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Vorwort

Dieses Handbuch gibt Ihnen eine Einfuhrung in die Grundbegriffe und
-konzepte von HP OpenView Service Desk. Anhand von Szenarios
werden verschiedene Implementierungsbeispiele beschrieben. Das
Produkt wird im gesamten Handbuch Service Desk genannt.

Dieses Handbuch enthalt keine ausfuhrlichen Anweisungen zur
Durchfuhrung spezifischer Aufgaben in Service Desk. Ausfuhrliche
Informationen finden Sie in der Onlinehilfe bzw. in den anderen Service
Desk-Handbiichern. Einen Uberblick tiber die fiir Service Desk
erhaltliche Dokumentation finden Sie in ,,Weiterfuhrende Literatur® auf
Seite 16.

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

Das Handbuch ist wie folgt gegliedert:

= Kapitel 1, ,Einfahrung in Service Desk", auf Seite 25 beschreibt das
Aussehen von HP OpenView Service Desk. Aulzerdem finden Sie hier
einen Uberblick tiber den funktionalen und technischen Aufbau von
Service Desk.

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

=« Kapitel 3, ,Service Desk-Funktionen®, auf Seite 53 beschreibt die in
Service Desk verfugbaren wichtigsten Funktionen.

-« Kapitel 4, ,Grundlegende Aufgaben®, auf Seite 73 beschreibt
grundlegende Aufgaben fur Ihr IT-Infrastrukturpersonal.

= Kapitel 5, ,Aufgaben des Kunden“, auf Seite 85 beschreibt die
Funktion des Benutzers in Service Desk und die mit dieser Funktion
zusammenhéngenden Aufgaben.

= Kapitel 6, ,Aufgaben des Helpdesk-Personals*, auf Seite 89
beschreibt die Funktion der Kontaktperson in Service Desk und die
mit dieser Funktion zusammenhangenden Aufgaben.
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Kapitel 7, ,Aufgaben des Konfigurations-Managers", auf Seite 105
beschreibt die Funktion des Konfigurationsmanagers in Service Desk
und die mit dieser Funktion zusammenhangenden Aufgaben.

Kapitel 8, ,Aufgaben der Spezialisten“, auf Seite 119 beschreibt die
Funktion des Spezialisten in Service Desk und die mit dieser
Funktion zusammenhéangenden Aufgaben.

Kapitel 9, ,Aufgaben des Anderungs-Managers”, auf Seite 129
beschreibt die Funktion des Anderungsmanagers in Service Desk und
die mit dieser Funktion zusammenhangenden Aufgaben.

Kapitel 10, ,,Aufgaben des Problem-Managers", auf Seite 145
beschreibt die Funktion des Problemmanagers in Service Desk und
die mit dieser Funktion zusammenhangenden Aufgaben.

Kapitel 11, ,Aufgaben des Service-Level-Managers*, auf Seite 153
enthalt Tipps und Hinweise zur Festlegung von Service-Levels fur die
Funktion des Service-Level-Managers.

Kapitel 12, ,Aufgaben des Personen- und Organisations-Managers",
auf Seite 175 beschreibt die Funktion des Personen- und
Organisationsmanagers und die mit dieser Funktion
zusammenhéangenden Aufgaben.

Kapitel 13, ,Aufgaben des Service Desk-Administrators”, auf

Seite 183 beschreibt die Funktion des Anwendungs- und des
Systemadministrators in Service Desk und die mit dieser Funktion
zusammenhangenden Aufgaben.
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Liste der Uberarbeitungen

Wenn zusammen mit einer Software-Version eine Ausgabe eines
Handbuchs herausgegeben wird, wurde dieses Uberarbeitet und gepruft
und kann daher zum Zeitpunkt der Veroéffentlichung als fehlerfrei
angesehen werden. Aufgrund von Fehlern in der Software oder
Dokumentation, die zum Zeitpunkt der Veréffentlichung nicht bekannt
waren, kann sich u. U. die Veréffentlichung eines Service Pack
erforderlich machen, das eine Uberarbeitete Dokumentation enthalt.
Uberarbeitete Dokumentationen kénnen auch im Internet veroffentlicht
werden. Unter welcher URL Sie diese finden, erfahren Sie im Abschnitt
“Wir freuen uns tber IThre Kommentare!” dieses Vorworts.

Geanderter Text wird in einer solchen Uiberarbeiteten Ausgabe durch
einen senkrechten Strich im linken Randbereich gekennzeichnet. Diese
Kennzeichnung von gedndertem Text erscheint nur an den Stellen, die
seit der jeweils vorherigen Ausgabe bzw. Uberarbeiteten Ausgabe
geandert oder eingefiigt wurden.

Wird eine Uberarbeitete Ausgabe dieses Dokuments verdffentlicht,
verlieren alle vorherigen Ausgaben des Dokuments ihre Gultigkeit.

Tabelle 1 Liste der Uberarbeitungen
Ausgabe und Datum der Produktversion
Revisionsnummer Veroffentlichung
Erste Auflage August 2001 Service Desk 4.0
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HINWEIS

Weiterfuhrende Literatur

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

Die Service Desk-Dokumentation

Service Desk umfasst mehrere Handbucher und Onlinehilfedateien, die
zum einen als Hilfestellung fur den Einsatz von Service Desk dienen und
zum anderen eine Erlauterung der Grundlagen bieten. In diesem
Abschnitt werden die verfugbaren Informationen und deren Position
beschrieben.

In diesem Abschnitt werden die Verdéffentlichungen aufgefuhrt, die
Service Desk 4.0 beiliegen. Zukunftige Service Packs kénnen
aktualisierte Fassungen von Verdéffentlichungen und zuséatzliche
Veréffentlichungen enthalten. Eine Ubersicht tber die in Service Packs
enthaltenen Dokumente kénnen Sie der Readme-Datei des jeweiligen
Service Packs entnehmen. Die Service Packs und die jeweils aktuellen
Versioen von Veroffentlichungen stehen im Internet. Die entsprechenden
Adressen finden Sie im Abschnitt “Wir freuen uns Uber lhre
Kommentare!” des Vorworts.

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

= Die HP OpenView Service Desk: Hinweise zur Version enthalten eine
Beschreibung der Funktionen von Service Desk. Daruber hinaus
finden Sie hier Informationen als Hilfestellung zu den folgenden
Themen:

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

— Beheben von bekannten Problemen

Die Hinweise zur Version liegen als PDF-Datei auf der HP OpenView
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Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet Rel ease_Not es. pdf .

Das HP OpenView Service Desk: Benutzerhandbuch gibt Thnen eine
EinfUhrung in die Grundbegriffe und -konzepte von Service Desk. Sie
erhalten einen Uberblick dariber, was Sie mit Service Desk tun
kdnnen, und es werden typische Aufgaben der unterschiedlichen
Kategorien von Service Desk-Benutzern erlautert. Anhand von
Beispielszenarios wird erklart, wie die beschriebenen Funktionen
implementiert werden kénnen.

Das Benutzerhandbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet User' s_Qui de. pdf .

Anhand der Informationen in HP OpenView Service Desk: Liste der
unterstutzten Plattformen kdnnen Sie die Softwareanforderungen
ermitteln. Hier werden die Softwareversionen aufgelistet, die von
Hewlett-Packard fiir Service Desk 4.0 unterstitzt werden.

Das Liste der unterstutzten Plattformen liegt als PDF-Datei auf der
HP OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Supported_Pl atforms_Li st. pdf.

Im HP OpenView Service Desk: Installationshandbuch werden alle
Aspekte bei der Installation von Service Desk behandelt.

Das Installationshandbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Instal | ati on_Qui de. pdf .

Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Administrator’'s Guide
enthalt Informationen, die Administratoren helfen, den Service
Desk-Anwendungsserver flr die Verwendung durch die Clients
einzurichten und zu warten.

Das Administrator’s Guide liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Admi ni strator's_Qui de. pdf.

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

Das Data Exchange Administrator’'s Guide liegt als PDF-Datei auf
der HP OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
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Dat a_Exchange. pdf .

Das Handbuch HP OpenView Service Desk: VantagePoint Operation
Integration Administrator’'s Guide erlautert die Integration zwischen
Service Desk und VantagePoint fir Windows und UNIX®. Dieses
Handbuch beschéaftigt sich mit der Installation und Konfiguration der
Integration und beschreibt die verschiedenen Aufgaben, die mit der
Integration verfugbar sind.

Das VantagePoint Operation Integration Administrator’s Guide liegt
als PDF-Datei auf der HP OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der
Dateiname lautet VPO | nt egr ati on_AG pdf .

Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Migration Guide bietet
eine detaillierte Ubersicht zur Migration von ITSM 5.7 auf Service
Desk 4.0 (mit Analyse der Unterschiede zwischen diesen
Anwendungen). Mit den ausfuhrlichen Anweisungen in diesem
Handbuch werden Sie durch die Installation, Konfiguration und
andere Aufgaben im Rahmen der Migration gefuihrt.

Das Migrations-Handbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
M grati on_Qui de. pdf .

Mithilfe der Informationen im HP OpenView Service Desk: API
Programmer’s Guide kénnen Sie Integrationen mit Service Desk
erstellen. In diesem Handbuch wird die API-Struktur beschrieben,
auRerdem einige Grundfunktionen mit Beispielen fur die Nutzung
der API (Application Programming Interface,
Programmierschnittstelle) von Service Desk. Mit der APl wird die HP
OpenView Service Desk-Umgebung erweitert; hiermit wird der
unabhangige Programmierzugriff auf datenbezogene Funktionen in
der Service Desk-Anwendungsserverumgebung ermoglicht.

Das API-Handbuch liegt als PDF-Datei auf der HP OpenView Service
Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet APl _pg. pdf .

Das Handbuch HP OpenView Service Desk: Web APl Programmer’s
Guide enthalt Informationen zur Erstellung benutzerdefinierter
Integrationen mit Service Desk unter Verwendung der Service
Desk-Web-API. Diese API ist besonders fur die Entwicklung von
Webanwendungen geeignet.

Das Web API Programmer’s Guide liegt als PDF-Datei auf der HP
OpenView Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Veéb_ APl _pg. pdf .
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Das HP OpenView Service Desk: Data Dictionary enthalt nitzliche
Informationen zur Struktur der Anwendung.

Das Data Dictionary liegt als HTML-Datei auf der HP OpenView
Service Desk 4.0-CD vor. Der Dateiname lautet
Data D ctionary. htm

Die HP OpenView Service Desk 4.0 Computer Based
Training-CD-ROM (CBT) soll Ihnen beim Kennenlernen der
Funktionen von HP OpenView Service Desk 4.0 aus der Sicht des
Benutzers und aus der Sicht des Systemadministrators helfen. Sie
erklart anhand von Demonstrationsvideos und begleitendem
Textmaterial die Ausfihrung einer Reihe von Aufgaben in der
Anwendung. Auf der CBT-CD-ROM werden dartber hinaus die
Grundbegriffe und -konzepte von Service Desk erlautert.

Die HP OpenView Service Desk 4.0 Computer Based
Training-CD-ROM (CBT) wird automatisch zusammen mit der
Service Desk-Software geliefert. Sie wird kurz nach der
Veroffentlichung der Service Desk-Software verfugbar sein.

Die Onlinehilfe umfasst ein ausfuhrliches Informationssystem mit
den folgenden Bestandteilen:

— Erlauterungen zu Verfahren (fur Anfanger und Fortgeschrittene)

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

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

— ,Hilfe zur Hilfe" (Erlauterungen zur Nutzung der Onlinehilfe)

Die Onlinehilfe wird automatisch als Bestandteil der Service
Desk-Anwendung installiert und kann aus Service Desk heraus
aufgerufen werden. Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt
».verwenden der Onlinehilfe“.

Anzeigen von PDF-Dateien

Zur Anzeige und zum Ausdrucken der PDF-Dateien verwenden Sie
Adobe® Acrobat® Reader. Diese Software befindet sich auf der HP
OpenView Service Desk 4.0-CD. Anweisungen zur Installation finden Sie
in der Datei r eadre. ht mauf der CD.

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

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

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

— Drucken Sie F1.

— Kilicken Sie auf das Hilfe-Symbol @l in der Symbolleiste.
— Wahlen Sie den BefehlH I feim Menti H | fe.

— Kilicken Sie auf die Hilfe-Schaltflache Hife | in einem
Dialogfeld.

= Wenn Sie mithilfe des Inhaltsverzeichnisses bzw. des Indexes des
Hilfesystems nach Hilfe zu einem bestimmten Thema suchen, wéhlen
Siel nhal t sverzei chnis und I ndex imMenlUHil fe.

Wenn die Hilfeanzeige gedffnet ist, kénnen Sie Hilfeinformationen zum
Hilfesystem selbst mit der Schaltflache H | f e in der Symbolleiste

abrufen:
J
Help

Service Desk enthalt auBerdem QuicklInfos und eine Direkthilfe fir
verschiedene Bildschirmelemente (z.B. Schaltflachen, Felder oder
Menus).

Eine QuickInfo besteht aus einer kurzen Beschreibung eines
Bildschirmelements. Zur Anzeige einer QuicklInfo verweilen Sie mit der
Maus Uber dem gewiinschten Bildschirmelement. Die QuicklInfo wird
neben dem Mauszeiger angezeigt.

In der Direkthilfe wird kurz erlautert, wie ein Bildschirmelement
genutzt werden kann. Die Direkthilfe ist in der Regel ausfuhrlicher als
die QuicklInfo. Zum Aufrufen der Direkthilfe ist wie folgt vorzugehen:

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

e Dricken Sie UMSCHALT+F1.

= Kilicken Sie auf das Direkthilfe-Symbol ¥ in der Symbolleiste.
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e Wabhlen Sie den Befenl Direkthil fe.imMenta H | fe.

= Ineinem Dialogfeld klicken Sie auf das Fragezeichen z1in der
Titelleiste.

Der Mauszeiger nimmt die Form eines Direkthilfe-Mauszeigers k2 an.

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

Zum SchlieRen des Popup-Fensters fur die Direkthilfe klicken Sie auf
eine beliebige Stelle auf dem Bildschirm, oder dricken Sie eine beliebige
Taste.

Sonstige Dokumente

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

ITIL-Online-Glossar unter ww. i til . co. uk/ gl ossary. ht m
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Typografische Konventionen

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

Schriftart Bedeutung Beispiel
Kursiv Verweise auf Handbuchtitel Siehe auch HP OpenView Service
Desk: Installationshandbuch.
Hervorgehobener Text Der Systembenutzer darf nicht
geléscht werden.
Fett Erstes Auftreten eines Begriffs, Der Servicecall ist die
der im Glossar erlautert wird. Grundlage fur die
Ereignisregistrierung.
Couri er Menidnamen Zur Anpassung der Datensicht
verwenden Sie die Befehle im
Menl Anzei gen.
Menubefehle Wahlen Sie den Befehl
Spei cher n im Menu.
Namen von Schaltflachen Klicken Sie auf H nzuf igen. Das
Dialogfeld ,Servicecall
hinzufugen* wird getffnet.
Dateinamen Um die Installation zu starten,
doppelklicken Sie auf set up. ht m
Ausgabe des Computers, Wenn der folgende Text angezeigt
beispielsweise Befehlszeilen oder | wird:
Programmcode. C\>dir a:
Das Ceréat ist nicht bereit.
Uberprufen Sie, ob der
Datentréager in das entsprechende
Laufwerk eingelegt wurde.
Courier, fett Benutzereingabe: Text, der in ein | Muss der Servicecall innerhalb

Feld oder in eine Befehlszeile
einzugeben ist.

von 30 Minuten bearbeitet
werden, geben Sie den Wert 30
ein.
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Schriftart Bedeutung Beispiel
Couri er, Platzhaltertext: Text, der durch Wechseln Sie zum Ordner
kursi v einen fur die vorliegende X:\\Setup; X bezeichnet hierbei

Situation geeigneten Text zu
ersetzen ist.

das CD-ROM-Laufwerk.

Helvetica, fett

Tasten auf der Tastatur

Ein Plus (+) bedeutet: Drucken
Sie die erste Taste (im Beispiel
die Taste Strg), halten Sie die
Taste gedruckt und dricken Sie
dann die zweite Taste

(im Beispiel F1).

Dricken Sie Strg+F1.
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Wir freuen uns Uber Thre Kommentare!

Ihre Kommentare und Vorschlage helfen uns, lhre Anforderungen zu
erkennen und diese Anforderungen zu erftllen. Bitte teilen Sie uns lhre
Meinung zu diesem Handbuch mit, weisen Sie uns auf Probleme hin und
schlagen Sie Verbesserungen vor. Teilen Sie uns Ilhre Kommentare tber
die Website zur HP OpenView-Dokumentation mit:

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

Beim Auftreten von Fehlern, die den ordnungsgemafen Einsatz des
Produkts beeintrachtigen, wenden Sie sich an das HP Response Center
oder Ihren zustandigen Support-Mitarbeiter.

Die neuesten Versionen der OpenView-Produkthandbtcher
(einschlieBlich der Handbuicher zu Service Desk) stehen auf der Website
der HP OpenView-Handbucher zur Verfugung:

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

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

http://support.openview.hp.com/cpe/patches
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Einfihrung in Service Desk

Dieses Kapitel enthéalt einen allgemeinen Uberblick Uber Service Desk.
AuBerdem wird die technische und funktionelle Struktur beschrieben
und Sie erfahren, wie Sie in Service Desk navigieren kénnen.
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Einfihrung in Service Desk
Was ist Service Desk?

Was ist Service Desk?

Mit HP OpenView Service Desk lassen sich
IT-Infrastrukturmanagementprozesse automatisieren und so die
Qualitat und die Bereitstellung geschéaftskritischer I1T-Services steuern.
Die unterstutzten IT-Managementprozesse kénnen auf der Basis
vereinbarter Service-Levels verwaltet werden. Der jeweilige
Service-Level wird mit den Kunden, also den Empféangern des
betreffenden Service, ausgehandelt und vereinbart.

Mit Service Desk lassen sich:

= die Qualitat und die Quantitéat der gelieferten Services verbessern
= der Zeitaufwand fur das Ldsen von Incidents verringern
= vermeiden, dass Incidents auftreten bzw. wieder auftreten

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

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

Service Desk ist eine strukturierte, prozessorientierte Anwendung, die
Hilfsmittel zum Verwalten, Berichterstellen und Verbessern samtlicher
IT-Managementprozesse bietet. Das Programm kann so modifiziert
werden, dass es sich in die Prozeduren jeder I1T-Abteilung einpasst. Die
Anwendung kann auBerdem mit verschiedenen Hilfsmitteln integriert
werden, durch die sich die Kapazitaten lhrer IT-Abteilung erweitern
lassen.
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Abbildung 1-1

Einfuhrung in Service Desk
Starten von Service Desk

Starten von Service Desk

Wenn Sie Service Desk starten, versucht die Anwendung mit Hilfe der
auf Ihrer Festplatte gespeicherten Informationen eine Verbindung zum
Service Desk-Anwendungsserver herzustellen. Wenn Service Desk keine
entsprechenden Informationen finden kann, wird automatisch der
Service Desk-Verbindungs-Assistent gestartet (siehe Abbildung 1-1). Sie
werden dann aufgefordert, mit dem Assistenten eine
Datenbankverbindung zu erstellen:

Datenbankverbindungs-Assistent von Service Desk

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

Welcome to the hp Open¥iew service desk
Database Configuration Wizard (v4.0.0556)

Thiz wizard allows you to configure the database for uge with hp
Openview service desk 4.0

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

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

Click Mest to continue.

< Back

Cancel |

Wenn die erforderlichen Informationen zum Herstellen einer Verbindung
mit der Datenbank auf Ihrer Festplatte gefunden werden, baut Service
Desk automatisch die Verbindung zum Anwendungsserver auf und es
wird die Service Desk-Konsole angezeigt. Wenn die Informationen zur
Datenbankverbindung zwar auf lhrer Festplatte vorhanden aber falsch
sind, wird ein Dialogfeld zur Anmeldung angezeigt (siehe

Abbildung 1-2).
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Abbildung 1-2

Einfihrung in Service Desk
Starten von Service Desk

Service Desk-Dialogfeld ,,Anmelden*

Logon E

Lagin name: Ithuber 0K |
Password: I Cancel |
Service Desk Server: Iserver1 Help |

Abhéangig davon, wie der Systemadministrator Service Desk
konfiguriert, mussen Sie sich unter Umstanden anmelden. Beim Starten
von Service Desk wird ein Anmeldefenster angezeigt, in das Sie lhren
Namen, Ihr Passwort und den Namen des Computers eingeben mussen,
auf dem sich der Service Desk-Anwendungsserver befindet (siehe
Abbildung 1-2).
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Abbildung 1-3

3% hp Open¥iew service desk

Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Hilfe

Einflihrung in Service Desk
Navigieren in Service Desk

Navigieren in Service Desk

Die Service Desk-Konsole

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

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

Die Service Desk-Konsole

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

| Enseitate Suche.. Al Changes (Table] -

Beschreibung

Konfigurations-K.omponente Ma... |1D Geplanter Abszchlugs | Tatzdchlicher Abs...| Sollkost...

| Fiegistriert - 7 objskt=]

Upgrade ‘Windows 98 ¢... 142 03102000 0816
Upgrade work stations t... 141 13.09.2000 0813
Transmizsion level will b... 145 15.07.2001 16:00
Change at location Ser... 144
Uszer cannot access the... Service Desk 4.0 application 132 Usger cannot access the e-com... 21.09.2001 09:45 E.500,0... 5.780...
Upgrade workstations &...  PCKAYAK P3 900 bhz 13 07.08.2001 13:36 11.500.... 12.75..
Add extra proceszor to ... Dpentfiew 3 Webserver 140 10.07.2001 14:23
= |Zur Genehmigung vorlegen - 2 ohiekt(e)
Increase data rate on ... 146 02.10.2001 16:32
.Y,T Upagrade ta SOL*Met ... HP-Ux11.005 | 133 06.06.2001 10:46 933.00% 1.250..
178
Anderung
=M
Organization
CHDB
SLid
|3 Objeki(e) [ =2 4

Oben in der Konsole wird die Titelleiste angezeigt. Die Anzeige in der
Titelleiste lautet ,Service Desk”. Rechts in der Titelleiste finden Sie die
Standard-Windows®-Schaltflachen zum SchlieRen und Andern der
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Abbildung 1-4

Einfihrung in Service Desk
Navigieren in Service Desk

GroéRe des Konsolenfensters.

Die Titelleiste

=] hp OpenYiew service desk =]k

Abbildung 1-5

Unter der Titelleiste werden eine oder mehrere Leisten angezeigt, Uber
die Sie Befehle aufrufen kénnen. Es gibt zwei unterschiedliche Arten von
Leisten: die Menuleiste und die Symbolleiste. In der Menuleiste
werden die Befehle mit ihren jeweiligen Namen angezeigt, in MenUs
gruppiert. In der Symbolleiste werden die verschiedenen Befehle als
Symbole dargestellt. Uber die Leisten stehen ganz unterschiedliche
Befehle zur Verfugung, um beispielsweise festzulegen, wie die in der
Datenbank gespeicherten Informationen angezeigt werden, oder um die
Anwendung zu schlief3en. Das Aussehen dieser Leisten kénnen Sie selbst
bestimmen. Sie kénnen die Namen der Befehle &ndern und die Position
fur die Befehle in der Leiste festlegen.

Die Symbolleisten

Datei Bearbeiten Anzeigen Fawvorten Extraz  Hilfe |

i-28 s=a X @c-[7o.

| Enseitate Suche.. Al Changes (Table] -

Unter den Leisten (MenU- und Symbolleiste) werden die Datensicht und
die Shortcut Leiste angezeigt. Die Shortcut Leiste befindet sich auf der
linken Seite der Konsole. Durch Klicken auf ein Shortcut-Symbol in der
Shortcut-Leiste kdnnen Sie sich eine andere Datensicht anzeigen lassen.
Jedes Shortcut-Symbol steht fur ein anderes Datenobjekt oder fur einen
anderen Link zu einer externen Anwendung, wie beispielsweise
Microsoft Word®.
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Abbildung 1-6

Einfuhrung in Service Desk
Navigieren in Service Desk

Die Shortcut Leiste

Gruppen

Shortcuts kénnen in Gruppen organisiert werden. Eine Gruppe ist eine
Zusammenstellung von Shortcut-Symbolen. Gruppen kénnen
hinzugefugt, gedndert oder geléscht werden, so dass Sie Service Desk an
Ihre individuellen Geschéaftsanforderungen anpassen kénnen.

Sie kdnnen Shortcut-Symbole in Gruppen organisieren, so dass
Informationen in Service Desk schnell gefunden werden. Den Inhalt der
Shortcut Leiste kénnen Sie jederzeit &ndern.

In der Datensicht werden die Informationen in einem Uberblick
angezeigt. Fur Informationen, die Sie verwalten, wird lhnen in der
Datensicht ein Uberblick der in Service Desk vorhandenen Datensétze
angezeigt, wie beispielsweise eine Ubersicht tiber alle Anderungen in
einem bestimmten Netzwerk.
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Einflihrung in Service Desk
Navigieren in Service Desk

Abbildung 1-7 Datensicht

Anderung il
Beschreibung Konfigurations-K.omponente Ma... | 1D Lasung Geplanter Abg... | Tatzdchlicher Abschluzss| Sollkos... |lst-kos...
= |Reqgistriert - 7 objekt{e]
Upgrade ‘Windows 98 ¢... 142 03102000 0...
Upgrade work stations t... 141 13092001 0...
Transmission level wil ... 145 19.07.2001 1...
Change at location Ser... 144
Usger cannot access th... Service Desk 4.0 application 132 User cannot access the .. 21.09.2001 0... E.500,0... 5.780,...
Upgrade workstations £... PCRAYAK P3 900 Mhz 13 07.08.2001 1... 11.500.... 1275,
Add extra processor to ... Openview 3 Webserver 140 10072001 1...
= |Zur Genehmigung vorlegen - 2 ohiekt(e)
Increase data rate on ... 146 02.10.2001 1...
Upgrade to SAL*Met V... HP-UX11.005 | 133 06.06.2001 1... 933.00 % 1.250...

