service liegt beispielsweise vor, wenn
eine IT-Abteilung sich einverstanden erklért, die Buchhaltungssoftware
einer Abteilung zu warten. Unterbrechungen miissen innerhalb von zwei
Arbeitstagen behoben werden.

Eine detaillierte Beschreibung von Service-Level-Agreements finden Sie
in Kapitel 8, ,Service-Level-Management®, auf Seite 125.
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Definieren der Infrastruktur

Um einen effektiven Service zu bieten miissen die IT-Mitarbeiter sich der
aktuell vorhandenen Infrastruktur bewusst sein — der KK, die die Basis
fiir den Service bieten. Wenn also die IT-Abteilung den Service erstellt,
werden u. a. die KK bestimmt, die die Grundlage fiir die Beurteilung des
Service liefern und die Erwartungen (Metriken und Ziele) definieren, die
an diese Komponenten gestellt werden.

Fir die Einhaltung der Vereinbarung werden Informationen tber die
Leistung der KK iiber einen bestimmten Zeitraum hinweg bendstigt und
die Abteilung sollte sofort reagieren, wenn eine KK beginnt, die erwarte-
ten Leistungen nicht zu erfiillen.

Welchen Bezug haben meine Konfigurations-Komponenten zueinan-
der?

Die IT-Abteilung muss sich auch der Beziehung zwischen den KK
bewusst sein, aus denen die IT-Infrastruktur besteht. Ein Beispiel fiir
eine Beziehung ist ein Computer, der mit einem LAN-Segment verbun-
den ist. In diesem Fall handelt es sich um die Beziehung ,Ist verbunden
mit“. Weitere Beispiele fiir Beziehungstypen sind ,Installiert auf* (auf
einem Computer installierte Software) oder ,,Backup von“. Wenn ein
Helpdesk Manager oder ein Spezialist beginnen, die Griinde fiir die Fehl-
funktion einer KK zu untersuchen, besteht einer der ersten Schritte die-
ses Prozesses darin, die Beziehung zwischen der KK und anderen KK
anzuzeigen.

Beurteilung der Leistung einer Konfigurations-Komponente

Um die Vereinbarung einzuhalten, muss die IT-Abteilung tiber die erfor-
derlichen Tools verfiigen, um die im SLA bestimmte Effizienz des Service
zu messen. Besonders die im SLA festgelegte Leistung der KK muss
gemessen werden, wobei sich ,Leistung® auf Parameter wie z. B. ,,durch-
schnittliche Ausfallzeit der letzten sechs Monate“ bezieht.

Wer tragt die Verantwortung fiir eine Konfigurations-Komponente?

Wenn mit einer KK ein Problem auftritt, muss der Helpdesk-Benutzer
bzw. IT-Manager wissen, wer die fur die Losung des Problems verant-
wortliche Person ist. Die Verantwortung kann einer Einzelperson zuge-
wiesen werden, oder, was wahrscheinlicher ist, einer Arbeitsgruppe:
einer Gruppe von Spezialisten, deren Schwerpunkt in einem bestimmten
Bereich wie z. B. Netzwerkkonfigurationen oder Web-Entwicklung liegt.
Die IT-Abteilung muss daher wissen, welche Benutzer oder Spezialisten
fiir die KK verantwortlich sind (wer der oder die ,Besitzer” sind).
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Beispiel 2-2

Anderungsmanagement in einem Wirtschaftspriifungs-
unternehmen

In diesem Beispiel plant ein Finanzdienstleistungsunternehmen die
Aktualisierung der Software (Installation eines Service Packs) auf eini-
gen Windows 2000-Servern, die im Netzwerk des Unternehmens einge-
setzt werden. Um dieses Vorhaben erfolgreich durchzufiithren, muss der
IT Services Manager die Auswirkungen aller Aspekte der vorgeschlage-
nen Anderung vorhersagen und verwalten kénnen. In diesem Beispiel
werden wir uns auf die Aspekte in Bezug auf Anderungen der KK-Infra-
struktur konzentrieren.

Im Folgenden sind einige Konfigurationsmanagement-Themen aufge-
fithrt, die der IT Services Manager beachten muss:

e Wo erhiilt er eine Ubersicht der KK, die von der Anderung betroffen
sein werden?

¢ Wie kann er den Anderungsprozess am besten planen? Kann er bei-
spielsweise den idealen Zeitpunkt fiir die Durchfithrung der Ande-
rungen bestimmen — den optimalen ,Zeitspielraum®.

* Gibt es eine bestimmte Reihenfolge der Anderungen, die er einhalten
muss? Wie gelingt ihm dies?

Eine mogliche Reihenfolge wire beispielsweise die Folgende: (i) Kauf
und Registrierung der Software (ii) Mitteilung an die Benutzer iiber
Datum und Zeitpunkt der Installation (iii) Installation der Software
auf Servern (iv) Neustart der Server (v) Tests der Server (vi) Mittei-
lung der erfolgreichen Installation an die Benutzer.

¢ Kann er die Anderungen einer oder mehreren Arbeitsgruppen zuwei-
sen? Gibt es fiir jede KK eine verantwortliche Arbeitsgruppe bzw.
einen verantwortlichen Spezialisten? Worin besteht die Beziehung
der Arbeitsgruppe zu der KK, z. B. ,Besitzer” oder ,Administrator“?
Wie kann er die Abfolge der Anderungen iiberwachen, wihrend die
Arbeitsgruppe ihre Aufgaben ausfiihrt?

¢ Wie und wann werden die geplanten Anderungen Auswirkungen auf
die aktuellen den Kunden gebotenen, im SLA spezifizierten Service-
Level haben?

42

Kapitel 2



Beispiel 2-3

Konfigurationsmanagement
Konfigurationsmanagement

Weitere mogliche Themen in Bezug auf eine Anderung sind im Folgen-

den aufgelistet:

*  Was ist der Grund fiir diese Anderung? Besteht er in einer Verbesse-
rung, einer Ersetzung oder einem Austausch einer KK? Beruht die
Anderung auf einem Servicecall oder Incident? Kann ich diese Ande-

rungsinitiatoren zurickverfolgen?

e TFalls ich die Genehmigung fiir eine Anderung von verschiedenen
Experten benétige, wie gehe ich dies an?

Ein Helpdesk-Servicecall bei einem Internetdienstanbieter

Stellen Sie sich in diesem Beispiel vor, Sie verwalten die Abteilung IT-
Support-Services bei dem Internetdienstanbieter. Ein Kunde wendet

sich an Thren Helpdesk, da er seine E-Mails nicht herunterladen kann.
Sie miissen den Anruf ,einordnen®, d. h. Ihr Helpdesk-Mitarbeiter beno-
tigt verschiedene aktuelle und genaue Informationen iiber die durch den

Anruf angesprochenen Themen.

Diese Themen umfassen beispielsweise:

¢ Einzelheiten iiber den Computer des Kunden (Konfiguration,
Betriebssystem)

e Einzelheiten tiber die auf dem E-Mail-Server installierte Software

¢ Kiirzlich durchgefiihrte Anderungen, Aktualisierungen und Modifi-
zierungen der Hardware oder Software des E-Mail-Servers (ein Ver-

lauf dieser Ereignisse)

o Zugeordnete KK, beispielsweise Abhéngigkeiten zwischen dem
E-Mail-Server und anderen KK

¢ FEinen Verlauf der Anrufe des Kunden und die zugehérigen Losungen

Alle oben aufgefiihrten Aspekte konnen Ihren Helpdesk-Benutzer bei
der Problemlosung unterstiitzen oder zumindest den Losungsprozess

einleiten. Ein vorrangiger Aspekt ist jedoch: ,,Wie viel Zeit steht fiir die

Bearbeitung dieses Anrufs zur Verfiigung?“. Dies bezieht sich auf die

Service-Level, fiir die der Kunde registriert ist. Service-Level werden in

Kapitel 8, ,,Service-Level-Management®, auf Seite 125 erldutert.
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ITIL und Konfigurationsmanagement

In diesem Abschnitt erhalten Sie einen Uberblick der grundlegenden,

in den ITIL-Richtlinien spezifizierten Aktivitaten fiir Konfigurations-
management. Sie sind moglicherweise bereits vertraut mit diesen Richt-
linien. In Abschnitt ,,Service Desk- und Konfigurationsmanagement® auf
Seite 45 wird erlautert, wie Service Desk Sie bei der Einhaltung dieser
Richtlinien unterstiitzen kann.

Die Aktivitdten sind wie folgt:

¢ Planung: Spezifizierung des Umfangs und der Einzelheiten einer KK

¢ Identifizierung und Benennung: jede KK muss eindeutig zu identifi-
zieren und zu verwalten sein

e Steuerung: ausschlieBliche Verwendung autorisierter und identifi-
zierbarer KK

e Statusprotokollierung: Pflege historischer Daten einer KK

e Verifizierung und Priifung: Sicherstellen, dass die KK-Informationen
aktuell sind

Im Folgenden werden wir jede dieser Aktivitidten erldutern.
Planung

ITIL erwartet, dass Sie den Umfang und die Einzelheiten zu jeder KK in
Ihrem System planen. In diesem Fall bezieht sich ,,Umfang® darauf, die
Bestandteile der IT-Infrastruktur in Betracht zu ziehen, die Sie verwal-
ten mochten. Der Begriff ,Detail“ bezieht sich auf die Granularitétse-
bene. Werden Sie beispielsweise einen Computer als eine einzelne KK
betrachten, oder seine CPU, seinen Speicher sowie die Speicherkompo-
nenten als separate KK?

Identifizierung und Benennung

ITIL erwartet, dass jede KK eindeutig zu identifizieren und zu verwalten
ist. Sie miissen die grundlegende Aktivitit des Identifizierens, Bezeich-
nens sowie Aufzeichnens der Namen und Versionen der KK in Threr
Infrastruktur durchfiihren.

Steuerung

ITIL stellt die folgenden Anforderungen mit Hinblick auf die Steuerung
von KK:
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e Sicherstellen, dass ausschlieB3lich autorisierte und identifizierbare
KK akzeptiert werden, vom Erhalt bis zur Verwendung

¢ Eine KK sollte nicht ohne angemessene steuernde Dokumentation
modifiziert, ersetzt oder entfernt werden, d. h. nicht ohne einen
genehmigten Anderungsantrag und eine aktualisierte Spezifikation.

Statusprotokollierung

Dies bezieht sich auf die Aktivitat der Pflege historischer und aktueller
Daten zu einer KK iiber den gesamten Lebenszyklus der KK hinweg.

Betrachten Sie das folgende Beispiel. Ein Betrieb, der ITIL-Best
Practices (optimale Verfahren gemaf3 ITIL) befolgt, wird Sicherheits-
Incidents analysieren, um zugrunde liegende Sicherheitsprobleme zu
identifizieren und aufzuzeichnen. Sie werden versuchen, die Probleme
zu losen, indem Sie Anderungen des Sicherheitssystems beauftragen,
um Incidents in Zukunft zu vermeiden. Eine Anderung, die ein Sicher-
heitsproblem behebt, macht moéglicherweise zusédtzliche Sicherheits-
Tools erforderlich bzw. einen Patch fiir ein gefidhrdetes Betriebssystem.
Um diese Anderung erfolgreich unternehmensweit durchzufiihren, kann
ein Anderungsmanager Service Desk verwenden, um Daten zur Versi-
onsverwaltung zu liefern sowie einen Verlauf der Betriebssystem- und
Sicherheitssoftware fiir jede KK, die von der Anderung betroffen sein
wird.

Verifizierung und Prifung

Dies bezieht sich auf die Bewertungs- und Priifungsaktivitdten zur
Sicherstellung des physischen Vorhandenseins einer KK, und um das
Vorhandensein des KK-Datensatzes in der CMBD zu iiberpriifen. Diese
Priifungen sind erforderlich, da der Datensatz der KK in der CMDB
moglicherweise nicht immer aktuell ist, wihrend dieser seinen Lebens-
zyklus durchlduft. Daher kann Ihre Helpdesk- oder IT-Abteilung Inci-
dents oder Probleme vielleicht nicht 16sen oder Aktualisierungen oder
Services nicht liefern.

Service Desk- und Konfigurationsmanagement

In der folgenden Auswertung werden Aspekte von Service Desk erldu-
tert, die Sie bei der Einhaltung der oben aufgefithrten ITIL-Richtlinien
und bei der Verwaltung der KK in Threr Organisation unterstiitzen kon-
nen. In der Ubersicht wird zudem dargestellt, wie Sie einige der in ,Der
Bedarf nach Konfigurationsmanagement — Beispiele“ auf Seite 40 ange-
sprochenen Themen angehen konnten.
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Generieren von Konfigurations-Komponenten

Service Desk ermoglicht Thnen das schnelle Generieren, Identifizieren
und Benennen von mehreren Objekten, die die KK in IThrer Organisation
reprisentieren werden. Bei diesem Vorgang (Assistent zur Erstellung
von Konfigurations-Komponenten) wird eine vordefinierte Vorlage ver-
wendet, die Sie wihrend des Generierungsvorgangs auswéihlen. Wenn
Ihr IT-Manager beispielsweise 25 neue Drucker bestellt, kann er mit
dem Assistenten zur Erstellung von Konfigurations-Komponenten
schnell KK-Objekte fiir diese Komponenten generieren. Jede KK kann
gegebenenfalls individuell identifiziert werden. In der Vorlage konnen
Sie weitere Aspekte der KK definieren, wie z. B. deren Beziehung zu
anderen KK oder die mit der KK verkniipfte Servicestruktur. Weitere
Informationen zu Vorlagen und uber den Assistenten zur Erstellung von
Konfigurations-Komponenten finden Sie in Kapitel 7, ,,Verwendung von
Vorlagen in Service Desk”, auf Seite 115.

Identifizieren und Benennen von Konfigurations-Komponenten

Service Desk enthilt standardméBig eine Anzahl von Standard-KK-
Kategorien und Unterkategorien, z. B. fiir Drucker die Kategorien Tin-
tenstrahl, Laser oder Matrix. Entsprechende Kategorien fiir Anwen-
dungs-Software sind Firewall, Datenbank, Virenschutz usw.

Eine KK hat zudem Beziehungen zu anderen KK und Attribute, zum
Beispiel ein Status-Attribut mit den Werten Test oder Verwaltung, die
sich auf den Lebenszyklus der KK beziehen. Weitere Kategorien kénnen
mit minimalem Aufwand und ohne Programmierung hinzugefiigt wer-
den. Die neuen Kategorien konnen an Dropdown-Felder, Formulare und
Vorlagen angehingt werden.

Einer Konfigurations-Komponente Verantwortung zuweisen

Bei jeder erstellten KK miissen Sie sich auch der verkniipften (Levels
der) Verantwortung bewusst sein, z. B. wer fiir finanzielle Aspekte ver-
antwortlich ist (Einkauf, Aktualisierungen) oder wer tagtégliche Anfra-
gen beantwortet. Dies ist ein wesentlicher Aspekt der ITIL-Richtlinien
zur Steuerung und Planung. In Service Desk erreichen Sie dies, indem
Sie Funktionen fiir Abteilungen, Arbeitsgruppen und Personen inner-
halb der Organisation fiir jede KK zuweisen. Dadurch kénnen Sie schnell
sehen, wer z. B. fiir finanzielle Aspekte der KK verantwortlich ist, wer
die KK iiber einen bestimmten Zeitraum hinweg bewertet und wer tag-
tagliche technische Anfragen beantwortet. Eine Verkaufs- und Marke-
ting-Abteilung ist vielleicht fiir Aspekte im Hinblick auf den Einkauf
und das Budget verantwortlich (Administrator-Funktion); eine Arbeits-
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gruppe moglicherweise fiir die technische Auswertung iiber einen Zeit-
raum hinweg (Funktion des Technischen Managers) und ein einzelnes
Mitglied einer Arbeitsgruppe fiir tagtéigliche Anfragen (Besitzerfunk-
tion). In Abbildung 2-1, ,,Anzeige von Konfigurations-Komponenten-
Funktionen“ wird ein Beispiel fiir unterschiedliche Funktionszuweisun-
gen fiir einen Desktop-PC dargestellt.

Anzeige von Konfigurations-Komponenten-Funktionen
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Nachverfolgung der Beziehung einer Konfigurations-Kompo-
nente mit Service Desk-Prozessen

In diesem Fall bezieht sich ,Prozesse“ auf Komponenten wie Servicecall-
Management, Incident-Management oder Problem-Management. Diese
Themen werden in nachfolgenden Kapiteln dieses Handbuchs ausfiihr-
lich erlautert. Fiir den Moment ist es jedoch ausreichend, sich bewusst
zu sein, dass jede KK wihrend ihres Lebenszyklus mit mindestens
einem dieser Prozesse verkniipft ist. Eine KK wird in jedem Fall mit
einem Arbeitsauftrag verkniipft — der Anweisung, die KK zunichst zu
erwerben. Im Laufe der Zeit werden in einem vollsténdig eingerichteten
Servicedesk die Beziehungen einer KK mit Servicecalls, Incidents, Prob-
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lemen sowie Arbeitsauftragen aufgezeichnet und den Helpdesk-Benut-
zern zur Verfiigung gestellt. Auf diese Weise kann die Verwendung der
KK richtig eingeordnet werden.

Wenn ein Helpdesk-Benutzer einen Servicecall in Bezug auf die KK
erhilt, bietet die Verkniipfung moglicherweise Zugriff auf Informatio-
nen, die fiir die Losung des Servicecalls relevant sind. Wenn ein Help-
desk-Benutzer z. B. einen Servicecall mit einer Anfrage zum Neustart
eines Servers aufzeichnet, kann der Benutzer sofort auf vorherige Calls
in Bezug auf den Server zugreifen, oder auf Incidents, die beziiglich des
Servers generiert wurden. Diese Aspekte werden in Kapitel 3, ,Service-
call-Management®, auf Seite 53 und Kapitel 4, ,Incident-Management®,
auf Seite 77 erldutert.

Nachverfolgung des Verlaufs einer Konfigurations-Komponente

Sie konnen Service Desk so konfigurieren, dass bei Eintritt bestimmter
Ereignisse automatisch Informationen zu einer KK generiert werden,
und somit zur Einhaltung der ITIL-Richtlinien hinsichtlich Statusproto-
kollierung beigetragen wird.

Wenn z. B. eine KK modifiziert wird, kann Service Desk Informationen
zu der Person aufzeichnen, die die Anderung vorgenommen hat, und
wann dies eingetreten ist. Dies ist ein Beispiel fiir eine Verlaufszeile, in
diesem Fall ,systemgeneriert®.

Systemgenerierte Verlaufszeilen konnen nicht von Service Desk-Benut-
zern gedndert werden, ein Benutzer kann jedoch zusétzliche Informatio-
nen hinzufiigen. Nicht alles, was mit einer Komponente passiert, muss
in Verlaufszeilen registriert werden — der Systemadministrator steuert,
was registriert wird und was nicht.