In Service Desk kénnen die Datensichtinformationen in folgender Weise
angezeigt werden:

= Als tabellarische Aufstellung mehrerer Datensétze mit den
dazugehdrigen vorausgewahlten Attributen. Ein Beispiel fur eine
solche Aufstellung von Anderungen sehen Sie in Abbildung 1-7. Sie
kdnnen die einzelnen Zeilen in der Datensicht gruppieren, indem Sie
die Spalten per Drag & Drop auf die Uberschrift der Datensicht
ziehen.

= Als Baumansicht und tabellarische Aufstellung mehrerer Datensatze
mit Navigationsmoglichkeiten in der Baumansicht. In Abbildung 1-8
werden die Anderungen in einer Kombination aus Baumansicht und
tabellarischer Aufstellung angezeigt. In der Baumansicht werden
registrierte Anderungen und Anderungen angezeigt, fiir die die
Genehmigung noch aussteht.
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Einfuhrung in Service Desk
Navigieren in Service Desk

Abbildung 1-8 Datensicht im Anzeigeformat ,,Baumansicht”

Incident n
_ Konfigurations-K.omponente |Ter...| D |Beschreibung |Kategorie |Status ’ |
E}_ﬁ. Incident Status = |Reqgistriert - § objekt{e]

[T HEQiS“ie't_ O5SHPU11001 12.. 151 Fioot password change... Hardware Fiegistriert

'-“E' I\;S:::;enung PCEAYONE 182 Memory enor: mapping:... Hardware Registriert

E Beendet FLCEAYOOS 26... 183 Server down: Mo conn... Hardware Fiegistriert

! paby Irformiert PLCEAYOOZ 30.. 185 Server 02 booted Hardware Fiegistriert

gy Geschlossen SRYHPOD4 26... 165 CPU bottleneck detect... Hardware Registriert

= Als Diagrammsicht. Die Informationen werden grafisch in
verschiedenen Formaten dargestellt (z. B. Linien-, Torten- oder
Balkendiagramm).

= Als Kartensicht. Die Informationen werden als einzelne Karten
angezeigt.

= Als Explorer-Ansicht.

Die Datensicht bietet einen Uberblick tiber eine Liste von Datensatzen.
Sie kdénnen einen Datensatz bearbeiten, indem Sie auf das betreffende
Objekt oder die entsprechende Zeile in der Datensicht doppelklicken. Sie
kénnen die in der Datensichtliste angezeigten Informationen auch
sortieren. Klicken Sie dazu auf die Spaltenuberschriften. Durch Klicken
auf Ter m n (siehe Abbildung 1-9) werden die Datensétze beispielsweise
nach dem jeweiligen Termin sortiert.
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Einflihrung in Service Desk
Navigieren in Service Desk

Abbildung 1-9 Datensicht, in der die Incidents nach Termin geordnet sind

Incident u

_ Konfigurations-K.omponente |Termin I |ID |Beschreibung |Kategorie |Status;r |

- * Incident Status
as Registriert

" B
"‘i" I\’r;thearl;enung 152 Memory error: mappi... Hardware Fiegistriert
hf' aren PCRAYO0S 26.09.01 ... 153 Server down: Mo co... Hardware Fiegistriert
fuiy Beendet

paby Irformiert PCKAYODZ 30.09.01 ... 155 Server 02 booted Hardware Fiegistriert
by Geschlossen SRVHPOO4 26.08.01 ... 165  CPU bottleneck det... Hardware Fiegistriert
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Einfuhrung in Service Desk
Funktionsweise von Service Desk

Funktionsweise von Service Desk

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

Funktionelle Struktur von Service Desk

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

Schwerpunkt auf Bereitstellung von Losungen

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

= Wie kann ein kosteneffektiver Service bereitgestellt werden?

= Wie lassen sich IT-Konfigurations-Komponenten rechtfertigen?

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

Egal, wie groB lhre IT-Infrastruktur ist: Vor einer oder mehreren dieser
Fragen werden Sie bei deren Verwaltung mit Sicherheit stehen. Wenn
Sie beispielsweise zu Hause an IThrem Computer einen Brief schreiben,
ergeben sich dieselben Fragen und Probleme wie bei der Verwaltung von
3000 oder mehr Netzwerkknoten in einem globalen Unternehmen. Je
nach Art des verwendeten Computers mussen Sie Zeit flir dessen
Wartung investieren. Der Computer muss funktionieren und korrekt
konfiguriert sein. AuBerdem mussen die Einstellungen des zugrunde
liegenden Betriebssystems korrekt sein, damit der Computer auch
wirklich funktioniert. Wenn jemand Ihre Computereinstellungen andert,
kann es Sie unter Umstéanden einige Zeit kosten, den Computer wieder
auf die Standardeinstellungen zurtckzusetzen. Vielleicht denken Sie
auch daruber nach, einen weiteren Computer fur Ihre Familie
anzuschaffen.

Das oben beschriebene Beispiel ist ein Beispiel fiir Uberlegungen zur
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Funktionsweise von Service Desk

Kosteneffektivitat eines Service. Der Service ist die Verfligbarkeit eines
Textverarbeitungsprogramms, wenn lhr Kind nicht am Computer sitzt.
Die Kosteneffektivitat in diesem Beispiel drickt sich aus in der Zeit, die
Sie zum Anpassen der Einstellungen des Textverarbeitungsprogramms
und des Betriebssystems im Vergleich zu der Zeit benétigen, in der Sie
das Textverarbeitungsprogramm tatsachlich verwenden.

Wenn Sie dieses Beispiel nun auf ein Unternehmen mit einem Netzwerk
von Uber 2000 Knoten Ubertragen, wissen Sie um die um ein Vielfaches
groRere Verantwortung, schnell reagieren zu kénnen. Sie mussen sich
auf die Bereitstellung von Lésungen konzentrieren und Service Desk
unterstutzt Sie dabei.

Technische Struktur von Service Desk

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

< Datenbankserver
< Anwendungsserver

e Client

Gewahrleistung einer hohen Anwendungsqualitat

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

Der sichtbare Teil von Service Desk auf dem Clientcomputer lauft in
einer Java Virtual Machine. Hinzu kommen Funktionen zum Prifen der
Versionen der Benutzerklassen beim Starten von Service Desk. Immer,
wenn eine neue Version einer Java-Klasse verflugbar ist, nimmt Service
Desk eine Aktualisierung auf die neuere Version vor. Abhangig von der
Anzahl neuer Java-Klassen dauert diese Aktualisierung nie langer als
ein paar Sekunden. Damit ist gewahrleistet, dass die verwendete
Anwendung immer auf dem neuesten Stand ist.

Gewahrleistung einer hohen Nutzungsflexibilitat
Hohe Flexibilitat wird in Service Desk auf zweierlei Weise sichergestellt:

e Durch Minimieren des Netzwerkverkehrs wird die Last im Netzwerk
reduziert und die Datenbank kann mehr Benutzer bedienen.
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= Durch Verteilen von Service Desk auf den Client- und den
Servercomputer kénnen Sie Service Desk tber ein Modem von
Uberall verwenden, ohne inakzeptable Geschwindigkeitseinbuf3en
hinnehmen zu mussen.

Gewahrleistung einer hohen Arbeitsgeschwindigkeit

Um schnelle Antworten sicherzustellen, wird die Menge des
Netzwerkverkehrs, der von Service Desk erzeugt wird, minimiert.
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Service Desk-Konzepte und
-Begriffe

Dieses Kapitel gibt Ihnen einen Uberblick tiber die allgemeinen
Konzepte und Benutzerfunktionen von Service Desk. Das Verstehen der
Konzepte und Begriffe im Zusammenhang mit Service Desk ist eine
entscheidende Voraussetzung fur die optimale Nutzung von Service
Desk in Ihrer Organisation
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Allgemeine Konzepte

Service Desk ist eine strukturierte, prozessorientierte Anwendung, die
effektive Hilfsmittel zum Verwalten, Berichterstellen und Verbessern
samtlicher IT-Managementprozesse bereitstellt. Ein Helpdesk ist
einfacher zu verwalten, wenn geschaftskritische Service-Levels
ordentlich geregelt sind. Die Funktionalitat von Service Desk ermdglicht
Ihnen das zentralisierte Management lhres IT-Supports.

ITIL

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

ITIL deckt eine Reihe von Elementen im Servicemanagement ab

(z. B. Service-Support, Servicebereitstellung, Infrastrukturmanagement,
Anwendungsmanagement, Geschaftsperspektive). Die einzelnen
Elemente richten sich an verschiedene Probleme. Der Service-Support
konzentriert sich beispielsweise auf die Helpdesk-Funktion, die
wiederum auf verschiedene Prozesse wie Incidentmanagement,
Konfigurationsmanagement, Anderungsmanagement oder
Problemmanagement zurtckgreift.

Die Konzepte, auf denen ITIL und die meisten Best Practices-Prinzipien
(auf bewahrten Praktiken beruhende Prinzipien) basieren, gehen davon
aus, dass Organisationen zunehmend von IT-Services abhangig sind,
wenn sie den wirtschaftlichen Anforderungen gerecht werden méchten.
Diese Abhangigkeit von IT-Services erfordert, dass die IT-Infrastruktur-
und Servicemanagementprozesse hohe Qualitatsansprche erfillen. Die
Qualitat muss den wirtschaftlichen Anforderungen und den
Benutzerbedurfnissen gerecht werden.

ITIL-Prozesse bieten eine hochwertige Umgebung fur das IT-Services-
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und IT-Infrastruktur-Management. Die ITIL-Best Practices erlautern
jeweils, wie Qualitats-1T-Services in Gegenwart von fehlenden
Kenntnissen, Budgetauflagen, Systemkomplexitat und
Benutzeranforderungen bereitzustellen sind.
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Verwendung von ITIL durch Service Desk

Service Desk wurde speziell fur Unternehmen und Abteilungen
entwickelt, die fur die Bereitstellung eines herausragenden IT-Service
zustandig sind. Mit Service Desk werden die Prozesse verwaltet, mit
denen IT-Benutzern bereitgestellte Services definiert, ausgehandelt,
dokumentiert und verwaltet werden. IT-Benutzer bendtigen Hilfe und
Unterstitzung und Service Desk bietet die Hilfsmittel um
sicherzustellen, dass diese Services kosteneffektiv unterstitzt werden.

Sie kénnen die Service Desk-Prozesse fur ein effektives Management
Ihres Helpdesks, Ihrer IT-Infrastruktur und Ihres Customer Support
Centers einsetzen. Service Desk unterstutzt die nachstehenden Prozesse
und Funktionen basierend auf den ITIL-Best Practices.

« Helpdesk

= Incident-Management

= Problem-Management

= Change Management (Anderungs-Management)

= Service-Level-Management

= Configuration Management (Konfigurations-Management)

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

Verstehen der Service Desk-Prozesse

Ein Incident ist ein Ereignis wahrend des Betriebs, das von der
Normalitat abweicht. Das Incident-Management ist der Prozess des
Dokumentierens der Incidents und ihrer Uberwachung bis zur
Wiederherstellung des normalen Betriebszustands. Der Begriff ,System*
beschrankt sich hier nicht nur auf die Hardware der IT-Infrastruktur,
sondern umfasst alles, was an der Bereitstellung eines IT-Service
beteiligt ist. Dazu gehért nicht nur die Hardware, sondern auch
immaterielle Dinge, wie beispielsweise das Know-how der Spezialisten,
die an der Bereitstellung des Service beteiligt sind.

Ein Problem ist entweder ein Zustand, der sich aus mehreren Incidents
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herauskristallisiert hat und der sich durch ein Muster gemeinsamer
Symptome auszeichnet, oder, sofern es aus einem einzelnen Incident
entstanden ist, ein Hinweis auf eine unbekannte Ursache. Das
Problem-Management besteht in der Analyse von Incidents, um deren
Ursache herauszufinden. Das Recherchieren und Losen unbekannter
Ursachen ist ein Teil der Lésung von Incidents. Wahrend sich die
Incidentlésung auf das Losen einzelner Incidents beschrénkt, nutzt das
Problem-Management entsprechende Verfahren und Informationen, um
die Ursache auszumachen. Wenn das Problem gefunden wurde, kann
eine Anderung ausgelost werden, um das erneute Auftreten dieser
Incidents zu vermeiden. Im Rahmen des Problemmanagements kann
auch festgestellt werden, dass die Ursache eines oder mehrerer Incidents
zwar bekannt ist, die Anderung aber nicht machbar ist. Das Problem
wird damit zu einem bekannten Fehler. Ein bekannter Fehler kann als
spezielle Instanz eines Problems betrachtet werden.

Eine Anderung ist eine detaillierte Beschreibung von Modifikationen,
die der verwalteten IT-Infrastruktur zugewiesen werden, bzw. aller
Aspekte, die fur die Bereitstellung des Service nétig sind. Mit Ausnahme
des Service selbst und des Service-Level-Agreements kann alles, was mit
der Bereitstellung des Service in der IT-Infrastruktur zusammenhangt,
geandert werden. Das Change Management (Anderungs-
Management) ist der Prozess des Steuerns und Verwaltens von
Anderungen von dem Zeitpunkt an, zu dem die Anderung vorgeschlagen
wird, bis zu deren abgeschlossener Umsetzung. Anderungen kénnen vom
Problemmanagement oder direkt in Form einer Anderungsanforderung
vorgeschlagen werden. Beim Anderungs-Management wird eine
Rechtfertigung fur die Anderung gefunden und nach Ubereinkunft tiber
die Anderung wird diese umgesetzt.

Bei einer Konfigurationskomponente (KK) handelt es sich um eine
Komponente in lhrer IT-Infrastruktur, die ein Objekt reprasentiert.
Mithilfe dieser Komponente sind die Mitarbeiter des Unternehmens oder
Ihre Kunden in der Lage, ihre Aufgaben bei der Erstellung der
Arbeitsumgebung auszufiuhren. Konfigurationskomponenten muissen
nicht unbedingt Hardwarekomponenten sein. Auch Software kann zu
den Konfigurationskomponenten gehdéren. Configuration
Management (Konfigurations-Management) bezeichnet den Prozess
der Steuerung und Verwaltung von Konfigurationskomponenten
wahrend des Lebenszyklus’ der KK. Der Lebenszyklus einer
Konfigurationskomponente beginnt mit dem Antrag auf Erwerb der KK
und endet mit deren Entsorgung.

Unter dem Begriff Servicecall werden die Aufzeichnungen zu einer
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Supportanforderung beziglich eines IT-Service durch einen Benutzer
verstanden. Der Servicecall wird in dem Moment erstellt, in dem der
Benutzer mit dem Helpdesk in Kontakt tritt. Nachdem der Servicecall
empfangen und erstellt wurde, wird er standig mit weiteren
Informationen aktualisiert, um die vom Benutzer gemeldete
Anforderung zu bearbeiten.

Service-Level-Management bezeichnet den Prozess der Festlegung,
Vereinbarung, Dokumentierung und Verwaltung der erforderlichen und
kostenmaRig gerechtfertigten Service-Levels. Der Inhalt der
Vereinbarung zwischen einem IT-Service-Provider und dem Kunden
wird in einem Service-Level-Agreement (SLA) festgehalten. Eine
deutliche und kompakte Beschreibung der Vereinbarung hinsichtlich der
einzuhaltenden Service-Levels vereinfacht die Ubereinkunft tiber die
Bedingungen fur den IT-Service-Provider und fur den Kunden. Im
Service-Level-Agreement ist festgehalten, inwieweit die Kunden
Anspruch auf die Services des Service-Providers haben.

Helpdesk-Funktion

Service Desk konsolidiert die Prozesse aus dem vorangegangenen
Abschnitt, sodass die erforderlichen Elemente zur Unterstitzung der
Helpdesk-Funktion gemaR der ITIL-Grundlagen bereitgestellt werden.
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Service Desk-Funktionen

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

In Service Desk gibt es die folgenden Hauptfunktionen:

= Benutzer

= Kunden

= Kontaktpersonen

= Spezialisten

= Organisationen

= Konfigurations-Manager

= Anderungs-Manager

= Problem-Manager

= Service-Level-Manager

= Personen- und Organisations-Manager

e System- und Anwendungsadministratoren

Benutzer

Benutzer sind die Empféanger von Services und damit diejenigen, die am
direktesten mit den bereitgestellten Services zu tun haben. Der Service
unterstitzt die Arbeit des Benutzers.

Der Benutzer weil? im Allgemeinen nicht, dass die Supportorganisation
mit Service Desk arbeitet. Die Benutzer kénnen sich per Telefon, per
Fax, per E-Mail oder mithilfe von ServicePages (SP) auch per
HTML-Webbrowser an ihren Helpdesk wenden. Mit den ServicePages ist
der Benutzer in der Lage, Uber einen Webbrowser direkt mit der Service
Desk-Anwendung zu kommunizieren.
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Kunden

Services werden mit Kunden vereinbart. Dabei kann es sich sowohl um
Einzelbenutzer als auch um ganze Abteilungen oder Unternehmen
handeln. Der Service-Provider kimmert sich um die Verwaltung der
IT-Services des Kunden fir die bereitgestellten Services und nicht
notwendigerweise fir die einzelnen Benutzer.

Kontaktpersonen

Kontaktpersonen sind diejenigen Benutzer, die bei Bereitstellung oder
Annahme der vereinbarten Services mit Service Desk arbeiten. Die
Kontaktperson fungiert als Mittler, Uber den die Kommunikation
zwischen beiden Seiten der Vereinbarung lauft.

Kontaktpersonen arbeiten in den folgenden zwei Szenarios:

= Der Service Provider liefert einen vertraglich vereinbarten Service. In
diesem Szenario ist die Kontaktperson die Verbindungsstelle
zwischen dem Serviceempfanger und dem Service Provider. Die
Kontaktperson stellt den ersten Support bereit. Sind die Ereignisse
schwerwiegender oder komplexer, sodass deren Lésung damit
auRerhalb des Kenntnisbereichs der Kontaktperson liegt, leitet diese
den Servicecall an einen Spezialisten weiter.

Ein Beispiel fur solch ein Szenario ist die Beziehung zwischen dem
Hersteller einer Anwendung und einem Unternehmen, das die
Anwendung erworben hat. Als Service Provider tritt der Hersteller
der Anwendung auf, wahrend der First-Level-Support innerhalb des
Kundenunternehmens vom Helpdesk des Kunden bereitgestellt wird.
Im Helpdesk gibt es eine Person, die fiir den unmittelbaren Support
fur die Anwendung zustéandig ist. Diese Person, beispielsweise ein
Helpdesk-Operator, ist gleichzeitig die Kontaktperson zum
Hersteller der Anwendung.

= Der Service Provider erhalt einen vertraglich vereinbarten Service.
In diesem Szenario ist ein Mitarbeiter des Subauftragnehmers die
Kontaktperson und fungiert damit als Schnittstelle zwischen dem
Service Provider und dem Subauftragnehmer. Die Kontaktperson ist
far die Annahme und Beantwortung aller Kontaktaufnahmen seitens
des Service Providers zustandig.

Ein weiteres Beispiel fur diese Szenarien ist die Beziehung zu einem
Leasing-Unternehmen. Der Helpdesk einer IT-Support-Organisation
schliel3t Vertrage fur einen Grof3teil der Hardware mit einem
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Leasingunternehmen ab. Wenn ein Monitor ausfallt, wendet sich die
IT-Support-Organisation an die Kontaktperson des
Leasingunternehmens und bittet um Ersatz.

Aus den genannten Beispielen sehen Sie, dass es sich bei der Funktion
~-Kontaktperson“ lediglich um den Namen einer Person handelt, die flr
die Ausfiihrung eines vereinbarten Vertrags zustandig ist. Sie ist die
Schnittstelle zwischen den verschiedenen Service Providern in einem
Servicebereitstellungsprozess.

Spezialisten

Spezialisten sind Personen, die an der Bereitstellung eines Service mit
einem vereinbarten Service-Level beteiligt sind. Spezialisten sind
IT-Mitarbeiter, die fur einen bestimmten Service geschult wurden. Die
Spezialisten fuhren bestimmte Aufgaben aus, mit denen die
Funktionsfahigkeit der IT-Infrastruktur und der bereitgestellten
Services gewahrleistet werden.

Spezialisten kénnen in einer Arbeitsgruppe nach ihrer Spezialisierung
zusammengefasst werden.

Zu den bekanntesten Spezialisierungen gehdren:

= Anwendung
= Server

< Netzwerk

e Schutz

< Hardware

= Datenbank

In IThrem Unternehmen kann es naturlich auch ganz andere
Spezialisierungen geben. Die tatsachlich bendtigten Spezialisierungen
sind von den Anspruchen der Kunden und den gelieferten Services
abhangig. Spezialisten kénnen auch in Spezialisten-Arbeitsgruppen
zusammengefasst werden. Die einzelnen Mitglieder einer
Spezialisten-Arbeitsgruppe verfligen dann Uber gleiche oder &hnliche
Kenntnisse und Fahigkeiten zur Lésung von Ereignissen.

Spezialisierungen, die flr den Service Provider nicht von kritischer
Bedeutung sind, kénnen ausgelagert werden. Bei dem Auftragnehmer,
der sein Kerngeschaft mit einer Spezialisierung macht, handelt es sich
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nicht um einen Spezialisten oder eine Spezialistengruppe. Der
Auftragnehmer ist ein externes Unternehmen mit einer Kontaktperson,
die als Schnittstelle zwischen den Unternehmen in der
Servicebereitstellungskette fungiert.

Organisationen

Alle in diesem Abschnitt beschriebenen Funktionen sind Teil einer
Organisation. Eine Organisation beschreibt die Unternehmen, zu denen
die einzelnen Personen gehdéren. In der Regel sind die
Organisationsstrukturen, die in Service Desk registriert sind, mit der
Unternehmensstruktur identisch.

Konfigurations-Manager

Konfigurationsmanager helfen Organisationen bei der Bereitstellung
von hochwertigen IT-Services, indem sie die IT-Bestande der
Organisationen Uberwachen und regulieren. Zu den Pflichten eines
Konfigurations-Managers, die von Service Desk unterstitzt werden
kénnen, gehdren:

= die Verwaltung und Steuerung samtlicher
Konfigurations-Komponenten

= die Wartung der zu den Konfigurations-Komponenten gehdérigen
Datensatze

= die Prufung der IT-Infrastruktur auf autorisierte KKs

= die Steuerung von Anderungen an KKs

Anderungs-Manager

Anderungs-Manager sorgen dafiir, dass Modifikationen an den
Geschaftssystemen uberwacht und implementiert werden. Mit der
Entwicklung des Geschaftsumfeldes und der Geschéaftsaufgaben kénnen
folgende Ereignisse Anderungen nétig machen:

= Probleme, die sich aus Incidents oder Problemberichten ergeben
= Unzufriedenheit des Benutzers
= Neue Konfigurations-Komponenten

= Aufrustungen von Komponenten
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= neue wirtschaftliche Anforderungen
= neue Rechtslage
= neue Produkte und Services

Der Anderungs-Manager tiberwacht und bewertet die Effizienz des
Helpdesks in jeder Phase. Die Uberwachung der Koordinierung und
Implementierung der Anderungen erfordert die standige Ubersicht tiber
die verfugbaren IT-Ressourcen und -Services.

Problem-Manager

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

= Incident-Uberwachung

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

= Problemiberwachung

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

= Fehleruberwachung

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

= Vorbeugung

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

= Managementinformationen zu den Uberwachungsprozessen

Service-Level-Manager

Die Arbeit der Service-Level-Manager konzentriert sich auf die
Bereitstellung hochwertiger IT-Infrastrukturservices, wobei der
Schwerpunkt besonders auf der Sicherung der Kundenzufriedenheit
liegt. Service-Level-Manager Uberblicken die komplexe Beziehung
zwischen den voneinander abhéngigen und sich einander
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unterstltzenden Services, sie richten Service-Level-Agreements ein und
Uberwachen die in diesen Vereinbarungen gesetzten Ziele, so dass sowohl
die Service Provider als auch die Kunden die gebotene Leistung
Uberpriufen kénnen.

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

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

« Geschaftsservices, die entweder andere Geschaftsservices nutzen
oder von solchen abhangig sind

= Operations-Managementservices zur Wartung der vom
Geschaftsservice verwendeten Konfigurations-Komponenten

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

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

= Qualitat der Servicebereitstellung
= Servicequalitat zu vertretbaren Kosten

= Services, die die Geschéfts-, Kunden- und Benutzeranforderungen
erfullen

= Integration der Service Desk-Prozesse

= ldentifizieren der Funktionen und Zustandigkeiten bei der
Servicebereitstellung

= Veranschaulichen von Leistungsindikatoren

Personen- und Organisations-Manager

Personen- und Organisations-Manager gewéhrleisten, dass die Eintrage
zu den Benutzern der IT-Infrastruktur und zu den Helpdesk-
Mitarbeitern stets aktuell sind. Die Eintrage zu den Service Desk-
Mitarbeitern mussen tberwacht werden, um Informationen zum
Personalbedarf bereitstellen zu kénnen, der fir die Erfullung der
vereinbarten Service-Levels erforderlich ist. Im Zuge der
Geschéaftsentwicklungen kann sich bei den folgenden Ereignissen die
Notwendigkeit ergeben, Personen- und Organisationseintrage in Service
Desk hinzuzuflgen oder zu entfernen:
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= neue Service Desk-Mitarbeiter
< neue Benutzer
< neue Kunden

Der Personen- und Organisations-Manager Uberwacht und bewertet in
jeder Phase die Effizienz der Eintrage zu den Benutzern und
Helpdesk-Mitarbeitern. Da jede KK ein mit einer Organisation oder
einem Benutzer verknupftes Bestandsobjekt ist, ist die Integritat der
Personen- und Organisationseintrage in Service Desk von hdchster
Prioritat.

System- und Anwendungsadministratoren

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

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

Einige der Aufgaben, die System- und Anwendungsadministratoren
auszufuhren haben, werden haufig von Beratungsfirmen ausgefuhrt.
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Szenario: Verwalten eines Helpdesks

Der IT-Manager eines groRen multinationalen Unternehmens wurde
vom Geschéaftsfuhrer beauftragt, hochwertigen Helpdesk-Service fur
Benutzer bereitzustellen und gleichzeitig die aktuellen IT-Ausgaben zu
reduzieren bzw. auf gleichem Niveau zu halten.