Auch Helpdesk-Mitarbeiter konnen Verlaufszeilen erstellen. Diese bie-
ten eine ausgezeichnete Moglichkeit, Informationen weiterzugeben, die
die Behebung von Problemen mit Bezug auf die KK unterstiitzen kon-
nen. Mit benutzerdefinierten Verlaufszeilen konnen Sie auflerdem Fra-
gen aufzeichnen, Kopien von E-Mail-Korrespondenz speichern, eine
Zusammenfassung eines Telefonanrufs aufbewahren oder anderes Mate-
rial fiir die Bearbeitung des Objekts referenzieren. Sie enthalten zudem
Informationen dariiber, wann und von wem die Verlaufszeile erstellt
wurde. Thema und Inhalt der Verlaufszeile konnen bearbeitet werden.
Diese Komponenten dienen somit als Tagebuch, indem sie aufzeichnen,
was mit einer Komponente geschieht. Verlaufszeilen werden auflerdem
zum Verfolgen des Zeitaufwands verwendet, den Benutzer fiir die Arbeit
an einer KK benétigen. Diese Informationen konnen beispielsweise in
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die Projektplanung einflieBen oder zum Uberpriifen der einem Kunden
in Rechnung gestellten Anzahl an Arbeitsstunden verwendet werden.
Anhand der Priifregeln Threr Organisation kann festgelegt werden, wel-
che Informationen von Service Desk in den Verlaufszeilen aufgezeichnet
werden. Die standardméiBige Einstellung basiert auf Werten, die von den
meisten Service Desk-Kunden als Mindestanforderung betrachtet wer-
den.
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Definieren der Beziehung zu anderen Konfigurations-
Komponenten

Wenn Sie eine Anderung an einer KK planen oder die Untersuchung
eines Servicecalls, benétigen Sie Informationen iiber die Beziehung einer
KK zu anderen KK (dies ist auch ein Aspekt der ITIL-Richtlinie zur
Identifizierung und Benennung, die in ,ITIL und Konfigurations-
management” auf Seite 44 aufgelistet ist). Service Desk bietet Thnen
verschiedene Methoden zur Anzeige der Beziehungen zwischen KK. In
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Abbildung 2-3

Abbildung 2-3 wird beispielsweise eine grafische Beziehung zwischen
verschiedenen FTP-Servern, einer Speicherkomponente sowie einer
Internet-Konsole dargestellt.

Anzeige von Beziehungen zwischen Konfigurations-
Komponenten
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Dies ist ein Fall einer Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehung,
wobei die Speicher-KK (Disk 512 GB) ein untergeordnetes Element der
Ubergeordneten ist — der FTP-Server und der Konsole. Die CPU dient
zudem als untergeordnetes Element der Internet-Konsole. Jede KK kann
zu einer Komponente einer anderen KK gemacht werden, indem Sie die
entsprechende Hierarchie einrichten. Der Zugriff auf diese Information
ist wesentlicher Bestandteil in Service Desk-Prozessen wie der Planung
einer Anderung (siehe Kapitel 6, ,Anderungsmanagement und Projekt-
management®, auf Seite 99) oder der Bearbeitung eines Servicecalls
(siehe Kapitel 3, ,Servicecall-Management®, auf Seite 53).

Nachverfolgung erwarteter Leistungsziele

Die Leistung der unterschiedlichen IT-Dienste, die Sie Ihren Kunden
bieten, wird nicht unabhéingig erbracht — sie héngt von unterstiitzenden
Dienste und den Konfigurations-Komponenten ab, die die Hardware-
und Software-Komponenten dieser Dienste bilden. Fiir die Uberwachung
und Erfullung eines Service-Level-Agreements benétigen Sie stetigen
Zugriff auf Informationen hinsichtlich der Leistung einer KK, beispiels-
weise ihrer Verfiigbarkeit iiber einen ldngeren Zeitraum hinweg.

Eine konzeptionelle Ubersicht von Service-Level-Agreements finden Sie
in Kapitel 8, ,,Service-Level-Management®.
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Planung von Ausfallzeiten und Anderungen

Wie in ,Nachverfolgung des Verlaufs einer Konfigurations-Komponente“
auf Seite 48 erwihnt, sind Verlaufszeilen ein niitzliches Tool fiir die Ver-
einfachung der gesamten Verwaltung des Anderungsprozesses fiir eine
KK. ITIL fordert, dass Sie den gesamten Lebenszyklus einer KK auf-
zeichnen, angefangen bei under development (in Bearbeitung) bis hin
zu live (in Produktion) oder withdrawn (zuriickgenommen). In Service
Desk kénnen diese Forderungen anhand des Anderungsmanagement-
Prozesses erfiillt werden. Dieser umfasst die Aktualisierung oder Erset-
zung einer KK oder andere Modifizierungen an der KK. Eine KK kann
mit einer Anderungsanforderung verkniipft werden. Jede Anderung an
einer KK wird in einem Priif- oder Verlaufsprotokoll gespeichert, das
Daten hinsichtlich des Datums, Zeitpunkts und zur Person erfasst, die
die Anderung vorgenommen hat.

Bei den meisten KK wird es wihrend ihrer Lebenszyklen Zeiten geben,
in denen sie nicht in Betrieb sind oder nicht fiir Wartung, Aktualisie-
rung, Tests usw. zur Verfiigung stehen. Sie werden diese ,,Ausfallzeiten®
oder ,,Unterbrechnungen® so effizient wie moglich planen. Sie konnen
beispielsweise die Wartungszeiten fiir einen Webserver in Europa fiir
eine der européischen Schulferien einplanen. Dazu erstellen Sie
zunichst einen Zeitplan und verkniipfen dann die KK mit diesem Zeit-
plan.
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Abbildung 2-4

Anzeige eines Zeitplans

':-fg Holidays Europe - Zeitplan
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Der Anderungsmanagement-Prozess wird in Kapitel 6, ,Anderungs-
management und Projektmanagement®, auf Seite 99 beschrieben.
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Informationen zu Servicecalls

Ein Servicecall kann definiert werden als ein ,beliebiges, vom Kunden
generiertes Ereignis, das vom Standard- bzw. vom erwarteten Betrieb
eines Systems oder Service abweicht®.

Im Folgenden sehen Sie Beispiele fiir Servicecalls:

¢ Ein Kunde ruft bei Threm Helpdesk an, weil ein Drucker im Netz-
werk defekt ist.

¢ Ein Kunde erhilt eine Fehlermeldung, als er bestimmte Datenkom-
ponenten in seinen PC eingibt.

¢ Ein Kunde fordert ein neues Passwort an, weil er sein aktuelles
Passwort vergessen hat.

Ein Call stellt nicht immer einen Ausfall in der IT-Infrastruktur dar. Das
dritte oben genannte Beispiel steht z. B. fiir eine Supportanfrage und
nicht fiir einen Ausfall.

Servicecalls und Incidents

In Service Desk werden Servicecalls durch Kunden hervorgerufen,
wihrend Incidents sich auf Informationen beziehen, die von Spezialis-
ten, Netzwerkmanagement-Tools oder Systemmanagement-Tools stam-
men.

WICHTIG Im Gegensatz zu den ITIL--Richtlinien unterscheidet Service Desk zwi-
schen Servicecalls und Incidents. In der ITIL-Terminologie umfasst ein
Incident sowohl einen Service Desk-Servicecall als auch einen Service
Desk-Incident. Service Desk hingegen unterscheidet zwischen diesen
beiden Prozessen.

54 Kapitel 3



Servicecall-Management
Uber dieses Kapitel

Uber dieses Kapitel

Dieses Kapitel enthélt einen Uberblick dariiber, wie Service Desk eine
Organisation bei der Gewadhrleistung unterstiitzt, dass deren Service-
call-Management-Prozesse ITIL-konform sind.

Die folgenden Aspekte werden erliautert:

e  Welche Fragen mit Bezug auf Servicecall-Management treten mog-
licherweise auf, wenn ich einen Helpdesk oder Servicecenter ver-
walte?

e  Welche Anforderungen stellt ITIL mit Bezug auf Servicecall-
Management?

¢ Wie kann mich Service Desk dabei unterstiitzen, diese Anforderun-
gen zu erfiillen?

In diesem Kapitel erkliarte bzw. eingefiihrte Begriffe

e HP OpenView Service Pages

e Priiflisten-Assistent

¢ Arbeitsgruppe

¢ Arbeitsauftrag

e Genehmigung

¢ Vorgianger/Nachfolger-Beziehung
e Aktionen

¢ Regeln
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Bearbeitung eines Servicecalls

Falls Sie ein Helpdesk Manager oder Helpdesk-Benutzer sind, bestehen
Ihre wichtigsten Ziele vermutlich darin:

e Den Call so schnell wie moglich zu lésen. Sie werden versuchen, den
Incident im Rahmen der relevanten, mit dem Kunden vereinbarten
Service-Level-Agreements zu losen.

¢ Dem Kunden den Call-Status wihrend der Losung des Calls mitzu-
teilen.

e Den Call auszuwerten, damit er in Zukunft nicht mehr auftritt.

ITIL und Servicecall-Management

In diesem Abschnitt erhalten Sie einen Uberblick der grundlegenden, in
den ITIL-Richtlinien spezifizierten Aktivitéten fiir Servicecall-Manage-
ment. Sie sind moglicherweise bereits vertraut mit diesen Richtlinien.

Fir die Verwaltung des Lebenszyklus eines Servicecalls benennt ITIL
die folgenden Phasen:

¢ Erkennung, Aufzeichnung und Klassifizierung

Sie sollten folgende Aufgaben ausfithren kénnen:

— Aufzeichnen und Klassifizieren des Servicecalls. Dies umfasst
die Zuweisung einer Call-Prioritdt und die Einschéitzung der
Auswirkungen des Calls auf Service-Level-Agreements mit dem
Kunden.

— Verfolgung des Servicecalls iiber den gesamten Lebenszyklus
hinweg.

— Fiigen Sie niitzliche Informationen einer gemeinsam genutzten
Informationsbank hinzu, damit d4hnliche oder verwandte Service-
calls in Zukunft schneller gelost werden kénnen.
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e  Untersuchung und Diagnose

Sie sollten folgende Aufgaben ausfiihren kénnen:

— Analysieren des Calls zur Losungsfindung.

— Weisen Sie den Call einer oder mehreren Spezialisten-Support-
gruppen (Arbeitsgruppen) zu.

— Verfolgen von Losungsversuchen fiir den Call.
¢ Losung und Abschluss

Sie sollten folgende Aufgaben ausfithren kénnen:

— Losung der durch den Servicecall aufgeworfenen Schwierigkei-
ten oder Bereitstellung einer Moglichkeit zur Problemumgehung
— einer temporare Losung —, bis eine dauerhafte Losung gefun-
den ist.

— Sicherstellung, dass die Ereignisse und Aktionen, die wéhrend
dieser Phase stattfanden, aufgezeichnet wurden.

Im Folgenden werden wir diese Phasen in Betracht ziehen und erléau-
tern, wie Service Desk zu ihrer Vereinfachung beitragen kann. Beachten
Sie dabei jedoch, dass der tatséichliche Lebenszyklus eines Servicecalls
in einem groflen Ausmal von Threr Service Desk-Konfiguration abhéngt.

Erste Schritte zum Losen eines Servicecalls

Wenn Sie einen Call aufzeichnen, besteht ein logischer erster Schritt
darin, den Versuch einer Interpretation des Calls zu unternehmen. Dies
bedeutet, den Call an seinen Platz innerhalb der Infrastruktur der Orga-
nisation des Anrufers zu stellen. Im Folgenden sind einige Thmene auf-
gefiihrt, mit denen Sie sich befassen werden miissen.

Themen mit Bezug auf Erkennung, Aufzeichnung und Klassifizierung

¢ Kann ich Informationen tiber eine oder mehrere mit dem Call ver-
kniipfte KK finden? Wie lauten zum Beispiel die Versions- und Kon-
figurationsdaten?

e Hat die Organisation des Kunden ein Service-Level-Agreement
(SLA) mit meinem Helpdesk? Welche Auswirkungen wird die KK in
diesem Fall auf die durch das SLA spezifizierten Service-Levels
haben?
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Ist die durch den Call aufgeworfene Frage mit anderen Servicecalls,
Incidents oder Problemen verkniipft?

Werden Standard-Aktionen oder Prozeduren ausgelost, sobald ein
Call aufgezeichnet wird? Kann ich zum Beispiel automatisch eine
E-Mail generieren, um den Call zu bestétigen? Kann ich den Kunden
uber den Losungsfortschritt des Calls informieren? Wie definiere ich
diese Prozeduren?

Angenommen, der Call ist mit einer oder mehreren KK verkniipft;
wem weise ich die Aufgabe der Losung des Calls zu? Kann ich Ser-
vice Desk so konfigurieren, dass der Call einem Supportspezialisten
oder einer Gruppe von Spezialisten zugewiesen wird?

Fragen mit Bezug auf Untersuchung und Diaghose

Kann ich dhnliche oder wiederkehrende Calls finden, d. h. Calls, die
dhnliche Informationen enthalten? Wie kann ich diese Information
am effizientesten finden?

Wo kann ich eine Liste der Anderungen an dieser KK anzeigen?

Ist die durch den Call aufgeworfene Frage mit anderen Servicecalls,
Incidents oder Problemen verkniipft? Wo kann ich diese Information
finden?

Wie grof ist der Zeitrahmen, um auf den Call zu reagieren und/oder
diesen zu l6sen? Wie kann ich den Losungstermin nachverfolgen?

Fragen mit Bezug auf die Lé6sung

Wie kann ich den Zeitrahmen nachverfolgen, der fiir die Losung des
Servicecalls festgelegt wurde?

Wird die Losung des Servicecalls eine oder mehrere einzelne Auf-
gaben umfassen? Gibt es eine vorhersehbare Reihenfolge oder eine
Verbindung zwischen den auszufithrenden Aufgaben?

Kann ich in diesem Fall den Servicecall einer einzelnen Arbeits-
gruppe zuweisen, oder ist es besser, die Frage mehreren Spezialis-
tengruppen zuzuweisen? Wenn dies eintritt, wie teile ich einer
Arbeitsgruppe die erfolgreiche Erledigung einer Aufgabe durch eine
anderen Arbeitsgruppe mit?
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e Falls ich plane, eine KK auf irgendeine Weise zu verédndern, wie
plane ich Ausfallzeiten oder Unterbrechungen? Falls die Anderung
umfassend und weitreichend ist, mit mehreren Ausfallzeiten, wie
kann ich mich beispielsweise an Experten wenden und deren Geneh-
migung erhalten, bevor ich mit der Implementierung der Anderung
beginne? Wie werden Ausfallzeiten (fiir KK) wiahrend der Losung des
Calls durch Helpdesk-Benutzer am besten geplant?

Aufzeichnung - Erkennung - Klassifizierung

Webbasierte Servicecalls: zusétzlich zu den Standardmethoden fiir den
Kontakt mit dem Helpdesk wie E-Mail, Telefon und Telefax kann ein
Kunde auch unter Verwendung von HP OpenView Service Pages einen
Servicecall eingeben. Es handelt sich dabei um eine webbasierte Anwen-
dung, die einen vereinfachten Client fiir Service Desk bietet. Der Kunde
verwendet Service Pages, um Servicecalls zu erstellen, anzuzeigen und
zu bearbeiten. Nach der ersten Service Pages-Installation startet der
Kunde die Anwendung durch einen Klick auf einen Link in einem Web-
browser.

Priiflisten-Assistent: Sie konnen einen vordefinierten ,Priflisten-Assis-
tenten“ verwenden, um Informationen von einem Anrufer aufzunehmen.
Ein Auszug eines Priiflisten-Assistenten mit Bezug auf E-Mail-Server-
Probleme (,Ich kann meine E-Mails nicht herunterladen®) ist in
Abbildung 3-1 dargestellt. Der Assistent verwendet einige vordefinierte
Frage- oder Antwortoptionen, um Informationen anzufordern.
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Abbildung 3-1

Verwendung eines Priiflisten-Assistenten zur Aufzeichnung
eines Servicecalls

Priiflisten-Assistent x|

Wiann und wo tritt dieses E-Mail-Problem auf?

Klicken Sie auf "Weiter", um fortzufahren, oder auf "Fertig stellen”, um die Informa...

= Zuriick | Fertig stellen I Abbrechen | Hilfe |

Aufzeichnung: einen Call einordnen

Sobald Sie die ersten Einzelheiten zu einem Call aufgenommen haben,
kann Service Desk automatisch auf zusitzliche Informationen zugreifen
und anzeigen, damit diese Sie bei der Losung des Calls unterstiitzen
(sofern Sie Service Desk dafiir konfiguriert haben). Ein Wert kann zum
Beispiel in das Feld Prioritét des Calls eingefiigt werden, basierend auf
der zum Call gehorigen Organisation und den Einzelheiten Ihres
gemeinsamen Service-Level-Agreements.

Anczeige von Informationen: Sie konnen Service Desk auch so konfigurie-
ren, dass zusitzliche relevante Informationen tiber einen Call angezeigt
werden. Dies kann z. B. eine Liste aller ungelésten Calls fiir die KK
umfassen, die Sie aufzeichnen, oder eine Liste aller ungelésten Calls fiir
die KK, falls die KK einen bestimmten Ausdruck oder String enthélt.
Falls der Name der KK z. B. einen Begriff enthélt wie London, zeigt Ser-
vice Desk eine Liste aller ungelésten Calls fiir diese KK an.

Anwendung von Regeln auf einen Servicecall: Sie konnen den Call auch

auf Basis der Werte, die Sie in das Servicecall-Formular eingeben, einer
bestimmten Arbeitsgruppe zuweisen. Sie kénnen den Call beispielsweise
einer bestimmten Arbeitsgruppe zuweisen, falls der Kategorie-Wert der
KK Antivirus entspricht (siehe ,Aktionen und Regeln“ auf Seite 70).
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Anczeige von relevanten Informationen: In der folgenden Liste sind wei-
tere Beispiele von Informationen aufgelistet, die Service Desk bieten
kann. Sie basieren auf den Daten, die Sie eingeben, und Ihrer Konfigura-
tion.

Eine Liste von KK, die ,,im Besitz“ der dem Call zugehorigen Organi-
sation sind

Zugeordnete KK: Falls eine KK temporér nicht verfiigbar ist, miissen
Sie sich der Auswirkungen auf weitere KK bewusst sein. Falls ein
Webserver zum Beispiel defekt ist, benotigen Sie Informationen iiber
weitere KK, die von diesem Computer betroffen sind. Service Desk
kann Informationen tiber die Beziehung der KK zu anderen KK in
grafischer Form anzeigen und den Beziehungstyp, zum Beispiel
Ubergeordnet oder Verwendet von. Siehe Abbildung 2-3 auf

Seite 50.

Falls die zum Call gehérige Organisation ein SLA mit Threm Help-
desk hat, zeigt Service Desk Informationen beziiglich dieses SLAs
an. Auf Grundlage dieser Details kann Service Desk Parameter wie
die Call-Prioritdt und die Losungsdauer errechnen.

Falls eine Organisation fiir verschiedene Servicekategorien regist-
riert ist (zum Beispiel ,,Bronze“ oder ,,Gold“), wird Service Desk Sie
dazu auffordern, eine dieser Kategorien auszuwihlen. Die entspre-
chende Prioritit, der Service-Level und das SLA werden dann in das
Servicecall-Formular eingefiigt. Diese Informationen sind entschei-
dend fiir die weitere Bearbeitung des Calls.

Verwenden einer Vorlage, um einem Servicecall Werte zuzuweisen:
Falls Sie fiir die Erstellung des Servicecalls eine Vorlage verwenden,
kann Service Desk Werte wie zum Beispiel die Arbeitsgruppe einge-
ben, welcher der Call zugeordnet ist, oder eine maximale Anzahl von
Stunden, die fiir die Losung des Calls zugewiesen sind. Falls der Call
Ihres Kunden sich zum Beispiel auf die Einrichtung fiir einen neuen
Mitarbeiter bezieht (Desktop-PC, E-Mail- sowie Netzwerkverbindun-
gen konfigurieren), konnen Sie eine auf diese Aufgabe ausgerichtete
Vorlage erstellen. Wenn Sie den Servicecall unter Verwendung dieser
Vorlage erstellen, wird der Call einer bestimmten Arbeitsgruppe
zugewiesen und der Zeitrahmen auf zwei Arbeitstage festgelegt.
Siehe Kapitel 7, ,Verwendung von Vorlagen in Service Desk®, auf
Seite 115.
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Untersuchung und Diagnose

Sobald Sie die Einzelheiten zu einem Call eingegeben haben, konnen Sie
diese Informationen verwenden, um auf zuséatzliche Details zuzugreifen,
die Sie bei der Untersuchung der durch den Servicecall aufgeworfenen
Fragen unterstiitzen konnen. In der folgenden Liste sind einige dieser
Komponenten aufgefiihrt:

Anzeigen konnen Sie:

e Alle Calls fiir die KK mit Bezug auf den Servicecall; moglicherweise
ist die Schwierigkeit, die Sie beheben moéchten, bereits bei vorheri-
gen dhnlichen Calls aufgetreten.

e Alle offenen Calls der mit diesem Call verbundenen Organisation,;
moglicherweise ist ein dhnlicher Servicecall bereits in der Vergan-
genheit von der Organisation des aktuellen Calls eingegangen.

e Alle offenen Calls fiir den Service mit Bezug auf die KK.
e Alle offenen Calls fiir das SLA mit Bezug auf die KK.
¢ Informationen in den Verlaufszeilen der KK.

Verlaufszeilen enthalten Informationen tiber ein Objekt, zum Bei-
spiel Einzelheiten dariiber, wann die KK oder der Servicecall erstellt
wurden, ob und wann gedndert, wer die Anderung durchgefiihrt hat,
aus welchem Grund usw. Weitere Informationen zur Verwendung
von Verlaufszeilen finden Sie unter ,Nachverfolgung des Verlaufs
einer Konfigurations-Komponente® auf Seite 48.

¢ Eine Liste der Arbeitsauftrige mit Bezug auf die KK.

Eine Liste der abgeschlossenen Arbeitsauftriage fiir die dem Service-
call zugeordnete KK. Ein Arbeitsauftrag (siehe ,Losung und
Abschluss® auf Seite 63) ist ein Tool, das einem Helpdesk-Benutzer
die Planung und Nachbereitung von Aufgaben ermdoglicht, die fir
die Losung eines Servicecalls erforderlich sind.

¢ EKine Liste dhnlicher Calls, die unter Verwendung des Dienstpro-
gramms fiir die erweiterte Suche aufgerufen wird.

Eine Moglichkeit, einen Call zu lésen, ist die Suche nach dhnlichen
Calls. Ein dhnlicher Call enthélt moglicherweise eines oder mehrere
der folgenden Elemente:

— Er kann dhnlichen Text in den Feldern ,,Beschreibung® oder
ynformationen“ enthalten.
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— Er kann zu derselben Kategorie oder Klassifikationsgruppe
gehoren.

— Die dem Call zugeordnete Organisation hat méglicherweise dhn-
liche Calls registriert, die bereits gelost wurden.

Service Desk bietet ein anspruchsvolles Dienstprogramm fiir die
erweiterte Suche, mit dem Sie dhnliche Calls aufrufen konnen.
Dieses Tool konnen Sie iiber die gesamte Service Desk-Anwendung
hinweg aufrufen. Die erweiterte Suche funktioniert als Standard-
Wissensmanagement-Tool fiir die Suche nach geschlossenen und
gelosten Calls (bzw. Incidents oder Problemen).

Die Liste hiufig gestellter Fragen

Die durch den Servicecall aufgeworfenen Fragen wurden moglicher-
weise bereits gelost und dokumentiert. Service Desk umfasst eine
Liste héufig gestellter Fragen, in der geloste Calls (und auch Prob-
leme und Incidents) veroffentlicht werden kénnen.

Losung und Abschluss

Service Desk bietet verschiedene Funktionen, die moglicherweise Ant-
worten auf die oben genannten Fragen liefern.

Diese Funktionen stehen zur Verfiigung:

Arbeitsgruppen

Siehe unten, Arbeitsgruppen.
Arbeitsauftriage

Siehe ,, Arbeitsauftrage” auf Seite 65.

Genehmigungsprozesse

Siehe ,,Genehmigungsprozesse® auf Seite 68.

Aktionen und Regeln

Siehe ,,Aktionen und Regeln“ auf Seite 70.
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Arbeitsgruppen

Eine Arbeitsgruppe ist eine Gruppe von Helpdesk-Benutzern oder Spe-
zialisten, die gemeinsam fir die Ausfithrung bestimmter Aufgaben ver-
antwortlich sind. Eine Gruppe von Webspezialisten kann beispielsweise
eine Webadministratoren-Arbeitsgruppe bilden. Dementsprechend konn-
ten Sie eine Datenbankadministratoren-Arbeitsgruppe bilden oder eine
Eskalations-Arbeitsgruppe fiir die Bearbeitung von Notfillen oder von
Servicecalls mit extrem hoher Prioritét.

Was bietet eine Arbeitsgruppe Threm Helpdesk?

Sie strukturieren die Fahigkeiten und das Expertenwissen in Ihrer
Supportorganisation. Wenn der Benutzer einen Call erhilt, weisen
Sie diesen einer bestimmten Arbeitsgruppe zu. Diese Zuweisung
kann auf der Konfigurations-Komponente erfolgen, mit der der Call
verkniipft ist. Falls ein Call beispielsweise mit einem Drucker ver-
kniipft ist, weisen Sie den Servicecall der Arbeitsgruppe fiir die
Druckerwartung zu. Sie konnen Service Desk so konfigurieren,
dass dies automatisch erfolgt, unter Verwendung einer Benutzer-
oberflachenregel oder einer Vorlage. Sie konnen Service Desk bei-
spielsweise so konfigurieren, dass alle Calls mit dem KK-Suchcode
Server der Server-Arbeitsgruppe zugewiesen werden und somit Thr
Call-Losungsprozess optimiert wird.

Eine Arbeitsgruppe kann fiir eine vereinfachte Planung einem Zeit-
plan zugeordnet werden. Sie erstellen zunéchst einen Zeitplan und
ordnen diesen dann der Arbeitsgruppe zu. Ein Zeitplan kann bei-
spielsweise ,24 x 7“ oder ,,Europa 8 x 5“ lauten. Wenn Sie die Arbeit
fiir einen Servicecall planen, kénnen Sie den Zeitplan verwenden,
um die geplanten Start- und Enddaten fiir die Losung des Calls fest-
zulegen. Ein Zeitplan kann fiir die Planung auch Schulferien,
Urlaube, Team-Meetings usw. beriicksichtigen.

Eine Arbeitsgruppe mit zugehorigem Zeitplan bedeutet ein effizien-
tes System fiir die Anzeige des Arbeitspensums und der Termine,

z. B. auf Tages- oder Wochenbasis. Die Arbeitsgruppe zeigt den aktu-
ellen Status der Servicecalls und verkniipften Arbeitsauftrige an
(siehe unten, Arbeitsauftrige).
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Arbeitsauftrige

Zusiétzlich zu Servicecalls kann ein Arbeitsauftrag auch einem Incident
zugeordnet werden (fiir Incident-Management), einem Problem (fiir
Problemmanagement) oder einem Anderungsmanagement-Prozess.
Daher trifft die folgende Beschreibung eines Arbeitsauftrags auch auf
diese Prozesse zu.

Ein Arbeitsauftrag ist ein Tool, das Helpdesk-Benutzern die Planung,
Zeitplanung und Zuweisung von Aufgaben erméglicht sowie die Uber-
wachung daraus resultierender Aktivitdten.

Sobald eine Arbeitsgruppe einem Servicecall zugewiesen wurde, liefert
ein Arbeitsauftrag der Arbeitsgruppe die fiir die Lésung des Calls erfor-
derlichen Planungseinzelheiten. Die Arbeitsgruppe benétigt beispiels-
weise Informationen iiber die KK, die von der Arbeit betroffen sind, die
geplante Ausfallzeit, die zugewiesene Zeit und Kosten sowie weitere Pro-
zeduren, die mit der Losung des Calls verbunden sind.

Ein Arbeitsauftrag wird verwendet, um die folgenden Informationen auf-
zuzeichnen:

¢ FKine Liste der mit dem Servicecall verkniipften KK

® Den aktuellen Status des Arbeitsauftrags (Zur Genehmigung vor-
legen, Ausstehend, Geschlossen usw.)

¢ Verschiedene Parameter beziiglich der Arbeitsplanung. Diese umfas-
sen beispielsweise:

— Geplanter Start und geplantes Ende (Daten), die geplante Dauer
und die maximal erlaubte Dauer (Stunden)

— Tatséchlicher Beginn
— Termin (in Stunden/Minuten)
— Anzahl der verbleibenden Stunden bis zum Termin

Einige dieser Werte werden automatisch von Service Desk generiert.
Falls Sie beispielsweise die geplante Dauer dndern, dndert Service
Desk den Wert ,geplanter Abschluss®.
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Eine Liste der Vorgédnger/Nachfolger-Beziehungen. In so einer Bezie-
hung muss ein Vorgéinger abgeschlossen sein, bevor der Nachfolger
beginnen kann. Um die Reihenfolge der Arbeitsaktivitdten zu opti-
mieren, kénnen Sie diesen Prozess optimieren. Dies bedeutet, dass
ein Nachfolger automatisch gestartet wird, wenn der Vorgénger
bereit ist.

Das Ergebnis eines Genehmigungsprozesses (siehe unten,
Genehmigungsprozesse)

Geplante Ausfallzeit: Sie miissen die KK-Ausfallzeit — den Zeitraum, fir
den die KK nicht verfiigbar ist — mit minimalen Beeintrédchtigungen fir
Ihre Kunden planen, indem Sie einen optimalen Zeitraum auswihlen
und diesen in den Arbeitsauftrag eintragen. Service Desk kann dies
automatisch fiir Sie erledigen.

Das von Service Desk verwendete Verfahren fiir die besten Planungs-
empfehlungen verlduft wie folgt:

1. Service Desk identifiziert die KK, die von dem Ausfall betroffen sein

werden, und sucht nach den Services, die mit den von dem Ausfall
betroffenen KK verkniipft sind.

. Falls die Geschéftszeiten in den verkniipften Services und SLAs

angegeben sind, werden die Geschiftszeiten fiir die Services verwen-
det.

. Falls die Geschéftszeiten nicht in den Services angegeben sind, wer-

den die Geschiftszeiten der SLAs mit Bezug auf die Services verwen-
det.

. Service Desk sucht dann nach freien Zeitraumen — also Zeiten, in

denen keiner der Empfinger den Service oder die Konfigurations-
Komponente benotigt. Falls es keine freien Zeitraume gibt, schlagt
Service Desk den Zeitraum vor, in dem die wenigsten Services betrof-
fen sind. Falls die Geschéftszeiten weder in den Services noch in den
SLAs definiert sind, werden die Informationen in den Feldern ,Start
Planungszeitraum® und ,Ende Planungszeitraum® als optimaler
Zeitraum verwendet; oder aber Sie wihlen einen alternativen Zeit-
raum aus.
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Vorteile eines Arbeitsauftrags: Ein Arbeitsauftrag und dessen Ausfall-
Zeitplan bietet mehrere Vorteile:

¢ Die Arbeitsgruppe erhélt Informationen, die fiir das Setzen von Prio-
ritdten relevant sind.

e Mitglieder der Arbeitsgruppe konnen den Fortschritt eines Service-
calls verfolgen.

e Falls der einem Servicecall zugeordnete Losungstermin oder das
Problem nicht in der aktuell zugeordneten Arbeitsgruppe gelost wer-
den konnen, kann auf die Informationen in dem Arbeitsauftrag zuge-
griffen werden und dieser einer anderen Arbeitsgruppe zugewiesen
werden.

Abbildung 3-2 Ein mit einem Servicecall verkniipfter Arbeitsauftrag
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Genehmigungsprozesse

Zusiétzlich zu Servicecalls kann ein Genehmigungsprozess auch einem
Incident zugeordnet werden (fiir Incident-Management), einem Problem
(fiir Problemmanagement) oder Projektmanagement- und Anderungs-
management-Prozessen. Daher trifft die folgende Beschreibung einer
Genehmigung auch auf diese Prozesse zu.

Bei der Losung eines Servicecalls miissen Sie sich moglicherweise an
Spezialisten wenden. Falls Sie beispielsweise entscheiden, dass die
Loésung fiir einen Webserver-Defekt in der Installation zusédtzlichen Spei-
chers liegt, entscheiden Sie moglicherweise auch, dass es gut wire,
andere Serverspezialisten um eine zweite Meinung zu bitten (vielleicht
wére es am besten, den Server zu ersetzen). Oder Sie benétigen vielleicht
die Genehmigung fiir eine weitere bestimmte Aktion. Ein Genehmi-
gungsprozess hilft dabei, sicherzustellen, dass Thre vorgeschlagenen
Aktionen mit der Unternehmens- bzw. Abteilungsstrategie abgestimmt
sind. Service Desk bietet einen strukturierten, prozessorientierten
Genehmigungsmechanismus fiir die Losung eines Servicecalls.
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Fir den Genehmigungsprozess wird ein Genehmigungsformular ver-
wendet (siehe Abbildung 3-3), das einen Bearbeitungstermin enthilt
sowie die Helpdesk-Mitarbeiter, die die Genehmigung erteilen kénnen.

Abbildung 3-3 Genehmigen eines Servicecalls
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Die Genehmigenden kénnen die zu genehmigenden Komponenten anzei-
gen, indem Sie die entsprechende Ansicht auswihlen, wenn Sie sich bei
Service Desk anmelden. Sie konnen zudem nach Komponenten suchen,
die ihre Genehmigung benétigen, indem Sie die Erweiterte Suche-Funk-
tion verwenden, oder indem Sie automatische E-Mail-Benachrichtigun-
gen erhalten.
Die Genehmigenden geben Ihre Stimme ab, indem Sie in dem Geneh-
migungsformular Ja oder Nein auswihlen. Die Ergebnisse werden
automatisch tabellarisch erfasst. Wenn ausreichend Stimmen fiir die
Genehmigung registriert wurden, kann die entsprechende Aktion begin-
nen.
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Aktionen und Regeln

Wihrend sich ein Servicecall auf dem Losungsweg befindet, konnen Sie
Aktionen automatisieren, damit Sie den Losungsprozess des Servicecalls
besser iiberwachen und gegebenenfalls entsprechende Aktionen in die
Wege leiten konnen. Falls z. B. fiir den Losungstermin nur noch eine
Woche verbleibt und der Servicecall noch nicht gelost ist, konnen Sie eine
Regel einrichten, dass automatisch eine E-Mail an den Helpdesk Mana-
ger oder an die mit dem Call betreute Arbeitsgruppe generiert wird.

Sie konnen eine Regel einrichten, damit einem Genehmigenden eine
E-Mail mit der Bitte um die Stimmabgabe fiir einen Genehmigungspro-
zess gesendet wird, wenn die Details zum Genehmigungsprozess in das
Genehmigungsformular eingegeben werden (siehe ,,Genehmigungsproz-
esse” auf Seite 68).

Aktionen und Regeln: Eine Regel 16st unter bestimmten Bedingungen
eine Aktion aus. Sie konnen beispielsweise eine Regel erstellen, damit
ein Popup-Fenster angezeigt wird mit einer Liste der Servicecalls mit
Bezug auf einen bestimmten Drucker, wenn ein Benutzer die Serien-
nummer dieses Druckers in ein bestimmtes Feld eingibt. In diesem Fall
lost die Regel ,,wenn ein Benutzer eine Druckerseriennummer in ein
bestimmtes Feld eingibt® die folgende Aktion aus: ,alle mit dem Drucker
verkniipften Servicecalls anzeigen®.

Aktionen und Regeln werden verwendet, um sich wiederholende Auf-
gaben und Prozeduren in der gesamten Service Desk-Anwendung zu
automatisieren. In den folgenden Beispielen werden wir uns auf die
Optimierung eines Servicecalls bis hin zur Losung konzentrieren. Eine
detaillierte Ubersicht der Aktionen und Regeln finden Sie im HP Open-
View Service Desk 5.1 Administrator’s Guide.
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Warum sollten Sie Aktionen und Regeln erstellen?

e Thr Servicecall-Losungsprozess umfasst moglicherweise zahlreiche
sich wiederholende Vorgéinge. Regeln helfen Thnen dabei, diese zu
automatisieren. Wenn der Status eines Servicecalls beispielsweise
auf geschlossen gesetzt ist konnen Sie eine Regel erstellen, sodass
das aktuelle Datum in das Feld ,Tatsdchlicher Abschluss® eingefiigt
wird.

e Andere Prozesse sind moglicherweise spezifischer. Sie méchten z. B.
moglicherweise eine Regel erstellen, damit ein Banner (ein Popup-
Fenster) auf bestimmten Computern angezeigt wird, wenn der Sta-
tus eines Servicecalls von einer bestimmten Organisation auf Hohe
Priorit&t gesetzt ist.

® Sie konnen Benutzer bei der Eingabe der korrekten Daten in ein For-
mular anleiten.

e Sie stellen sicher, dass Daten automatisch in ein Formular eingege-
ben werden.

¢ Sie hindern Benutzer daran, irrelevante oder inkorrekte Daten in
ein Formular einzugeben.

e Sie liefern Daten, wenn dies erforderlich ist, z. B. um Servicecalls zu
losen.

Sie konnen zwischen Datenbank-Regeln und Benutzeroberfldichen-Regeln
auswiéhlen. Datenbankregeln werden durch Ereignisse ausgewertet, die
in der Datenbank stattfinden; Benutzeroberfléichen (UI)-Regeln werden
durch Ereignisse ausgewertet, die in der Benutzeroberfldche oder der
Geschiftslogik stattfinden, die Sie bereits in Service Desk eingegeben
haben.

Wie erstelle ich eine Regel?

Im Folgenden ist eine Ubersicht der Prozedur fiir die Erstellung einer
Datenbank- oder Benutzeroberfldchen-Regel aufgefiihrt. Diese Prozedu-
ren und technischen Informationen tiber Aktionen und Regeln sind im
Detail in dem HP OpenView Service Desk 5.1 Administrator’s Guide
beschrieben.

1. Wihlen Sie einen Objekttyp, z. B. einen Servicecall oder eine Konfi-
gurations-Komponente.
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2. Bestimmen Sie das Ereignis, das die Regel auslést, z. B. ,wenn ein

Servicecall modifiziert wird“ oder ,nachdem ein Feld den Eingabe-
fokus hatte®.

. Erstellen Sie eine Bedingung fiir die Regel (dies ist optional), zum

Beispiel wenn der Status des Servicecalls in geschlossen gedndert
oder seine Prioritét auf top (hochste) gesetzt wird, oder wenn ein
Feld den Wert Server enthilt.

. Fiigen Sie der Regel mindestens eine Aktion hinzu, zum Beispiel

»,das aktuelle Datum in das entsprechende Feld eingeben®, ,dem
Helpdesk Manager eine E-Mail-Nachricht senden® oder ,alle Service-
calls fiir die KK anzeigen®.

Welche Arten von Aktionen sind Regeln zugeordnet?

Ansichtsaktionen

Eine Ansichtsaktion ist eine Verkniipfung mit einer Ansicht. Sie kon-
nen Bedingungen fiir eine Ansichtsaktion bestimmen, sodass nur
bestimmte Objekte in der Ansicht angezeigt werden. Auf diese Weise
zeigt die Ansicht nur Informationen mit Bezug auf das Objekt an,
mit dem der Benutzer arbeitet.