Infolge des Wachstums des Unternehmens ist das Unternehmen mit
seinen Unternehmensbereichen jetzt auf verschiedenen Kontinenten
vertreten. Das bisherige Verfahren zum Registrieren von
Serviceanfragen hatte mit der wachsenden Arbeitslast Schwierigkeiten.
Daraufhin wurde der Helpdesk dezentralisiert. Jedes Buro entwickelte
dann ein eigenes Verfahren fur die Bearbeitung von Servicecalls. Da alle
Niederlassungen an Netzwerke an verschiedenen Standorten
angeschlossen waren, fielen bei den Spezialisten beim Bearbeiten von
Servicecalls der einzelnen Niederlassungen zu Netzwerkproblemen
doppelte Arbeiten an.

Der IT-Manager sieht sich damit vor die Aufgabe gestellt, Helpdesks in
der ganzen Welt verwalten zu mussen, ohne dass er dabei auf
zuverlassige Mittel zur Registrierung von Servicecalls und zum
Verwalten von Problemen zurtckgreifen kann.

AuBerdem mdochte der IT-Manager generelle Helpdesk-Richtlinien
festlegen und Service-Level-Agreements erstellen. Fur die Umsetzung
dieser Ziele stehen dem IT-Manager jedoch keine Hilfsmittel zur
Verfugung. Das Unternehmen hat vor kurzem Richtlinien verfasst, die
per E-Mail an die verschiedenen Standorte verteilt wurden.

Mit Service Desk kann ein Helpdesk von einem zentralen Standort aus
verwaltet werden und die Servicecalls kénnen damit an die geeigneten
Spezialisten verteilt werden.

Service Desk kann an jede Helpdesk-Umgebung angepasst werden. Mit
dieser Anwendung kénnen Service-Level-Agreements zugewiesen
werden und es kénnen Konfigurations-Komponenten und
Helpdesk-Richtlinien verwaltet werden, um die Einhaltung der
Vereinbarungen bei der Bereitstellung eines hochwertigen Service
sicherzustellen.
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In diesem Kapitel werden einige der wichtigsten Funktionen
beschrieben, mit denen Service Desk Sie bei den durchzufiihrenden
Prozessen unterstutzt.
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Szenario: Ein Kundenprofil

Susanne arbeitet als Helpdesk-Supervisor in einem Unternehmen, das
servicebasierte Lésungen fur kleine Einzelhandelsunternehmen
anbietet. Die angebotenen Dienstleistungen reichen von einfachen
Hardwareverkaufen bis hin zur Einrichtung von Netzwerken und deren
Konfiguration mit entsprechender Hardware und Software. AuRerdem
bietet das Unternehmen auch Vor-Ort-Support fur die taglich
anfallenden Aufgaben an.

Das Helpdesk-System von Susanne war 10 Jahre alt und absolut
unflexibel. Sie mdchte nun ein Servicemanagement-Tool
implementieren, das benutzerfreundlicher und intelligenter als das
aktuelle System ist. Das neue System muss einfach zu implementieren
und gleichzeitig so leistungsfahig sein, dass es auch mit den Tausenden
von Konfigurations-Komponenten zurecht kommt, die verwaltet werden
mussen.

Susanne entscheidet sich fur Service Desk und damit fur die
kostengunstigste Losung zur Schaffung einer zentralisierten und
koordinierten Helpdesk-Umgebung. Den Ausschlag fur ihre
Entscheidung gab die einfache Implementierbarkeit von Service Desk.
Anhand der in Service Desk enthaltenen Vorlagen war Susanne in der
Lage, einen Helpdesk aufzubauen, der wesentlich zur Erhéhung der
Kundenzufriedenheit beitrug. Auch die Service-Levels haben sich
verbessert, da Probleme, fur die es in den Uber einen HTML-Browser
zugénglichen FAQ (Frequently Asked Questions) einen Eintrag gibt,
schnell behoben werden kénnen.

Der Helpdesk hat zu einer Verbesserung der Geschaftsablaufe
beigetragen und verflgt jetzt Gber eine Webschnittstelle zur Meldung
von Servicecalls. Susannes Kunden kénnen ihre Servicecalls somit
direkt tber ihren HTML-Browser weiterleiten.
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Richtlinien und Tools - sofort einsatzbereit

= \Vorlagen fur optimale Arbeitsablaufe

Service Desk enthalt Vorlagen, die Sie konfigurieren und als Teil
Ihrer Implementierung verwenden kénnen. Die Verwendung von
Vorlagen fur optimale Arbeitsablaufe beschleunigt die
Implementierung und wirkt sich sofort in Form von verbesserten
Ablaufen aus.

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

= Volistandige Integration in die Microsoft®-Benutzeroberflache

Die Schulung der Service Desk-Mitarbeiter ist eine zeitraubende
Angelegenheit. Die Verwendung einer Anwendung mit einem
vertrauten ,Look & Feel” kann den Lernprozess deutlich
beschleunigen. HP OpenView Service Desk verfugt tber eine
Plattform, die auf der Microsoft-Technologie basiert und sich
vollstandig in den Microsoft-Desktop integriert. Dadurch ist der
Schulungsaufwand bei Service Desk geringer als bei anderen neuen
Anwendungen.

Hinzu kommt, dass der Microsoft Internet Explorer in die Konsole
integriert ist (siehe Abbildung 1-3 auf Seite 29). lhre
Helpdesk-Mitarbeiter, -Spezialisten und -Administratoren kénnen so
im Web surfen und Anwendungen von der Service Desk-Konsole aus
starten.

< Einfache Erstellung von Beziehungen

Anderungen, Incidents, Probleme und Servicecalls kénnen in Service
Desk miteinander verkntpft werden. Die Erstellung einer solchen
VerknUpfung oder Beziehung zwischen Objekten bietet zusatzliche
Informationen und erhéht die Flexibilitat in Threm Helpdesk.
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Beziehungen zwischen Anderungen, Incidents, Problemen und
Servicecalls sind nicht mit den Beziehungen zwischen Konfigurations-
Komponenten (KKs) oder Arbeitsauftragen identisch. Arbeitsauftrage
sind mit Objekten oder Komponenten verknipft, um Lésungen fur
Probleme zu finden.

Genehmigung

Die Bereitstellung unternehmenswichtiger 1T-Services hangt von
schnellen Entscheidungen ab. Schritte innerhalb des
IT-Managementprozesses mussen unter Umstadnden genehmigt
werden, damit die vereinbarten Service-Level eingehalten werden.
Daher ist es fur die Produktivitat von entscheidender Bedeutung zu
gewahrleisten, dass die anstehenden
Implementierungsentscheidungen von den richtigen Spezialisten
getroffen werden. Fur die Genehmigung von
IT-Managementprozessen ist es kontraproduktiv und zeitaufwandig,
Probleme, die Aktionen erfordern, manuell zu verwalten.

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

Flexibilitat der Service Desk-Konsole

Die Service Desk-Konsole versetzt das Helpdesk-Personal in die
Lage, die angezeigten Supportinformationen individuell anzupassen.
Helpdesk-Operatoren, -Spezialisten, -Administratoren und -Manager
kénnen grafische Darstellungen erstellen und Informationen mithilfe
einer Microsoft Outlook-artigen Benutzeroberflache per Drag & Drop
in eine andere Desktop-Anwendung (z. B. MS Word oder

MS PowerPoint) kopieren. Mit dem Layout-Designer kénnen — ganz
ohne Programmierungskenntnisse — eigene, individuelle Bildschirme,
Sichten, Felder und grafische Darstellungen erstellt werden. Daten
lassen sich auf einfache Weise gruppieren, sortieren und filtern, ohne
dass man dafur zeitaufwandig eine Programmiersprache erlernen
muss.
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Abbildung 3-1 Die Administrator Konsole
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Die in Abbildung 3-1 dargestellte Administrator Konsole ist das
Tool fur die Erstellung von Bildschirmen, Sichten, grafischen
Darstellungen und Feldern in Service Desk. Sie kdnnen die
Einstellungen an lhre spezifischen IT-Infrastrukturanforderungen
anpassen, um auch bei einem sich &ndernden Geschéaftsumfeld stets
Ihren Servicevorgaben gerecht werden zu kdénnen.

Mithilfe des Anwendungs-Layout-Designers kdnnen die folgenden
Definitionen erstellt bzw. gedndert werden:

— Aktionen

Sie kdnnen von Service Desk ausgefihrte Smart Actions éandern.
Bei Smart Actions handelt es sich um Verknupfungen zu
zusatzlichen Aufgaben aus externen Programmen. Ein Beispiel
daftr ware die Verwendung von MS Excel fur einen Bericht zu
allen Konfigurations-Komponenten.

Systemaktionen sind Verkntpfungen zu Aktionen, die von den
Service Desk-Entwicklern vorprogrammiert wurden.
Systemaktionen sind fur eine manuelle Ausfihrung zu
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kompliziert.
Felder

Sie haben die Mdéglichkeit, Felder im KK-Lebenszyklus
hinzuzufligen, zu entfernen oder zu aktualisieren. So kénnten Sie
beispielsweise ein Genehmigungsfeld fur
Anderungsanforderungen hinzufiigen.

Formulare

Formulare lassen sich problemlos mit Drag & Drop-Aktionen
gestalten.

Allgemeine Einstellungen

Sie kdnnen die Informationen hinter allen Einstellungen andern,
aktualisieren und léschen. So ist es beispielsweise mdoglich, den
Schnellsuchefunktionen die Telefondurchwahl eines Benutzers
hinzuzufiugen.

Vorlagen

Neben den vordefinierten Vorlagen, die mit Service Desk geliefert
werden, kénnen Sie auch eigene Vorlagen, beispielsweise fur die
Registrierung neuer Mitarbeiter, erstellen.

Vorlagen kommen aufl3erdem beim Import von Daten in Service
Desk aus einer externen Datenquelle zum Einsatz. Weitere
Informationen finden Sie im HP OpenView Service Desk: Data
Exchange Administrator’s Guide.

Vorlagenkategorien

Sie haben die Mdglichkeit, Vorlagenkategorien zu erstellen und
diesen Vorlagen zuzuweisen. Auf diese Weise kdnnen Sie ahnliche
Vorlagen zusammenfassen und die verfugbaren Vorlagen besser
strukturieren. Die Struktur gilt far alle Objekte. In
Vorlagenkategorien konnen beispielsweise alle Objekte derselben
Objektart zusammengefasst werden, wobei die Kategorie dann in
Unterkategorien unterteilt und somit weiter strukturiert werden
kann. So kann beispielsweise eine Vorlagenkategorie fur
Konfigurations-Komponenten Unterkategorien fur
unterschiedliche Arten von Konfigurations-Komponenten
(Festplatten, Monitore usw.) haben.

Sichten

Sie kdnnen selbst festlegen, welche Tabellensichten, grafischen
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Darstellungen und Explorer-Ansichten den Benutzern von Service
Desk angezeigt werden.
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Beschleunigung der Implementierung
bewéhrter Praktiken (Best Practices) mithilfe
von Vorlagen

Mithilfe der in Service Desk enthaltenen Vorlagen kénnen Sie sofort mit
der Implementierung bewéahrter Praktiken (Best Practices) fur lhre
IT-Infrastruktur beginnen. Wenn Sie ein neues Objekt erstellen, werden
die Werte aus der Vorlage in das Objekt kopiert. Nachdem das neue
Objekt erstellt wurde, kdnnen Sie die Felder bearbeiten und in das neue
Objekt zusatzliche Werte eingeben.
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Abbildung 3-2 Beispielvorlage
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Eine Vorlage fur Service-Level-Agreements (siehe Abbildung 3-2) kann
beispielsweise verwendet werden, um fur jedes neu erstellte
Service-Level-Agreement einen anderen Bewertungszeitraum
festzulegen. Sie kénnen die Vorlagen beliebig anpassen, um genau die
Informationen darzubieten, die flr lhre Unternehmensstrategie
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erforderlich sind.

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

Beim Bearbeiten von Vorlagen fur Konfigurations-Komponenten kann
der Wert im Feld ,,Suchcode” als Baustein fiir die Definition von
Suchcodes fur Konfigurations-Komponenten verwendet werden, die
mithilfe des Assistenten zur KK-Erstellung erstellt werden.

Vorlagen sollten in regelmé&Rigen Abstanden tberpruft und an die evtl.
zwischenzeitlich geédnderten Praktiken im Unternehmen angepasst
werden.
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Die Funktion ,,Genehmigung*“

Die Funktion ,,Genehmigung” bietet die Mdglichkeit, automatisch
Genehmigungen fur Probleme einzuholen, die weitere Aktionen
erfordern. Wie kénnen die entsprechenden Spezialisten beispielsweise
eine erforderliche Anderung an Ihrem Netzwerk moglichst ziigig
genehmigen? Die Funktion ,Genehmigung* sorgt dafir, dass
Genehmigungen fur vorgeschlagene Aktionen automatisch in
Ubereinstimmung mit der Strategie Ihres Unternehmens gesichert
werden.

Wenn eine Aktion einer Genehmigung bedarf, muss ein
Genehmigungsformular ausgefullt werden. Das Genehmigungsformular
hat anfanglich den Status Nicht aktiv In diesem Stadium gehen aus dem
Genehmigungsformular der Termin fur die Bearbeitung des
Genehmigungsformulars sowie die Spezialisten hervor, die die Aktion
genehmigen sollen.

Der Status des Genehmigungsformulars muss von N cht akti v in
Akt i v gedndert werden, damit der Genehmigungsprozess gestartet wird.

Die Genehmigenden werden in der Sicht Ser vi ce heut e oder durch eine
E-Mail dartber benachrichtigt, dass sie tUber ein aktives
Genehmigungsformular in Service Desk abstimmen sollen. Die
Genehmigenden kénnen auf der Registerkarte Vi t ere (pti onen des
Dialogfelds ,,Erweiterte Suche" nach Aktionen in Service Desk suchen,
die ihrer Zustimmung bedurfen. (Das Dialogfeld ,Erweiterte Suche” wird
angezeigt, wenn Sie im Menu Extras den Befehl Erweiterte Suche
wahlen.)

Die automatische Benachrichtigung von Genehmigenden per E-Mail ist
nur dann mdoglich, wenn diese Funktion im Service Desk-Menu Ext r as
auf dem jeweiligen Computer aktiviert wurde.

Die Genehmigenden geben dann ihre Stimme ab, indem Sie Ja oder Nei n
wahlen. Die Ergebnisse werden automatisch tabellarisch erfasst und der
Status der Genehmigung &ndert sich bei Erreichen der erforderlichen
Anzahl von Genehmigenden, die mit Ja gestimmt haben, automatisch in
Ber ei t . Die Funktion ,,Genehmigung*“ zeigt an, dass die
Genehmigungsaufgabe erfullt wurde und die Implementierung bei
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Vorliegen der endgiltigen Genehmigung beginnen kann.

Wenn Genehmigende ihre Stimme nicht bis zum vorgegebenen
Endtermin abgegeben haben, andert sich der Status des
Genehmigungsformulars automatisch in Ber ei t . Das
Genehmigungsergebnis lautet jedoch Abgel ehnt .

Genehmigungsprozess

Element von Service Desk Genehmigungsprozess

Status der Genehmigung

. Genehmigungs- Nicht
Geoffnet formular erstellen aktiv
Zustimmung erteilt Aktiv

Bereit

Genehmigungsformulare

Genehmigungsformulare konnen allen Arbeitsablauf-Klassenobjekten in
Service Desk hinzugefugt werden:

« Andern
< Projekt

e Problem
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= Ereignis
= Servicecall
= Arbeitsauftrag

Beim Offnen eines Formulars wird eine Registerkarte fiir das
Genehmigungsformular aktiviert. Das Genehmigungsformular kann
sowohl vom Initiator des Genehmigungsprozesses als auch von den
festgelegten Genehmigenden eingesehen werden.

Das Genehmigungsformular dient als ,,Stimmzettel“ fur die festgelegten
Genehmigenden und als Mittel zum Starten des
Genehmigungsprozesses.
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Abbildung 3-4 Genehmigungsformular
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Das Genehmigungsformular besteht aus den folgenden Feldern:

|E |58 e L

e (enehni gungsst at us

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

e Termn

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

e #Cenehnm gung bendti gt
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Anzahl der fur eine Genehmigung des Prozesses mindestens
akzeptierten Stimmen aus dem Kreis der festgelegten
Genehmigenden.

e Strategie

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

= Beschrei bung

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

e | nformationen

In dieses Feld kénnen Sie beliebige Informationen eingeben, die im
Zusammenhang mit der Beschreibung von Relevanz sind (z B. warum
die Anderung erforderlich ist) und den Genehmigenden bei der
Entscheidungsfindung helfen kénnten.

= Genehm gungsgr uppe

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

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

e (enehnigungs- Stinmen

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

Er gebni s

In diesem Feld wird das Ergebnis der Abstimmung angezeigt.

Genehmigungsfunktionen

Die Zustandigkeiten lhrer Spezialisten basieren auf deren Fachgebieten.
Um das Wissen lhrer Spezialisten optimal zu nutzen und die
Leistungsféhigkeit Ihres Helpdesks zu erhéhen, missen verschiedene
wichtige Funktionen festgelegt werden. Die Genehmigungsfunktionen
helfen, die Funktion ,,Genehmigung” so effektiv wie mdglich zu
implementieren.

Zur Implementierung der Funktion ,Genehmigung" sollten Sie
Mitarbeitern in Ihrem Unternehmen die folgenden Funktionen
zuweisen:

Genehmigungsinitiator

Aktionen, die einer Genehmigung bedurfen, miussen zunéchst als
solche identifiziert werden. Diese Aufgabe kann von Spezialisten,
Helpdesk-Operatoren, Anderungsmanagern, Problemmanagern oder
anderen berechtigten Personen in Threm Unternehmen Gbernommen
werden.

Aktivator des Genehmigungsprozesses

Das Andern des Status des Genehmigungsformulars von N cht
aktiv in Akti v startet den Genehmigungsprozess. Diese Aufgabe
obliegt dem Aktivator des Genehmigungsprozesses. Dabei kann es
sich um den Initiator des Genehmigungsprozesses oder aber eine
andere Person handeln, die von IThrem Unternehmen beauftragt
wurde, Genehmigungsantrége zu prifen, bevor der
Genehmigungsprozess eingeleitet wird.

Genehmigender

Der Spezialist, der vom Aktivator bzw. Initiator des
Genehmigungsprozesses benannt wurde, muss auf dem
Genehmigungsformular seine Stimme abgeben. Die Spezialisten
kdnnen automatisch benachrichtigt werden, wenn ihre Stimmabgabe
zu einem Thema erforderlich ist. Bei den Genehmigenden kann es
sich um einzelne Spezialisten oder aber um definierte Gruppen
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handeln.
= Uberwacher des Genehmigungsprozesses

Damit sichergestellt ist, dass alle Stimmen innerhalb der gesetzten
Frist abgegeben werden, kann eine Funktion wie ein
Anderungsmanager eingerichtet werden, dessen Aufgabe es ist, den
Status des Genehmigungsformulars zu Uberwachen. Nach Eingang
der erforderlichen Stimmen vor Ablauf der Frist kann festgelegt
werden, dass der Uberwacher des Genehmigungsprozesses die
endgultige Genehmigung tbernehmen soll.
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Die Erweiterung ServicePages

ServicePages sind eine Erweiterung von Service Desk. Die Benutzer
haben die Mdglichkeit, Uber einen Webbrowser mit dem Helpdesk
Kontakt aufzunehmen, und die Daten, die auf den ServicePages
angezeigt werden, sind stets aktuell.

ServicePages bieten Unterstitzung fur zwei Arten von Benutzern:
Mitarbeiter des technischen Supports, die bereits Zugang zu Service
Desk haben, und Endbenutzer.

Endbenutzer kdnnen ServicePages fur die folgenden Zwecke verwenden:

= Suchen nach Ldsungen fur bekannte Probleme
= Lesen der Antworten auf haufig gestellte Fragen (FAQSs)
= Absenden und Verfolgen von Serviceanforderungen

Die Mitarbeiter des technischen Supports kdnnen ServicePages fur die
folgenden Zwecke verwenden:

= Erstellen von Servicecalls

Erstellen von Incidents

= Anzeigen einer Ubersicht der Servicecalls

= Anzeigen einer Ubersicht der Incidents

= Anzeigen einer Ubersicht der Probleme

= Anzeigen einer Ubersicht der Anderungen

= Anzeigen einer Ubersicht der Arbeitsauftrage

In den Ubersichten kénnen die Mitarbeiter des technischen Supports
Datensatze andern oder sich anzeigen lassen. Der Systemadministrator
kann das Layout der Ubersichten festlegen und bestimmen, welche
Vorlagen fur die Erstellung von Datensétzen verwendet werden sollen.
Beim Einrichten der Ubersichten definiert der Systemadministrator
Sichten fur eine eingeschrankte Liste und eine vollstandige Liste.

Zugriff auf die ServicePages

Der Zugriff auf die ServicePages erfolgt Uber einen HTML-Browser, wie
beispielsweise Netscape® oder Microsoft Internet Explorer®. Der Client
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kommuniziert Gber das Netzwerk mit einem Apache-Webserver. Der
Apache-Webserver kann sich Speicherplatz mit dem Anwendungsserver
teilen oder an anderer Stelle positioniert sein, um den Netzwerkverkehr
auszugleichen und die Geschwindigkeit im Netzwerk zu erhéhen. Ihr
Webbrowser kommuniziert mit dem Webserver Uber ein Netzwerk.

ServicePages Prozess

Web-Browser

| — [ ]

Apache Web-Server

e

Service Desk-Datenbank

Genehmigung Uber das Web

Zur Anderung des Status eines Objekts, wie beispielsweise eines
Servicecalls oder einer Anderung, muss zuweilen die Genehmigung einer
oder mehrerer Personen eingeholt werden. Service Desk stellt eine
Webseite zur Verfiigung, von der aus Spezialisten, die als Genehmigende
festgelegt wurden, ihre Stimme abgeben kénnen. Die Genehmigungs-
Webseite ist nicht Teil der ServicePages und ist nur Uber eine bestimmte
URL zuganglich, die den Genehmigenden per E-Mail zugesendet wird.
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Grundlegende Aufgaben

In diesem Kapitel werden die grundlegenden Aufgaben beschrieben, die
von Service Desk-Benutzern auszuftihren sind.
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Anzeigen von Informationen

In Service Desk kénnen Sie in betréachtlichem MaRe selbst bestimmen,
wie die Informationen angezeigt werden. Sie kdnnen bestimmen, welche
Informationen angezeigt werden (z. B. alle offenen Servicecalls), und Sie
kénnen das Anzeigeformat fur diese Informationen festlegen. Fur das
Anzeigen von Informationen stehen die folgenden Grundformate zur
Verfugung:

= Tabellensicht

= Diagrammsicht
= Explorer-Ansicht
= Kartensicht

= Baumansicht

= Projektsicht

Verwenden von Tabellensichten

Tabellensichten sind die Standardform zur Darstellung von Objekten.
Sie enthalten die Informationen, die Sie fur Ihre tagliche Arbeit
bendtigen. Ein Beispiel fur eine Tabellensicht sehen Sie in

Abbildung 4-1.
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Abbildung 4-1

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

Servicecalls: Tabellensicht

Servicecall

Beschreibung

30 27.07.01 2., Computer locked up when trying to print Vl...  Registriert Desktop Specialists Incident

32 27.07.01 2. Calculation results in an emor after rnning t.. Registriert Desklop Specialists Incident

37 26.07.01 0... Mailzerver probably down. Unable to acces... Registriert Helpdesk Incident
1...19.10.01 1... We plan to have a maintenance on the ser... Registriert Helpdesk Incident

1... 05.07.01 1... “We want to do an offline backup Fiegistriert Helpdesk Incident

1... 0B.07.01 2... Mail zerver out of order: Users unable to uz... Registriert Helpdesk Incident

1. 07.07.01 0... Can't zend e-mail Fiegistriert Helpdesk Incident

=lIn Bearbeitung - 9 obiskt{e]

1 27.07.01 2. Pazsword forgatten for Service Desk In Bearbeitung Desklop Specialists Incident

2 26.07.011... Run management invoice summary batch job In Bearbeitung Helpdesk Incident

T 270701 2. Pazsword forgatten for Email application In Bearbeitung Desklop Specialists Incident

8 270701 2. Pazsword forgotten HP Server 02 In Bearbeitung Desktop Specialists Incident

20 27.07.01 1... Printcard Printer error meszage: "Card mem...  In Bearbeitung Desklop Specialists Incident

3 27.07.011... Printer paper jam during printing EXCEL sheet In Bearbeitung Desktop Specialists Incident

36 27.07.011... Printer toner cardridge is emply: enor messa... In Bearbeitung Desklop Specialists Incident

39 26.07.01 0... Mail zerver out of order: Uszers unable to uz... In Bearbeitung Helpdesk Incident

40 26.07.01 1... ICIC rezponse time beyond 3 sec In Bearbeitung Desklop Specialists Beschwerde

=|'iartend - 2 obiekt{e] |

23 27.07.01 2... Pazsword forgatten. ‘Wartend Desktop Specialists Incident

FR 2R N7 M 1 Farant e-mail nassaned W artend Helndezk Irrident LI

Verwenden von Diagrammsichten

Diagramme bieten einen guten Uberblick tiber Objekte. In Diagrammen
werden die Objekte gruppiert und es wird auf unterschiedliche Art und
Weise die absolute oder relative Grof3e der Gruppen dargestellt. In der
Diagrammesicht kénnen die Informationen in verschiedenen Formaten
dargestellt werden. Einige Diagramme bieten auf’erdem eine
3D-Anzeige. Mit den Diagrammesichten kénnen Sie sich tbersichtliche
Berichte auf den Bildschirm holen und ausdrucken.

Uber die Diagramme haben Sie auch leichten Zugriff auf die Objekte in
den Gruppen. Klicken Sie hierzu auf einen Teil des Diagramms. Eine
Tabelle mit den Objekten wird angezeigt, die mit diesem Teil verknupft
sind. Zur Anzeige detaillierter Informationen wahlen Sie das
gewlnschte Objekt in der Tabelle aus.