Smart Actions

Eine Smart Action startet eine externe Anwendung aus Service Desk
heraus. Sie konnen der externen Anwendung Parameter iibermit-
teln. Die tibermittelten Parameter sind abhéngig von den Attributen,
die einem Objekt zugeordnet sind.

Im Folgenden sind einige geldufige Beispiele fiir Smart Actions auf-
gefiihrt:

— Offnen eines Text-Editors unter Verwendung der ID-Attribute
des Servicecalls als Dateiname.

— Anzeigen einer bestimmten Website in einem Webbrowser.

— Senden einer E-Mail an einen bestimmten Empféinger, wenn die
in einer Regel angegebenen Bedingungen zutreffen.

— Offnen eines Informationsbank-Programms, wenn ein Benutzer
Daten in ein bestimmtes Feld eines Formulars eingibt.
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Systemaktionen

Systemaktionen werden von den HP OpenView-Entwicklern erstellt.
Sie konnen nicht Thre eigenen Systemaktionen erstellen. Sie konnen
jedoch Systemaktionen in Benutzeroberflichen- oder Datenbank-
Regeln verwenden. Sie konnen auch Systemaktionen fiir alle Benut-
zer blockieren.

Befehlsausfithrungsaktionen

Eine Befehlsausfithrungsaktion wird verwendet, um einen Befehl
mit einer Gruppe von Parametern auszufiihren, die Sie bestimmen.
Diese Aktion wird verwendet, um Ereignisinformationen an eine
Drittanbieter-Anwendung zu senden, oder um eine andere Anwen-
dung zu starten (zum Beispiel ein Banner-Programm). Einige Bei-
spiele werden mit den Demonstrationsdaten fiir Service Desk
geliefert.

,E-Mail-Benachrichtigung senden“-Aktionen

Eine E-Mail-Benachrichtigung-senden-Aktion kann verwendet wer-
den, um E-Mail-Nachrichten zu versenden, wenn ein Objekt erstellt,
modifiziert oder geloscht wird. Sie konnen zum Beispiel eine Regel
erstellen, damit eine E-Mail-Nachricht an die Person gesendet wird,
die einem Servicecall zugeordnet ist, wenn fiir diesen nur noch zwei
Stunden bis zum Termin verbleiben. Die Informationen, die Sie in
den Parametern der E-Mail-Aktion angeben, bestimmen den Inhalt
des Betreffs und des Texts der E-Mail.

,Daten aktualisieren“-Aktionen

Eine Aktion zum Daten aktualisieren wird verwendet, um Daten in
der Service Desk-Datenbank zu modifizieren (um zum Beispiel den
Status eines Servicecalls automatisch auf Geschlossen zu setzen,
wenn ein Datum , Tatsédchlicher Abschluss® des aktuellen Tages oder
friher eingegeben wird).

,Datenaustausch mit einem externen System“-Aktionen

Eine Aktion zum Datenaustausch mit externen Systemen gleicht
einer Aktion zum Daten aktualisieren mit Ausnahme der Quelle fiir
den Wert, der fiir die Aktualisierung eines Feldes verwendet wird.
Eine Datenaustausch-Aktion erméglicht Thnen das Senden der Fel-
der Thres Datenbankregelobjektes an einen externen HTTP-Server,
und das Empfangen neuer Werte fiir diese oder andere Felder.
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e Bereich fiir Feldwert einschranken“-Aktionen

Sie konnen diese Aktion verwenden, um den Bereich der Werte
einzuschrénken, die in ein Feld eingegeben werden kénnen. Werte
konnen entweder auf feste Optionen beschrinkt werden, oder der
Wertebereich kann von den Werten abhéingen, die in anderes Feld
des Formulars eingegeben werden.

¢ Benutzerbenachrichtigungsaktionen

Anhand von Benutzerbenachrichtigungsaktionen kénnen Sie auto-
matisch eine Nachricht an Benutzer senden, um diese iiber Probleme
zu benachrichtigen und, je nach Schweregrad des Problems, eine
Reaktion anzufordern. Ublicherweise werden Sie Benutzerbenach-
richtigungsaktionen in Kombination mit anderen Aktionen verwen-
den, um dem Benutzer wichtige Informationen iiber den Fortschritt
anderer Aktionen mitzuteilen. Sie senden einem Benutzer mogli-
cherweise eine Benachrichtigung, wenn ein wichtiges Feld leer ist.

System- und Ansichtsaktionen sowie Smart Actions miissen definiert
werden, bevor sie einer Funktion zugeordnet werden kénnen. Alle ande-
ren Aktionstypen kénnen nur erstellt werden, wenn Sie eine Datenbank-
oder Benutzeroberfldchenregel erstellen.

Kann ich Termine fiur Aufgaben planen, die Regeln zugeordnet sind?

Sie konnen den Termin fiir eine Aufgabe so einplanen, dass diese zu
einem spiteren Zeitpunkt ausgefiihrt wird, falls und wenn die fiir die
Ausfithrung der Aufgabe erforderlichen Bedingungen zutreffen. Sie
konnen eine Benutzeroberflachenregel nicht zeitlich planen.

SchlieBlen eines Servicecalls

Falls die Losung eine Ubergangslésung umfasste, konnen Sie diese Infor-
mation in einen Anhang eintragen, den Sie dem Servicecall hinzufiigen.
Sie konnen den Call einem Bekannter-Fehler/Losung- oder Problem-
datensatz-Beziehungstyp zuordnen (wird verursacht von, wird
geldst von, ist Ursache von usw.).
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Service Desk kann auf unterschiedliche Weise dokumentieren, wie ein

Call gelost wurde. Sie konnen die im Folgenden aufgefiihrten Methoden
verwenden.

e Freitext-Feldeingaben

¢ Dropdown-Auswahllisten
e Schaltflachen

e Losungskategorisierung

Zudem koénnen Sie angeben, ob der Call von einem Drittanbieter bearbei-
tet wurde.
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Servicecalls und Incidents

In Service Desk werden Servicecalls durch Kunden ausgelost, wahrend
Incidents sich auf Informationen beziehen, die von Spezialisten, Netz-
werkmanagement- oder Systemmanagement-Tools stammen. Incidents
werden oftmals fiir die Kommunikation zwischen Spezialisten verwen-
det. Sie konnten die in Incidents enthaltenen Informationen jedoch auch
verwenden, um einem Kunden eine Situation einfacher zu erkléiren, z. B.
um den Kunden zu informieren, warum eine Konfigurations-Kompo-
nente nicht ordnungsgemil funktioniert.

Im Folgenden sehen Sie Beispiele fiir Incidents:

¢ Einem Helpdesk Manager wird eine Sicherheitsmeldung iibermit-
telt, als ein Benutzer sich aufgrund unzureichender Lizenzen des
Betriebs des Kunden nicht in Service Desk anmelden kann.

¢ Dem Systems Manager wird automatisch eine Meldung geschickt,
wenn der Grenzwert fiir den benutzten Festplattenspeicher auf
einem E-Mail-Server tiberschritten wird.

¢ Eine Meldung wird automatisch erzeugt, wenn ein Drucker nicht
funktioniert.

e Ein tibermittelter Incident kann zudem Informationen iiber den Sta-
tus einer KK oder eines Service enthalten.

Im Gegensatz zu den ITIL-Richtlinien unterscheidet Service Desk zwi-
schen Servicecalls und Incidents. In der ITIL-Terminologie umfasst ein
Incident sowohl einen Service Desk-Servicecall als auch einen Service
Desk-Incident. Service Desk hingegen unterscheidet zwischen diesen
beiden Prozessen.

78

Kapitel 4



WICHTIG

Incident-Management
Uber dieses Kapitel

Uber dieses Kapitel

In diesem Kapitel werden die folgenden Themen erldutert:

e Wie werden Incidents in Service Desk generiert?

e  Welche Art von Informationen werden in Service Desk hinsichtlich
eines Incidents angezeigt?

e Welche Beziehung haben Incidents zu Servicecalls?

Zahlreiche Aspekte des Servicecall-Managements treffen auch auf

das Incident-Management zu. Ein Incident kann z. B. in Beziehung zu
Arbeitsauftragen, Genehmigungsprozessen oder Zeit/Kosten-Aspekten
stehen. Die ITIL-bezogenen Prozesse sowie die Probleme, die Sie fiir das
Servicecall-Management 16sen miissen, gelten auch fiir das Incident-
Management. Information zu diesen Funktionen finden Sie in Kapitel 3,
»Servicecall-Management®.

In diesem Kapitel erkliarte bzw. eingefiihrte Begriffe

e HP OpenView-Operations Agents

e Ereignis
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Wie werden Incidents generiert?

Service Desk kann mit HP OpenView Operations integriert werden.
Hierbei handelt es sich um eine verteilte Client/Server-Software, die
Systemadministratoren dabei unterstiitzt, Probleme in Netzwerken,
Systemen sowie Anwendungen zu erkennen, zu losen und zu vermeiden.
Dieser Prozess umfasst OpenView Operations Agents — in der IT-Umge-
bung verteilte Uberwachungssoftware — die den Status der KK in dem
System tiberpriifen und Incidents registrieren (in diesem Fall ,Ereignis®
genannt), sobald diese auftreten. Ein Ereignis kann z. B. eine Statusén-
derung sein (z. B. kein Papier mehr im Druckerpapierfach) oder eine
Grenziberschreitung (z. B. eine volle Festplatte).

Service Desk (eigentlich der Service Desk-Managementserver) sammelt
Daten tiber Ereignisse von ,verwalteten Knoten“ (KK) und zeigt Meldun-
gen in einem Webbrowser an. Abhingig von der Art der fiir das Ereignis
konfigurierten Aktions-Antwort wird beispielsweise eine Meldung an
den Systemadministrator gesendet, der dann eine Korrektur vornehmen
muss, oder die Korrektur kann auch automatisch stattfinden.

Welche Arten von Informationen kann Service Desk liber einen Inci-
dent anzeigen?

Wie bei vielen in diesem Handbuch erlduterten Funktionen werden auch
die Informationen, die in einem Incident-Formular erscheinen, durch die
Service Desk-Konfiguration in Ihrer Organisation festgelegt. Service-
Level-Agreements und Service-Levels sind entscheidende Faktoren bei
der Festlegung des Incident-Termins (siehe unten, Hinweis zu Service-
Levels und Service-Level-Agreements).

Es werden folgende Informationen angezeigt:

e Einzelheiten zu Service-Levels und Services, die von dem Incident
betroffen sind

Wenn Sie die Informationen tiiber einen Incident speichern, ist der
mit dem Incident verkniipfte Service-Level ein entscheidender Fak-
tor bei der Festlegung des Losungstermins. Service Desk bewertet
und ermittelt den relevantesten Service-Level, d. h., er kann den
hochsten Service-Level festlegen, mit dem der Incident verkniipft
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wird. Dieser wiederum bestimmt den Lésungstermin. In dem Inci-
dent-Formular kénnen Sie einen Incident auch ,,manuell“ mit einem
Service oder einer Konfigurations-Komponente verkniipfen.

Sie konnen eine Sicht anzeigen, die Einzelheiten zu Services enthélt,
die von dem Incident betroffen sind.

Sie konnen Einzelheiten zu Konfigurations-Komponenten anzeigen,
die mit dem Incident verkniipft sind

Sie erhalten Informationen beziiglich Problemmanagement

Die Ursache des Incidents kann, wenn Sie sie festgestellt und beho-
ben haben, einen Beitrag zum Problemmanagement leisten. Hierbei
handelt es sich um einen Prozess, der — allgemein gesprochen — ,Ser-
vicecalls oder Incidents, die nicht gelost werden kénnen und weitere
Untersuchungen erforderlich machen“ verwaltet und lost (siehe
Kapitel 5, ,Problemmanagement®, auf Seite 85). Falls Ihre Konfigu-
ration beispielsweise eine Reihe von Incidents generiert, die mit
einem E-Mail-Server verkniipft sind, und der Grund dafiir nicht
offensichtlich ist, kénnen Sie einen Problemmanagement-Prozess
einleiten, um die Ursache fiir die Incidents herauszufinden.

Ein Service-Level-Agreement (SLA) kann definiert werden als:

»Eine Vereinbarung zwischen einer (IT-) Support-Organisation und einer
Kundengemeinschaft, die die Verantwortlichkeiten aller teilnehmenden
Parteien definiert und IT-Servicemanagement dazu verpflichtet, einen
bestimmten Service mit einer bestimmten, vereinbarten Qualitidt und
Quantitit fiir eine bestimmte Dauer zu bieten.”

Ein Service-Level enthilt Informationen, die die bestimmte ,,vereinbarte
Qualitéit” bestimmen, d. h. einen akzeptablen Support-Level festlegen.

Diese Themen werden in Kapitel 8, ,Service-Level-Management®, auf
Seite 125 erldutert.
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Bearbeitung eines Incidents

Falls Sie ein Helpdesk Manager oder Helpdesk-Benutzer sind, bestehen
Thre wichtigsten Ziele vermutlich darin:

¢ Eine moglichst schnelle Losung des Incidents. Sie werden versuchen,
den Incident im Rahmen der relevanten, mit dem Kunden vereinbar-
ten Service-Level-Agreements zu losen.

¢ EKine Auswertung des Incidents, um ein zukiinftiges Auftreten zu
verhindern.

ITIL und Incident-Management

Wie in ,Servicecalls und Incidents“ auf Seite 78 erldutert, unterscheidet
ITIL nicht zwischen Incident-Management und Servicecall-Manage-
ment. Unter Beriicksichtigung dieses Unterschieds treffen die in ,,ITIL
und Servicecall-Management“ auf Seite 56 beschriebenen ITIL-Richt-
linien fur Servicecall-Manangement auch auf Incidents zu.

Losung eines Incidents

Zuséatzlich zu Informationen beziiglich Services und Konfigurations-
Komponenten dhneln die Probleme, die Sie bearbeiten miissen, denen,
die fiir Servicecalls in ,Erste Schritte zum Losen eines Servicecalls“ auf
Seite 57 beschrieben wurden.

Sie konnen zudem Informationen aufzeichnen oder mit Merkmalen wie
z. B. Arbeitsauftragen verkniipfen, wie Sie dies auch fiir Servicecalls tun.
Die im Folgenden aufgefithrten Funktionen sind in Kapitel 3, ,Service-
call-Management”, auf Seite 53 beschrieben.

e Arbeitsauftrage

Siehe , Arbeitsauftrage” auf Seite 65

¢ Ein Genehmigungsprozess

Siehe ,,Genehmigungsprozesse“ auf Seite 68.

e Verlaufszeilen

Siehe ,,Nachverfolgung des Verlaufs einer Konfigurations-Kompo-
nente“ auf Seite 48.
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e Beziehungen
Wie auch bei Servicecalls konnen Sie Incidents mit anderen Kompo-
nenten verkniipfen. Hierzu zdhlen beispielsweise:

— Andere Incidents
— Servicecalls

— Probleme

Siehe Kapitel 5, ,Problemmanagement”, auf Seite 85.

— Anderungsprozesse

Siehe Kapitel 6, ,Anderungsmanagement und Projektmanage-
ment®, auf Seite 99.

¢ Regeln und Aktionen
Sie konnen Datenbankregeln erstellen, die auf die Erstellung von
Alarm-Incidents reagieren. Die von Thnen erstellten Regeln konnen
Aktionen auslosen. Beispielsweise konnte eine E-Mail an einen Ser-
vice-Level-Manager oder Arbeitsgruppen-Spezialisten gesendet wer-
den, oder es wird eine HP OpenView Operations-Meldung generiert.

Weitere Informationen zu Regeln und Aktionen finden Sie in
LAktionen und Regeln“ auf Seite 70.

Sind Servicecalls mit Incidents verkniipft?

Im vorherigen Abschnitt wurde die Unterscheidung zwischen einem Ser-
vicecall und einem Incident hervorgehoben. Ein Incident kann jedoch
mit einem Servicecall verkniipft werden, wie im folgenden Beispiel dar-
gestellt.

Ihr Helpdesk Manager erhélt eine Reihe automatisch generierter Mel-
dungen mit Bezug auf die CPU-Nutzung auf einem bestimmten Compu-
ter. Diese Meldungen enthalten z. B. die Information, dass die CPU-
Nutzung in zehn Féllen 5 Minuten lang 80% tiberschritten hat. Zur glei-
chen Zeit erhalten Sie einen Servicecall von einem Kunden mit Bezug
auf diese Incidents. Da der Servicecall und die Incidents in Beziehung
zueinander stehen, konnen Sie diese Tatsache in dem Incident-Formular
wiedergeben.
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Uber dieses Kapitel

In diesem Kapitel werden die folgenden Themen erldutert:

Das Konzept eines Problems in Service Desk.
Die Beziehung zwischen Problemen, Servicecalls und Incidents.

Die Beziehung zwischen einem Problem und einer Anderungsanfor-
derung (Request for Change, RFC), die einen Anderungsmanage-
ment-Prozess initiiert.

Wie Sie ein Problem in Service Desk nachverfolgen kénnen — die
verfiigbaren Tools zur Optimierung eines Problemmanagement-
Prozesses.

Ein Beispielproblem zur Darstellung, wie ein Helpdesk-Benutzer die
Problembehebung in Service Desk angeht.

In diesem Kapitel erkliarte bzw. eingefiihrte Begriffe

Problem (die Service Desk-Definition)
Bekannter Fehler
Anderungsanforderung (Request for change, RFC)
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Informationen zum Problemmanagement

Problemmanagement untersucht die zugrunde liegenden Ursachen von
Servicecalls und Incidents. Das Problemmanagement befasst sich zudem
mit Versuchen, das Wiederauftreten ein und desselben Incidents zu ver-
hindern. Das Problemmanagement bietet Informationen, die fiir andere
ITIL-Prozesse wie Anderungsmanagement relevant sind, und generiert
Managementinformationen tiber die Effizienz und Leistung des Pro-
blemmanagement-Prozesses in der Organisation.

Was ist ein Problem in Service Desk?

Die Service Desk-Definition eines Problems lautet:

,Die unbekannte Ursache fiir einen oder mehrere Servicecalls bzw. Inci-
dents®.

Dies wurde von der ITIL-Definition iibernommen und wurde leicht geédn-
dert, um die Service Desk-Unterscheidung zwischen Servicecalls und
Incidents zu beriicksichtigen. Die Definition besagt implizit, dass das
Problem aus einem oder mehreren Servicecalls und Incidents entstanden
ist. Mit anderen Worten: In der IT-Infrastruktur ist ein Fehler aufgetre-
ten, der von Servicecalls oder Incidents berichtet wurde.

Bekannte Fehler: Ahnlich dem Begriff ,,Problem* ist auch das Konzept
eines Bekannten Fehlers. In Service Desk ist ein bekannter Fehler:
,Ein Problem oder Incident, fiir das oder den eine Ubergangslosung —
eine temporire Losung — gefunden wurde®.

Was sind die Ursachen fiir Probleme?

Ein Problem kann von unterschiedlichen Quellen verursacht werden. In
der folgenden Liste sind einige Beispiele aufgefiihrt.

e Thr Helpdesk oder eine Arbeitsgruppe findet keine Losung fiir einen
Servicecall oder Incident. Sie erstellen ein Problem, um das Problem
vollstindig zu untersuchen und zu lésen.

e Thr Helpdesk erhélt mehrere Servicecalls oder Incidents, die gemein-
same Symptome aufzeigen. Sie entscheiden sich dafiir, die Ursache
herauszufinden.
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e Nach einer ersten Untersuchung entscheidet Ihr Helpdesk oder IThre
Arbeitsgruppe, dass sie den Incident oder Servicecall 16sen kénnen,
dass dies jedoch eine Anderung an der aktuellen Infrastruktur erfor-
derlich macht. Die Arbeitsgruppe initiiert eine Anderungsprozedur
(Anderungsanforderung).

¢ Thr Helpdesk schafft fiir den Servicecall oder Incident eine Uber-
gangslosung, fiir den Fehler ist jedoch eine langfristige Losung erfor-
derlich. Zu diesem Zweck wird das Problem registriert.

¢ Ein Anstieg in der Nutzung der IT-Infrastruktur Thres Unterneh-
mens fiuhrt zu strukturellen Problemen, die méglicherweise verein-
barte Service-Levels beeintrichtigen.

Welchen Bezug hat das Problemmanagement zu
anderen ITIL-Prozessen?

Servicecall- und Incident-Management

Bei diesen Prozessen bietet IThnen das Problemmanagement Unterstiit-
zung, indem es:

¢ Dem Incident- oder Servicecall-Besitzer Riickmeldungen zum Fort-
schritt und der Losung des Servicecalls oder Incidents liefert.

e Die Prioritiat ausstehender Servicecalls oder Incidents festlegt.

¢ Die Anderungen anzeigt, die fiir die dauerhafte Behebung bekannter
Fehler erforderlich sind.

Siehe Kapitel 3, ,Servicecall-Management®, auf Seite 53 und Kapitel 4,
yIncident-Management®, auf Seite 77.

Abbildung 5-1 auf Seite 94 stellt die Verbindung zwischen Incidents,
Problemmanagement und Anderungsmanagement dar.

Anderungsmanagement

Fir diesen Prozess leistet Problemmanagerpent einen Beitrag zum
Anderungsmanagement-Prozess, indem es Anderungsanforderungen
ausstellt.

Eine Anderungsanforderung (Request for Change, RFC) bedeutet im
Wesentlichen, dass jemand zur Deckung seiner Bediirfnisse die vorhan-
dene Infrastruktur und/oder einen Service (teilweise) 4&ndern mochte.
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Ein RFC kann fiir die Implementierung einer neuen Funktion angefor-
dert werden, z. B. einer neuen Konfigurations-Komponente, oder fiir die
Modifizierung oder Entfernung einer vorhandenen Funktion.

Der Anderungsmanagement-Prozess muss den RFC bewerten. Die
Bewertung dient zwei Zielen: Risikomanagement sowie die Gesamtpla-
nung aller autorisierten Anderungen. Falls die Risiken des RFC fiir die
betriebsbezogenen Services akzeptabel sind und keine Konflikte mit
anderen Anderungen auftreten, wird der RFC vom Change Manager
genehmigt. Falls die Risiken zu grof3 sind oder die Implementierung
der Anderung zu Konflikten mit anderen Anderungen fiihrt, kann die
Genehmigung abgelehnt werden. Weitere Informationen zu Anderungs-
management finden Sie in Kapitel 6, ,Anderungsmanagement und Pro-
jektmanagement®, auf Seite 99.

Service-Level-Management

Fiir diesen Prozess kann das Problemmanagement die Ursachen von
Incidents und Servicecalls identifizieren, wodurch wiederum das Risiko
der Verletzung relevanter Servicevereinbarungen verringert wird. Falls
der Fehler oder das Problem in einer Verletzung der Vereinbarung resul-
tiert, kann das Problemmanagement in diesem Fall den Service Desk
benachrichtigen.

Siehe Kapitel 8, ,,Service-Level-Management®, auf Seite 125.

Kapitel 5

89



Problemmanagement

Beheben eines Problems

Beheben eines Problems

Als Helpdesk-Manager sind Thre priméren Ziele fir das Problem-
management:

Die ungiinstigen Auswirkungen eines Problems innerhalb der Orga-
nisation zu minimieren.

Das Wiederauftreten des Incidents oder Fehlers, der zu dem Problem
gefiihrt hat, verhindern.

HINWEIS Im Gegensatz beispielsweise zum Servicecall-Management gibt es kei-
nen eigentlichen Prozessablauf fiir das Problemmanagement, da es
Aspekte umfasst, die sowohl reaktiv sind — Versuch, die Ursache eines
Servicecalls oder Incidents herauszufinden, als auch proaktiv — Identifi-
zieren und Loésen von Incidents und bekannten Fehlern, bevor diese auf-
treten.
Aspekete, die Sie beachten miissen
e Welche KK sind involviert?
e Welche Kunden sind involviert?
e  Welche Incidents oder Servicecalls haben zu dem Problem gefiihrt?
¢ Was sind die Symptome?
e  Was sind die Griunde?
¢ Was sind die aktuellen Ubergangslosungen?
¢ Welche Anderungen sind mit der KK in Bezug auf das Problem ver-
kniipft?
e Welche Service-Levels sind mit der KK verkniipft?
e  Welchen Aufwand umfasst die Losung des Problems und wie grof} ist
der entsprechende Zeitrahmen?
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ITIL und Problemmanagement

In diesem Abschnitt erhalten Sie einen Uberblick der grundlegenden,
in den ITIL-Richtlinien spezifizierten Aktivitédten fiir Problemmanage-
ment. Sie sind moglicherweise bereits vertraut mit diesen Richtlinien.
Die Service Desk-Tools, die Sie beim Einhalten dieser Richtlinien unter-
stiitzen, sind in ,Service Desk-Tools fiir das Problemmanagement” auf
Seite 92 beschrieben.

Aufzeichnung und Identifizierung

Wenn ein Problem auftritt, benétigen Sie die erforderlichen Tools
zum Identifizieren, Klassifizieren sowie Aufzeichnen der Problem-
ursache, und Sie miissen die Auswirkungen auf die Kunden kennen.
Sie miissen sich beispielsweise des Problems mit den gréB3ten
geschéftlichen Auswirkungen bewusst sein. Sie miissen sich der Aus-
wirkung des Problems auf relevante Service-Levels bewusst sein.

Analyse und Klassifizierung

Sie analysieren die Ursachen von (wiederkehrenden) Servicecalls
und Incidents mit Hinblick darauf, diese dauerhaft zu vermeiden.
Dieser Prozess umfasst moglicherweise die Ubermittlung einer
Anderungsanforderung (RFC), um einen Anderungsprozess einzulei-
ten (siehe Kapitel 6, ,Anderungsmanagement und Projektmanage-
ment®, auf Seite 99). IThre Vorgehensweise muss sowohl reaktiv sein
(identifizieren der Ursachen eines Fehlers) als auch proaktiv (Prob-
leme identifizieren, bevor sie auftreten).

Untersuchung und Diagnose
Sie miissen uber die Tools und/oder die Informationen verfiigen, um
den Fehler zu ermitteln, der das Problem verursacht.

Zuweisen von Ressourcen
Sie miissen ein Problem der entsprechenden Ressource zuweisen
konnen.

Berichterstellung
Sie analysieren Tendenzen, um die Leistung zu steigern.
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Service Desk-Tools fiir das Problemmanagement

In der folgenden Liste sind die Service Desk-Funktionen aufgefiihrt, die
Sie bei der Einhaltung von ITIL-Richtlinien fiir Anderungsmanagement
unterstitzen.

HINWEIS Sie konnen einen Grofiteil der im Folgenden aufgelisteten Funktionen
auf der Basis von Regeln und Aktionen konfigurieren. Siehe ,,Aktionen
und Regeln® auf Seite 70.

Sie konnen:

¢ Das Problem einer Kategorie zuweisen, zum Beispiel Strukturell
oder Proaktiv.

e Das Problem klassifizieren, beispielsweise anzeigen, dass sich das
Problem auf die Leistung, Sicherheit, das Betriebssystem usw. be-
zieht. Dadurch wird Arbeitsgruppen und Managern die Priorisierung
von Problemen und die Planung von Problemlésungen erleichtert.

e Serviceereignisse mit dem Problem verkniipfen: Sie konnen Incidents,
Konfigurations-Komponenten oder Servicecalls mit einem Problem
verkniipfen.

e Eine Datenbank bekannter Fehler nutzen: Bekannte Fehler werden in
der Configuration Management Database (CMDB) gespeichert. Falls
das Problem als bekannter Fehler diagnostiziert wird (moglicher-
weise im Rahmen einer ersten Diagnose, oder weil der Benutzer mit
dem Fehler vertraut ist), konnen der Benutzer oder die Arbeits-
gruppe, dem bzw. der das Problem zugewiesen ist, die Datenbank
konsultieren und die empfohlene Ubergangslosung implementieren.

e Arbeitsgruppen: Sie konnen das Problem einer Arbeitsgruppe zuwei-
sen, um deren Fihigkeiten und Expertenwissen zu nutzen.
Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,,Arbeitsgruppen® auf
Seite 64.

o Arbeitsauftrige: Sie konnen Arbeitsauftriage fiir das Problem erstel-

len, um die Planung und Terminfestlegung zu optimieren.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,Arbeitsauftrige“ auf
Seite 65.
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Initiieren Sie einen Genehmigungsprozess, falls Sie sich beispiels-
weise hinsichtlich einer Ubergangslosung mit Experten beraten oder
die Genehmigung fiir eine vorgeschlagene Vorgehensweise erhalten
mochten.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,,Genehmigung-
sprozesse“ auf Seite 68.

Anzeigen der Verlaufszeilen des Problems: Sie konnen einen Daten-
satz mit Informationen (von dem System oder dem Benutzer gene-
riert) mit Bezug auf das Problem pflegen.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,Nachverfolgung des
Verlaufs einer Konfigurations-Komponente“ auf Seite 48.
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Incidents, Probleme und Anderungen

In Abbildung 5-1 wird ein Modell dargestellt, das die Beziehung zwi-
schen Incidents, Problemen und Anderungsmanagement darstellt.

Wie im Diagramm dargestellt konnen ein Incident, ein Problem sowie
eine Anderung gleichzeitig bestehen. Falls die Ursache des Incidents
nicht ermittelt werden kann, bittet der Incident Manager um die Hilfe
des Problem Managers. Das Problemmanagement konsultiert die Daten-
bank bekannter Fehler und Ubergangslésungen, und falls das passende
Problem gefunden wird, kann es behoben werden. Falls der bekannte
Fehler definiert ist, kann der Problem Manager eine Anderungsanforde-
rung (RFC) an das Change Management tibermitteln, um den Fehler zu
beheben.

Abbildung 5-1 l__)ie Beziehung zwischen Incidents, Problemmanagement und
Anderungsmanagement

Problemmanagement
/—F’#—___H‘H\\ . Bakannter :
Neln—-—l | Problem Llnte«y_.cnmg| il b
Bekannte Fehler
Ubergangs- Unlersuchung Lésung
lésungen und Diagnase *< . gafunden?
n Anderungsmanagement

RFC (Request |+
for Change)

+
1

Incidents Userain-
stimmung?

Ja

ol Lésung
abruten

L]
Ingldent
lésen

o Incident
gelést
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Szenario: Untersuchen eines Problems

Stan Barns, Mitglied der Serverspezialistengruppe bei Invention Incor-
porated, wird die Aufgabe der Untersuchung der Ursache fiir die nied-
rige Leistung eines Webservers zugewiesen. Er 6ffnet das Problemfor-
mular (siehe Abbildung 5-2) und zeigt den relevanten Arbeitsauftrag an

(siehe Abbildung 5-4). Auf dem Formular sieht Stan, dass das Problem

mit einer Anzahl von Servicecalls verkniipft ist (siehe Abbildung 5-3).

Problemmanagement — Anzeigen eines Problems

‘-iia - SD-Problem
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Abbildung 5-3 Problemmanagement - verkniipfte Serviceereignisse
llgemein | Arbetsauttrage | Yerkniptte Servicesreionisse | zettoster | Genehmigung | verautszeien |
“erknipfte Serviceereighisse
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5& Servicecall 74 Mailzerver probably down. .. Ist Ursache von
5& Servicecall il E-mail is slowe Izt Ursache van
5& Servicecall 32 | don't get my from the mail =. 1st Ursache von
Abbildung 5-4 Problemmanagement — Anzeigen eines Arbeitsauftrags
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Auf der Grundlage der Informationen, die in den Servicecalls angegeben
sind, verwendet Stan die Protokolleintrage und Diagnoseinformationen,
um einen Bericht zu erstellen. In diesem Bericht wird das Verhalten der
Serverbelastung iiber eine Woche hinweg beschrieben. Aus dem Bericht
geht hervor, dass der Webserver die in bestimmten Zeitrdumen anfal-
lende groflie Anzahl von Anfragen fiir Webseiten nicht verarbeiten kann.
Der Webserver beherbergt eine kommerzielle e-Commerce-Website,
deren Popularitiat zum Zeitpunkt der Geschéftsplanung unterschéitzt
wurde.
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Stan héngt den Bericht an den Arbeitsauftrag an, 4ndert den Status in

Bereit und weist ihn erneut dem urspriinglichen Ersteller zu, der dann
einen Anderungsprozess initiiert (Speicher hinzufiigen), um die Anfrage-
Hoéchstbelastungen verarbeiten zu kénnen.

Problemmanagement - Hinzufiigen eines Anderungsprozesses zu

einem Problem

83 - SD-Problem -[o] =]
Datei Besrbeten Ansicht Aklion Extras Hife |
B R G| B soosie o) |2 & 00 h D v ¢
B l3— Allgemalnl Arhensauﬂragal Verknipfie SEWICEEfEIgﬂISSEl Zeithosten Ganehmgungl Werlaufszeilen
Werknipfte Serviceereignisse
Status * Ursache identifiziert VI
A Chigkttyn | AmID | AnBeschreibung | Beziehungstyp
Beschreibung * B servicecal 72 User unable ta mail message. lst Ursache van
E-Mail-Probleme in der Reglon Asien ﬁi Sevicecall 74 Mazilzerver probably down. U, |t Ursache wvon
8% servicecal 3 E-mail is slow st Ursache van
8% Servicecall 32 I don't get my from the mail s..Ist Ursache van
B servicecal 33 E-mails from Asia are very sl.Ist Ursache von
B servicecall 34 | am losing my e-mail connec. It Symptom von
Konfiguratians-Ka... ;Ipop Server A 2| | | inderung pic] #cdd memory into POP server. Gelast durch
Informationen
Die E-Mail-Probleme in Asien treren
fiblicherweise gegen & Uhr 30 morgens
auf (lokale Zeit Fingapur].
GEung
Mindestens 1 GB, idealerweise 2 GB
Arbeitsspeicher hinzufigen, um
Lastspitzen zu verarheiten.
Ubergangslisung
I I J Yorschau Zuordnen... Bearbeiten. Bezietiung bearbeiter. Beziehunn autheten
4 3

Kapitel 5

97



Problemmanagement
Szenario: Untersuchen eines Problems

98 Kapitel 5



Anderungsmanagement und
Projektmanagement

Kapitel 6

99



Anderungsmanagement und Projektmanagement
Informationen zum Anderungsmanagement

Informationen zum Anderungsmanagement

Eine Anderung in Service Desk kann definiert werden als:

,Das Hinzufiigen, Andern oder Entfernen genehmigter, unterstiitzter
oder abgenommener Hardware- oder Softwarekomponenten. Dies kann
Netzwerk-, Anwendungs-, Infrastruktur- sowie Systemkomponenten
oder auch andere IT-Komponenten einschliefSlich der Dokumentation
umfassen®.

Anderungsmanagement kann definiert werden als:

,Ein strukturierter Prozess und Ansatz zur Durchfiihrung von Anderun-
gen an der IT-Infrastruktur®.

In der Praxis miissen Sie regelméBig Anderungsmanagement-Prozesse
umsetzen. Die IT-Infrastruktur ist dynamisch und veridndert sich als
Reaktion auf sich 4ndernde Geschiftsanforderungen, die Einfiihrung
neuer Technologien und das normale Unternehmenswachstum stetig.
Sie miissen jedoch auch sicherstellen, dass Anderungen autorisiert und
priorisiert werden und dass ihre Gesamtauswirkungen erkannt und in
Betracht gezogen worden sind. Somit wird das Potenzial fiir Support-
Incidents reduziert.

Wenn Sie sicherstellen mochten, dass Ihre IT-Dienste effizient ausge-
fithrt werden, miissen Sie Anderungen systematisch verwalten und kon-
trollieren konnen. Ihr Ziel wird es sein, iiberméfige Stérungen der dem
Kunden angebotenen I'T-Dienste zu minimieren.
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Uber dieses Kapitel

In diesem Kapitel werden die folgenden Themen erldutert:

Aus welchen Griinden wird eine Anderung in einer Organisation
durchgefiihrt, mit anderen Worten: Wo liegt der Ursprung einer
Anderung?

Wie ist die Beziehung zwischen einer Anderung und einem Incident
bzw. zwischen einer Anderung und einem Problem?

Wie lauten die ITIL-Richtlinien fiir das Anderungsmanagement?

Welche Aspekte muss ich beachten, wenn ich in meiner Organisation
eine Anderung plane?

Welche Service Desk-Tools sind fiir das Anderungsmanagement ver-
figbar?

Wann wiirde ich in Service Desk ein Projekt einsetzen, und wann
eine Anderung?
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Urspriinge von Anderungen

Anderungsanforderung: der Ausléser fiir einen Anderungsprozess in Ser-
vice Desk ist eine Anderungsanforderung (Request for Change, RFC).

Eine Anderungsanforderung kann ihren Ursprung haben in:

e einem Servicecall,

¢ einem Incident,

e einem Problem,

e allen anderen Aspekten der Infrastruktur, Dienste oder Aktivitdten.

Eine Ubers"icht der Beziehungen zwischen Incidents, Problemmanage-
ment und Anderungsmanagement finden Sie in Abbildung 5-1 auf
Seite 94.

Beispiel: In einem Reisebiiro werden die Drucker gemeinsam von einer
Gruppe von Mitarbeitern genutzt. Nachdem mehrere Mitarbeiter Ser-
vicecalls in Bezug auf einen bestimmten Drucker erstellt haben, ergibt
ein detaillierter Bericht iiber den Drucker, dass dieser wiederholt ausge-
fallen ist und geéndert werden muss. Eine Anderungsanforderung wird
geplant und zur Genehmigung eingereicht.

Es kann jedoch auch zahlreiche andere Urspriinge von Anderungen
geben. Zum Beispiel miissen Sie moglicherweise einen Anderungspro-
zess starten, weil Software-Patches installiert werden miissen, oder auf
Grund von Software-Wartungsversionen, Hackern oder den Auswirkun-
gen von Ausfillen.
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Welchen Bezug hat das Anderungsmanage-
ment zu anderen ITIL-Prozessen?

Konfigurationsmanagement

Um einen erfolgreichen Anderungsmanagement-Prozess zu gewihrleis-
ten, muss die Konfigurationsmanagement-Datenbank (Configuration
Management Database, CMDB) aktuell und genau sein. Anderungs-
management ist von der Genauigkeit der Konfigurationsdaten abhéngig,
um die Gesamtauswirkungen der geplanten Anderungen beurteilen zu
konnen.

Service-Level-Agreements und Service-Level-Management

Falls IThr Anderungsprozess dokumentierter Bestandteil eines Service-
Level-Agreements ist, wird gewéhrleistet, dass sich Thre Kunden der
Prozedur zur Einleitung einer Anderungsanforderung, der Fristen fiir
die Anderung sowie deren Auswirkungen bewusst sind.

Incident-Management

Das Anderungsmanagement unterstiitzt den Incident-Management-Pro-
zess, indem es:

¢ Informationen zu aktuellen und geplanten Anderungsaktivititen
und einen Anderungsverlauf bietet,

¢ eine kontrollierte Umsetzung von Anderungen erméglicht,

e Kunden aktuelle Informationen iiber den Fortschritt eines Ande-
rungsprozesses bietet.