Sie kdnnen die Diagrammsichten an Ihre Anforderungen anpassen. Die
Anpassung erstreckt sich unter anderem auf das Farbschema und den
Typ des Diagramms (Torten-, Punkt-, Balkendiagramm); bei
3D-Diagrammen kénnen Sie auf’erdem den Betrachtungswinkel
angeben.

In Diagrammen werden die Objekte gruppiert und es wird die GréRRe der
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Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

einzelnen Gruppen grafisch dargestellt. Die Grof3e einer Gruppe kann
unterschiedlich berechnet werden:

= nach der Anzahl der Objekte in der Gruppe

= nach der Summe der Feldwerte

= nach dem Durchschnittswert eines Feldes in der Gruppe

= nach dem kleinsten oder grofiten Wert eines Feldes in der Gruppe

In den verschiedenen Diagrammarten werden die Gruppen
unterschiedlich dargestellt. In Tortendiagrammen werden die Gruppen
nach ihrer relativen GroéRRe angezeigt (siehe Abbildung 4-2). Die
vollsténdige , Torte" steht fur alle Objekte insgesamt und die einzelnen
GruppengrofRen werden als Prozentanteil der ,,Gesamttorte” dargestelit.
In Balkendiagrammen werden die Gruppen dagegen nach ihrer
absoluten GrofR3e dargestellt.

Mit Service Desk kénnen Sie die Diagramme auch in anderen
Anwendungen, wie z. B. MS Word oder Powerpoint, verwenden. Gehen
Sie dazu wie folgt vor:

1. Wahlen Sie den Befehl Kopi er en im Menu Bear bei t en.

2. Wechseln Sie zu der Anwendung, in der Sie das Diagramm
verwenden méchten.

3. Waéhlen Sie im MenuU Bear bei t en der jeweiligen Anwendung den
Befehl B nf Gigen.
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Grundlegende Aufgaben
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Abbildung 4-2 Servicecalls: Diagrammsicht
Servicecall

Verwenden von Explorer-Ansichten

Explorer-Ansichten bestehen aus einem Navigationsfenster, einem
Grundfenster und einem oder mehreren Detailfenster(n) (siehe
Abbildung 4-3). Das Grundfenster enthalt die gesuchten Informationen.

Zum Suchen nach Objekten in Explorer-Ansichten gehen Sie wie folgt
vor:

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

2. Waéhlen Sie im Grundfenster ein Objekt aus.

3. Im Detailfenster werden die Informationen angezeigt.
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Abbildung 4-3

Abbildung 4-4

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

Fenster in der Explorer-Ansicht

1. Navigationsfenster

Konfigurations-Komponente

2. Grundfenster

3. Detailfenster

Suchcode / * |Name 1 Standort Kategorie |E|
METROUTERDO3 ROUTER 2 Lsam Router O
PCKAYDO4 PCRAYAK P3 900 Mhz  USADT GeschaftsPC [
PCKAYOOS PCKAYAK P23 900 Mhz  USADT GeschaftsPC [
PCKAYOOS PCKAYAK P3 900 Mhz  USADT GeschaftsPC [

Verwenden von Kartensichten

Abschlusscode # |ID |Termin |Beschreibung Statuz |Kategorie
144 05072 “We want to do an ... Registriert ¥ Incident
36 27.07.2... Printer toner cardri... In Bearbeitung  Incident
a7 26.07.2... Mailzerver probabl... Registriert Incident
29 26.07.2... Usger unable to mai... Registriert Incident
i} 27.07.2... Computer locked u... Registriert Incident
kil 27.07.2... Printer paper jam d... In Bearbeitung  Incident

In Kartensichten werden die Informationen auf Karten angezeigt. Jedes
Objekt erscheint dabei auf einer eigenen Karte. Jede Zeile auf solch einer
Karte zeigt ein Detail zu dem jeweiligen Objekt an.

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

Kartensicht: Personal

Person

|

{ Suchcode:
Standort:

Organization :

adampi@invention-inc. com
ADaMP
usan

Fesearch Department

Telefonnummer: 3452

E-Mail
Suchcode:
Standort:

[« |

Organization :

£=] Ashfield, Jack

@invention-inc. com
ASHF
L5403

Development Department

Telefonnummer: 3470

&=| Bamnsz, Stan

E-Mail
Suchcode:
Standort:

Organization :

@invention-inc. com
BaRMNS
Usam

IT Operations Department

Telefonnummer: 3445

£=] Beardsley, Belinda
E-Mail
Suchcode:
Standort:

Organization :

@invention-inc. com
BEARE
L5403

Research & Development BL

Telefonnummer: 3402

FakkbERREEEREEE

=l
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Abbildung 4-5

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

Verwenden von Baumansichten

In Baumansichten werden Informationen in einem &hnlichen Format
wie im Navigationsfenster der Explorer-Ansicht angezeigt.
Baumansichten eignen sich zum Anzeigen strukturierter Informationen,
wie z. B. zu Abteilungen innerhalb von Organisationen.

Baumansicht: Organisationsstruktur

Broadband Service Provider
DSL Service Provider

E-Go Trading Inc.
Hewlett-Packard

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

E% IT Operations Department
E% IT Service Management Dept.

----- =8 Logistics BLI

----- =8 Production BU

EIBE Research & Development BL

= Development Department

b E% Fesearch Department

El-af Sales & Marketing BU

------ =8 Marketing Department

Verwenden von Projektsichten

In Projektsichten erhalten Sie einen Uberblick Uber koordinierte
Aktivitaten. Sie kdnnen sich Informationen zu den in einem
Anderungsobjekt oder den in einem Projekt zusammengefassten
Arbeitsauftragen anzeigen lassen. In der Baumansicht werden die
Aktivitaten aufgefuhrt und der geplante Verlauf wird grafisch in einem
Gantt- oder in einem Pert-Diagramm dargestellt.
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Abbildung 4-6

Grundlegende Aufgaben
Anzeigen von Informationen

Projektsicht: Arbeitsauftrage in einem Anderungsobjekt

Project view

|131 - Upgrade workstations to eectras LI I

10| Beschreibung Juli 2001 |

Feplace Mr. Westwood...

3|Replace Mz Mewhousze...

7
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Verwenden des Menus ,,Aktionen*

Im Meni Akt i onen finden Sie Befehle zur Ausfiihrung von Aufgaben im
Zusammenhang mit Service Desk-Objekten. Abbildung 4-7 zeigt ein
Beispiel fiir das Menu Akt i onen fiir Anderungsobjekte. Das Meni

Akt i onen enthalt drei Arten von Aktionen:

Smart Actions

Mit Smart Actions kdnnen externe Programme gestartet werden.
Beim Offnen des externen Programms kénnen Informationen
(Parameter) von dem Objekt verwendet werden, das Sie beim
Aufrufen der Smart Action ausgewahlt bzw. getffnet haben. So
kénnen Sie z. B. MS Word 6¢ffnen, um darin eine Textdatei mit der ID
des Servicecalls als Namen der MS Word-Datei zu erstellen.

Ubersichtaktionen

Mit Ubersichtaktionen werden Tabellensichten anderer Objekte
gedffnet. Die Informationen in der gedffneten Tabellensicht kénnen so
gefiltert werden, dass sie Informationen zu dem Objekt anzeigen, das
Sie beim Klicken auf den Befehl fiir die Ubersichtaktion ausgewahlt
bzw. gedffnet haben.

Systemaktionen

Systemaktionen sind Aufgaben, die fur eine manuelle Ausfiihrung zu
komplex sind. Ein Beispiel fur eine Systemaktion ist das Erstellen
von Unterauftrags-Servicecalls.
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Grundlegende Aufgaben

Verwenden des Menis ,,Aktionen*

Abbildung 4-7

Servicecallsicht: Menu ,,Aktionen”

[=] hp OpenYiew service desk M= 3
Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras | Aktionen Hilfe
ﬁ - = | @ | é{) E | > | . ECT = EFEJ Wenweize... larvic:e Calls (T able] -
@ Callz by category for this caller...
D » |Termin @ Cls per Service... |Status |Kategorie I;I
28 01.08.2001 23:... @ Dpen calls for this caller.. olu...  Registriert Incident
29 26.07.2000 17.... @ DOpen calls for this CI's category... licati... Fegistriert Incident
30 27072000 23:... @ Open calls for this organization... 0d.. Registriert Incident
kil 27072000 15:... @ Dpen calls for this Service... Bt In Bearbeitung Incident
32 27072000 23:... @ DOpen Calls for this SLA... e m... Registriert Incident
36 27072000 15:... @ Open calls per workgroup... he: ... In Bearbeitung Incident
a7 26.07. 20071 08:... @ DOpen problems for this C... E-mail Registriert Incident
38 26.07.20070 08:... = Geschlossen Incident
. ¥ Netmeeting g 7
39 26072001 08 = the ... In Bearbeitung Incident
+# Mew Mail Message -
Ca
43 26072001 17, Fina bl _ Geschlassen Incident
55 26.07.2001 17... I, Senvieesoitifeb Advisar Wartend Incident
56 25.07.2001 0. || 71 S4pport.com Geschlossen Incident
ha 26.07.2000 02... ¥ Close Geschlossen Incident
B3 27072000 23:... ﬁl Create subcontract service call Geschlossen Incident
. B4 27.07.2001 23 @€ Reply Geschlossen Incident
Organization =
G EE 27.07.2000 15:..“Fassword forgotenn Geschloszen Incident
E7 26.07.2001 17.... Cannot send e-mail Geschloszen Incident
SLM £a DE N7 M A7 S Hanl hamnas whan desslnading stbackma  Bacehlinecan linmidat LI
|54 Dbjekte) =2
82 Kapitel 4



Abbildung 4-8

Grundlegende Aufgaben
Verwenden des Befehls ,,Erweiterte Suche*

Verwenden des Befehls , Erweiterte Suche*

Mit dem Befehl Erwei t ert e Suche kénnen Sie komplexe Suchkriterien
fur die Suche von Objekten in Service Desk festlegen. In Abbildung 4-8

wird das Dialogfeld Erwei t ert e Suche vor dem Eingeben von
Suchkriterien fur Servicecalls dargestellt.

Servicecallsicht: Dialogfeld ,,Erweiterte Suche*

[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]
Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Aktionen  Hilfe |
7l - 2 | @' & ﬁ| * | @ ecr '| E| [7) . ‘ Enweiterte Suche... Al Service Calls (T able) =

Servicecall :

@ Erweiterte Suche M=
£ |I I Datei Bearbeiten Anzeigen Extras Hilfe |‘
r4
2 Suchen nach: @ Servicecall j
z
g ] wieitere Dptionenl Weitere Dptionenl Anhilten |
E ID: I bis: I Meue Suche |
4
L Melder: - | I @
E Beschreibung: I
r4
q K.ategorje: I
2 Prioritat I j bis: I j
C .
. ~| bis -
- Statusz: I J I J
Z  AnPerson: - | I @
z . .
Konfigurations-...»
z I b=l
z
— zl 4
Organization _— - 7
bR 38 26.07.200... Unable to send mail via the E-mail a... Geschlossen Incident
39 26.07.200... Mail zerver out of order: Users unabl... |n Bearbeitung Incident
SLM An TENT NN ICIC raenonea tirna haunnd 2 ran I Baarhaitumna Bacehuwarda LI
[64 Obiektie] | 24

Das Dialogfeld Erwei t ert e Suche lasst sich auf verschiedene Weise

offnen:

< Wahlen Sie den Befehl Erwei tert e Suche im MenuU Extr as.

< Kilicken Sie in der Symbolleiste auf Erwei tert e Suche.

< Wenn Sie Objekte von einem Formular aus suchen mdchten, wahlen
Sie Erwei t ert e Suche aus dem Objektsuchschaltflachen-Menul, um
nach Objekten zu suchen, die in der Liste der Objektsuchschaltflache
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enthalten sind.

Waéhlen Sie von einem Textfeld im Formular aus den Befehl
Erwei terte Suche im Meni Ext ras, um nach Objekten zu suchen,
die die gleichen Wortgruppen und Schlisselwérter enthalten.

Wenn Sie Objekte von einem Dialogfeld aus suchen méchten, das
Uber die Schaltflache Erwei t ert e Suche verfigt, klicken Sie auf
diese Schaltflache, um nach Objekten zu suchen, die in der Liste
vorhanden sind bzw. die der Liste, mit der Sie gerade arbeiten,
hinzugeftigt werden kénnen.

Drucken Sie F2.

84
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Aufgaben des Kunden

In diesem Kapitel erhalten Sie einen Uberblick tber die Schritte, mit
denen Servicecalls gemeldet und deren Status Uberpruft werden kann.
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Szenario: Registrieren eines Servicecalls

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

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

Welche L6sungsmoglichkeiten gibt es?

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

Sie kann Sie anrufen, Ihnen ein Fax senden oder Ihnen ihr Problem per
E-Mail mitteilen. Sie entscheidet sich dafur, mit ihnrem HTML-Browser
auf die ServicePages zuzugreifen. Uber die ServicePages erhalt sie sofort
eine ID-Nummer fur ihren gemeldeten Servicecall und mit ihrem
HTML-Browser kann Sie den Fortschritt ihres Servicecalls verfolgen.
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Verwalten von Servicecalls

Ihr Ziel ist es, eine schnelle Lisung fur Ihre IT-Infrastrukturprobleme zu
erhalten. Fur die schnelle Meldung von Problemen gibt es mehrere
Mdglichkeiten:

= E-Mail
e Uber einen HTML-Browser (ServicePages)
= telefonisch

= per Fax

Registrieren von Servicecalls

Die Grundaufgabe eines Helpdesks besteht darin, etwaige Probleme der
Kunden mit der IT-Infrastruktur zu beseitigen. Um Ihre Anforderungen
an den Helpdesk erfullen zu kénnen, mussen zunachst wichtige
Informationen bereitgestellt werden, damit die Helpdesk-Mitarbeiter
ihre Aufgabe effektiv erledigen kénnen.

Unabhangig vom Medium, tber das die Kunden den Service anfordern,
sollten diese angehalten werden, grundlegende Informationen
bereitzustellen. Dazu gehoren:

= Name des Anrufers
= betroffene Konfigurations-Komponente
= genaue Beschreibung des Problems

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

Verwenden der ServicePages (SP)

Mit einem HTML-Browser kann ein Kunde Servicecalls melden sowie
sich in den FAQs mogliche Lésungen anzeigen lassen. AuRerdem kénnen
sich die Kunden auch die Lésungen zu gemeldeten Servicecalls nach
deren Bearbeitung anzeigen lassen.
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Aufgaben des
Helpdesk-Personals

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

Ihre Personalabteilung hat soeben mit Jan Thomas einen neuen
Mitarbeiter eingestellt und sendet nun per E-Mail einen
Neuer-Mitarbeiter-Servicecall an den Service Desk. Sie 6ffnen Service
Desk und erstellen anhand der Vorlage ,,Neuer Mitarbeiter” einen neuen
Servicecall.

Die Vorlage ,,Neuer Mitarbeiter” ist mit zwei Arbeitsauftragen
verknupft: einem fur die Abteilung ,Haustechnik® und einem fur die
IT-Abteilung. Der Arbeitsauftrag fur die Haustechnik beinhaltet die
Aufstellung eines Schreibtisches und die Bereitstellung eines
Computers. Der Arbeitsauftrag fur die IT-Abteilung beinhaltet die
Einrichtung eines E-Mail-Kontos, die Bereitstellung eines
Internetzugangs und die Installation von Software.

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

Mit Service Desk werden alle Prozesse, mit denen die
Arbeitsbereitschaft von Jan Thomas hergestellt wird, automatisiert,
sobald der Helpdesk-Mitarbeiter entsprechend informiert wurde.
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Ubersicht tiber die Aufgaben des
Helpdesk-Mitarbeiters

Die wichtigste Aufgabe des Helpdesk-Mitarbeiters besteht darin,
Personen mit IT-Infrastrukturproblemen dabei zu helfen, so schnell wie
moglich ihre Arbeit wieder aufnehmen zu kénnen. Als Helpdesk-
Mitarbeiter sind Sie der erste Ansprechpartner fiir Kunden, die
Unterstitzung bendtigen. Sie missen die Aufgaben gegeneinander
abwagen und gleichzeitig den Servicecall des Kunden registrieren sowie
eine Losung anbieten. Wenn Sie keine Lésung anbieten kénnen, mussen
anhand der von Ihnen entgegengenommenen Informationen die
entsprechenden Fachleute alarmiert werden.

Als Helpdesk-Mitarbeiter haben Sie die Aufgabe, anhand von
vordefinierten Sichten den Status bestimmter
Konfigurations-Komponenten zu uberwachen, mithilfe entsprechender
Filter Probleme zu analysieren und zu beseitigen sowie die vom
Anwendungsadministrator definierten Hilfsmittel einzusetzen, um
Servicecalls erfolgreich abzuschlieen. Nach der Anmeldung bei Service
Desk kénnen Sie als Helpdesk-Mitarbeiter mit der folgenden Konsole
beginnen:
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Abbildung 6-1 Konsolensicht fur die Kontaktperson

Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Aktionen  Hilfe

a-slalieel X @c- 7.

‘ Enweiterte Suclﬁ%_._ Service Today For Workgroup [T able] -

D |Dbiekttyp |Beschreibung |Status der uibertragenen Aufg... |Pri0ritét der uibertragenen Aufgabe |An Perzon Termin 4

241 Q Froblem Terminal screen locks up Meu Miedrig Swires, Steve 21.08.00

165 3 Incident CPU battleneck detected. CP... Meu 26.08.00

743 Arbeitzauftrag Make inventory of all Kapak w... Meu 29.08.00

a4 Arbeitzauftrag Order internal memory for all K... Meu 300800

745 Arbeitzauftrag Make plan for installation of e... Meu 03.09.00

243 4] Problem CPU load to high on web Ser... 04.09.00

746 Arbeitzauftrag Install internal memary in indivi... Meu 07.09.00

748 Arbeitzauftrag Make inventory of all PCz ta b... Meu 11.09.00

151 3 Incident Fioot password changed on 5... Meu Mittel 120900

749 Arbeitzauftrag Order appropriate number of ... Meu 130900

a7 Arbeitzauftrag Fiepart on hardware upgrade  Meu 14.09.00

70 Arbeitzauftrag Flan upgrade on PCz and info... Meu 17.09.00

239 ] Problem Calculation emars MNeu Trout, Helen 20.09.00

781 Arbeitzauftrag Install Windows 2000 upgrade  Meu 21.09.00

133 41 Anderung Upgrade to SALMet W8 taim... Neu 24.09.00

142 ‘ﬁ Anderung Upgrade “Windows 98 to'win.. Meu 240900

153 3 Incident Server down: Mo connection ... Meu 26.09.00

. 752 Arbeitzauftrag Feport on change Meu 28.09.00
Organization =

155 3 Incident Server 02 booted Meu Barnz, Stan 30.09.00

Ao 240 Q Froblem Fesponze time of ICIC iz beyo... Meu Mittel Johngon, Martin 09100

SLM 142 ) Camsiranall Aaia mlan ba hava = maintanan 1a1nm

|52 Dbjekt(e] E
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Aufgaben des Helpdesk-Personals
Verwalten von Servicecalls

Verwalten von Servicecalls

Servicecalls sind registrierte Anfragen von Kunden, die sich wie folgt
entwickeln kénnen:

= zur Aufforderung, einen Incident zu l6sen
= zur Anforderung einer Anderung

= zu einer Informationsanfrage

Registrieren von Servicecalls

Beim Registrieren von Servicecalls ist die Erfassung bestimmter
wichtiger Informationen entscheidend fiir eine erfolgreiche Lésung des
Problems. Die Informationen, die Sie als Helpdesk-Mitarbeiter eingeben,
werden nicht nur von den Spezialisten verwendet, die sich mit dem
Servicecall beschéaftigen, sondern stehen auch dem Anderungs-Manager,
dem Problem-Manager, dem Konfigurations-Manager sowie dem
Personen- und Organisations-Manager zur Verfugung. Zur Einholung
der benétigten Informationen vom Melder kénnen Pruflisten verwendet
werden (siehe ,Registrieren von Servicecalls mit einer Prufliste* auf
Seite 95).

Die Eingabe von Servicecalls erfolgt tber das Servicecallformular.
Abbildung 6-2 zeigt ein Beispiel fur ein Servicecallformular. Ihr
IT-Infrastrukturmanagement kann diese Vorlage Ubernehmen oder aber
ein Formular auf die individuellen Anforderungen Ihrer Organisation
zuschneiden. Es folgt eine allgemeine Beschreibung der einzelnen
erforderlichen Felder.

Das Registrieren, Uberwachen und Aktualisieren von Servicecalls ist
auch mit Threm HTML-Browser méglich. Wenn Sie lhren
HTML-Browser verwenden, kénnen Sie offline arbeiten.
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Abbildung 6-2 Neuer Servicecall

&ﬁ 22 - Master Service Call M= 3
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .

A 90 Tage iiberf3lig.

ID: |22 General |W’0rk ordersl Helationsl Time.-"Eostl Historyl Approval Sheetl Subco 4 I T
Stat{I0| I Registriert j Auzwitkung: I K.eine j
Status [Service he... IHegistriert Priaritit: IS\D Keine j
Melder: - |IM @ Termir: | 08 2001 2300 =]
Mame: Ashfield, Jack - Bis Termin: |-505 ﬁ Stunden [44 =] Minuten
E-Mail: @invention-inc. com
Telefonnummer. 3470 Tatsachlicher Absc...l LI
Berufsbezeichnung: Technical LI 5
Tatsachliche Dauer: I =] Stunden I? Minuten
Organization:  + ||Deve|0 ment Department ﬂ
Zuordnung... | An Gruppe: Desktop Specialists ;I
5 Von Arbeitzgruppe: Helpdesk

SLA'—vI IME D Von Person: User, System
Service: - | IMQ E LI
Service-Level - | IBronze 8x5 @ HissiEtmme |Software
Beschreibung: Abschlusscode: I j

How can | look up a charge number in the IC1S system
Mittel Juweb =l
Informationer:
_I FAQ Gruppe: I
™ Haufig gestellte Fragen
Ordner: I g
Kategoris: |IA [Infarmationsanfrage]
Kategoriz [Service ... ||A [Informationsanfrage]
Konfigurations-...» | I @

Die folgenden Felder mussen in jedem Fall ausgefillt werden:

= Beschreibung

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

e Status

Durch Klicken auf das Pfeilsymbol neben dem Feld St at us wird eine
Liste der Status angezeigt, die dem neuen Servicecall zugewiesen
werden kénnen. Die freie Texteingabe ist in diesem Feld nicht
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moglich. Sie missen einen der vorgegebenen Eintrage aus der Liste
wahlen. Fir die Verwaltung dieser Liste ist der Service
Desk-Systemadministrator zustéandig. Durch Wahlen des Eintrags
Regi stri ert kénnen Sie beispielsweise angeben, dass der Servicecall
registriert wurde.

Sie haben die Mdglichkeit, die erforderlichen Felder, in die unbedingt
Daten eingegeben werden mussen, speziell zu kennzeichnen. Gehen Sie
dazu wie folgt vor:

1. Wahlen Sie den Befehl Qpt i onen aus dem Menu Ext r as.
2. Aktivieren Sie die Option Schriftart fur erforderliche Fel der.

3. Klicken Sie auf Schri ft art und wéahlen Sie die gewilinschten
Schrifteigenschaften aus.

Registrieren von Servicecalls mit einer Prufliste

Eine Prufliste besteht aus einem Fragebogen zur Registrierung von
Servicecalls, der von Ihrem Systemadministrator zusammengestellt
wurde. Jede Prifliste enthalt bestimmte Standardfragen fur den Melder.
Die vom Melder gegebenen Antworten werden dann in die Prifliste
eingetragen. Pruflisten kénnen auch bestimmte Vorgaben enthalten und
auf der Grundlage der gegebenen Antworten Losungen anbieten. Wenn
alle Fragen beantwortet wurden, werden die eingegebenen Antworten in
das Servicecallformular kopiert, wo sie dann den an der Lésung des
Problems arbeitenden Spezialisten zur Verfligung stehen.

Anzeigen von Servicecalls

Das Anzeigen von Servicecalls und das Abrufen von zusatzlichen
Informationen kann von der Service Desk-Konsole aus erfolgen. Zum
Anzeigen von Informationen stehen Ihnen die folgenden beiden
Moglichkeiten zur Verflugung:

= Auswihlen einer Ubersicht Aktion aus den verfiigbaren Aktionen im
Menu Akt i on

e Suchen der Aktion mithilfe der Option Erwei terte Suche

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

Aktualisieren von Servicecalls

Bei der Anzeige von Servicecalls haben Sie die Mdglichkeit, die
Datenséatze mit zuséatzlichen Informationen zu aktualisieren. In den
folgenden Situationen kann es unter Umstanden erforderlich sein, einen
Datensatz zu aktualisieren:

e Zuordnen von Spezialisten
« Andern der Kontaktinformationen
= Aufzeichnen lhrer Versuche, den Servicecall zu 16sen

Wenn Sie nicht in der Lage sind, selbst eine Losung anzubieten, missen
Sie den Servicecall an einen Spezialisten weiterleiten. Weitere
Informationen zur Weiterleitung von Servicecalls finden Sie in der
Service Desk-Onlinehilfe.

Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls

Falls die Analyse ergibt, dass Sie einen anderen Service Provider mit der
Beseitigung der Ursache fur den Servicecall oder Incident beauftragen
mussen, kdnnen Sie einen Unterauftrags-Servicecall erstellen. Service
Desk kopiert automatisch Informationen aus dem ursprunglichen
Ereignis und registriert Sie als Melder. Weitere Informationen zu
Unterauftrags-Servicecalls finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

Schliel3en von Servicecalls

Es kann vorkommen, dass Sie Servicecalls im Interesse der Einhaltung
Ihrer Helpdesk-Managementrichtlinien schlieRen mussen. Dies kann
beispielsweise der Fall sein, wenn ein Kunde félschlicherweise einen
Servicecall getatigt hat. Da der Servicecall falschlicherweise erdffnet
wurde und es keiner Aktionen durch einen Spezialisten bedarf, werden
Sie méglicherweise dazu aufgefordert, den Servicecall zu schlieRen.