Eine grafische Ube;}"sicht der Beziehungen zwischen Incidents, Problem-
management und Anderungsmanagement finden Sie in Abbildung 5-1
auf Seite 94.
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Planen einer Anderung in Ihrer Organisation

Aspekte, die Sie beachten miissen

e Was sind die Griinde fiir die Anderung? Kann ich auf bezogene Infor-
mationen zuriickgreifen, bevor ich die Anderung einleite? Falls der
Ursprung einer Anderung in einem Problem liegt, sind dessen Infor-
mationen beim Verwalten der Anderung fiir mich von Nutzen?

* Stehen mir Informationen zur Verfiigung, auf deren Basis ich die
Auswirkungen der Anderung vorhersagen kann? Beispiel:

Welche Konfigurations-Komponenten (KK) sind von den Auswir-
kungen betroffen, und fir wie lange?

Inwiefern werden Kunden von der Anderung betroffen sein, und
fiir wie lange?

Wie lang ist der optimale Zeitraum (,Anderungsfenster”) fiir die
Anderung?

Inwiefern wird sich die Anderung auf Service-Levels und andere
Aspekte meiner Support-Organisation auswirken?

Benétige ich eine Genehmigung fiir die Anderung? Wie erhalte
ich diese am besten?

Wie teile ich anderen Anderungsvorschlige mit?

Wird die Anderung Auswirkungen auf Daten in meinem System
haben? Wenn ein Reisebiiro beispielsweise eine neue Liste von
Reisezielen und zugehorigen Preisstrukturen erstellt, wie ver-
walte ich diese Art der Anderung?

e Gibt es eine vordefinierte oder empfohlene Anderungsre@henfolge?
Wie kann ich diese planen? Ist es im Fall von mehreren Anderungen
einfacher, ein Projekt zu erstellen?
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ITIL-Richtlinien fiir das Anderungs-
management

Im Folgenden finden Sie eine Zusammenfassung der ITIL-Richtlinien.
Sie sind moglicherweise bereits vertraut mit diesen Richtlinien. Die Ser-
vice Desk-Tools, die Sie beim Einhalten dieser Richtlinien unterstiitzen,
sind in ,Service Desk-Tools fiir das Anderungsmanagement“ auf Seite
106 beschrieben.

Die ITIL-Prozesse bestehen im Wesentlichen aus den folgenden Punk-
ten:

Protokollieren des RFC
Ein Helpdesk-Benutzer oder ein Change Manager tibermittelt eine
Anderungsanforderung.

Registrierung und Kilassifizierung des Vorschlags )
Die Anderung wird registriert, d. h. Sie legen die fiir die Anderung
geplanten Elemente und die Auswirkungen der Anderung fest.

Planung
Sie erstellen den Zeitplan fiir die Durchfithrung mit einem System zur
Uberwachung der Anderung.

Genehmigung
Sie reichen die Anderung zur Genehmigung ein.

Erstellen und Testen
Die RFCs werden dem entsprechenden technischen Personal zugewie-
sen, das die Anderung plant und durchfiihrt.

Autorisierung und Implementierung

Sie iiberpriifen, ob alle Anderungen durchgefiihrt wurden. Sie geben die
Anderung frei und setzen sie um. Diese Phase umfasst auch eine Option,
mit der Sie die Anderung — falls erforderlich — riickgéngig machen kon-
nen.

Bewertung
Sie bewerten die Anderung nach einem zuvor definierten Zeitraum.
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HINWEIS

Service Desk-Tools fiir das Anderungs-
management

In der folgenden Liste sind die Service Desk-Funktionen aufgefiihrt, die
Sie bei der Einhaltung von ITIL-Richtlinien fiir das Anderungsmanage-
ment unterstiitzen.

Sie konnen einen Grofteil der im Folgenden aufgelisteten Funktionen
auf der Basis von Regeln und Aktionen konfigurieren; siehe ,Aktionen
und Regeln® auf Seite 70.

Sie konnen:

Die Anderung kategorisieren, zum Beispiel Standard oder Dringend.

Die Anderung klassifizieren, zum Beispiel anzeigen, dass sich die
Anderung auf eine vorhandene oder eine neue Konfigurations-Kom-
ponente bezieht, auf ein Problem, einen Sicherheitsaspekt, kriti-
schen Incident usw. Dadurch wird Arbeitsgruppen und Managern die
Priorisierung und Planung von Anderungen erleichtert.

Arbeitsauftrige erstellen: Sie konnen fiir die Anderung einen oder
mehrere Arbeitsauftriage erstellen und diese mit der Anderung ver-
kniipfen. Dadurch wird die Erstellung von Anderungsmanagement-
Zeitpldnen und allgemeinen Plinen vereinfacht. Sie konnen einen
Arbeitsauftrag auch so konfigurieren, dass ihm der Status Abge-
schlossen zugewiesen werden muss, bevor die Anderung geschlos-
sen wird.

Arbeitsauftrdge verkniipfen: Sie konnen auch die Reihenfolge der
Aktivitdten fiir Arbeitsauftrige bestimmen, d. h. ein Arbeitsauftrag
(der Vorginger) muss abgeschlossen sein, bevor der im Zeitplan
nachfolgende Arbeitsauftrag (der Nachfolger) beginnt. Sie konnen
zudem festlegen, dass eine Reihe von Arbeitsauftragen nicht zeitab-
héngig ist.

Eine fiir die Implementierung einer Anderung verantwortliche
Arbeitsgruppe plant moglicherweise, dass eine Reihe von Aufgaben

nacheinander ausgefiithrt wird. Fiir eine Serversoftware-Aktualisie-
rung gehen Sie beispielsweise folgendermalien vor: Sie informieren

106

Kapitel 6



Anderungsmanagement und Projektmanagement
Service Desk-Tools fiir das Anderungsmanagement

zunichst die Kunden tiber mogliche Serverausfille, fahren dann den
Server herunter, fithren die Aktualisierung durch, starten den Ser-
ver neu, testen den Server und informieren die Kunden, dass der
Server wieder in Betrieb ist. Sie konnen diesen Prozess in Service
Desk automatisieren, d. h. eine Nachfolgeraufgabe kann so geplant
werden, dass sie automatisch startet, wenn ihr Vorgénger abge-
schlossen ist. Die Reihenfolge wird auf dem Arbeitsauftrag ange-

zeigt.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,Arbeitsauftrige” auf
Seite 65.

e Verkniipfen von Serviceereignissen mit der Anderung: Sie konnen
Serviceereignisse wie andere Anderungen, Incidents, Probleme oder
Servicecalls mit der Anderung verkniipfen.

e Die Anderung einer Arbeitsgruppe zuweisen: Sie konnen das Problem
einer Arbeitsgruppe zuweisen, um deren Fahigkeiten und Experten-
wissen zu nutzen.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,,Arbeitsgruppen® auf
Seite 64.

¢ Einleiten eines Genehmigungsprozesses fiir die Anderung: falls Sie
sich beispielsweise hinsichtlich einer Ubergangslosung mit Experten
beraten oder die Genehmigung fiir eine vorgeschlagene Vorgehens-
weise erhalten méchten.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,,Genehmigung-
sprozesse“ auf Seite 68.

e Anczeigen des Anderungsverlaufs: Sie kénnen einen Datensatz mit
Informationen (vom System oder dem Benutzer generiert) tiber den
Lebenszyklus der Anderung pflegen.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,Nachverfolgung des
Verlaufs einer Konfigurations-Komponente“ auf Seite 48.

Kapitel 6 107



Anderungsmanagement und Projektmanagement
Szenario: Implementieren einer Anderung

Szenario: Implementieren einer Anderung

Paul Adams, ein Anderungsmanager bei Invention Incorporated, erhalt
eine E-Mail betreffend einer vorgeschlagenen Anderung, die aus der
Untersuchung eines Problems resultierte. Das Problem lautet wie folgt:
Eine grofle Anzahl neuer Benutzer miissen E-Mail-Konten erhalten. Die
Problemzuweisung war die Untersuchung der moglichen Auswirkungen
durch das Hinzufiigen von 200 neuen E-Mail-Benutzern in den vorhan-
denen E-Mail-Service (die aktuelle Nutzung war auf 100 Benutzer
begrenzt).

Die aus der Problemuntersuchung resultierende, empfohlene Anderung
bestand darin, die Serverkapazitéiten durch zusétzlichen (internen)
Arbeits- und Festplattenspeicher zu erweitern. Um die Anderung zu ver-
walten, implementiert Paul einen Anderungsprozess. Im Folgenden ist
die allgemeine Reihenfolge der Schritte aufgefiihrt, die Paul ausfiihren
wird:

¢ Eintrag allgemeiner Informationen in ein Anderungsformular. Das
Formular ist méglicherweise bereits vorhanden, da es vielleicht nach
der mit der Anderung verbundenen Problemuntersuchung erstellt
wurde.

Siehe Abbildung 6-1, ,<Anderungsmanagement — Eingeben der Infor-
mationen einer Anderung®.

* Auswihlen der entsprechenden genehmigenden Personen fiir die
Anderung und Eintrag dieser Personen in das Anderungsformular.

Siehe Abbildung 6-2, ,Anderungsmanagement — Einrichten eines
Genehmigungsprozesses®.

* Die Abstimmungsberechtigten genehmigen die vorgeschlagene
Anderung oder lehnen diese ab.

¢ Wenn die Anderung genehmigt wird, entscheidet Paul iiber eine logi-
sche Reihenfolge von Arbeitsauftrigen fiir die Anderung und erstellt
diese, vermerkt die Abhéngigkeiten zwischen den Arbeitsauftragen
und weist jeden Arbeitsauftrag einer oder mehreren Arbeitsgruppen
zu. Die Arbeitsauftrage enthalten Themen wie ,iiber optimalen
Ausfallzeitraum entscheiden” (der Server muss im Rahmen der
Anderung heruntergefahren und danach neu gestartet werden),
LAusfallzeiten den Kunden mitteilen“ sowie ,einen weiteren Server
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fiir den zwischenzeitlichen Ersatz konfigurieren“ (die genehmigen-
den Personen, siehe unten, bestehen moéglicherweise darauf, um Aus-
fallzeiten zu vermeiden).
Jeder Arbeitsauftrag wird mit einer oder mehreren Konfigurations-
Komponenten verkniipft. Sobald Paul die entsprechenden Informa-
tionen eingegeben hat, kann er die Auswirkungen der Anderung auf

verkniipfte Konfigurations-Komponenten anzeigen.

Siehe Abbildung 6-3, ,Anderungsmanagement — Erstellen von Arbe-

itsauftragen”

. * . . .
Abbildung 6-1 Anderungsmanagement - Eingeben der Informationen einer
Anderung
e
Detei Bearbeiten Ansicht Ajion Extras Hife |
FEIE I FPEYIEET Y
\'1) In 30 Tagen falig |
B — adgermein | Arbstsauftrige | Verkniptte Servicsersignisse | VorgangerMachfolger | Zettosten | Genshrl 4| »
Status * Angefordert - Auswirkung | (5 Niedrig LI
Aniragender :IErice‘ Ali El Priaritst | 34 mittel Ll
Termin 20, Dezember 2006 18.42:27 |
Beschreibung %
2dd memory and storage to Tatséchicher abs...[ ﬁl
E-mailserver
£n Arbetsgruppe dchanga advisory Board EI
&n Person J EI
Kanfigurations-Ka... ;lEman Server 1 EI =
fortrationen
The server needs memory upgrads Z GB Ordner =Joraner & EI
and 5 GF additicnal data storage [— [Fr &
Misssifizierung <[ sncterniaktualisiersn @
(s fbschissseode < &|
Projekt 5f &|
Kapitel 6 109



Anderungsmanagement und Projektmanagement
Szenario: Implementieren einer Anderung

Abbildung 6-2

Anderungsmanagement - Einrichten eines Genehmigungs-
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Anderungsmanagement - Erstellen von Arbeitsauftrigen
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Informationen zum Projektmanagement

Das in ,Szenario: Implementieren einer Anderung® auf Seite 108
beschriebene Anderungsmanagement-Szenario umfasste eine Anderung
— das Hinzufiigen zusétzlichen Speichers zu einem E-Mail-Server. In
anderen Situationen kann es jedoch auch um eine Reihe von Anderun-
gen gehen. Einige Beispiele sind im Folgenden aufgelistet.

Zusétzlich zur Erweiterung des Arbeitsspeichers des E-Mail-Servers
miissen Sie E-Mail-Konten fiir jeden neuen Benutzer erstellen sowie
Schulungen fiir die neuen Benutzer organisieren.

Sie sind fiir den Umzug einer kompletten Abteilung von einem
Standort zu einem anderen verantwortlich. Einige der Anderungen
wiirden folgendermallen aussehen: Planung der Software- und Hard-
ware-Konfiguration fiir den neuen Standort, Bestellung neuer
Gerate sowie Installation der Hardware und Software an dem neuen
Standort.

Falls eine Prozedur eine oder mehrere Anderungen wie die oben
beschriebenen umfasst, konnen Sie diese Anderungen als Projekt ein-
teilen. Projektmanagement umfasst die folgenden Funktionen, von
denen einige dem Anderungsmanagement dhnlich sind:

In einem Projekt kénnen Sie eine Reihe von Anderungen dem
Projekt zuordnen. Eine Anderung ist mit einem oder mehreren
Arbeitsauftrigen verkniipft. In Abbildung 6-4, ,Projektmanagement
— Anderungen mit einem Projekt verkniipfen® ist ein Projektformu-
lar dargestellt, das sich auf zwei Anderungsprozesse bezieht.

In einem Projekt kénnen Sie Anderungen miteinander durch Vor-
gianger/Nachfolger-Beziehungen verkniipfen.

Ahnlich wie beim Anderungsmanagement kénnen Sie einen Geneh-
migungsprozess fiir das Projekt einleiten.

Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,,Genehmigung-
sprozesse“ auf Seite 68.

Ahnlich wie beim Anderungsmanagement kénnen Sie den Projekt-
verlauf anzeigen, einen Datensatz mit Informationen (vom System
oder dem Benutzer generiert) iiber den Lebenszyklus des Projekts.
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Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,Nachverfolgung des
Verlaufs einer Konfigurations-Komponente“ auf Seite 48.
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Informationen iiber Vorlagen

Mithilfe von Vorlagen kénnen Benutzer Objekte erstellen, die einen oder
mehrere vorgegebene Werte fiir die Objektattribute enthalten. Ein Ser-
vicecall hat z. B. ein Attribut Medium, das die vom Kunden verwendete
Kontaktart enthilt. Die folgenden Attributwerte stehen zur Auswahl:
Telefon, Fax, E-Mail oder Web.

Wenn ein Benutzer einen Servicecall mithilfe einer Vorlage erstellt,
erhalt das Objekt die in der Vorlage spezifizierten Attributwerte. Sie
konnen beispielsweise eine Vorlage fiir Kunden erstellen, die Service-
calls iiber eine webbasierte Schnittstelle iibermitteln. Wenn der Kunde
den Servicecall iibermittelt, verwendet der Helpdesk-Benutzer die Vor-
lage zur Erstellung des Calls, wobei der Attributwert Medium automa-
tisch auf Web gesetzt ist.
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Uber dieses Kapitel

In diesem Kapitel werden die folgenden Themen erldutert:

e Einige Prozesse, die Sie mithilfe einer Vorlage optimieren kénnen.

e Vorlagenattribute und eine Beschreibung, wie die Attribute in Ser-
vice Desk verwendet werden kénnen.

Wie Sie eine Vorlage verwenden, um schnell mehrere Konfigura-
tions-Komponenten zu erzeugen.

Wie Sie eine verschachtelte Vorlage verwenden konnen, z. B. eine
Anderungsvorlage mit verkniipften Arbeitsauftrags-Vorlagen.

In diesem Kapitel erkliarte bzw. eingefiihrte Begriffe

e Vorlage
¢ Verschachtelte Vorlage

¢ Vorlagenkonfigurations-Assistent
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Verwendung von Vorlagen in Service Desk

Mithilfe von Vorlagen kénnen Sie zahlreiche Prozesse in Service Desk
optimieren. Fiir Anderungsmanagement kénnen Sie beispielsweise Vor-
lagen erstellen, die speziell darauf ausgerichtet sind, das Biiro eines
neuen Mitarbeiters einzurichten, oder darauf, den Umzug eines beste-
henden Mitarbeiters zu organisieren.

Fir Servicecalls konnen Sie Vorlagen auf Basis des Zugriffsmediums des
Anrufers erstellen (Internet, Telefon, E-Mail usw.), oder Vorlagen fiir die
Bearbeitung von haufig auftretenden Calls wie ,Passwort zuriicksetzen®
oder ,Antiviren-Software installieren®.

Fur Arbeitsaufirdge konnen Sie Vorlagen erstellen fiir Aufgaben wie ,ein
neues E-Mail-Konto einrichten® oder ,Netzwerkverbindung fiir einen
neuen Benutzer einrichten”. In Abbildung 7-1 ist eine Liste mit Vorlagen
fiir Arbeitsauftrige dargestellt.

Je nach Thren Anforderungen kann eine Vorlage Sie auch bei der Bear-
beitung verschiedener Service Desk-Prozesse unterstiitzen wie bei der
Erstellung von Konfigurations-Komponenten fiir mehrere KK, beispiels-
weise fiir mehrere neue Drucker. Sie entscheiden moglicherweise, dass
ein Anderungsprozess wie ,Einrichten der Hardware- und Softwarekon-
figuration fiir einen neuen Mitarbeiter innerhalb einer maximalen
Stundenanzahl abgeschlossen sein muss. Sie konfigurieren die Vorlage
so, dass Sie Angaben zu dieser Zeitgrenze enthélt.

Im Folgenden sind einige Service Desk-Themen aufgefiihrt, bei denen
Sie eine Vorlage unterstiitzen kann.

o Wie viel Zeit sollte ich einem bestimmten Servicecall-, Arbeitsauf-
trags- oder Projekttyp zuweisen?

e Muss ich haufig Konfigurations-Komponenten fiir bestimmte
Objekte erstellen? Wenn ich beispielsweise eine grofle Anzahl Swit-
ches, Router oder Laptop-PCs kaufe, kann ich die Registrierungs-
und Installationsverfahren fiir diese Komponenten optimieren?

¢ Gibt es Budgetbeschrankungen fiir einen bestimmten Anderungs-
oder Arbeitsauftragstyp?

e Kann ich fiir einen Anderungsprozess"(eine Gruppe) Arbeitsauftriage
bestimmen, die automatisch mit der Anderung verkniipft werden?
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Verwendung von Vorlagen in Service Desk

¢ Lagere ich bestimmte Anderungsprozesse aus (oder Servicecalls bzw.
Arbeitsauftrige)? Gibt es Bedingungen, unter denen dies nicht ange-
bracht ist? Sie entscheiden beispielsweise, dass ein Servicecall mit
Bezug auf einen bestimmten Netzwerkserver immer automatisch
einer externen Arbeitsgruppe zugewiesen wird.

In Service Desk kann eine Vorlage Sie bei der Bearbeitung von vielen
dieser Themen unterstiitzen. Sie konnen beispielsweise eine oder meh-
rere Arbeitsauftrags-Vorlagen einer Anderungsvorlage zuweisen. Wenn
ein Benutzer unter Verwendung der Anderungsvorlage ein Anderungs-
objekt erstellt, werden auch die relevanten Arbeitsauftragsobjekte
erstellt (siehe , Verschachtelte Vorlagen® auf Seite 121).

In Tabelle 7-1 sind einige der in Vorlagen enthaltenen Attribute mit Bei-
spielen fiir ihre Verwendung aufgefiihrt.

Vorlagenattribute
Attribut Planung

Geplante Kosten Sie setzen einen festen Betrag fiir das
Objekt fest; wenn Sie z. B. eine Vorlage
fiir die Installation von Netzwerkserver-
Software erstellen, setzen Sie die Kosten
dafiir im Voraus fest.

Geplante Dauer Sie setzen die geplante Dauer der
Installation, Call-Lésung usw. fest.

Termin Sie setzen den Termin fiir den Abschluss
eines Installationsprozesses fest, z. B. auf
der Grundlage des aktuellen Datums.

Arbeitsauftrage: Sie verkniipfen Arbeitsauftragsvorlagen
mit einer anderen Vorlage (siehe
Anderungsvorlage, Servicecallvorlage
usw.).

Vorgénger/Nachfolger Sie setzen Arbeitsauftrige in eine
Vorgénger/Nachfolger-Beziehung.

Zuweisung, an Sie weisen das Objekt einer Arbeitsgruppe

Arbeitsgruppe/Person oder Person zu.

Klassifizierung Sie klassifizieren das Objekt (z. B. neue
KK, kritischer Incident, Problem)
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Tabelle 7-1

Abbildung 7-1

Vorlagenattribute (Fortsetzung)

Attribut Planung
Kategorie Sie kategorisieren das Objekt (z. B.
Standard, dringend)
Prioritit Sie weisen eine Prioritit zu (niedrig,
mittel, hoch)
Konfigurations- Sie weisen das Objekt einer bestimmten
Komponenten KK zu.

In Abbildung 7-1 sind Beispiele fiir Arbeitsauftragsvorlagen dargestellt,
die fur Aufgaben wie ,neues E-Mail-Konto einrichten® oder ,Desktop-
Computer installieren“ konfiguriert sind.
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Verschachtelte Vorlagen

Sie kénnen eine Vorlage so konfigurieren, dass sie mit anderen Vorlagen
verkniipft ist. Sie konnen in eine Anderungsvorlage beispielsweise einen
Attributwert eingeben, der mit einer oder mehreren Arbeitsauftragsvor-

lagen verkniipft ist, wie in Abbildung 7-

2 dargestellt. Wenn Sie ein neues

Objekt unter Verwendung der Anderungsvorlage erstellen, werden auch
die Arbeitsauftragsobjekte erstellt und durch das Anderungsobjekt refe-

renziert.
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Eine Vorlage fiir die Erstellung mehrfacher
Konfigurations-Komponenten verwenden

Service Desk bietet Ihnen einen Assistenten, der Thnen die Generierung
mehrerer Konfigurations-Komponenten ermoglicht. Wenn Sie beispiels-
weise eine grofle Anzahl Monitore oder Netzwerk-Hubs austauschen,
konnen Sie mithilfe des Assistenten die erforderlichen Konfigurations-
Komponenten in einem Vorgang generieren.

Das Prozedur verliauft wie folgt:

1. Sie wiahlen eine Vorlage aus, von der aus Sie die Konfigurations-
Komponenten erzeugen, und geben die Anzahl der Konfigurations-
Komponenten ein, die Sie generieren moéchten.

2. Falls erforderlich, kénnen Sie die Felder in der Vorlage modifizieren.
Die Anderungen, die Sie eingeben, werden sich nur auf die Konfigu-
rations-Komponenten auswirken, die Sie wihrend des aktuellen Vor-
gangs erzeugen.

3. Sie entscheiden sich fiir einen Suchcode, der jede generierte Konfigu-
rations-Komponente eindeutig identifiziert, und geben diesen ein.
Sie konnen den in der Vorlage spezifizierten Suchcode verwenden,
einen personlichen Code oder eine Kombination aus beiden. Fiir jede
generierte Konfigurations-Komponente erh6ht der Assistent den
Code inkrementell, um die Konfigurations-Komponente eindeutig zu
identifizieren.
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Abbildung 7-3

Abbildung 7-4

Verwendung von Vorlagen in Service Desk

Eine Vorlage fiir die Erstellung mehrfacher Konfigurations-Komponenten verwenden
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Verwendung von Vorlagen in Service Desk
Eine Vorlage fiir die Erstellung mehrfacher Konfigurations-Komponenten verwenden
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Uber dieses Kapitel

Uber dieses Kapitel

In diesem Kapitel werden die folgenden Themen erldutert:

Services in Service Desk — die verschiedenen Servicearten

Ein Beispiel einer Servicestruktur, die diese Servicetypen unter-
stiitzt

Zuordnung mehrerer Services an ein einzelnes Service-Level-Agree-
ment — Szenarien, in denen dies zutrifft

Zuordnung mehrerer Vereinbarungen an einen einzelnen Service —
Szenarien, in denen dies zutrifft

Servicedefinitionen — Bestimmung der fiir den Service verfiighbaren
Ressourcen

Messen der Servicequalitdt — Metriken
Zuweisen von Zielen an einen Service

Der Lebenszyklus eines Service-Level-Agreements. Dieser besteht
aus den im Folgenden aufgelisteten Phasen.

— Definition: Erldutern der Anforderungen mit dem Service-
empfinger.

— Konfiguration: Sicherstellen, dass die Services und Ressourcen
uberwacht werden kénnen

— Zusicherung: Messen und Verwalten der Einhaltung von Service-
Level-Zielen und Service-Level-Agreements

— Bewertung: Bewerten der gemessenen Servicequalitit-Levels

Tipps zur Implementierung eines Service-Level-Management-
prozesses

Bevor Sie dieses Kapitel lesen

Sie sollten mit den in Abschnitt ,HP OpenView Service Level Manager®
auf Seite 28 erlduterten Themen vertraut sein.
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Geschaftsservice
Operations-Managementservice
Untermauernder Service
Arbeitsauftrag
Operational-Level-Agreement
Untermauernder Vertrag
Servicekatalog
Helpdesk-Metriken
Betriebsbezogene Metriken
Anwendungsspezifische Metriken
Service-Level-Ziele

Service-Level-Agreement-Definition

Service-Level-Agreement-Konfiguration

Service-Level-Agreement-Zusicherung

Service-Level-Agreement-Bewertung

Service-Level-Management
Uber dieses Kapitel

In diesem Kapitel erkliarte bzw. eingefiihrte Begriffe
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Tabelle 8-1

Services und Vereinbarungen

In diesem Abschnitt werden die von Service Desk unterstiitzten Service-
und Vereinbarungstypen beschrieben sowie die Optionen zum Messen
und Setzen von Leistungszielen.

Service- und Vereinbarungstypen

Prozesse, die optimalen Service-Level-Managementverfahren entspre-
chen, unterscheiden oftmals zwischen unterschiedlichen Servicetypen
und den entsprechenden Typen der vertraglichen Vereinbarungen,

die Servicequalitits- und Servicequantitidtsmerkmale definieren. In
Tabelle 8-1 sind die Typen der Services und Vereinbarungen aufgefiihrt,
die in Service Desk registriert werden konnen.

Service- und Vereinbarungstypen

Service Vereinbarung

Business Service-Level-Agreement (SLA)

Operations-Management Operational-Level-Agreement (OLA)

Untermauernd Underpinning Contract (UC)

Servicetypen werden wie folgt definiert:

®  Business Services (Geschiftsservices) sind Services, die Kunden
unter Einhaltung vereinbarter Service-Levels geliefert werden sowie
Services, die von externen Anbietern bezogen werden. Geschéftsser-
vices sind die Einrichtungen, die Transaktionsverarbeitungs- und/
oder Systemressourcenkapazitidten bereitstellen. In Abbildung 8-1
liefert eine Internet-Firma ihren Kunden zwei Geschiéftsservices:
E-Mail und Webhosting. Weitere Beispiele fiir Geschéftsservices sind
Anwendungs- und Netzwerkservices.
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Geschiftsservices konnen Ubergeordneter / Untergeordneter-Bezie-
hungen mit anderen Geschéftsservices haben. Der untergeordnete
Service kann einen ,Teil“ des Ubergeordneten bilden. Ein Internet-
dienstanbieter bietet seinen Kunden moglicherweise eine Bandbreite
an Einrichtungen, die sowohl Webhosting- als auch E-Mail-Services
umfassen. Einige Kunden sind fiir beide Einrichtungen registriert,
andere nutzen nur die E-Mail-Einrichtung. Diese Thematik wird in
Abbildung 8-1 dargestellt.

Ein Geschiftservice kann andere Geschéftsservices und Konfigura-
tions-Komponenten verwenden (also von ihnen abhéngig sein) und
wiederum selbst als Ressource fungieren, die von anderen Geschéfts-
services verwendet wird. Diese Beziehungen bilden eine Hierarchie,
bei der die Geschéftsservices an der Spitze stehen. Darunter befin-
den sich die Geschiéftsservices mit niedrigerem Level und ganz
unten in der Hierarchie die Konfigurations-Komponenten. Siehe
Abbildung 8-1.

e Operations-Managementservices stellen Support fiir die Verwaltung
und die Fehlerbehebung von Hardware- und Softwareressourcen
bereit, die von den Geschéftsservices verwendet werden.

Operations-Managementservices kionnen Ubergeordneter / Unterge-
ordneter-Beziehungen mit anderen Operations-Managementservices
haben. Der untergeordnete Service kann einen , Teil“ des Ubergeord-
neten bilden.

Ein Operations-Managementservice hat eine Verwaltet-Beziehung zu
mindestens einer Konfigurations-Komponente. In Abbildung 8-1
wird eine Konfigurations-Komponente, die einen HP-Server repri-
sentiert, verwaltet von einem Operations-Managementservice mit
dem Namen ,,UNIX Server Management®.
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Falls der Anbieter eines Operations-Managementservice bestimmte
Verantwortlichkeitsbereiche (wie z. B. die Reparatur oder das Erset-
zen von Hardware) an ein externes Unternehmen auslagert, hat der
Operations-Managementservice eine untermauert-von-Beziehung zu
dem ausgelagerten Service. In Abbildung 8-1 wird der UNIX-Server-
Managementservice von dem Hardware-Wartungsservice untermau-
ert.

Ein Operations-Managementservice kann keine verwendet- oder ver-
wendet-von-Beziehung zu anderen Services haben, unabhéngig von
deren Typ.

Untermauernde Services repréasentieren Services, die von Opera-
tions-Managementservice-Anbietern an externe Unternehmen aus-
gelagert werden. Beispiele umfassen die Wartung und Reparatur von
Ressourcen, die von dem Anbieter eines Operations-Managementser-
vice verwaltet werden.

Ein untermauernder Service hat eine unterstiitzt-Beziehung zu den
Konfigurations-Komponenten, fiir die er fiir bestimmte Verantwor-
tungsbereiche zustéindig ist. In Abbildung 8-1 unterstiitzt ein unter-
mauernder Service mit dem Namen ,,Hardwarewartung® eine
Konfigurations-Komponente mit dem Namen ,,HP Server“.

Ein untermauernder Service kann keine verwendet- oder verwendet-
von-Beziehung zu anderen Services haben, unabhingig von deren

Typ.

In Abbildung 8-1 ist ein Beispiel einer Servicestruktur dargestellt, die
die unterstiitzten Servicetypen und -beziehungen umfasst.
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Abbildung 8-1 Beispiel einer Servicestruktur

Geschiftsservices Operations-Management und
untermauernde Services
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SLA = Service Level Agreement
OLA = Operational Level Agreameant

UC = Underpinning Contract

Service-Level-Manager sollten zumindest Geschéiftsservices und SLAs in
Service Desk registrieren. Ein Service-Level-Manager kann sich auch
dafiir entscheiden, andere Servicetypen und -vertrige zu registrieren.
Dies trifft speziell in Organisationen mit relativ komplexen IT-
Infrastrukturen zu, in denen das Ressourcenmanagement in
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unterschiedliche Kompetenzbereiche aufgeteilt ist (z. B. wenn fiir die
Netzwerk-, die Datenbank- und die Serververwaltung unterschiedliche
Abteilungen zusténdig sind).

SLAs, OLAs und UCs werden alle durch den Service-Level-Agreement-
Objekttyp in Service Desk reprisentiert. Den Vereinbarungstyp, den ein
bestimmtes Service-Level-Agreement-Objekt repriasentiert, bestimmen
Sie entsprechend des mit ihm verkniipften Servicetyps.

Serviceanbieter und -empfinger

Die korrekte Registrierung von Serviceanbietern und -empféingern
gewdahrleistet, dass Erwartungen und Verpflichtungen richtig verstan-
den werden.

Serviceempfinger konnen Einzelpersonen sein, Organisationen oder
Standorte. Nur Organisationen kénnen als Serviceanbieter registriert
werden.

In komplexen IT-Infrastrukturen, die Operations-Management und
untermauernde Services sowie Geschéftsservices umfassen, konnen
Organisationen als Anbieter von einigen Services und als Empfénger
anderer Services registriert sein. Beispiel:

¢ Der Empfinger eines Operations-Managementservice ist iiblicher-
weise der Anbieter eines Geschiftsservice, der von Ressourcen
abhingig ist, die von dem zugehorigen OLA abgedeckt werden.

¢ Der Empfinger eines untermauernden Service ist iiblicherweise der
Anbieter des Operations-Managementservice, der von den unter-
mauernden Services abhingig ist, die von dem zugehoérigen UC abge-
deckt werden.

Mehrere Services und Vereinbarungen

Sie kénnen mehrere Services einem bestimmten Service-Level-Agree-
ment zuordnen. Sie kénnen auch mehrere Service-Level-Agreements
einem bestimmten Service zuordnen. Betrachten Sie die folgenden Sze-
narien.

Szenario 1: Mehrere Services, verkniipft mit einer Vereinbarung

Ein Service Level Manager mochte ein SLA fiir einen globalen
Geschiftsservice vereinbaren, der an mehrere empfangende Unterabtei-
lungen derselben Organisation geliefert wird. Jeder Empfinger wiinscht
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dieselben Service-Level, Supportzeiten sowie Geschéftszeiten. Support-
und Geschéftszeiten miissen den Zeitzonen der einzelnen Empfinger
entsprechen.

Der Service Level Manager erstellt ein Service-Level-Agreement sowie
mehrere Geschiftsservices und verkniipft jeden Service mit demselben
Service-Level-Agreement.

Szenario 2: Mehrere Vereinbarungen, verknipft mit einem
Service

Ein Service Level Manager mochte ein SLA fiir einen globalen Service
vereinbaren, der an mehrere empfangende Unterabteilungen derselben
Organisation geliefert wird. Jeder Empfianger hat unterschiedliche Ser-
vice-Level-Anforderungen.

Der Service Level Manager erstellt mehrere Service-Level-Agreements
sowie einen Geschiftsservice und verkniipft — geméf3 der Anforderungen
der zugeordneten empfangenden Organisation — einen speziellen Ser-
vice-Level mit jedem Service-Level-Agreement. Der Service Level
Manager verkniipft jedes Service-Level-Agreement mit demselben
Geschiftsservice.

Anbieter und Empfinger in Mehrfach-Vereinbarungen und -
Services

Bei der Arbeit mit mehreren Services und Agreements sollten SLM-Mit-
arbeiter sicherstellen, dass sowohl die Empfénger in den Services regist-
riert sind, die sie empfangen, als auch die zugehorigen Vereinbarungen.
Falls ein Empféanger z. B. nur in einem Service-Level-Agreement regist-
riert ist und nicht in einem Service, konnen SLM-Mitarbeiter keine
regelmifligen Service Desk-Metriken planen, die speziell auf diesen
Empfianger ausgerichtet sind.

Servicekataloge

Falls eine Organisation eine Gruppe von Standardservices abietet, sollte
der Service Level Manager erwégen, Servicedefinitionen zu erstellen, die
diese in der OpenView-Datenbank reprasentieren. Diese Aufgabe wird
ublicherweise von einem Servicedesigner ausgefiihrt. In einer Service-
definition werden die fiir die Lieferung des Service erforderlichen Res-
sourcen angegeben, die Arten der Beziehungen zwischen den Ressour-
cen, wichtigsten Leistungsindikatoren, die fiir die Uberwachung der
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Verfiigbarkeits- und Einhaltungsstatus des Service verwendet werden
sollten, Service-Level-Ziele, die die ausgewdhlten Metriken erreichen
sollten, usw.

Der Vorteil der Erstellung von Servicedefinitionen fiir die Repréisenta-
tion von Standardservices liegt darin, dass sowohl die Vereinbarung der
Bedingungen fiir das zugehorige Service-Level-Agreement als auch die
Erstellung des iiberwachten Service vereinfacht werden.

Service Designer kénnen Kategorien fiir Services und Konfigurations-
Komponenten verwenden, um die Spezifizierung der in der Servicedefi-
nitions-Hierarchie verteilten Konfigurations-Komponenten zu vereinfa-
chen.

Customer Relationship Manager konnen Servicedefinitions-Ansichten
verwenden, um Kunden den Servicekatalog zu zeigen. Dies kann bei der
Erlduterung und Vereinbarung der Art des angebotenen Service-Levels
sowie der verfiigbaren Service-Level hilfreich sein.

Metriken

Mithilfe von Metriken kénnen SLM-Mitarbeiter die Qualitit des Service
iiber einen bestimmten Zeitraum messen. Passende Metriken miissen
sorgfaltig und entsprechend der Art des gelieferten Service ausgewéhlt
werden. SLM-Mitarbeiter konnen unter Metriken auswéhlen, die zu den
folgenden allgemeinen Kategorien gehéren:

o Helpdesk-Metriken

Diese Art von Metrik misst die Servicequalitéit und Supportmerk-
male wie die durchschnittliche Zeit zwischen Ausfillen (Mean Time
Between Failure, MTBF), die durchschnittliche Reparaturdauer
(Mean Time To Repair, MTTR), Anzahl der Calls mit nicht eingehal-
tenem Termin usw. Alle Helpdesk-Metriken werden von Service
Desk auf Basis von Servicecalls und Incidents gesammelt, die fir
einen bestimmten Service registriert werden. Helpdesk-Metriken
konnen besonders hilfreich sein als Basis fiir die Messung von Ser-
vicequalitdtsmerkmalen von Operations-Managementservices und
untermauernden Services.

Eine vollsténdige Liste der Definitionen von Service Desk-Metriken
finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.
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e Betriebsbezogene Metriken

Dieser Metriktyp misst einige Aspekte der betriebsbezogenen
Leistung einer Ressource, von der ein Service abhéingig ist. Metrik-
adapter beziehen betriebsbezogene Metriken aus externen Uberwa-
chungs-Softwareanwendungen. Service Desk bietet Metrikadapter
fiir eine Bandbreite an OpenView-Produkten. Gemeinsam kénnen
Sie die Leistungsmerkmale von Clients, Systemen, Netzwerken und
Softwareanwendungen messen.

¢ Anwendungsspezifische Metriken

Diese Metriken werden von Metrikadaptern gesammelt, die unter
Verwendung des Open Adapter Developer Toolkits entwickelt wur-
den. Mithilfe dieses Toolkits konnen Sie spezifische Metrikadapter
erstellen, die Metrik-Datenwerte aus allen Uberwachungs-Software-
anwendungen sammeln konnen, die Ihre Organisation verwendet.

Service-Level-Ziele (Service Level Objectives, SLOs)

Indem Metriken Konfigurations-Komponenten und Services zugewiesen
werden, kénnen Metrikdaten fiir Uberwachungs- und Berichterstel-
lungszwecke gesammelt werden.