Wann und ob Sie einen solchen Servicecall schlie3en sollen, wird von
Ihrem IT-Infrastrukturmanagement-Team entschieden. Bei
Doppelregistrierung von Servicecalls gibt es zwei mdgliche
Vorgehensweisen:

= Loschen des Servicecalldatensatzes
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Diese Option kdnnen Sie verwenden, wenn lhr Management-Team
entscheidet, dass der Datensatz vollstandig geléscht werden soll. Da
der Datensatz dabei unwiederbringlich verloren geht, sollten Sie
beim Léschen sehr vorsichtig sein. Driicken Sie zum Léschen des
Datensatzes die Tastenkombination STRG+D. Wenn der Benutzer Sie
spater mit derselben Anfrage kontaktiert, missen Sie einen neuen
Servicecall eréffnen. Abbildung 6-3 zeigt ein Beispiel fur die
Loéschung eines Servicecalldatensatzes.

Andern des Status zu ,Geschlossen*

Wenn Ihr Management-Team entscheidet, dass der Status des
Servicecalls in ,Geschlossen” gedndert werden soll, empfiehlt es sich
in den meisten Féllen, im Feld L6sung einen Grund einzutragen.
Abbildung 6-4 zeigt ein Beispiel fur das Schliel3en eines Servicecalls.
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Abbildung 6-3 Ld&schen eines Servicecalls

Feguen
| e —

=
|_
=

=
s v ek L.

Calculation results in an emor after
financial report

The report waz not completed
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Abbildung 6-4 Schlie3en eines Servicecalls

#7932 - Master Service Call [_ O] ]
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schiisfen | Drefault template - | > | §| U] | ;S E| &~ | @ .

ID: |32 Generall ‘whark, ordersl Relations  Time/Cost | Historyl Approval Sheetl Sud I I
Status: Fiegistriert j Gkl B I

Fiegistriert
In Bearbeitung

'+ artend
Melder: - | Beendet

Inforrniert

Statuz [Service he... Frijherer Begirr: I

Wergpateter Beginn: I

Ld L L L

Tatzachlicher Begi... I

Telefonnummer: 3461
Berufsbezeichnung: Financial

Organization:  + ||E0ntr0IBU

SLa: - | IDesktog
Service: - | IDesktog
Service-Level - | IBronze Qx5

Beschreibung:

Termir: |2?.D?.2DD1 2300

L L«

Geplanter Abschluss:l

Geschatzter Absch.. I

Werfrihte Beendigu...l

Wergpatete Beendi... I

® 4 O & Lo

Ld L L

Tatzachlicher Absc...l

Calculation results in an - emor after running the monthly Y70 Max. Dauer: |1 [ = Stunden I —| Minuten
financial report .
. —  Stunden I —  Minuten

Informationen: Geplante Dauer I — =
The report waz not completed :I Biz Termin: |-539 — Stunden |11 = Minuten

Restliche Daver. | — Stunden I — Minuten

Tatsdchliche Daver: I —= Stunden I —= Minuten

. —  Stunden I —  Minuten B

Ordrer: I Offene Dauer: I — =
K.ategarie: |Inc:ident Sollkosten: |1 004

K.ategorie [Service ... |Inc:ident Geplante Kosten [... |1 37

Kanfigurations-...» | JaPsar

Mame 1: S4P Financial
application software

Mame 2: SAP Financial software
IP-Adresse: LI j

Ist-Kosten: I

Tatzachliche Koste...l

Lol s | | L«
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Ermitteln der zugehorigen Service
Desk-Funktionen

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

Konfigurations-Manager

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

Problem-Manager

Der Problem-Manager pruft die von Ihnen gemeldeten Servicecalls
auf regelmafig wiederkehrende Incidents.

Anderungs-Manager

Der Anderungs-Manager schaut sich die von Ihnen registrierten
Servicecalls an, um sowohl proaktiv als auch reaktiv
Konfigurations-Komponenten zu finden, bei denen Anderungen
erforderlich sind. AuBerdem kann es vorkommen, dass Sie Kunden
Uiber anstehende Anderungen ihrer Konfigurations-Komponenten in
Kenntnis setzen mussen.

Service-Level-Manager

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

Personen- und Organisations-Manager

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

Ihre Aufgaben als primarer Ansprechpartner sind von grofRer Bedeutung
fur die maximale Nutzung der Vorteile, die die Service
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Desk-Implementierung bietet. Ohne lhre genauen Aufzeichnungen zum
Servicecall und ohne die einheitliche Eintragung der
Registrierungsangaben sind die entsprechenden Spezialisten nicht in
der Lage, den Endbenutzern bei der Lésung lhrer
IT-Infrastrukturprobleme zu helfen.
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Verknupfen von Service Desk-Prozessen

Durch die Angabe, dass Servicecalls mit Problemen und Anderungen
verknupft sind, sind lhre Spezialisten in der Lage,
IT-Infrastrukturprobleme proaktiv zu lésen.

Wenn Sie einen Servicecall mit einem anderen Service Desk-Objekt
verknupfen, werden die Informationen verkntpft und die IT-Spezialisten
kénnen in Zusammenarbeit mit dem Problem- oder Anderungs-Manager
die erforderlichen MalRinahmen einleiten.
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Abbildung 6-5 Servicecallverkntpfung

&ﬁ 32 - Master Service Call [_ (O] x|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe
[& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
ID: |32 Generall wiork orders  Relations | Time.-"Eostl Historyl Approval Sheetl Subcontract | Subcontract callsl
Status: I Fiegistriert j

I Worzchau

Statuz [Service he... IHegistriert

Melder: - ||Grunner Gerard

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

Organization:  + ||E0ntr0IBU

SLa: - | IDesktog
Service: - | IDesktog
Service-Level - | IBronze Qx5

Beschreibung:

® |4 O & L L le

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

Informationer:

The report waz not completed

L

Ordner: I

Kategarie: ||nc:ident

k.ategarie [Service .. ||nc:ident

Kanfigurations-...» | JaPsar

Mame 1: S4P Financial
application software

Mame 2: SAP Financial software
IP-Adresse: LI

Lol s | | L«

Source-D:
Ligsung:
Zuordnen... Andem... | Beziehung Auth...
LI —Yorschau E\%
‘“Workaround: Andenng Beschreibung:

Incident Beschreibung:

Frablem Beschreibung: Calculation erors

Beziehungstyp: Werursacht durch

Servicecall Beschreibung: Calculation resultz in an errar after running the maonthly v'TD financial report

L

N
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Aufgaben des
Konfigurations-Managers

In diesem Kapitel wird eine mdgliche allgemeine Herangehensweise
eines Konfigurations-Managers an die Implementierung von Service
Desk beschrieben. AulRerdem wird erlautert, wie Konfigurations-
Komponenten verwaltet werden.
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Verwalten von Konfigurations-Komponenten

Das Konfigurationsmanagement ist eines der Schlusselelemente von
Service Desk. Die Verwaltung aller Konfigurations-Komponenten
beinhaltet alles, was die IT-Infrastruktur ausmacht — von Netzwerken,
Mainframes und PCs bis hin zu Software und Peripheriegeraten. Als
Konfigurations-Manager legen Sie fest, was in lhrer IT-Infrastruktur als
Konfigurations-Komponente angesehen werden soll.
Konfigurations-Komponenten werden zusammen mit den
entsprechenden Wartungsvertréagen in der
Konfigurationsmanagement-Datenbank (Configuration
Management Database, CMDB) verwaltet.

Abbildung 7-1 zeigt die CMDB-Konsole. Die CMDB-Gruppe im Service
Desk-Hauptbildschirm enthalt Symbole, mit denen Informationen zu
den Konfigurations-Komponenten und Angaben zu den
Wartungsvertrédgen von den Zulieferern der KKs angezeigt werden:
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Abbildung 7-1 CMDB-Konsole

[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]
Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Hilfe
- | §| 3 ﬁ| x | . ECT v| E| @ . ‘ Enweiterte Suche... Cls Per Location [Explarer] -
Service Desk
Organization
CHDB
PCKAYOD4 PCKATAK P3 900 Mhz Geschafts-PC |
PCKAYO0S PCKAYAK P3 900 Mhz usan Geschafts-PC O
PCKAYO0DS PCKATAK P3 900 Mhz Usan Geschafts-PC |
|4 Dbjektle) =0

Kategorisieren von Konfigurations-Komponenten

Was ist in Ihrer IT-Infrastruktur relevant? Wahrend ein
Konfigurations-Manager neben Mainframes und PCs auch Mause,
Digitalkameras und Mauspads als Konfigurations-Komponenten
ansieht, stuft ein anderer Konfigurations-Manager vielleicht nur
Mainframes und PCs als Konfigurations-Komponenten ein.
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HINWEIS Bei der Kategorisierung von Geréten als Konfigurations-Komponenten
sollten Sie bedenken, dass ein konsistentes und hochgradig detailliertes
KK-System bei der Aufsplrung von IT-Servicemangeln hilfreich sein
kann. Wenn beispielsweise ein PC ein Programm nicht ausfiihren kann,
weil er nicht Uber gentigend RAM verflgt, ware es besser, den
Arbeitsspeicher fur eine Aufristung zu identifizieren als den PC. Wenn
sowohl der PC als auch der RAM separate KKs sind, kann die
Aufristung mit minimalen Kosten geplant werden.
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Registrierung von
Konfigurations-Komponenten

Konfigurations-Komponenten kénnen mit den folgenden Verfahren
registriert werden:

= mithilfe des Formulars , Konfigurations-Komponente*

= mithilfe des Assistenten zur Erstellung von
Konfigurations-Komponenten

Registrierung von KKs mithilfe des Formulars
.Konfigurations-Komponente*

Wenn Sie nur eine geringe Anzahl von Konfigurations-Komponenten
erstellen mussen oder wenn die Konfigurations-Komponenten nur
wenige oder keine Gemeinsamkeiten haben, kénnen Sie das Formular
~Konfigurations-Komponente* verwenden. Abbildung 7-2 zeigt ein
typisches Beispiel fur ein solches Formular. Es folgt eine allgemeine
Beschreibung der einzelnen erforderlichen Felder.
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Abbildung 7-2 Formular ,,Konfigurations-Komponente*

‘-= 33 - Configuration Item M= 3
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
1D: I33 al f Users | Servicesl Parent Elsl Child Elsl Related Elsl Calls/Incidents 4 I
Suchcode: MHETLAND

I Standort: - I@ ﬂ
Status: I Froduktion j 2
Mame 1: He.rsteller. Standort @
Local Area network 1 ;I Besitzer -
Person: - | I @
Organization:  + || ﬂ
Admin
Person: - | I @
= Arbeitzgruppe: - ||Mm =
MName 2: Llnt—vl IIT Operations D epartment ﬂ
;I Outgesourced: + || ﬂ
Bemerkung:
= B
IP-Adresse: I
Serignnummer: I
Ordner: I g
Kategorie: |'1g= Hardware / Netzwerk / Met:

V| Eindeutig

i Arzat der . |1 ﬁ LI

Das Formular ,Konfigurations-Komponente“ enthalt drei erforderliche
Felder, die unbedingt einen Wert enthalten mussen. Die erforderlichen
Felder sind durch Fettschrift gekennzeichnet. Im Einzelnen handelt es
sich um die folgenden Felder:

e Suchcode

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

Wenn es bei Ihnen bereits ein solches Benennungssystem fur KKs
gibt, kdnnen Sie dieses Benennungssystem in die Suchcodes
integrieren. Ihre Kontaktpersonen, Benutzer, Spezialisten und
IT-Infrastruktur-Manager kénnen auf diese Weise KKs mithilfe eines
ihnen vertrauten Systems identifizieren. Wenn im Rahmen lhres
Benennungssystems festgelegt wurde, dass eindeutige KKs tber
eindeutige Suchcodes verfigen mussen, kann Service Desk
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sicherstellen, dass diese Konvention eingehalten wird.
= Status

Durch Klicken auf das Pfeilsymbol neben dem Feld St at us wird eine
Liste der Status angezeigt, die der neuen Konfigurations-
Komponente zugewiesen werden kénnen. Service Desk-Benutzer, die
neue KKs erstellen, kénnen diese nicht als freien Text eingeben,
sondern mussen den KK-Typ aus der in Zusammenarbeit mit dem
Service Desk-Systemadministrator vordefinierten Liste auswahlen.
So kdénnen Sie beispielsweise durch Wéahlen des Eintrags Best el | t
angeben, dass die Konfigurations-Komponente bestellt wurde.

e Max. Anzahl der Install ationen

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

Registrierung von KKs mithilfe des Assistenten zur
KK-Erstellung

Wenn Sie groRere Mengen &hnlicher oder identischer
Konfigurations-Komponenten registrieren mussen, empfiehlt sich die
Verwendung des Assistenten zur Erstellung von Konfigurations-
Komponenten. Der Assistent fuhrt Sie Schritt fur Schritt durch den
Prozess — von der Festlegung der Vorlage bis hin zur Festlegung des
Formats fur die Suchcodes. Nach Abschluss der Registrierung kénnen
Sie sich eine Zusammenfassung der erstellten Konfigurations-
Komponenten sowie Angaben zu den Konfigurations-Komponenten
anzeigen lassen, die nicht erstellt werden konnten.
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Anzeigen von Konfigurations-Komponenten

Wenn Sie ein Suchcode-Benennungssystem eingerichtet haben, dass von
den anderen Service Desk-Benutzern auch eingehalten wurde, ist das
Anzeigen von KKs ganz einfach.

Die Anzeige von Konfigurations-Komponenten und das Abrufen von
zusatzlichen Informationen kann von der Service Desk-Konsole aus
erfolgen. Zum Anzeigen von Informationen stehen lhnen die folgenden
beiden Mdoglichkeiten zur Verfugung:

= Wahlen der entsprechenden Befehle im Ment Akti on
= Suchen der Anderung mithilfe der Option Erwei terte Suche

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

Wenn Sie sich die Konfigurations-Komponenten anzeigen lassen, kdnnen
Sie die Datenséatze mit zusatzlichen Informationen aktualisieren, sofern
der Ihnen zugewiesenen Funktion entsprechende Rechte erteilt wurden.
In den folgenden Situationen kann es unter Umstanden erforderlich
sein, einen Datensatz zu aktualisieren:

= Anderung des Eigentiimers
= Anderung von Kontaktinformationen

= Anderung des Status
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L6schen von Konfigurations-Komponenten

Das Loschen von Konfigurations-Komponenten ist relativ einfach, sollte
jedoch mit Vorsicht erfolgen. Beim Ldschen einer Konfigurations-
Komponente ist die Bedeutung der von Ihnen erstellten Beziehungen zu
beachten. Wenn die KK mit einer anderen KK verknipft ist, kann das
Ldschen einer dieser KKs Probleme bereiten. So kann es beispielsweise
passieren, dass ein Benutzer Probleme mit einem nicht ordnungsgeman
funktionierenden Computer hat. Trotz der Versuche der Spezialisten,
eine Losung zu finden, ist der Computer nicht mehr betriebsfahig und
muss ersetzt werden. Wenn Sie versuchen, eine KK zu léschen, wird
unter Umstanden eine Meldung angezeigt, aus der hervorgeht, dass der
Datensatz noch mit einem Servicecall verknupft ist. Daher mussen Sie
zunachst den Verweis auf den Computer aus dem Servicecalldatensatz
entfernen, bevor Sie den Datensatz aus der CMDB loschen kénnen.
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Verknupfen von
Konfigurations-Komponenten

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

Jede KK kann zu einer Komponente einer anderen KK gemacht werden,
indem Sie eine Ubergeordnet/Untergeordnet-Hierarchie einrichten. In
unserem Monitor/Computer-Beispiel kann der Computer als
Ubergeordnete KK und der Monitor als untergeordnete KK betrachtet
werden. In Ubergeordnet/Untergeordnet-Beziehungen funktioniert eine
untergeordnete KK ohne die zugehdrige tibergeordnete KK nicht
ordnungsgemal. Bei dieser Art der Kennzeichnung wird zwischen den
KKs eine Hierarchie aufgebaut.

Eine Ubergeordnet/Untergeordnet-Hierarchie sollte die Art und Weise
widerspiegeln, wie Konfigurations-Komponenten in der Praxis
miteinander verbunden sind.

Es sind aber auch nicht-hierarchische Beziehungen zwischen KKs
mdoglich. Wenn Sie eine direkte Beziehung zwischen KKs einrichten,
befinden sich die KKs auf derselben Ebene. Ein Beispiel fur eine solche
Beziehung ware die Beziehung zwischen einem PC und einem
Netzwerkdrucker. Der PC und der Drucker befinden sich auf derselben
Ebene, weil sie auch dann noch ordnungsgemaf funktionieren, wenn sie
nicht miteinander verbunden sind.

Kapitel 7 115



Aufgaben des Konfigurations-Managers
Ermitteln der zugehdrigen Service Desk-Funktionen

Ermitteln der zugehorigen Service
Desk-Funktionen

Ihre Aufgaben als Konfigurationsmanager haben direkten Einfluss auf
die Aufgaben der meisten anderen Service Desk-Funktionen. Ihnen
obliegt es nicht nur zu bestimmen, welche Funktionen Zugriff auf die
KKs und Wartungsvertrage haben, sondern Sie missen auch fur die
Entwicklung von Richtlinien und Prozeduren sorgen, die konsistent
anzuwenden sind.

Mit den folgenden Service Desk-Funktionen missen Sie mdglicherweise
zusammenarbeiten:

= Systemadministrator

Mit dem Systemadministrator kénnen Sie den Zugriff auf die KKs,
Datensichten und Vorlagen sowie die Erstellung zuséatzlicher
erforderlicher Felder fur KKs besprechen, die Ihre Organisation
bendtigt. Der Systemadministrator setzt Ihre Plane um und
bestimmt, welche Funktionen Zugriff auf die KKs und die
Wartungsvertrage haben.

= Helpdesk-Mitarbeiter

Die Helpdesk-Mitarbeiter verwenden die KKs fur die Registrierung
von Servicecalls. Mit den ID-Codes der einzelnen KKs werden
Servicecalls registriert und bearbeitet.

= Spezialisten

Die Spezialisten verwenden die KKs, um festzustellen, welche
Servicecalls bearbeitet werden mussen.

= Anderungs-Manager

Der Anderungs-Manager schaut sich die von Ihnen registrierten
Konfigurations-Komponenten an, um sowohl proaktiv als auch
reaktiv KKs zu finden, bei denen Anderungen erforderlich sind.
AuRerdem kann er sich im Zusammenhang mit Anderungen an KKs
und dem Erwerb neuer KKs an Sie wenden.

< Problem-Manager

Die von Ihnen verwalteten KKs werden vom Problem-Manager zur
Erkennung von regelmafRig wiederkehrenden Incidents verwendet.
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= Personen- und Organisations-Manager

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

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

Die Service Desk-Konsole ist Ihr primares Arbeitsmittel fur die
Verwaltung und Bearbeitung von Servicecalls von Kunden,
Kontaktpersonen sowie Anderungs- und Problemmanagern. Mit der
Konsole kénnen Sie:

offene Servicecalls von Benutzern auswahlen;
= auf Incidents reagieren;

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

= den Status eines Servicecalls &ndern;

= den Status einer Anderungsanforderung andern;

= vorhandene Servicecalls und Incidents &ndern;

= Informationen zu der von Ihnen aufgewendeten Zeit eingeben.

Die Service Desk-Gruppe enthalt Verknupfungen (,Shortcuts”) zu allen
Prozessen, die Sie verwalten mussen. Sie kénnen auf eine beliebige
Verknupfung klicken, beispielsweise die Service Call-Verknupfung, um
sich eine Standardtabelle aller Servicecalls anzeigen zu lassen. Durch
Klicken in das Feld in der Anzeige oben kdnnen Sie die
Sortierreihenfolge (aufsteigend oder absteigend) der offenen Servicecalls
andern.

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

HINWEIS Mit IThrem HTML-Browser kénnen Sie auch Servicecalls registrieren,
Uberwachen und darauf reagieren. Wenn Sie lThren HTML-Browser
verwenden, kdnnen Sie offline arbeiten.

Akzeptieren von Servicecalls

Wenn Ihrer Arbeitsgruppe ein Servicecall zur Bearbeitung zugewiesen
wurde, missen Sie sorgfaltig und detailliert die Schritte auffihren, die
zur Losung des Servicecalls unternommen wurden. Trotzdem muss die
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Zeit, die fur das Ausfiullen von Formularen aufgewendet wird, moglichst
gering gehalten werden, da Sie sich ja im Wesentlichen auf die Lésung
von IT-Infrastrukturproblemen konzentrieren sollen. Service Desk
unterstitzt Sie zwar dabei, wichtige Grundinformationen zu der von
Ihnen ausgefuhrten Arbeit missen aber dennoch aufgezeichnet werden.

Das Beschreiben Ihrer Arbeit dient drei verschiedenen Zwecken:

= Losungen werden direkt an den Kunden geliefert
= Loésungen kénnen unter Umstdnden wiederverwendet werden
= Losungen kdnnen zur Vorsorge verwendet werden

Welche Felder bei der Bearbeitung eines Servicecalls unbedingt
ausgefullt werden mussen (erforderliche Felder), hangt von den
Festlegungen lhres IT-Infrastrukturmanagements ab, die in
Zusammenarbeit mit dem Service Desk-Systemadministrator getroffen
werden. Im Folgenden finden Sie eine allgemeine Beschreibung aller
erforderlichen Felder:

e |D
ID-Nummer des Servicecalls
e Status

Es gibt sechs vorgegebene Statuswerte. Die Namen daftr kénnen
vom Systemadministrator gedndert werden, aber die Funktionalitat
bleibt dieselbe. Der Service Desk-Systemadministrator kann
zusatzliche Statuswerte festlegen. Folgende Statuswerte sind bereits
vorgegeben: Regi striert, | n Bear bei t ung, War t end, Beendet ,

I nform ert und Geschl ossen.

e Ml der

Die Person, die den Servicecall gemeldet hat. Beim Melder kann es
sich um einen Kunden oder einen Kollegen aus der
IT-Infrastrukturabteilung handeln.

= Beschrei bung
Enthéalt eine kurze Beschreibung des IT-Infrastrukturproblems.
« SLA

Zeigt das fur die Konfigurationskomponente giltige
Service-Level-Agreement an.

e Service
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Gibt das mit dem Kunden vereinbarte Service-Level an.
e Kategorie
Zeigt die Art des Servicecalls an.
- KK
Zeigt den eindeutigen Konfigurationskomponenten-Code an, der mit
dem Servicecall verknupft ist.
= Losung
In diesem Feld tragen Sie die Lésung fur den Servicecall ein.
< ID
ID-Nummer des Servicecalls
= Registerkarten

StandardmaRig werden funf Registerkarten angezeigt. Die
Registerkarten enthalten exakte, flr den jeweiligen Servicecall
relevante Detailinformationen. Der Service
Desk-Systemadministrator kann Uber diese standardmafig
angezeigten Registerkarten hinaus noch zusatzliche Registerkarten
definieren. Folgende Registerkarten werden standardmafig
angezeigt: Al | genei n, Arbei t sauft r dge, Bezi ehungen,

Zei t/ Kost en und Ver | auf .

Sie haben die Mdglichkeit, die erforderlichen Felder, in die unbedingt
Daten eingegeben werden mussen, speziell zu kennzeichnen. Gehen Sie
dazu wie folgt vor:

1. Wahlen Sie aus dem Menu Dat ei den Befehl Extras ander n.
2. Wéhlen Sie Opt i onen.
3. Wahlen Sie Schriftart fir erforderliche Fel der.

Anzeigen von Servicecalls

Sie kénnen sich in der Service Desk-Konsole ausgewahlte Servicecalls
auf der Grundlage selbst festgelegter Kriterien anzeigen lassen

(z. B. alle Servicecalls, die von einem bestimmten Spezialisten bearbeitet
wurden). Zum Anzeigen von Informationen stehen Ihnen die folgenden
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beiden Mdéglichkeiten zur Verfigung:

= Auswahlen einer Ubersicht Aktion aus den verfiigbaren Aktionen im
Meni Akt i on

< Wahlen des Befehls Erwei t ert e Suche im Menl Extr as.

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

Aktualisieren von Servicecalls

Wenn Sie auf Servicecalls, Incidents und Anderungsanforderungen
reagieren, missen Sie im Arbeitsauftrag in Service Desk entsprechende
Vermerke eingeben. Der Arbeitsauftrag enthéalt samtliche Details zu den
Arbeitsvorgangen, die Sie ausgefuhrt haben bzw. noch ausfiihren
mussen. Weitere Informationen dazu, welche Schritte zum Aktualisieren
eines Service Desk-Prozesses ausgeflhrt werden missen, finden Sie in
der Service Desk-Onlinehilfe.

Im Allgemeinen sollten Sie bei der Bearbeitung eines Service
Desk-Prozesses alle Aktionen vermerken, die Sie zur Unterstitzung der
Kundenwiinsche unternommen haben. Ihre Lésungen und
Problemumgehungen (Workarounds) bilden die Grundlage fur eine
exakte FAQ-Aufstellung. Uber die FAQs auf den SelfServicePages, auf
die Uber normale HTML-Browser zugegriffen werden kann, kénnen die
Kunden selbst nach Problemldsungen fir allgemeine Probleme suchen,
so dass sich die Spezialisten auf die Ldsung bisher nicht geldster
Probleme konzentrieren kénnen.

SchlielRen von Servicecalls

Wenn Sie einen Servicecall gelést oder einen Workaround gefunden
haben, mussen Sie den Servicecall schlieRen. Geben Sie eine kurze
Lésungsbeschreibung ein und achten Sie darauf, dass Sie den Status des
Servicecalls in Geschl ossen @ndern.

Aulerdem miussen Sie den Arbeitsauftrag vollstandig ausfullen. Weitere
Informationen zu Arbeitsauftragen finden Sie in der Service
Desk-Onlinehilfe.

Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls

Falls die Analyse ergibt, dass Sie einen anderen Service Provider mit der
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Beseitigung der Ursache flir den Servicecall oder Incident beauftragen
mussen, kdnnen Sie einen Unterauftrags-Servicecall erstellen. Service
Desk kopiert automatisch Informationen aus dem urspriinglichen
Ereignis und registriert Sie als Anrufer. Weitere Informationen zum
Erstellen von Unterauftrags-Servicecalls finden Sie in der Service
Desk-Onlinehilfe.

Szenario: Erstellen eines Unterauftrags-Servicecalls, bei dem ein
Operations-Managementservice-Provider mit der
Problemlésung beauftragt wird

In Service Desk wird ein Incident erstellt, aus dem hervorgeht, dass die
Leistungsindikatoren fur eine Datenbankinstanz den Grenzwert fur die
Ausgabe einer Warnung unterschreiten. Der Helpdesk hat diesen
Incident unter Umstanden bereits mit mehreren anderen
Kundenanrufen verknupft.

Die Datenbankmanagement-Arbeitsgruppe findet heraus, dass die
Datenbankeinstellungen in Ordnung sind, dass aber ein UNIX-
Administrator die Systemparameter des UNIX-Servers geandert hat, auf
dem die Instanz lauft. Die Arbeitsgruppe implementiert eine temporéare
Losung fur die Kunden, indem Sie die Datenbankparameter andert. Der
Helpdesk kann die Kundenanrufe schlielen und den Status des
Incidents auf ,Bearbeitet” setzen. Geschlossen ist der Incident in dieser
Phase aber noch nicht.

Die Datenbankmanagement-Arbeitsgruppe erstellt einen
Unterauftrags-Servicecall fur die Arbeitsgruppe, die fur die Verwaltung
des Servers zustandig ist. In diesem Unterauftrags-Servicecall wird die
Server-Arbeitsgruppe aufgefordert, die Anderungen an den
UNIX-Systemparametern rickgangig zu machen.

Wenn die Datenbankgruppe daruber informiert wird, dass die
Anderungen an den Systemparametern riickgiangig gemacht wurden,
setzt sie ihre eigenen Parameter zurtck und schlieBt den urspriinglichen
Incident.

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

Ein Kunde eines Internetservices bemerkt gravierende
GeschwindigkeitseinbufRen beim Service. Als Ursache wird ein
Kapazitatsruckgang beim Internetverbindungsservice ausgemacht, der
von einem externen Service Provider bereitgestellt wird.
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Intern wird ein Workaround implementiert, um die verbleibende
Kapazitat zur Beibehaltung der Service-Levels umzuverteilen.

Ausgehend von diesem Incident wird ein Unterauftrags-Servicecall an
den Provider des Backbone-Zugangsservice erstellt, in dem dieser
aufgefordert wird, die Kapazitat des Internetverbindungsservices

wiederherzustellen.
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Verknupfen von Service Desk-Prozessen

Mithilfe der Registerkarte ,,Beziehungen* kdnnen Sie
IT-Infrastrukturprobleme proaktiv 16sen. Diese Registerkarte enthalt
zusatzliche Informationen zu Servicecalls mit &hnlichen
Problemstellungen. Sie kénnen die vergleichbaren Service Desk-
Prozesse Uberprufen, indem Sie auf die einzelnen Datensétze klicken.

Wenn der vergleichbare Service Desk-Prozess geschlossen ist, sollten Sie
sich dessen Lésung ansehen und damit herausfinden, ob es sich bei
Ihrem aktuellen Problem um einen bekannten Fehler handelt und ob
bereits eine Losung gefunden wurde. Durch das Uberpriifen solcher
Servicecalls, Anderungen, Projekte und Probleme kénnen Sie Ihren
Zeitaufwand deutlich reduzieren. Abbildung 8-1 zeigt eine
Servicecallverknupfung:
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Abbildung 8-1 Registerkarte ,,Verknupfung“ im Fenster ,,Servicecall”
&ﬁ 32 - Master Service Call [_ (O] x|
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe
[& Speichern und Schiisfen | Default template - | > | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
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Ermitteln der zugehorigen Service
Desk-Funktionen

Ihre Tatigkeit als Spezialist ist ausschlaggebend fur die Bereitstellung
eines qualitativ hochwertigen Service und fur die maximale Ausnutzung
der Service Desk-Implementierung. Ihre Funktion als Spezialist ist
haufig eng mit den folgenden beiden Service Desk-Funktionen verwoben.

= Anderungsmanager

Der Anderungsmanager kann Anderungsanforderungen erstellen,
die Sie dann implementieren. Beim Erstellen von
Anderungsanforderungen werden Arbeitsauftrage ausgegeben, die
Aktionen lhrerseits erfordern.

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

= Service-Level-Manager

In Service-Level-Agreements wird das Support- und Service-Level
festgelegt, auf das ein Kunde Anspruch hat. Der
Service-Level-Manager muss bei der Erstellung realistischer SLAs
Ihre Ressourcen und Ihre Reaktionszeit bertcksichtigen. Ihre
Reaktionszeit auf samtliche Service Desk-Prozesse bildet die Basis
far die vom Service-Level-Manager mit dem Endbenutzer
ausgehandelten Vereinbarungen.
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Der Begriff ,Anderungsmanagement* beschreibt die Verwaltung von
geplanten Anderungen in lhrer IT-Infrastruktur. Dazu gehéren geplante
Anderungen, die Bereitstellung ausfiihrlicher Informationen zu
geplanten Anderungen und das Léschen von Anderungen.
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In diesem Kapitel wird die Funktion des Anderungs-Managers innerhalb
von Service Desk beschrieben. Diese Funktion umfasst die folgenden
Zustandigkeiten:

Berechnung des optimalen Zeitraums

Ausfallplanung

Automatische Aktualisierung der CMDB gemaR der Arbeitsauftrage
Festlegen des Anderungsmanagers

Uberpriifung der Konfigurations-Komponente innerhalb eines
Arbeitsauftrags
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Szenario: Ein Kundenprofil

Stefan, verantwortlich zeichnender Helpdesk-Administrator, verwendet
fur die zentrale Verwaltung des Helpdesks Service Desk. Vor der
Implementierung von Service Desk war es kaum maoglich, Uberblick
dariiber zu behalten, wer wann welche Anderungen am Helpdesk
vorgenommen hat. Seit Stefans Firma mit Service Desk arbeitet, ist er
mit den Anderungsmanagement-Funktionen stets (iber alle
Konfigurationsanderungen informiert, die innerhalb seines Helpdesks
vorgenommen werden.

Die Kundendienstabteilung hat 15 Mitarbeiter eingestellt, die Anfang
néchsten Monats ihre Arbeit aufnehmen. Der Personalchef, Jasper, ist
dann im Urlaub. Er mdchte die E-Mail-Konten anlegen und die PCs
bereit haben, wenn die neuen Mitarbeiter ndchsten Monat anfangen.

Jasper hat eine Vorlage fur neue Mitarbeiter erstellt, die Arbeitsauftrage
fur E-Mail-Konten, PCs und Schulungen enthalt. Die Arbeitsauftrage
werden zur sofortigen Bearbeitung an die Spezialisten-Arbeitsgruppen
weitergeleitet.
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Verwalten von Anderungen

Welche Anderungen vorgenommen wurden, kénnen Sie in Service Desk

von der Hauptkonsole aus erkennen. Wenn Sie eine Anderung

hinzufiigen méchten, kdnnen Sie dazu eine Vorlage, wie beispielsweise
die standardmaRige Anderungsvorlage, verwenden. Sie kénnen die
Standardvorlage unverandert lassen oder aber Vorlagen mit an die
individuelle Situation Ihres Unternehmens angepassten Feldern
erstellen. Unabhangig davon, welche Vorlage Sie auswéhlen, mussen in
jedem Fall die beiden folgenden erforderlichen Felder ausgeftllt werden:
St at us und Beschr ei bung. Abbildung 9-1 zeigt die standardmé&Rige

Anderungsvorlage:

Vorlage ,,Neue Anderung*

1 Meu - Master Change

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe

IS[=] E3

[& Speichern und Schiisfen | Drefault template

TFx & fER e (B,

ID: |

General |Appr0val Sheetl ok, ordersl Helationsl Time.-"Eostl Predecessor.-"SlLIL

Status: =
s I J Auswirkung: I j
Anfragender. || @ e I j
Beschreibung: Temi I _I
ermir: hd
I T atzachlicher Absc...l LI
Informationer:
;I F.ategare: I
Klazzifizierung: I
Abschlusscode: I j
K.ategorie [Service I
Statuz [Service he... I
Zuordnung... | ;I
= [
Lasung: Ordner: I g
=
=
Konfigurations-...» | I @
Projekt: - | I ﬂ
Manager: - | I @
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Genehmigung von Anderungen

Die Bereitstellung unternehmenswichtiger IT-Services hangt von
schnellen Entscheidungen ab. Schritte innerhalb des
IT-Managementprozesses missen unter Umstadnden genehmigt werden,
damit die vereinbarten Service-Level eingehalten werden. Daher ist es
fur die Produktivitat von entscheidender Bedeutung zu gewahrleisten,
dass die anstehenden Implementierungsentscheidungen von den
richtigen Spezialisten getroffen werden. Fur die Genehmigung von
IT-Managementprozessen ist es kontraproduktiv und zeitaufwéandig,
Probleme, die Aktionen erfordern, manuell zu verwalten.

Die Service Desk-Funktion ,,Genehmigung” bietet einen strukturierten,
prozessorientierten Mechanismus fur die Verwaltung und Genehmigung
von IT-Managementprozessen.

Anzeigen von Anderungen

Der Anderungs-Mmanager kann sich eine Ubersicht tiber alle geplanten
Anderungen in Service Desk anzeigen lassen. Zum Anzeigen von
Informationen stehen Ihnen die folgenden beiden Mdglichkeiten zur
Verfugung:

= Auswahlen des entsprechenden Eintrags aus dem Menu Akt i on
= Suchen der Aktion mithilfe der Option Erwei terte Suche

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

Aktualisieren von Anderungen

Wenn eine Konfigurations-Komponente vorbereitet und fur die
Implementierung bereit ist, kann der Anderungsmanager Folgendes tun:

= Andern der Beschreibung

= Umplanen oder Léschen geplanter Anderungen, bevor sie
implementiert sind

< Informationen dazu abrufen, wer wann und warum Objekte geandert
hat

Wenn die Konfigurations-Komponenten angezeigt werden, kénnen Sie
die entsprechende KK mit Informationen zu den von Ihnen oder den
Spezialisten vorgenommenen Aktionen aktualisieren. Weitere
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Informationen zur Aktualisierung von KKs finden Sie in der Service
Desk-Onlinehilfe.

SchlieRen von Anderungsanforderungen

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

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

Wie Sie in solchen Fallen vorgehen sollen, wird unter Umstanden von
Ihrem IT-Infrastrukturmanagement-Team entschieden. Bei
Doppelregistrierung von Servicecalls gibt es zwei mdgliche
Vorgehensweisen:

= Loschen der Anderung

Diese Option kénnen Sie verwenden, wenn Ihr Management-Team
entscheidet, dass der Datensatz vollstandig aus Service Desk geléscht
werden soll. Da der Datensatz dabei unwiederbringlich verloren geht,
sollten Sie beim Loschen sehr vorsichtig sein. Siehe dazu

Abbildung 9-2. Dricken Sie zum Ldschen des Datensatzes die
Tastenkombination STRG+D. Der Datensatz wird dauerhaft aus
Service Desk geléscht. Wenn die Anderung von einem
Helpdesk-Operator mit anderen Servicecalls oder Incidents
verknupft wurde, kann es zu Problemen in lhrer CMDB kommen.

= Andern des Status zu ,,Geschlossen*

Wenn Ihr Management-Team entscheidet, dass der Status in
Geschl ossen geandert werden soll, wéare es mdglich, die Option
Abgebr ochen im Feld Abschl usscode auszuwéhlen. Zur
Kennzeichnung solcher Calls sollten Sie jedoch Ihren Service
Desk-Systemadministrator bitten, einen Abschlusscode mit der
Bezeichnung Doppel ei nt r ag anzulegen. Im Beispiel in
Abbildung 9-3 hat der Anderungsmanager im Beschreibungsfeld
einen Grund eingetragen und den Abschlusscode Abgebr ochen
gewahlt.
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Abbildung 9-2 Ldschen einer Anderungsanforderung

[Gescossen A o
’7 |_ Top [Standort / Organization betroffen) l_
=

R

26.07.2001 13:47
Add extra proceszor to handle extra load of the 'Web Server [

The *Web Server right now iz not capable of hanog
the huge amount of requests, therefore an extra
proceszor will be added

SRYHPOD4

[ | rErrrra—
g [ =
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Abbildung 9-3 Anderungsanforderung: SchlieRung wegen Doppeleintrag

11 140 - Master Change
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The ‘Web Server righ le of handling
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Statuz [Service he... IHegistriert

Zuordnung... | Won Arbeitzgruppe: Metwork, Specialists :I

/or Persor: Trout, Helen
Ordner: I g

TIPP

Der Anderungs-Manager kann Anderungen simulieren, bevor sie

implementiert und geschlossen werden. Durch Erstellen einer

Testdatenbank kann sich der Anderungs-Manager die Auswirkungen
der Anderung vor der Implementierung in einer Vorschau anzeigen

lassen. Besprechen Sie die Erstellung einer Testdatenbank mit Ihrem
Service Desk-Systemadministrator.
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Ausfallplanung

Sie haben die Mdglichkeit, fur Aktivitaten, die das Abschalten eines
Knotens flr einen bestimmten Zeitraum erfordern und damit zum
Ausfall einer bestimmten KK oder eines bestimmten Services fihren,
geplante Ausfalle zu definieren.

Ausfalle kdnnen in zwei Hauptkategorien eingeteilt werden:
gelegentliche (einmalige) und periodische (wiederkehrende) Ausfélle.
Diese lassen sich wie folgt spezifizieren (Beispiel):

= Ein gelegentlicher Ausfall bei KK-Gruppen gehort zu einem
Arbeitsauftrag.

= Ein periodischer Ausfall bei einem KK tritt wiederholt auf und gehort
zu einem KK.

Wenn Sie einen Ausfall planen mussen, der eine oder mehrere KK(s)
betrifft, kdnnen Sie die Berechnungsfunktion ,,Optimaler Zeitraum“
verwenden, mit der ein Zeitraum berechnet und vorgeschlagen wird, in
dem die Auswirkungen auf die Services minimal sind.

In Service Desk kann die Ausfallplanungsfunktion verwendet werden,
wenn ein Servicecall wahrend eines geplanten Ausfalls einer KK oder
einer zugrunde liegenden KK registriert wird.

Service Desk kann so konfiguriert werden, dass Informationen gesendet
werden, um Vantage Point beztglich neu zur Verfugung stehender Daten
im Rahmen der Ausfallplanung neu zu konfigurieren.

Wenn ein vorgeschlagener geplanter Ausfall fur einen bestimmten
Arbeitsauftrag akzeptiert wurde, kann festgelegt werden, welche der
KKs innerhalb des Arbeitsauftrags vom Ausfall betroffen sind.
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Abbildung 9-4 Vorschlag fur einen geplanten Ausfall

[=] Planungsvorschlag E
—Worbedingungen
Planungszsitraum:  [13.07.2001 12:44 x| bist [25.07.2000 11:44 =l
Dauer: Ig ﬁ Stundenl? Minuten
—orschlag
\iorgeschlagener ... [13.07.2001 12:44 x| bist [13.07.2001 20:44 =l
Verfiigbarer Zeitau...[13.07.2001 12:44 bis: [13.07.2001 20:44

()8 Abbrechen
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Berechnung des optimalen Zeitraums

Die Berechnung des optimalen Zeitraums fiir einen geplanten Ausfall
ermdglicht es dem Administrator, den Ausfall gemaR der Bedurfnisse der
Benutzer zu planen.

Diese Berechnung basiert auf den Support-Zeiten. Nach Abschluss der
Berechnung wird ein Zeitraum angezeigt, zu dem der Ausfall der KK die
geringsten Auswirkungen auf die unterstitzten Services hat. Dieser
Zeitraum wird dann den betroffenen Benutzern mitgeteilt und diese
haben die Mdglichkeit, den Zeitraum zu bearbeiten und ihn als
Zeitbedingung dem Bildschirm fur geplante Ausfalle hinzuzufuigen.
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Aktualisierung der CMDB entsprechend den
Arbeitsauftragen

Dies unterstiitzt die Planung von Anderungen an KKs. Diese
Anderungen beziehen sich auf:

= Verlagerungen von KKs
= die KK-Eigentimerschaft

= die KK-Administrationszusténdigkeit

KK-Auswahl

Die Attributédnderungen konnen fur alle, einige oder nur eine der mit
einem Arbeitsauftrag verknupften KKs festgelegt werden.

Aus der KK-Liste der Arbeitsauftrage (Gesamtmenge) kdnnen eine oder
mehrere KKs (Teilmenge) ausgewahlt werden, die mit dem
Arbeitsauftrag verknupft sind.

Dem Kontrollkastchen ,Aktualisierte Konfigurations-Komponenten*
kénnen Sie entnehmen, ob bereits eine Aktualisierung stattgefunden
hat. Wenn die geplanten Werte einmal aktualisiert wurden, kénnen Sie
nicht mehr gedndert werden.

Attributfestlegung fur einfache Attribute

Wenn eine Aktualisierung einer bestimmten KK in zwei verschiedenen
Arbeitsauftragen geplant ist, kdnnen Sie die Werte separat fur die
einzelnen Auftrage angeben und auch diese Attributanderungen
getrennt speichern. Auf diese Weise sind individuelle Anderungen fur
die KKs maglich.

Dies geschieht durch die Zuweisung geplanter Anderungen von
KK-Attributwerten auf der Ebene ,,Beziehungen zu
Konfigurations-Komponenten“ wie mit der Arbeitsauftragsentitat.

Die Festlegung von Attributaktualisierungen findet im Fenster zur
Festlegung von Attributaktualisierungen statt. Das Fenster zur
Festlegung von Attributaktualisierungen enthéalt drei Spalten. In der
ersten Spalte werden die Attributnamen aufgefthrt, in der zweiten
Spalte befindet sich der aktuelle Attributwert, und die dritte Spalte zeigt
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den geplanten Attributwert.

Die geplanten Attributanderungen kénnen far jeweils eine KK
gleichzeitig festgelegt und angezeigt werden.

In der Benutzeroberflache werden die aktuellen und geplanten Werte
sowie die Attributanderungen angezeigt.

Die geplanten Attributanderungen innerhalb eines Arbeitsauftrags
kénnen fur mehr als eine KK festgelegt und angezeigt werden, wenn
bereits Anderungen fiir eine oder mehrere der ausgewahlten KK(s)
festgelegt wurden. Dies wird durch eine Warnung angezeigt: ,!!!“

Die aktuellen und geplanten Werte eines bestimmten Attributs fur alle
KKs kénnen beim Speichern der Anderungen in einem Fenster zur
Anzeige der geplanten Werte abgerufen werden.

Festlegen des Anderungs-Managers

Der Anderungs-Manager kann im Managerfeld in der Anderungsentitat
festgelegt werden. Die Liste der als Anderungs-Manager infrage
kommenden Namen kann nur durch den Systemadministrator
bearbeitet werden.

Uberprifen, ob sich die KK in einem anderen
Arbeitsauftrag befindet
Sie kdnnen eine Liste aller Arbeitsauftréage abrufen, in der die KK

vorliegt. Wéhlen Sie hierzu die KK auf der Seite ,Beziehungen zu
Konfigurations-Komponenten* aus.
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Ermitteln der zugehorigen Service
Desk-Funktionen

Ohne eine genaue Erkennung von Servicecalls, die Anderungen
erfordern, sind die entsprechenden Spezialisten nicht in der Lage, den
Kunden bei der Lésung lhrer IT-Infrastrukturprobleme zu helfen. Sie als
Anderungs-Manager sind damit dafuir zustandig, dass die vereinbarten
Service-Level in jedem Fall eingehalten werden.

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

= Konfigurations-Manager

Der Konfigurations-Manager ist fur die Klassifizierung der Bestéande
in der I1T-Infrastruktur zustandig, an denen Anderungen
vorgenommen werden mussen.

= Problem-Manager

Der Anderungs-Manager arbeitet eng mit dem Problem-Manager
zusammen. Der Problem-Manager ist derjenige, der die meisten
Anderungsanforderungen erstellt, die Ihr Eingreifen erfordern. Er
Uberpruft Servicecalls und wiederkehrende Incidents. Sobald ein
bestimmtes Muster erkennbar ist, wird eine Anderungsanforderung
erdffnet.

= Helpdesk-Mitarbeiter

Die Helpdesk-Mitarbeiter registrieren Servicecalls, die Sie sich
anschauen, um sowohl proaktiv als auch reaktiv KKs zu finden, bei
denen Anderungen erforderlich sind.

= Service-Level-Manager

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

e Spezialisten

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

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

Die effiziente Funktionsweise eines Problem-Managers ist nur dann
gewahrleistet, wenn Probleme effektiv bearbeitet werden kénnen. Gute
Problem-Manager l6sen Probleme in einer IT-Infrastruktur und
unterstitzen dabei die Qualitatsziele des IT-Services lhrer Organisation.

Die Verringerung der Anzahl von Incidents ist von entscheidender
Bedeutung beim Problemmanagement. Viele Incidents kdnnen auch
ohne die Einschaltung eines Spezialisten effizient und effektiv geldst
werden. Problem-Manager sind dafur zustéandig, die Zahl und die
Schwere von Problemen und bekannten Fehlern zu verringern.

Problem-Manager miissen auch eng mit den Anderungs-Managern
zusammenarbeiten. Der Problem-Manager ist derjenige, der viele
Anderungsanforderungen initiiert.

Abbildung 10-1 Problem-Manager Konsole

[=] hp OpenYiew service desk [_ (O] %]

Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Aktionen  Hilfe

O-= &gl el X @c - 7.

‘ Enueiterte Suche... 0pen Problems [T able] -

& D |Beschreibung Konfigurations-K.omponente Mame 1 Termin |Inf0rmati0nen |
7‘ = |Reqgistriert - 2 objekt{e]
Problem P bz ...
243 CPU load ta high on 'Web Server Openview 3 Webserver 04.09.20... Due ta the high CPU load the e-commerce. .
=lIn Bearbeitung - 2 obiekt{e]
239 Calculation errors Oracle 8.0.5 for Windows MNT4.0 20.09.20... It could be that more people within our org...
240 Fespongze time of ICIC iz beyond requireme... Local Area network, 1 09.10.20... Mz Trop of the network management grou...
Organization
CHDB
SLid
|4 Dbjektle) =
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Als Problem-Manager haben Sie nicht einfach nur auf wiederkehrende
Probleme zu reagieren. Sie werden auch proaktiv Probleme erkennen,
die Anderungen erfordern. Sie konnen Probleme noch vor dem Eingehen
von Servicecalls identifizieren. Wenn beispielsweise eine Abteilung
plant, ins Ausland umzuziehen, kdnnten Sie diesen Umzug insofern als
Problem erkennen, da daraus Servicecalls resultieren kénnen, die von
verlorenen Netzwerkverbindungen bis hin zur Nichtauffindbarkeit von
Peripheriegeraten reichen.

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

Dass Sie sich alle eingegangenen Servicecalls anzeigen lassen kénnen,
ist fur Ihre Funktion duRerst wichtig. Sie missen die Servicecalls auf
Tendenzen hin Uberprufen, die dann durch das Einschreiten des
Anderungs-Managers abgefedert werden kénnen. Weitere Informationen
dazu, wie Sie sich offene Servicecalls anzeigen lassen kénnen, finden Sie
in ,,Anzeigen von Servicecalls" auf Seite 95 in Kapitel 6, ,Aufgaben des
Helpdesk-Personals”, bzw. in der Service Desk-Onlinehilfe.

Registrieren von Problemen

Beim Registrieren von Problemen ist die Erfassung bestimmter
wichtiger Informationen entscheidend fiir eine erfolgreiche Lésung. Die
Informationen, die Sie als Problem-Manager eingeben, stellen fur den
Anderungs-Manager die Ausgangsbasis dar, auf der dieser geeignete
Modifikationen an der IT-Infrastruktur entwickelt.

Zur Registrierung neuer Probleme verwenden Sie ein Formular (ahnlich
wie in Abbildung 10-2). Sie kénnen nun entweder diese Vorlage
verwenden oder Sie erstellen eine ahnliche Vorlage, der Sie zusatzliche
erforderliche Felder fur Ihre Organisation hinzuftigen. Es folgt eine
allgemeine Beschreibung der einzelnen erforderlichen Felder.
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%M Meu - Problem

Aufgaben des Problem-Managers
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Problem: Neue Anfrage

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe

[& Speichern und Schiisfen | Default template - | b4 | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .

1D:

I Generall ‘whork orders Time.-"Eostl Historyl

Status: IHegistriert j o |
Konfigurations-...« | I ﬂ Tup |Bis |ID |Beschreibung |
c
I
Beschreibung:
Informationer:
=
=
Lasung:
=
LI Zuordnen... | Lrderin. | Beziehiung Aufh...l

Bei

m Registrieren eines Problems kénnen Sie die Felder, die unbedingt

ausgefullt werden mussen (erforderliche Felder), durch Fettschrift
kenntlich machen. Die folgenden Felder missen in jedem Fall ausgeftllt
werden:

Beschr ei bung

In dieses Feld muss eine genaue Beschreibung des konkreten
Problems eingegeben werden. Diese Beschreibung ist fur die
Spezialisten der Ausgangspunkt fur die Losung des Problems.

St at us

Durch Klicken auf das Pfeilsymbol neben dem Feld St at us wird eine
Liste der Status angezeigt, die dem neuen Problem zugewiesen
werden kdnnen. Die freie Texteingabe ist in diesem Feld nicht
maoglich. Sie missen einen der vom Service Desk-
Systemadministrator vorgegebenen Eintrage aus der Liste wahlen.
So kdnnen Sie beispielsweise angeben, dass ein Problem registriert
worden ist, indem Sie Regi stri ert aus der Liste auswahlen.

148 Kapitel 10



HINWEIS

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

Sie haben die Mdéglichkeit, die erforderlichen Felder, in die unbedingt
Daten eingegeben werden mussen, speziell zu kennzeichnen. Gehen Sie
dazu wie folgt vor:

1. Wahlen Sie den Befehl Opt i onen aus dem Menu Ext r as.
2. Aktivieren Sie die Option Schriftart fir erforderliche Fel der.