Durch das Setzen von Zielen fiir die zugewiesenen Konfigurations-Kom-
ponenten-Metriken kann die IT-Infrastruktur-Verfiigbarkeit gemessen
werden.

Durch das Setzen von Zielen fiir die zugewiesenen Service-Metriken
kann Service Desk den Einhaltungsstatus von Services und Service-
Level-Agreements berechnen. Ziele bieten die folgenden Vorteile:

e SLM-Mitarbeiter konnen sowohl den Verfiigbarkeits- und Einhal-
tungsstatus von Services iberwachen als auch die Ressourcen, von
denen die Services abhingen.

e SLM-Berichte stellen Informationen iiber den Einhaltungsstatus der
Services und Service-Level-Agreements dar; nicht nur fiir den aktu-
ellen Bewertungszeitraum, sondern auch fiir vorherige Bewertungs-
zeitrdume.

Ziele sind optional. Service-Level-Manager konnen die folgenden Aktio-
nen durchfiihren:

e Keine Ziele fir die Metriken setzen, die einem Service und dessen
Ressourcen zugewiesen wurden.
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e Ziele fiir einen Teil der zugewiesenen Metriken setzen.
e Ziele fiir alle zugewiesenen Metriken setzen.

Beim Erstellen von Servicedefinitionen kénnen Desigern die oben
beschriebene Flexibilitidt auf eine Bandbreite an Service-Levels anwen-
den, die mit einem Service angeboten werden.

Stellen Sie sich eine Servicedefinition vor fiir einen Webservice mit den
Service-Levels Gold, Silber und Bronze. Gehen wir davon aus, dass der
Service Designer die folgenden Service-Metriken zuweist:

e Mittlere ausfallfreie Zeit (Mean time between failures, MTBF)

e HTTP-Reaktionszeit (zum Messen der Geschwindigkeit, die eine
bestimmte Website zum Laden benétigt)

e Prozentzahl der I'T-Infrastruktur-Verfiigbarkeit

Fiir den Service-Level Gold weist der Service Designer Ziele fiir alle drei
Metriken zu. Fiir den Service-Level Silber weist der Service Designer
Ziele fir die HTTP-Reaktionszeit sowie fiir die IT-Infrastruktur-Verfig-
barkeit zu, jedoch nicht fiir die MTBF. Fiir den Service-Level Bronze
weist der Service Designer nur ein Ziel fiir die IT-Infrastruktur-Verfiig-
barkeit zu.

Zusiétzlich zu den oben genannten Unterscheidungen zwischen den Ser-
vice-Levels kann der Service Designer mehr oder weniger anspruchsvolle
entsprechend des Service-Levels zuweisen. Im Fall des Webservice weist
der Service Desinger ein IT-Infrastruktur-Verfiighbarkeits-Ziel von 99,9%
fiir den Service-Level Gold, 99,5% fiir den Service-Level Silber und
99,0% fiir den Service-Level Bronze zu.

Ein Service-Level-Manager sollte das Setzen von Zielen vermeiden, bis
die Metriken erfasst und analysiert worden sind, um realistische Ziele
festlegen zu konnen.
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Service-Level-Management
Der Lebenszyklus eines Service-Level-Agreements

Der Lebenszyklus eines Service-Level-
Agreements
InAbbildung 8-2 werden die wichtigsten Phasen des Lebenszyklus eines

Service-Level-Agreements dargestellt. In den folgenden Abschnitten
werden die einzelnen Phasen beschrieben.

Der Lebenszyklus eines Service-Level-Agreements

Bericht-
erstellung

SLOs und SLAs

Einhaltung von
erstellen

SLOs und SLAs

dokumentieren

Servicemodell
zur SLO-Unter-
stiitzung

erstellen

SLO- und SLA-
Einhaltung messen
und verwalten

Definition eines Service-Level-Agreements

In der Definitionsphase erortern SLM-Mitarbeiter (Service Level Mana-
ger, Service Manager, Service Designer, Customer Relationship Manager
usw.) die Service-Level-Anforderungen mit dem Service-Empfanger.
Diese Phase dient dem Zusammentragen von Informationen. Im Ergeb-
nis dieser Diskussionen sollten alle Aufgaben ermittelt werden, die vor
der Konfigurationsphase ausgefiihrt werden miissen (siehe ,Service-
Level-Agreement — Konfiguration“ auf Seite 141).

SLM-Mitarbeiter sollten Faktoren ermitteln, die von den vertragsunter-
zeichnenden Parteien noch diskutiert werden miissen. Fiir Standard-
Geschiftsservices, die im Servicekatalog aufgefiihrt sind (siehe ,,Ser-
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vicekataloge“ auf Seite 133), konnen SLM-bezogene Attribute in der Ser-
vicedefinition vordefiniert werden. Der Schwerpunkt wird vermutlich
darin liegen, tiber die Eignung der Attribute mit dem Kunden einig zu
werden. Falls bestimmte Attribute (wie z. B. Geschéfts- oder Supportzei-
ten) fiir den Kunden inakzeptabel sind, konnen SLM-Mitarbeiter einen
individuellen Service anbieten.

Mit dem Kunden zu diskutierende Faktoren umfassen moglicherweise
die folgenden Aspekte:

Vertragstyp.

Service-Level-Agreement (SLA) fiir einen Geschéftsservice

Operational-Level-Agreement (OLA) fiir einen Operations-Manage-
mentservice

Underpinning Contract (UC) fiir einen untermauernden Service

In der Vereinbarung enthaltener Servicetyp.

Standard-Geschéftsservice in einem Servicekatalog (siehe ,Service-
kataloge® auf Seite 133)

In der Servicedefinition werden zahlreiche Service-Level-Faktoren
spezifiziert.

Neue Geschiftsservices, die einem Servicekatalog hinzugefiigt wer-
den

Anordnung zur Erstellung einer neuen Servicedefinition oder zur
Erstellung eines Hierarchiefilters mit der Absicht, eine Servicedefi-
nition zu einem spéteren Zeitpunkt zu erstellen, falls der Service
erfolgreich ist.

Individueller, einmaliger Geschéftsservice

Uberpriifung, dass die aktuelle CMDB die vom Service benstigten
Ressourcen umfasst. Anordnung, dass Ressourcen der CMDB hinzu-
gefiigt werden, falls sie noch nicht darin enthalten sind.

Falls die Absicht darin liegt, das Service-Level-Agreement unter
SLM-Management zu stellen, wird ein Hierarchiefilter als Grund-
lage fiir die Servicehierarchie benétigt. Erorterung der Anforderun-
gen mit dem Serviceempfinger und Anordnung der Erstellung eines
Hierarchiefilters, der diesen Anforderungen entspricht, falls noch
kein geeigneter Hierarchiefilter vorhanden ist
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Falls die Absicht darin liegt, das Service-Level-Agreement nicht
unter SLM-Management zu stellen (falls die anfdngliche Absicht
beispielsweise darin liegt, nur Helpdesk-Metriken aufzunehmen,
die die Qualitéat von Servicefaktoren wie der durchschnittlichen
Reparaturzeit messen), ist kein Hierarchiefilter erforderlich. Ein
Hierarchiefilter kann erstellt und spéter hinzugefiigt werden, falls
die Entscheidung getroffen wird, Ziele und Metriken (mit Ausnahme
von Helpdesk-Metriken) hinzuzufiigen.

Operations-Management oder untermauernder Service

In den meisten Fillen sind Operations-Management und untermau-
ernde Services nicht in einem Servicekatalog enthalten, daher ist es
unwahrscheinlich, dass sie auf einer Servicedefinition basieren.

Service-Level

Erorterung von Zeitrahmen fiir die Ereignislosung, die mit den Ser-
vice-Levels verkniipft sind.

Geschiftszeiten

Erérterung der Zeiten, in denen der Service dem Serviceempfénger
zur Verfiigung stehen muss.

Geplante Ausfallzeiten

Ermitteln der am wenigsten stérenden Zeiten fiir regelméflige War-
tungsarbeiten an den wichtigsten Ressourcen, die vom Service
genutzt werden.

Supportzeiten

Feststellen, ob der Kunde je nach Auswirkung des unterstiitzten
Ereignisses unterschiedliche Supportzeiten benétigt oder einheit-
liche Supportzeiten unabhingig von den Auswirkungen.

Serviceempfinger

Erorterung, ob Einzelpersonen, Organisationen oder Standorte als
Empfinger registriert werden sollen (siehe ,,Serviceanbieter und
-empfianger” auf Seite 132).

Metriken

Priifen, ob Helpdesk-Metriken als entscheidende Leistungsindikato-
ren verwendet werden sollen. Konfigurieren der entsprechenden
Metrikdefinitionen.

Kapitel 8

139



Service-Level-Management

Der Lebenszyklus eines Service-Level-Agreements

Priifen Sie, welche Infrastruktur- und Anwendungsmanagement-
Tools zur Verfliigung stehen, um betriebsbezogene Metriken zu
liefern. Angemessene entscheidende Leistungsindikatoren sind
abhéingig von der Art des gelieferten Service und von den Leistungs-
merkmalen der Konfigurations-Komponenten, von denen der Service
abhingig ist. Setzen Sie sich gegebenenfalls mit Incident Managern
in Verbindung, um zusétzliche Uberwachungssoftware-Tools hinzu-
zufiigen.

Fiir jedes neue Uberwachungssoftware-Tool, dessen Installation und
Konfiguration Sie anordnen, muss der entsprechende Metrikadapter
installiert und konfiguriert werden. Der Metrikadapter bezieht
Metrikdaten aus dem Uberwachungssoftware-Tool und liefert diese
an den Service Desk-Managementserver.

Nachdem Sie die Verfiigbarkeit der entsprechenden Software-Tools
angeordnet haben, Giberpriifen Sie die Messtypen, fiir die diese Tools
momentan konfiguriert sind. Veranlassen Sie, falls erforderlich, dass
sie zusitzliche Metriken sammeln, die fiir die Messung der Leis-
tungsmerkmale des Service und der Ressourcen geeignet sind, von
denen der Service abhéngig ist.

Service-Level-Ziele

Erortern Sie die Verfiigbarkeits- und Einhaltungskriterien sowie
zugehorige Ziele. Die Verfiigbarkeit wird wird beispielsweise als
Prozentwert angegeben. Es hat sich bewéhrt, auf die Anzahl der
Stunden hinzuweisen, die der Service in einem monatlichen Bewer-
tungszeitraums nicht verfiigbar ist. Diese Stundenanzahl kann
durch ein Verfiigbarkeitsziel von 99,5% dargestellt werden.

Bewertungszeitraum

Zu Beginn jedes Bewertungszeitraums loschen die Einhaltungs- und
Verfiigbarkeitskalkulationen die Erfolge oder Ausfille des vorheri-
gen Bewertungszeitraums und starten von neuem. Sie kénnen
Bewertungszeitrdume von monatlich bis jadhrlich bestimmen. Ser-
viceempfianger ziehen moglicherweise kiirzere Bewertungszeitraume
mit haufigeren Review-Meetings vor. Serviceanbieter bevorzugen
vielleicht ldngere Bewertungszeitraume, da hiufige Reviews Mehr-
arbeit bedeuten durch die Vorbereitung von Berichten und die hiufi-
gere Anwesenheit bei Besprechungen erfordern.
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e Bewertungsberichte

Entscheiden Sie, welche Berichterstellungsmoéglichkeiten Sie ver-
wenden mdéchten:

— Service Desk-Metriken berichten tiber Helpdesk-Metriken wie
Serviceverfiigbarkeit, durchschnittliche Reparaturdauer und
Anzahl der Ausfille auf der Grundlage von Servicecalls und Inci-
dents, die tiber den Service registriert werden. Sie vergleichen
Metriken nicht mit Zielen. Dennoch kénnen SLM-Mitarbeiter
durch die Wahl von Service Desk-Metriksammlungen die gelie-
ferten Informationen tber einen Bewertungszeitraum hinweg
uberwachen, indem Sie im Voraus zeitlich eingeplante Ergeb-
nisse anzeigen oder jeder Zeit kurzfristig Daten abrufen.

— Die im SLM-Berichtspaket verfiigharen SLM-Berichte bieten im
Vergleich zu Service Desk-Metriksammlungen detailliertere
Moglichkeiten der Berichterstellung. Um diese optimal zu nut-
zen miissen Ziele fiir die ausgewihlten entscheidenden Leis-
tungsindikatoren gesetzt werden.

Service-Level-Agreement — Konfiguration

Wéihrend der Konfigurationsphase sind SLM-Mitarbeiter in Aktivitéten
involviert, um sicherzustellen, dass die mit dem Service-Level-Agree-
ment verkniipften Services und Ressourcen durch jeden Bewertungszeit-
raum hindurch tiberwacht werden konnen. Diese Aktivitdten umfassen
beispielsweise:

¢ Servicehierarchie-Konfiguration
¢ Konfiguration der Metrik- und Service-Level-Ziele
¢ Konfiguration einer Einhaltungsverletzungs-Warnung

¢ Konfiguration eines SLM-Berichts

Servicehierarchie-Konfiguration

Fur Standard-Geschéftsservices, die im Servicekatalog aufgefiihrt sind
(siehe ,Servicekataloge® auf Seite 133), bestimmt der Service Manager,
welche Ressourcen in der CMDB fiir die Servicelieferung zu verwenden
sind.
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Services, die auf einem Hierarchiefilter basieren, werden automatisch
entsprechend der Konfigurations-Komponenten und Services konfigu-
riert, die der Filter aus der CMDB bezieht.

Konfiguration der Metrik- und Service-Level-Ziele

Fiir einen Standardservice auf der Grundlage einer Servicedefinition
werden bereits definierte Metriken automatisch von den Ressourcen in
der Servicehierarchie geerbt. Falls erforderlich kénnen zusétzliche
Metriken einer bestimmten Servicehierarchie zugewiesen werden.

Fiir einen individuellen Service auf Basis eines Hierarchiefilters miissen
Metriken geméf der Gespréiche mit dem Kunden wéhrend der SLA-Defi-
nitionsphase konfiguriert werden (siehe ,Definition eines Service-Level-
Agreements” auf Seite 137).

Konfiguration einer Einhaltungsverletzungs-Warnung

Der SLM-Administrator kann SLM-Warnungen konfigurieren, um die
entsprechenden Mitarbeiter zu benachrichtigen, wenn eine Anderung
des Verfiigbarkeits- oder Einhaltungsstatus auftritt. Der Vorteil liegt
darin, dass die Warnung nicht davon abhéngt, ob SLM-Mitarbeiter die
Statusénderungen bei der Uberwachung der Verfiigbarkeits- und Ein-
haltungsstatus-Informationen in der OpenView-Konsole bemerken.

Konfiguration eines SLM-Berichts

Der SLM-Administrator fithrt Aufgaben aus, die erforderlich sind, um
sicherzustellen, dass die entsprechenden SLM-Mitarbeiter tiber die kor-
rekten Zugriffsberechtigungen fiir die Anzeige von SLM-Berichten verfii-
gen. Es ist moglicherweise erforderlich, dass neue Benutzerkonten fiir
interne SLM-Mitarbeiter erstellt werden und diesen die relevanten
Funktionen zugewiesen werden.

Service-Level-Agreement — Zusicherung

Die Zusicherungsphase beginnt, sobald ein Service-Level-Agreement
aktiv wird. Eine Zusicherungsphase endet am Ende jeden Bewertungs-
zeitraums. Wihrend der SLA-Zusicherungsphase fithren SLM-Mitarbei-
ter die folgenden Aktivitdten durch:

¢  Uberwachung der Verfiigbarkeits- und Einhaltungsstatus der iiber-
wachten Services mit Bezug auf ein verwaltetes Service-Level-Agree-
ment.
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* Anzeige der aktuellsten Service Desk-Metriksammlungen und deren
Uberpriifung auf negative Hinweise.

e Uberwachung des Fortschritts der Bemiithungen, die Ereignisse zu
l6sen, die negative Hinweise in den Service Desk-Metriksammlun-
gen verursachen.

¢ Reaktion auf Warnungen, die eine Anderung des Verfiigharkeits-
oder Einhaltungsstatus anzeigen. Dadurch werden moglicherweise
die folgenden bewidhrten Eskalationsverfahren erforderlich, um zu
gewihrleisten, dass die Ursache einer Servicequalitits-Verschlechte-
rung korrekt identifiziert und behoben wird.

Service-Level-Agreement - Bewertung

Die Bewertung besteht iiblicherweise aus regelméfligen Service-Review-
Meetings. Diese finden normalerweise kurz nach Ende jeden Bewer-
tungszeitraums statt.

Der Hauptzweck dieser Review-Meetings besteht darin, die gemessenen
Levels der Servicequalitét zu bewerten.

Der vom Kunden wahrgenommene Level der Servicequalitit entspricht
moglicherweise nicht den berichteten Leveln. Dies kann das Ergebnis
unzureichender oder ungeeigneter Metriken sein. In der Bewertungs-
phase sollten Verbesserungen der fur die Messung der Servicequalitit
verwendeten Metriken ermittelt werden.

In der Bewertungsphase wird moglicherweise festgestellt, dass zugewie-
sene Service-Level-Ziele unrealistisch sind. In diesem Fall sollten SLM-
Mitarbeiter ein Programm zur Serviceverbesserung einleiten.
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Implementierungs-Tipps

Die SLM-Funktionen von Service Desk werden mit Hinblick auf Flexi-
bilitdt entwickelt. Wenn Service Level Manager die Implementierung
eines SLM-Prozesses planen, kénnen Service Level Manager von dieser
Flexibilitat profitieren, indem Sie die Implementierung schrittweise
durchfiihren. In diesem Abschnitt werden dafiir verschiedene Methoden
erlautert.

Servicemodell

In komplexen IT-Infrastrukturen, die Operations-Management und
untermauernde Services sowie Geschiftsservices umfassen, kann es von
Vorteil sein, zundchst nur SLAs und Geschéftsservices zu registrieren
und keine OLAs oder UCs sowie deren zugehorige Operations-Manage-
ment- und untermauernde Services. Servicehierarchien kénnen erwei-
tert werden, sodass sie Operations-Management und untermauernde
Service zu einem spéteren Zeitpunkt integrieren.

Leistungsindikatoren

Service Level Managern und Service Designern kann empfohlen werden,
zundchst iiberwachtes Services zu konfigurieren, sodass diese mit einer
geringen Anzahl grundlegender Leistungsindikatoren gemessen werden.
Zuséatzliche Metriken konnen hinzugefiigt werden, falls die vorhandenen
unzureichend sind.

Wenn Service Level Manager zunéchst Operations-Management- und
untermauernde Services registrieren, sollten Sie deren Leistung nur
anhand von Helpdesk-Metriken messen. Dadurch wird die Nutzung
uberwachter Services in der Services Pack-Lizenzzdhlung minimiert.

Service-Level-Ziele

Service Level Managern und Service Designern kann empfohlen werden,
mit einer kleinen Anzahl von Einhaltungszielen zu beginnen, oder mit
gar keinen.
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Sie miissen nicht fiir jede Metrik ein Ziel bestimmen. Durch die Samm-
lung von Metrikdaten ohne gesetzte Ziele konnen SLM-Mitarbeiter die
gesammelten Metriken als Basis fiir die Ermittlung realistischer Ziele

verwenden.

Alternativ konnen Ziele fiir Metriken gesetzt werden und mit dem Ser-
viceempfinger vereinbart, den ersten Bewertungszeitraum als Test-
durchlauf zu verwenden. Wihrend der Bewertungsphase gegen Ende des
ersten Bewertungszeitraums sollten Serviceanbieter und -empféinger die
Ziele neu bewerten und realistische und akzeptable Ziele vereinbaren.
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