3. Klicken Sie auf Schri ftart und wéahlen Sie die gewiinschten
Schrifteigenschaften aus.

Im Rahmen der Registrierung verkniipfen Sie das Problem mit
symptomatischen Servicecalls und Incidents (siehe unten).

Verknupfen von Service Desk-Prozessen

Durch die Angabe, dass Servicecalls mit Problemen verknupft sind, ist
Ihr Anderungsmanager in der Lage, IT-Infrastrukturprobleme proaktiv
zu I6sen. Der Anderungsmanager kann sich die Verbindung zwischen
verknUpften Servicecalls, wie in Abbildung 10-3 dargestellt, anzeigen
lassen.

Durch das Verknupfen von Service Desk-Prozessen werden auch lhre
Recherchen in den bekannten Fehlern aufgezeichnet. Alle Service
Desk-Funktionen kénnen sich diese Informationen anzeigen lassen und
entsprechende MaRhahmen ergreifen. Nehmen wir beispielsweise an,
Sie verknupfen einen Problemanruf mit verschiedenen offenen und
geschlossenen Servicecalls. Ein Spezialist arbeitet gerade an einem
dieser offenen Servicecalls und hat eine Mdéglichkeit gefunden, dieses
Problem zu umgehen (,Workaround"). Der Spezialist weil3, dass das
IT-Infrastrukturmanagement von diesem Problem weil3, und kann dem
Endbenutzer mitteilen, dass bereits an einer permanenten Lésung
gearbeitet wird.

Weitere Informationen zum VerknUpfen von Servicecalls und Incidents
mit Problemen finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.
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Abbildung 10-3

243 - Problem

Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe
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Ermitteln der zugehorigen Service
Desk-Funktionen

Ohne Ihre genaue ldentifizierung wiederkehrender Probleme kann der
Anderungsmanager die Endbenutzer beim Lésen ihrer
IT-Infrastrukturprobleme nicht addquat unterstiitzen. In lhrer Funktion
gewahrleisten Sie, dass die ausgehandelten Service-Levels durch die
Bereitstellung hochwertiger proaktiver und reaktiver Services
eingehalten werden.

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

= Konfigurations-Manager

Ihre Aufgaben als Problem-Manager sind fur die Tatigkeit der
Konfigurations-Manager von grof3er Wichtigkeit. Wenn Sie in
Servicecalls wiederkehrende Probleme nicht richtig herausstellen,
weil der Anderungs-Manager nicht, dass es sich dabei um Probleme
handelt, die Modifikationen an der IT-Infrastruktur erfordern.

= Helpdesk-Operatoren

Die Helpdesk-Operatoren registrieren Servicecalls, die Sie sich
ansehen und auf die Sie proaktiv und reaktiv reagieren, um
wiederkehrende IT-Infrastrukturprobleme auszumachen.

= Service-Level-Manager

In Service-Level-Agreements wird festgelegt, auf wie viel Support
und Service ein Kunde Anspruch hat. Der Service-Level-Manager
bestimmt direkt, inwieweit Sie als Problem-Manager und
Anderungs-Manager in der Lage sind, Service fiir KKs anzubieten.

e Spezialisten

Durch das Uberpriifen der Arbeit der Spezialisten im Rahmen lhrer
Problemrecherchen kdnnen Sie bekannte Fehler identifizieren. Die
Spezialisten, die als IT-Infrastrukturpersonal direkt an den
Problemen arbeiten, melden ebenfalls Probleme, die immer wieder
auftreten. Dabei arbeiten sie eng mit lhnen zusammen, um
festzulegen, wann Umgehungsmdoglichkeiten fur bekannte Fehler
implementiert werden kénnen.
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Aufgaben des
Service-Level-Managers

In diesem Kapitel finden Sie Hinweise und Tipps zum Einrichten einer
Servicestruktur, zum Definieren von Service-Level-Agreements und zum
Uberwachen der Leistung. AuRerdem erhalten Sie auch Informationen
zum Entwickeln, Erstellen und Definieren von Service-Level-
Agreements.
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Einrichten von Servicestrukturen

Die Grundlage fur effektive Service-Level-Management-Prozesse bildet
ein klares Verstandnis der Abhangigkeitsbeziehungen zwischen den
verschiedenen Services, die in eine IT-Infrastruktur eingebunden sind.
Service Desk unterstutzt den Service-Level-Manager beim
Nachvollziehen dieser Beziehungen durch die folgenden Mdéglichkeiten:

= Services kénnen entsprechend ihrem Typ registriert werden.

= Services kénnen in Strukturen zusammengefasst werden, die deren
Abhéngigkeiten untereinander exakt widerspiegeln.

Die Einrichtung einer Servicestruktur hat den Vorteil, dass auf diese
Weise die Ursachen und Auswirkungen von Incidents besser analysiert
werden kénnen. Mit einer Servicestruktur kénnen Sie:

= Servicecalls bis auf die Ursachen bei den Konfigurations-
Komponenten oder Services zurickverfolgen;

= deutlicher zwischen Auswirkungsereignissen und
Ursachenereignissen unterscheiden, wodurch das
Service-Level-Agreement, das fur die Lésung eines Ereignisses
zutreffend ist, leichter identifiziert werden kann;

= die Auswirkungen von Top-Level-Services bei Ausfallen in
Konfigurations-Komponenten oder in Services mit niedrigerem Level
beurteilen;

= Service Provider schneller identifizieren, an die herangetreten
werden muss, wenn Services mit héherem Level von der
Unterbrechung eines Services mit niedrigerem Level oder einer
Konfigurations-Komponente betroffen sind;

= die Untermauerung von Service-Levels bewerten.

Servicetypen

Viele Best Practices-Modelle unterscheiden zwischen verschiedenen
Servicetypen. Auf diese Weise ist es mdglich, verschiedene
Beziehungsarten zwischen verschiedenen Servicetypen und
Konfigurations-Komponenten zu identifizieren.

Service Desk unterscheidet zwischen den folgenden Servicetypen:
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= Geschaftsservices
= Operations-Managementservices

= untermauernde Services

Geschaftsservices

Geschéaftsservices sind die Einrichtungen, die
Transaktionsverarbeitungs- und/oder Systemressourcenkapazitaten
bereitstellen. Dazu gehdéren sdmtliche Services, die Kunden im Rahmen
eines vereinbarten Service-Levels und zu festgelegten Kosten geliefert
werden, sowie Services mit niedrigerem Level, die Kunden nicht
unbedingt angeboten werden und die von externen Providern bezogen
werden kénnen. Beispiele fur Geschéaftsservices sind
Anwendungsservices, Netzwerkservices und Hosting-Services.

Operations-Managementservices

Operations-Managementservices stellen allgemeine
Managementaufgaben fur die Verwaltung und die Fehlerbehebung von
Hardware- und Softwareressourcen bereit, die von den Geschéaftsservices
verwendet werden.

In der Regel teilen IT-Organisationen, die Geschaftsservices anbieten,
ihre Verantwortlichkeit fur das Management der Ressourcen in
Spezialisierungen auf (z. B. Netzwerk, Datenbank und
Serververwaltung) und zwar unabhangig von den Geschéaftsservices, die
diese Ressourcen verwenden.

Daruber hinaus werden unter Umstanden bestimmte
Operations-Managementservices an externe Anbieter ausgelagert.
Ublich ist dies fiir Operations-Managementservices fiir relativ alte
Guter, die eine spezialisierte Organisation unter Umstanden
wirtschaftlicher bereitstellen kann als ein Geschéaftsservice-Provider.

Untermauernde Services

Wenn bestimmte Verantwortungsbereiche von einem
Operations-Managementservice-Provider ausgelagert werden (z. B. die
Bereitstellung von Wartung und Reparatur), wird dieser ausgelagerte
Service als untermauernder Service bezeichnet.

Laut Definition muss es eine Beziehung zwischen einem
untermauernden Service und dem Operations-Managementservice
geben, der damit untermauert wird. Das gleiche gilt fur den
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untermauernden Service und die Konfigurations-Komponenten, die
damit unterstutzt werden sollen.

Servicebeziehungen

Wenn ein Service-Level-Manager die Services fur eine bestimmte
IT-Infrastruktur identifiziert hat, muss im néchsten Schritt tiberlegt
werden, in welcher Beziehung die einzelnen Services untereinander und
zu den Konfigurations-Komponenten stehen. Wie auch viele andere Best
Practices-Modelle identifiziert Service Desk eine Reihe von
verschiedenen Beziehungsarten:

Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehungen

Ein bestimmter Service kann aus verschiedenen Bereichen
zusammengesetzt werden, wobei jeder einzelne Bereich als Service
angeboten wird. Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehungen kénnen
zwischen Geschaftsservices oder zwischen Operations-
Managementservices vorliegen.

Eine Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehung zwischen
Geschéaftsservices besteht beispielsweise, wenn ein Service Provider
einer Gemeinschaft von Handelspartnern eine komplette
Supply-Chain-Management-Ldsung anbietet. Typischerweise ist der
Hauptkunde dabei ein Unternehmen, das ein Service-Level-Agreement
fur den gesamten Ubergeordneten Service benétigt. Lieferanten und
Distributoren in der Handelspartnergemeinschaft missen dagegen
lediglich bestimmte untergeordnete Servicekomponenten erwerben und
bendtigen auf dieses eingeschréankte Serviceprogramm zugeschnittene
Service-Level-Agreements.

Verwendender/Verwendet-Beziehungen

Ein bestimmter Geschéftservice kann andere Geschéaftsservices
verwenden (also von ihnen abhéngig sein) und wiederum selbst als
Ressource fungieren, die von anderen Geschaftsservices verwendet wird.
Diese Beziehungen bilden eine Hierarchie, bei der die Geschaftsservices
an der Spitze stehen. Darunter befinden sich die Services mit
niedrigerem Level und ganz unten in der Hierarchie die
Konfigurations-Komponenten.

Ein verwendeter Geschaftsservice kann sowohl intern als auch durch
einen externen IT-Service Provider bereitgestellt werden.
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Verwaltender/Verwalteter-Beziehung

Beziehungen dieser Art liegen zwischen Operations-
Managementservices und den Konfigurations-Komponenten vor, die sie
zu verwalten haben.

Unterstutzender/Unterstutzter-Beziehung

Beziehungen dieser Art gibt es zwischen untermauernden Services und
den Konfigurations-Komponenten, fur die sie bestimmte
Verantwortlichkeiten besitzen, wie beispielsweise die Reparatur oder
den Austausch von Hardware.

Untermauerer/Untermauert-Beziehungen

Beziehungen dieser Art liegen zwischen untermauernden Services und
den Operations-Managementservices vor, bei denen bestimmte
Verantwortlichkeiten ausgelagert werden, beispielsweise die Reparatur
oder der Austausch von Hardware.

Gultige strukturelle Beziehungen fur Services
und KKs

Aus der folgenden Tabelle gehen die zwischen Servicetypen und
Konfigurations-Komponenten gultigen Beziehungen hervor. Gehen Sie
zum Lesen der Tabelle zu einem Eintrag in der linken Spalte und sehen
Sie dann nach, in welcher Beziehung dieser Eintrag zu den Eintragen in
der obersten Zeile stehen kann. Ein Operations-Managementservice
kann beispielsweise zu Konfigurations-Komponenten in einer
Verwaltender-Beziehung stehen, eine Konfigurations-Komponente kann
zu einem untermauernden Service in einer Unterstitzter-Beziehung
stehen, und ein untermauernder Service kann zu
Operations-Managementservices in einer Untermauerer-Beziehung
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stehen.
Tabelle 11-1 Gultige hierarchische Beziehungen fur Services und KKs
Typ Geschafts- Operation- Untermau- Konfigurations-
service Management | ernder Komponente
service Service
Geschaftsservice | verwendet, verwendet
ist Uberge-
ordnet
Operations- ist Ubergeord- | wird unter- verwaltet
Management- net mauert von
service
Untermauern- untermauert unterstutzt
der Service
Konfigurations- wird ver- wird verwal- wird unter- verwendet,
Komponente wendet von tet von stutzt von ist Ubergeordnet

Szenario: Einrichten einer Servicestruktur

Michael Hartmann ist fur die Implementierung eines
Service-Level-Management-Prozesses bei der Invention Solutions GmbH
verantwortlich. Im Rahmen dieser Aufgabe entscheidet er sich dafur, in
Service Desk eine Servicestruktur einzurichten. Zur besseren
Ubersichtlichkeit verwendet dieses Szenario eine vereinfachte
Darstellung der besprochenen IT-Infrastruktur.

Dazu analysiert Michael zunachst die den internen Kunden angebotenen
Geschéftsservices. Invention Solutions bietet eine ganze Palette von
Internetlésungen an, die sich aus den folgenden beiden Services
zusammensetzen: E-Mail und Internetzugang (inklusive Zugriff auf
entfernte Computer, Dateitransfer und Web-Browsing). Kunden kénnen
entweder einzelne Komponenten oder das gesamte Paket kaufen. Fur
jeden Service gibt es zwei Service-Level: ein Standard-Level mit
Unterstutzung wéahrend der Ublichen Geschéaftszeiten und ein
Premium-Level mit Rund-um-die-Uhr-Unterstitzung. In Abbildung 11-1
auf Seite 159 wird die Zusammensetzung der Geschaftsservices
dargestellt.
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Zusammensetzung der Geschéaftsservices

Internet-
Packet

Ubergeordnet - Ubergeordnet -
Untergeordnet Untergeordnet

\
Cinternet

Die einzelnen Geschéaftsservices sind jeweils von einem
Internetverbindungsservice abhéangig. Diese Beziehung wird in
Abbildung 11-2 auf Seite 159 dargestellt. Der
Internetverbindungsservice wird von einem externen Unternehmen
bereitgestellt. Auch wenn dieser Service den Kunden von Michael nicht
direkt bereitgestellt wird, hatte sein Ausfall Auswirkungen auf den
Internet- und den E-Mail-Service.

Beziehungen der Services

Internet-
Packet

W

Ubergeordnet - Ubergeordnet -
Untergeordnet Untergeordne

VerWepdet Verv,vendet
Verbindung

Michael tberlegt sich nun, welche Konfigurations-Komponenten von den
Geschaftsservices verwendet werden. In der Realitat wirde die
Bereitstellung des E-Mail-Services Uber eine Reihe von Mail-Servern
erfolgen, wobei auf jedem Server eine E-Mail-Software installiert ware.
In diesem vereinfachten Szenario gehen wir davon aus, dass der
E-Mail-Service zwei Konfigurations-Komponenten verwendet: einen
Mail-Server und eine E-Mail-Software. Eine Analyse des
Konfigurationsmanagers hat bereits ergeben, dass diese

Konfigurations-Komponenten zueinander in einer
Ubergeordneter/Untergeordneter-Beziehung stehen.
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Abbildung 11-3 Beziehungen der Konfigurations-Komponenten

Verwendet

Ubergeordnet - Untergeordnet

Verwendet

Mail Server
(software)

Abschlielend betrachtet Michael die Operations-Managementservices,
die fur die Verwaltung der verwendeten Konfigurations-Komponenten
zustandig sind. In diesem Szenario wird der HP-Server von einer
UNIX-Servermanagementgruppe innerhalb von Invention Solutions
verwaltet. Die Wartung der Hardware wurde extern an die Firma
Hardware Maintenance vergeben. Abbildung 11-4 auf Seite 160 stellt
diese Beziehungen grafisch dar.

Abbildung 11-4 Beziehungen zwischen Operations-Management- und
untermauernden Services

! Hardware-
Verwaltet Wartung
Unterstitzt
e |«

In Abbildung 11-5 auf Seite 161 werden alle genannten Beziehungen
zwischen Geschéaftsservices, Konfigurations-Komponenten,
Operations-Managementservices und untermauernden Services
dargestellt.
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Abbildung 11-5 Komplette Servicestruktur
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Automatisches Abrufen von Service-Levels fur
Incidents

Wenn Incidents manuell oder automatisch erstellt werden, ruft Service
Desk das am ehesten geeignete Service-Level ab, das dann wiederum zur
Basis der automatischen Berechnung des Termins fur die Lésung des
Ereignisses wird. Der Inhalt der Servicestruktur bestimmt, welche
Service-Level abgerufen werden (siehe unten). Dies muss beim
Einrichten einer Servicestruktur durch den Service-Level-Manager stets
beachtet werden.

Abbildung 11-6 auf Seite 163 zeigt, wie Service Desk nach dem am
besten geeigneten Service-Level fur einen Incident sucht. Eine
Erlauterung der Abrufalgorithmen finden Sie unter ,Incidents mit einer
Beziehung zu einem Service" auf Seite 164 und unter , Incidents mit
einer Beziehung zu einer Konfigurations-Komponente“ auf Seite 164.
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Abbildung 11-6 Automatisches Einflugen von Service-Levels in Incidents
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Nein h:l
4
Durchsuchen der
Service wirt KK-Hierarchie
durchgefiihrt2 nach einem
Betriebsmanageme
nt-Service
N1
> Durchsuche
Untermauert? . n der KK-
Betrlebssmanag Nein{ Hierarchie i
ement-Service nach einer Nein
Nein KK mit SL Durchsuchen
der Hierarchie
der
Betriebs- SL Neil €indeutigen
management orhanden2 KK's nach
;) x
Geschéfts-
Services
N1
! archsuchen
Durchsuchen & der
der Betriebsmanage KK mit
Betriebsmanage ment-Hierarchie Geschaftsservices >Nein~
ment-Hierarchie nach einem gefunden?
nach einem anwendbaren
anwendbaren gl A
SLA N
- Folgen Siejeder
B Verzweigung der
"Verwendet Von"-
Beziehungen und
durchsuchen Sie
Y di
ie
SLA SLA Geschéftsservice-
Hierarchie nach
2 2
orhanden orhanden? anwendbaren SLA's
Nein Nein
h:l h:}
N\
i y A
SLAund SL Y (Standard-SL\ (Service, SLAund dzrrwse[‘ ZZ’: Ve”“éee”rde” Stag‘ia'd'
verwenden verwenden SL verwenden
KK trengsten SL/ \yerwenden
l————— Nein, aus diesem Grund Geschaéftsserv e

Key: SL = Service Level; SLA = Service Level Agreement; KK = Konfigurationskomponente
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Incidents mit einer Beziehung zu einem Service

Bei einem Incident, der mit einem Operations-Managementservice in
Beziehung steht, sucht Service Desk in der Operations-
Managementservice-Hierarchie von unten nach oben und ruft das erste
gefundene SLA zusammen mit dessen Service-Level ab. Kann Service
Desk kein SLA finden, ruft es das Standard-Service-Level ab.

Wenn der Incident mit einem untermauernden Service in Beziehung
steht, wird das SLA mit dem entsprechenden Service-Level abgerufen.
Wenn es fuir den untermauernden Service kein SLA gibt, ruft Service
Desk das Standard-Service-Level ab.

Steht der Incident mit einem Geschéaftsservice in Beziehung, kdnnte
mehr als ein SLA zutreffend sein. Service Desk erstellt dann eine Liste
der mdglichen SLAs, identifiziert das SLA mit dem héchsten
Service-Level und ruft dieses ab. Ist nur ein SLA vorhanden, wird dieses
zusammen mit dessen Service-Level abgerufen.

Incidents mit einer Beziehung zu einer
Konfigurations-Komponente

Wenn der Incident mit einer Konfigurations-Komponente in Beziehung
steht, sucht Service Desk nach einem Objekt der folgenden Typen:

1. Zustandiger Operations-Managementservice. Wird ein
Operations-Managementservice gefunden, durchsucht Service Desk
dessen Servicehierarchie nach einem SLA. Wenn ein SLA gefunden
wird, wird es zusammen mit dem Service und dem Service-Level
abgerufen; andernfalls ruft Service Desk das Standard-Service-Level
ab.

2. Eine KK mit einem zugewiesenen Service-Level. Wenn eine KK
gefunden wird, wird deren Service-Level abgerufen.

3. Einen Geschaftsservice, der die KK verwendet. Wenn ein
Geschéaftsservice gefunden wird, kénnte mehr als ein SLA zutreffend
sein. Service Desk erstellt dann eine Liste der mdglichen SLAs,
identifiziert das SLA mit dem héchsten Service-Level und ruft
dieses ab.

Wenn Service Desk bei einem bestimmten Kriterium keinen
Service-Level auffindet, wird die Suche in der KK-Hierarchie (von unten
nach oben) rekursiv fur die einzelnen Ubergeordneten
Konfigurations-Komponenten wiederholt. Dieser Suchvorgang wird nur
dann ausgefuhrt, wenn die im Incident angegebene
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Konfigurations-Komponente eindeutig ist. Die Suche verlauft aulerdem
in der Hierarchie von unten nach oben und ist auf eindeutige
Ubergeordnete Elemente beschrankt.

Sollen Operations-Management- und untermauernde
Services in die Servicestruktur aufgenommen
werden?

Beim Einrichten einer Servicestruktur kann der Service-Level-Manager
entscheiden, ob Operations-Management- und untermauernde Services
in die Struktur aufgenommen oder von dieser ausgeschlossen werden
sollen.

Das Einschlieen von Operations-Managementservices in eine
Servicestruktur empfiehlt sich vor allem bei relativ komplexen
IT-Infrastrukturen, wo die Verwaltung von Ressourcen in
unterschiedliche Kompetenzbereiche aufgeteilt ist (z. B., wenn fur die
Netzwerk-, die Datenbank- und die Serververwaltung unterschiedliche
Abteilungen zusténdig sind). Bei relativ einfachen IT-Infrastrukturen
profitieren Service-Level-Management-Prozesse vom Einschlielen der
Operations-Managementservices eher nicht.

Ob Operations-Managementservices ein- oder ausgeschlossen werden,
wirkt sich auch auf die Art des Service-Levels aus, das automatisch in
Incidents abgerufen wird:

= Bei Servicestrukturen, die sowohl Operations-Managementservices
als auch Geschéftsservices enthalten, spiegeln die abgerufenen
Service-Levels zumeist die Ereignislésungszeit wider, in der ein
Operations-Managementservice-Provider reagieren muss, um seinen
Verpflichtungen gegentber den Geschaftsservice-Providern gerecht
zu werden. Diese Zeitspannen sind jedoch haufig enger gefasst als die
Zeitspannen zwischen den Geschaftsservice-Providern und deren
Kunden.

= Bei Servicestrukturen, die ausschlie3lich Geschéaftsservices
enthalten, spiegeln die abgerufenen Service-Levels zumeist die
Ereignislosungszeit wider, in der ein Geschéaftsservice-Provider
reagieren muss, um seinen Verpflichtungen gegeniber den Kunden
gerecht zu werden.
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Erstellen effektiver Service-Level-Agreements

In Service-Level-Agreements (SLAs) werden die Bedingungen festgelegt,
zu denen ein IT-Service-Provider einen Service an einen Kunden liefert.
Das Zuweisen von SLAs ist zwar eines der Grundmerkmale von Service
Desk, Sie kénnen Service Desk aber auch ohne die detaillierte
Festlegung von Service-Level-Management-Prozessen implementieren.

Service-Level-Agreements sind gultig zwischen dem tatsachlichen
Anfangsdatum und dem Enddatum. Um den Verwaltungsaufwand zu
verringern, kdnnen Sie einen SLA fur verschiedene Empfanger erstellen.
AulBerdem haben Sie die Mdoglichkeit, unter Verwendung von Vorlagen
neue Service-Level-Agreements ganz nach Bedarf zu erstellen.

Gehen Sie aber beim Erstellen neuer Service-Level-Agreements nach
Bedarf anhand von Vorlagen sorgféaltig vor, da derartige SLAs Services
beinhalten kénnen, die von Ihrer Ublichen Service-Level-Politik
abweichen.

Abbildung 11-7 zeigt, wie mit einem einfachen SLA ein E-Mail-Service
fur einen Kunden definiert werden kann:
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Abbildung 11-7 Service-Level-Agreement
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Definieren der Stundenanzahl in
Service-Level-Agreements

Ihre Organisation kann unterschiedliche Service-Levels auf der Basis
der Verfugbarkeitszeiten des Services anbieten. In Abbildung 11-8 sehen
Sie beispielsweise, dass fur das Service-Level ,Bronze” als
Servicebereitstellungszeit 8 Stunden pro Tag an 5 Tagen in der Woche
festgelegt sind. Beim Service-Level ,,Gold" wiirde der Service 24 Stunden
pro Tag an 7 Tagen in der Woche bereitstehen.

Derjenige, der den Service bereitstellt (Service Provider), und derjenige,
der den Service erhélt (Service Receiver), kénnen sich in verschiedenen
Zeitzonen befinden. Wenn Sie einem Kunden einen Service liefern, wird
im SLA festgelegt, ob die Support-Zeiten fur die Zeitzone des Service
Receivers oder fur die Zeitzone des Service Providers gelten.

Servicezeiten
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Suchen nach: I
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Entwickeln von Service-Level-Agreements

Service-Level-Agreements hat es in der IT-Infrastruktur immer gegeben,
auch wenn die Endbenutzer davon nichts wussten. Die Kunden waren
der Ansicht, dass die IT-Abteilungen Vereinbarungen ohne ihr Zutun
und auf der Basis von Leistungsdaten erstellten, die sie nicht
verstanden. Heute basieren SLAs auf den Anforderungen des
Endbenutzers und lhren IT-Infrastrukturansprichen.

Die Auswirkungen von Services mit niedriger Qualitat lassen sich kaum
guantifizieren, die potenziellen Kosten sind aber relativ hoch. Wenn die
IT-Infrastruktur eines Kunden zu 80 % verfugbar ist, bedeutet das, dass
sie 20 % der Zeit unproduktiv ist. Wenn man diesen Prozentsatz mit der
Zahl der IT-Benutzer multipliziert, bekommt man eine Vorstellung
davon, wie hoch der Gesamtverlust fur die Organisation ist. Beim
Einsatz von Informationstechnologie besteht das Ziel darin, das Geschéaft
des Kunden zu verbessern. Wenn Kunden aufgrund schlechter
Service-Levels kein Vertrauen in ihre Technologie haben, werden sie
nichts unternehmen, um ihre Ressourcen besser auszunutzen.

Auch die Motivation des IT-Personals kann einem schlechten Service
zum Opfer fallen. IT-Mitarbeiter, die den Ansprichen der Kunden nicht
gerecht werden kénnen, betrachten ihren Job eher als Kampf denn als
erfullende Aufgabe. Qualifizierte und erfahrene Mitarbeiter fihlen sich
dann oft ausgebrannt und verlassen das Unternehmen. Serviceméangel
ergeben sich haufig aus dem Mangel an verlasslichen Angaben zur
Motivation und Qualitét des Personals.

Die Losung fur diese Probleme ist die Implementierung von
Service-Level-Agreements.

Der erste Schritt bei der Entwicklung eines SLA besteht darin, sowohl
mit der IT-Abteilung Ihres Kunden als auch mit Ilhrem
IT-Service-Desk-Personal zu sprechen. Im Gesprach mit lhren Kunden
erfahren Sie, was diese unter einem typischen Servicecall verstehen und
welche Reaktionen sie erwarten. Sprechen Sie mit Ilhren Kunden Uber
deren Anforderungen hinsichtlich der bei ihnen ablaufenden Prozesse
und Prozeduren, und gehen Sie auf die technologischen Aspekte beim
Endbenutzer ein.

Legen Sie bei einem Treffen mit Ihren IT-Helpdesk-Mitarbeitern
samtliche Elemente des Service-Level-Agreements fest. Unter den
verschiedenen Service Desk-Funktionen sollte Einigkeit daruber
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herrschen, dass sie die Erwartungen des Kunden erfiillen kénnen. Wenn
Elemente eines SLA nicht klar und deutlich verstanden werden, sollten
Sie diese neu definieren und dabei an Ihr Helpdesk-Personal denken.
Ohne das Einverstandnis lhrer Helpdesk-Mitarbeiter gibt es keine
Chance, dass die im Service-Level-Agreement festgelegten Service-Level
je eingehalten werden.

SLA-Elemente

Service-Level-Agreements sollten die folgenden Elemente enthalten:
= Absichtserkl &rung

Aus der Absichtserklarung geht hervor, wie das SLA von lhrer
Organisation und Ihren Endbenutzern gehandhabt werden wird.

« Beschrei bung

Beschreibung der KKs, um die es im SLA geht.
= Benut zer ungebung

Beschreibung, wer die KKs wie benutzt.
= KK- Stat usbenachri chti gung

Versuchen Sie zu beschreiben, wie lThren Kunden der Status der KK
Ubermittelt wird. Erfolgt die Ubermittlung beispielsweise mit
SLA-Berichten, E-Mail oder einem HTML-Browser?

= Auswirkungen auf die Geschaftstatigkeit

Beschreiben Sie, welche Auswirkungen es auf den Kunden hat, wenn
Erwartungen bezuglich der Reaktionszeiten und der Verfiugbarkeit
nicht erfullt werden kénnen. Solche Auswirkungen kénnen sein:
Arbeitskosten beim Endbenutzer, unzufriedene Kunden,
Produktivitatsverluste, Verlust potenzieller Geschaftsabschlisse,
Einnahmeverluste und Vertrauensverlust. Diese Kosten sollten,
wenn moglich, quantifiziert werden.

= Leistungstberwachung

Erlautern Sie die Aktionen, die Ihre Organisation durchfiihren wird,
um lhr Reaktionsniveau auf KK-Servicecalls zu Uberwachen.

Sie mussen bestimmte Uberprifungszyklen einhalten. Die
Konzentration auf die stetige Verbesserung Ihrer SLAs ist von
entscheidender Bedeutung daftr, ob Sie die Moéglichkeiten von Service
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Desk voll ausschdpfen kénnen oder nicht. Die SLA-Berichterstellung
bietet sowohl Ihrer Organisation als auch lhren Endbenutzern eine
Messlatte fur den Erfolg lhres IT-Serviceangebots. Die Berichte kénnen
auch von Problem- und Anderungsmanagern verwendet werden, um
Tendenzen fur zukinftige Incidents und Servicecalls zu erkennen, die
dann im Voraus eliminiert werden kénnen. Auf der Basis dieser
messbaren Faktoren kdnnen Sie Malinahmen zur Verbesserung der
Leistungsféhigkeit einleiten, Ressourcen zuordnen und Kosten
rechtfertigen.

Weitere Informationen dazu, wie Sie in Service Desk SLAs hinzuftigen
kénnen, finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

Testen von Service-Level-Agreements und
Helpdesk-Richtlinien

Helpdesk-Richtlinien und Service-Level-Agreements (SLAS) haben beide
eine &hnliche Struktur. Der Hauptunterschied besteht darin, wie sie in
Service Desk zugewiesen werden. Durch die Ahnlichkeiten von SLAs
und Richtlinien lasst sich beim Definieren von Richtlinien Zeit sparen.
Denken Sie daran, dass SLAs dazu da sind, bestimmte Helpdesk-
Richtlinien in der Realitéat umzusetzen. Ein SLA arbeitet wie ein
~Filter”, der den Service in spezifischen Féllen autorisiert. Mit
Richtlinien werden ,,Regeln” aufgestellt, die Ihr Service-Level erfiillen
muss, um sowohl den Kunden als auch den IT-Service-Provider zufrieden
zu stellen. Serviceanforderungen, die diesen ,Regeln” nicht entsprechen,
kénnen nicht hinzugefugt werden. Serviceanforderungen, auf die Ihr
Helpdesk innerhalb der im SLA festgelegten Spezifikationen nicht
reagiert, erfullen nicht die Kundenerwartungen.

Das Testen von Helpdesk-Richtlinien, auf denen die SLAs basieren, ist
nicht ganz einfach. Getestet werden kann eine Richtlinie nur, wenn
Instanzen der betroffenen KKs tatsachlich hinzugefuigt oder modifiziert
werden. Sie kdnnen eine Richtlinie naturlich in einem simulierten
Modus oder in einer Testdatenbank ,testen”, Sie mussen dazu aber
trotzdem erst die Richtlinie festlegen und dann dafir sorgen, dass die
entsprechenden Bedingungen vorliegen.

Aufgrund der Ahnlichkeiten zwischen der Richtlinie und den darauf
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basierenden SLAs kdénnen Sie eine Richtlinie aber haufig ,testen”, indem
Sie einen dazugehdrigen SLA definieren und ausfihren. Wenn der SLA
dann auf eine geeignete KK angewendet wird und Ergebnisse
zurickgegeben werden, die den Regeln der geplanten Richtlinie
entsprechen, haben Sie die Definitionsinformationen fur die Richtlinie.
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Ermitteln der zugehorigen Service
Desk-Funktionen

Ihre Funktion als Service-Level-Manager wirkt sich direkt auf die Arbeit
der anderen Service Desk-Funktionen aus.

Konfigurationsmanager

Mit Ihren Vereinbarungen bestimmten Sie den Service-Level fur die
vom Konfigurationsmanager verwalteten KKs.

Helpdesk-Operatoren

Beim Erstellen von Servicecalls teilt Service Desk dem
Helpdesk-Operator das Service-Level fur eine bestimmte KK mit. Der
First-Level-Support, den ein Helpdesk-Operator bereitstellt, muss
mit Threm SLA Ubereinstimmen.

Anderungsmanager

Der Anderungsmanager muss Anderungen an den IT-Infrastrukturen
innerhalb der von Ihnen in den SLAs ausgearbeiteten Grenzen
entwickeln.

Problemmanager

Bei der Uberwachung von Servicecalls und Incidents muss der
Problemmanager die von Ihnen ausgearbeiteten Grenzen der SLAsS
im Auge behalten.

Systemadministrator

Die von Ihnen erstellten SLAs mussen in die Service
Desk-Systemeinstellungen eingearbeitet werden. Die Anwendung der
SLAs automatisiert die Implementierung der vereinbarten
Service-Level.
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Aufgaben des Personen- und
Organisations-Managers

Bevor Ihr Helpdesk den Benutzern der IT-Infrastruktur bei ihren
Problemen helfen kann, miussen bestimmte Informationen zu den
Personen, die die KKs verwenden, und zu den Personen eingegeben
werden, die hinter dem IT-Support stehen. Diese Angaben zu den
Personen und Organisationen verbinden die KKs innerhalb der
IT-Infrastruktur miteinander. Dieses Kapitel enthalt Informationen zur
Erstellung, Anderung und Anzeige von Informationen zu Personen und
Organisationen.
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Verwaltung von Personen und Organisationen

Die Gruppe ,,Organisation” in der Service Desk-Konsole ist der
Arbeitsplatz des Personen- und Organisations-Managers (siehe
Abbildung 12-1). Sie bietet Zugriff auf drei Arten von

Organisationseintragen:

e Person
e Unternehmen

= Arbeitsgruppe

Gruppe ,,Organisation*

[=] hp DpenYiew service desk

Datei Bearbeiten Anzeigen Favorten Extras  Aktionen  Hilfe

5]
x|

22 & L X| @ -5 0.

‘ Enweiterte Suche... Person [Card)

4

4

Service Desk

P

erson

Organization

SL

: E-Mail: adampi@invention-inc. com
‘Suchcode:  ADAMP

 Standort: UsA01

Organization :  Research Department

Telefonnummer: 3452

&=| Bamnsz, Stan

E-Mail Sinvention-nc. com
Suchcode: BARNS

Standort: Usam

Organization :  |T Operations Department

Telefonnummer: 3445

£=] Ashfield, Jack

E-Mail Sinvention-nc. com
Suchcode: ASHF)

Standort: Usa03

Organization :  Development Department

Telefonnummer: 3470

£=] Beardsley, Belinda

E-Mail Sinvention-nc. com
Suchcode: BEARE

Standort: Usa03

Organization :  Research & Development BL

Telefonnummer: 3402

L‘

il A B S

E=| Bernstein, Hally

E-bdail: Sirvention-inc. c
Suchcode: BERMH
Standort: Usanz
Organization :  Marketing Depar

Telefonnummer: 3418

£=] Brindle, bartin

E-bdail: Sirvention-inc. c
Suchcode: BRIMM
Standort: Usa03
Organization :©  Production BU

Telefonnummer: 3459

|51 Objekt(e]

i
N

In Service Desk hat der Begriff ,,Person“ zwei unterschiedliche
Bedeutungen. Bei internen Mitarbeitern kénnen Sie Personeneintrage
fur Ihr Helpdesk-Personal erstellen. Bei Ihren Kunden sollte jede
Person, die Sie einrichten, mit einer Konfigurations-Komponente (KK)
verknupft sein. Ihre internen Mitarbeiter kénnen mit einer
Konfigurations-Komponente (KK) verkntpft sein, missen aber nicht.
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Die meisten Organisationen bestehen aus mehreren Abteilungen. Wenn
Sie lhre Personeneintréage entsprechend den Abteilungen innerhalb
Ihrer Organisation einrichten, kdnnen Sie die Leistung der einzelnen
Abteilungen nach den Servicecalls bewerten. Sie kénnen auch
Abteilungen mit Ihren Mitarbeitern verkntpfen.

Es empfiehlt sich, vor der Erstellung von Personeneintrdgen zunéachst
Organisations- und Abteilungseintrage anzulegen.

Kategorisieren von Personen- und
Organisationseintragen

Bevor Sie beginnen, Personen- und Organisationseintrage in Service
Desk anzulegen, sollten Sie den Umfang lhrer Daten definieren. Es
empfiehlt sich, zun&chst zu tberlegen, wie die internen und externen
Organisationsdaten erfasst und eingetragen werden. Wenn Sie sich
entscheiden, die Daten auf Bedarfsbasis einzugeben, mussen Sie eine
Person oder Gruppe bestimmen, die fur die Erstellung von
Organisationsdaten zustandig ist.

Sie missen auch entscheiden, welchen Service Desk-Funktionen Sie das
Recht einrdumen mdéchten, Organisationseintrage zu erstellen und zu
bearbeiten. Informieren Sie lhren Systemadministrator, welche
Funktionen Zugriffsrechte erhalten sollen. Die Gewéhrung von
Zugriffsrechten sollte von den Aufgaben und den
Informationserfordernissen der einzelnen Funktionen abhangig gemacht
werden.

Vor der Implementierung mussen Sie auch ein einheitliches
Suchcode-Benennungssystem flr Organisationen aufstellen. Ein
wohliberlegter Suchcode, der fur alle entsprechenden Eintrage
verwendet wird, erleichtert das Auffinden von Organisationen in
Service Desk.

Nachdem Sie die genannten Uberlegungen zu lhren
Organisationseintragen angestellt haben, kénnen Sie mit der Eingabe
der erforderlichen Daten flr Personeneintrége fortfahren. Bei der
Erstellung von Beziehungen zwischen Personeneintragen und
Organisationseintragen, die extern sind, sollten Sie eine Richtlinie fur
private Angaben, wie Telefonnummer und E-Mail-Adresse, definieren,
die sich im Einklang mit den jeweils geltenden
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Datenschutzbestimmungen befindet. So kann beispielsweise die
obligatorische Abfrage der privaten Telefonnummer bei allen Eintragen
eine Verletzung der Datenschutzgesetze Ihres Landes bedeuten.

Zum Schluss sollten Sie ein Kategorisierungssystem entwickeln, um die
einzelnen Personeneintrage Ubersichtlich zu kategorisieren. So kénnen
Sie beispielsweise eine Kategorie fur Auftragnehmer und eine fur
Mitarbeiter erstellen und auRerdem eine Kategorie , Allgemeine
Kontakte” fur lhre Kunden einrichten.

Registrieren von Personen und Organisationen

Die Unterscheidung zwischen Mitarbeiter- und Kundeneintragen fur
KKs ist wichtig, wenn Sie feststellen méchten, wie viele Stunden an den
Servicecalls gearbeitet wurde. Durch Zuweisen der von lhnen
eingegebenen Mitarbeiter zu KKs, Servicecalls und Anforderungen
kénnen Sie diese fur bestimmte Serviceoperationen einplanen und
danach deren Reaktionszeit Uberwachen.

Bei der Erstellung eines Suchcodes fur einen Personen- oder
Organisationseintrag muss der Code eindeutig sein und kann aus
Buchstaben, Ziffern oder beidem bestehen. Im Gegensatz zu
Beschreibungen sind Codes definitiv, sobald Sie sie erstellt haben. Ein
Code kann nur durch Entfernen und Erstellen eines neuen Codes
gedndert werden.

Bei der Erstellung von Eintragen mit privaten Angaben von
Mitarbeitern sollten Sie die jeweils geltenden
Datenschutzbestimmungen beachten.

Erstellen von Personeneintragen

Wenn Sie einen Personeneintrag erstellen, wird auf der Konsole
Abbildung 12-2 angezeigt. Es folgt eine allgemeine Beschreibung der
einzelnen erforderlichen Felder.

= Suchcode

Sie sollten ein einheitliches Benennungssystem flir Suchcodes
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anlegen, mit dem andere Service Desk-Benutzer schnell und einfach
die gewlinschten Personeneintrage abrufen kénnen. So ist
beispielsweise bei Suchcodes, die aus dem Nachnamen oder dem
Nachnamen plus den Initialen bestehen, die Chance groRer, dass die
Helpdesk-Operatoren den Code richtig eingeben.

< Nane

Im Feld Narre registrieren Sie den Namen der Person fur die Anzeige
(z. B. in Kartensichten). Der vollstdndige Name der Person
(Vorname, 2. Vorname, Nachname, Titel, Suffix) ist in das Feld
Ganzer Nane einzutragen.

Abbildung 12-2 Neuer Personeneintrag

= Meu - Master Person =]k
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schiisfen | Internal Person - | x | §| i1 | 3 ﬁ| * ¥ | [7)
Suchcode: I j General |Address.-"F'hone| Workgroupsl Cl Admin .-"Userl Cl Dwnerl Call: o I 4
Ganzer Mame... | ;I Chobiine Lini. j
E Schnellsuche - Personenkategorie E |S..
LI Suchen nach: I -
Hame] Auftragnehmer m
I Kontakt ]
] —_
Initiale: I &
Drgarisatior; = |Imm ﬂ _:I
Telefonnummer: 1343 43324 423
Per. Kurztext 1: I
E-Mail
@invention-inc. com l}\ j'
Per. Mummer 1: I ﬁ Al
e a— I Keine | QK | Abbrechen |
|4 Dbjektle) A
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Erstellen von Organisationseintragen

Wenn Sie einen Organisationseintrag erstellen, wird auf der Konsole
Abbildung 12-3 angezeigt.

Neuer Organisationseintrag

=2 Meu - Master Organization [_ (O] %]
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schiisfen | Default template - | b4 | §| i1 | 3 g| -~ v | @ .
Suchcode: I General |Address.-"F'hone| Sub Drganizationsl Personsl Calls | SLAs | Cls | Cl Adminl M aint. Eontr.l Historyl
e 1 I Statusz: I LI
Name 2: I K.ategorje: I
Telefonnummer: I Aidlize I g
Eal Standort: - | I ﬂ
Zeitzone: I LI
Wwiebseite:
Bemerkung:
[~ [~
=
ubergeordnete... » | I ﬂ
Manager: - | I @ LI

Erstellen von Arbeitsgruppeneintragen

Bei Arbeitsgruppen handelt es sich um eine Organisationskategorie, mit
der lhre IT-Spezialisten in Funktionsgruppen zusammengefasst werden.
Fur die Zuweisung eines Servicecalls zu einem Spezialisten kann eine
Arbeitsgruppe verwendet werden. Die Angaben zur Arbeitsgruppe
enthalten die Namen der einzelnen Personeneintrage fur Mitglieder, die
Services bereitstellen konnen. Jedes Mitglied in der Gruppe ist in der
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Lage, dieselben Aufgaben auszufihren.

Bei der Benennung der Arbeitsgruppen empfiehlt es sich, Namen zu
wahlen, aus denen die gemeinsame Spezialisierung hervorgeht. So
kénnen Sie beispielsweise eine Arbeitsgruppe ,Helpdesk* und eine
andere ,Netzwerktechniker” nennen.

Da Personen in Ihrer IT-Infrastruktur mehrere oder Fachgebiete
ubergreifende Spezialisierungen haben kénnen, kann ein und derselbe
Spezialist zu mehreren Arbeitsgruppen gehoéren. Spezialisten kénnen
auch standortibergreifenden Arbeitsgruppen angehéren. Eine
Arbeitsgruppe kann auch Auftragnehmer aus externen oder anderen
internen Organisationen umfassen.

Wenn Sie einen Arbeitsgruppeneintrag erstellen mochten, wird auf der
Konsole Abbildung 12-4 angezeigt.

Neue Arbeitsgruppe

B Neu - Workgroup M=l E3
Datei Bearbeiten Anzeigen Estraz Aktionen Hilfe |
[& Speichern und Schiisfen | Default template - | b4 | §| i1 | 3 g| F 4 | @ .

Suchcode: I Members | Child Workgroupsl Cls | Historyl
Raes I Worzchau |
Liby dnete... v =

m“ = Suchcode |V0rname |Nachname |E-Mail |Stand0rt |Drganisati0n...|
Ordner: I g
Statusz: I j

Hinzufiigen... LrEEIgEn... Zuordnen... Eeziehung st
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Aufgaben des Service
Desk-Administrators

Dieses Kapitel gibt Ihnen einen kurzen Uberblick tiber die Aufgaben der
Administratorfunktion in Service Desk.
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Ausfihren von Administratoraufgaben

Es gibt zwei Administratorfunktionen in Service Desk: den
Systemadministrator und den Anwendungsadministrator. Der
Anwendungsadministrator legt fest, welche Menus und Aktionen fur Ihr
IT-Personal in Service Desk verfugbar sind, wahrend der
Systemadministrator fur die Verwaltung aller Systemeinstellungen
zustandig ist. Dazu gehdren die Zugriffsrechte, Funktionsdefinitionen,
Standardwerte, Vorlagen und alle anderen Systemeinstellungen, die fur
einen ordnungsgemaien Betrieb von Service Desk erforderlich sind. Die
Funktionen des Systemadministrators und des
Anwendungsadministrators kénnen auch von ein und derselben Person
ubernommen werden.

Der Systemadministrator legt in Zusammenarbeit mit dem Personen-
und Organisationsmanager die Zugriffsrechte der einzelnen Funktionen
in Service Desk fest. Der Administrator muss auf der Grundlage der
Personeneintrage Eintrége fur alle Service Desk-Benutzer einrichten.

Als erstes muss der Systemadministrator einen Anmeldenamen
einrichten. Der Anmeldename furr Benutzer kann mit dem Suchcode des
jeweiligen Personeneintrags identisch sein. Dies ist jedoch keine
Bedingung. Der Systemadministrator muss auRerdem ein Kennwort fur
den Benutzer erstellen, um die erstmalige Anmeldung bei Service Desk
oder SP zu ermdglichen.

Wenn es sich beim Benutzer um einen Mitarbeiter des Helpdesks
handelt, muss der Systemadministrator die Funktion des Benutzers
festlegen. Weitere Informationen zur Definition von Service
Desk-Funktionen finden Sie im Handbuch Service Desk System
Administrator’s Guide.

Festlegen der Zugriffsrechte fir die Service Desk-Funktionen

Fur jeden konfigurierten Service Desk-Benutzer kann der
Systemadministrator eine bestimmte Funktion festlegen. Durch die
Festlegung von Funktionen kénnen allen Service Desk-Benutzern klar
umrissene Zustandigkeiten zugewiesen werden, die sich nicht
Uberschneiden. So sollten beispielsweise einem Helpdesk-Operator keine
Rechte fiir das Erstellen von Anderungsanforderungen eingeraumt
werden. Auf diese Weise wird verhindert, dass Service Desk-Funktionen
auf die Arbeit der anderen Funktionen zugreifen und Eintréage
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manipulieren kénnen, ohne dass der eigentliche Eigentiimer des
Prozesses davon weil3. Der Systemadministrator hat jedoch maximale
Zugriffsrechte und kann auch auf die Bereiche anderer Service
Desk-Funktionen zugreifen.
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Erstellen von Vorlagen und Aktionen

Zur Erstellung von Vorlagen und Aktionen muss der
Systemadministrator die Einstellungen mit den jeweiligen Eigentiimern
des Prozesses besprechen. Nach Rucksprache mit den jeweiligen
Funktionen kann der Systemadministrator Standardwerte fur die
einzelnen Einstellungen festlegen. Wenn beispielsweise das
IT-Infrastrukturmanagement fur freie Mitarbeiter und fur
Festangestellte jeweils eine eigene ,Neuer Mitarbeiter“-Vorlage haben
mdchte, spricht der Systemadministrator mit dem Management die
genauen Spezifikationen ab und erstellt dann die gewiinschten Vorlagen.
Die Vorlagen sollten niemals ohne Rucksprache mit den Eigentimern
des Prozesses erstellt werden. Bei der Erstellung einer Vorlage ist darauf
zu achten, dass auch wirklich die gewtinschten Benutzereingaben
vorgenommen werden, da die Vorlage ansonsten nur geringen

Nutzwert hat.
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Erstellen von Berichten mit Programmen von
anderen Herstellern

Die Bereitstellung unternehmenswichtiger IT-Services hangt von
schnellen Entscheidungen ab. Schritte innerhalb des
IT-Managementprozesses mussen unter Umstdnden uberpriuft werden,
um die Einhaltung der vereinbarten Service-Level zu tiberwachen. Fir
die Uberpriifung von IT-Managementprozessen ist es kontraproduktiv
und zeitaufwandig, Problembearbeitungen manuell zu verfolgen.

Mithilfe von Service Desk kdnnen Sie Berichte erstellen, die eine
effektive Verwaltung lhrer IT-Managementprozesse ermdoglichen.

Uberblick tiber die Erstellung von Berichten

Die Berichtsfunktionen bieten eine flexible und bequeme Mdglichkeit,
Infrastrukturanforderungen der Vergangenheit zu Uberprifen, die
aktuelle Infrastruktur zu verwalten und zukiinftige Anforderungen an
die Infrastruktur vorherzusagen. So kénnen Sie sich beispielsweise
durch Ausdrucken eines Berichts der Servicecalls fur eine bestimmte KK
statistische Angaben zur durchschnittlichen Verfugbarkeit einer KK auf
der Grundlage eines beliebigen festgelegten Zeitraums anzeigen lassen
und so die Leistung der Konfigurations-Komponente tiberwachen.

Die Angaben in der Service Desk-Datenbank kénnen als Grundlage zur
Erstellung professioneller Berichte in einem
Berichterstellungsprogramm von Drittanbietern herangezogen werden
(siehe Abbildung 13-1). Das Berichterstellungsprogramm, beispielsweise
Business Objects, Crystal Reports, Microsoft Access oder Microsoft Excel,
kann auf die in Service Desk gespeicherten Informationen zugreifen,
wenn Sie Datenbanksichten und ein Data Dictionary einrichten.
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Abbildung 13-1 Berichterstellung

Service Desk

Datenbanksichten

Berichterstellungshilfsmittel
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Szenario: Ein Kundenprofil

In einem Unternehmen mit einer verteilten Computerumgebung wurde
vor einiger Zeit Service Desk installiert. Das Unternehmen verfugt tber
funf Niederlassungen. Stefan Marotzke, der Systemadministrator, ist fur
die Verwaltung aller Systeme sowie fur die Anwendungsadministration
fur das gesamte Unternehmen zustandig. Service Desk gibt ihm die
Flexibilitat, Service Desk fur jeden Standort so einzurichten, wie es die
jeweiligen Bedurfnisse des Unternehmens erfordern.

Er weist den IT-Spezialisten unterschiedliche Zustandigkeiten und
Funktionen zu. Jede der funf Niederlassungen hat einen IT-Manager,
dem Stefan Zugriffsrechte auf alle Service Desk-Funktionen gewahrt,
wahrend er selbst die Gesamtzustandigkeit behalt.

Zur Vereinfachung der Konfigurationsverwaltung wurden fur Stefan
Richtlinien fur die Definition von KK-Codes erarbeitet, und er wurde
gebeten, die Standardvorlage fur die Erstellung neuer
Konfigurations-Komponenten um ein Feld mit diesen Richtlinien zu
erweitern.
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