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Erstklassige Services hei gleichzeitiger Kostenkontrolle

IBM Tivoli Service Desk

Highlights

B Schnellere Servicewiederher-
stellung zu angemessenen
Kosten durch optimierte Pro-
zesse fUr Incident und Problem
Management

B Gesteigerte Verfugbarkeit
kritischer IT-Services

Bl Hohere Produktivitat der Ser-
vice-Desk-Mitarbeiter und
hdhere Zufriedenheit der End-
benutzer

B Bessere Stabilitat und Verfug-
barkeit der IT-Infrastruktur

B Einheitliche Lésung fur den
globalen Support

B Abstimmung von IT-Betrieb
und Geschéftsbetrieb mit
Service Level Management,
Service Provisioning und
Servicekatalog

B Unterstutzung fur ITIL-Pro-
zesse (IT Infrastructure
Library®) zum Management
von Incidents, Problemen,
Anderungen, Releases und
Service-Levels

In der volatilen, sich laufend &ndernden
IT-Umgebung von heute stellt der
Service-Desk elementare Unterstut-
zungsleistungen fur das gesamte
Unternehmen bereit. Er sorgt fur eine
hohe Verfugbarkeit und Zuverl&ssigkeit
wichtiger Geschéaftssysteme und Ser-
vices. Mitwachsender Komplexitat der
Technologien wird auch die Problem-
|6sung zeitaufwandiger, es wird immer
umfassenderes Know-how bendétigt,
und die Kosten fur die Aufrechterhal-
tung einer hohen Servicequalitét stei-
gen. Angesichts immer knapperer
Budgets und Assets sind Priorisierung
und Reaktionsfahigkeit entscheidend,
um die geschaftskritischen IT-Services
noch verfugbarer zu machen.

Mit Hilfe von IBM Tivoli Service Desk
sind Sie hervorragend gerUstet, um
diese Herausforderungen zu bewal-
tigen: durch das infrastrukturweite
Management von Incidents und Proble-
men, eine schnellere Wiederherstel-
lung fehlerhafter IT-Services und die
Reduzierung der kostspieligen Inan-
spruchnahme des Service-Desks.
Tivoli Service Desk bietet Ihnen folgen-
de Moglichkeiten:

* Steigerung der Verfiigbarkeit
kritischer I'T-Services und Redu-
zierung von Unterbrechungen

Forderung der Serviceeffizienz
und Optimierung des Service-

Desk-Betriebs

*  Nutzung der ITIL®-Richtlinien
und anderer Best Practices

¢ Etablierung einer einheitlichen
Losung fiir den globalen Support

* Bereitstellung von einfacher zu-
ganglichen Geschdftsberichten
und On Demand Ansichten
wesentlicher Leistungsindi-
katoren (KPlIs)

* Ausrichtung der I'T-Ziele an
den Geschiiftszielen

Tivoli Service Desk ist Teil einer einheit-
lichen Produktsuite fur das Asset und
Service Management auf Basis einer
zentralen, einheitlichen Plattform. Die
Lésung umfasst eine Configuration
Management Database (CMDB) und
kann zur Unterstutzung lhrer Asset
Management Prozesse mit IBM Maxi-
mo Asset Management for IT kombiniert
werden.

In Tivoli Service Desk —einer zentralen
Komponente der IBM Service Manage-
ment Losungen —kommen Techno-
logien zum Einsatz, die auf offenen
Standards basieren. Dadurch wird die
Service-Desk-Losung auBerst flexibel,
und Sie kénnen auch ITIL-Prozesse
unterstutzen, die fur lhre gesamten
Geschéftsziele von Nutzen sind. Mit
Hilfe der Software ist es moglich, vom
Incident Management Uber das Pro-
blem Management zum Change Ma-
nagement zu wechseln —auf einer
einzigen Plattform.



Automatisierung von Incident und
Problem Management

Mit Tivoli Service Desk kann eine
zentrale Anlaufstelle fr das unter-
nehmensweite Incident und Problem
Management geschaffen werden. Es
lassen sich Incidents aus folgenden
Quellen dokumentieren:

*  Endbenutzer

*  Servicetechniker

*  Netzsystemmanagement/
U berwachungsanwendungen

* Datenpunkte ohne I'T-Bezug, ein-
schlieplich Heiz- und Klimatisie-
rungssystemen, Anwendungen
im Personalwesen und selbst
Kopiergerdten

Workflow- und Eskalationsfunktionen
tragen zu einer weiteren Optimierung
des Prozesses bei. Damit kbnnen Sie
Tivoli Service Desk so konfigurieren,
dass sich lhre Geschéftsziele besser
unterstutzen lassen. So wird beispiels-
weise eine automatische Reaktion
nach Ticketart oder Incidentklassifi-
kation méglich. Mit einer benutzer-
freundlichen Webschnittstelle kann
Ihr Service-Team in klrzester Zeit

die geschéaftskritischsten Incidents
priorisieren und entsprechend reagie-
ren, was sich in einer hoheren Effizi-
enz und schnelleren Problemlésung
niederschlagt.

Unabhéangig davon, wo der Incident
auftritt, l[&sst sich mit Tivoli Service
Desk die Benutzerkommunikation
Uber eine Reihe von Kanélen (ein-
schlieBlich Telefon, E-Mail, Web und
Fax) hinweg konsolidieren, damit
Incidents sicher erfasst werden

und lhr Service-Team konsistent
hochwertigen Service leisten kann.

In formularbasierten Feldern sind Infor-
mationen zum Problemmelder und zu
den Einzelheiten des Problems erfass-
bar. Auch die Suche nach ahnlichen
Trouble-Tickets istmoglich, um die
Analyse der eigentlichen Fehlerur-
sache zu unterstitzen. Fur haufige
Anforderungen wie das Zurlcksetzen
von Kennwértern und sich wiederho-
lende Problemfalle gibt es Ticketvor-
lagen, mit denen sich der Verarbei-
tungsprozess weiter optimieren lasst.

Tivoli Service Desk bietet Ihnen folgen-
de Moglichkeiten:

* FEinrichtung des I'T-Bereichs als
zentrale Anlaufstelle fiir die End-
benutzer, bei der sciimtliche Service-
anforderungen eingehen und
erfasst werden sowie Updates
bekannt gegeben werden

s Priorisierung der Servicewieder-
herstellung

*  Unterstiitzung der Problemlosung
und Vermeidung zukiinftiger
Incidents

< U berwachung und Eskalation von
Incidents und Problemen entspre-
chend den jeweiligen zugewiese-
nen Service-Levels

*  Entwurfund Implementierung
von Prozessen fiir das Change
Management sowie Etablierung
effizienter Verfahren fiir die Ande-

rungsdistribution

Optimierungvon Service-Desk-Auf-
gaben durch integrierte Funktionen
Konfiguration von Workflows und
Eskalationsprozessen

Tivoli Service Desk bietet Ihnen inte-
grierte Workflow- und Eskalations-
komponenten, Uber die sich Work-
flows und Eskalationsschwellen zur
proaktiven Automatisierung von
Geschéftsprozessen einfach konfi-
gurieren lassen — Uber beliebige
Browser. Diese Funktionen unter-
stlitzen Sie bei der automatischen
Uberwachung und dem Management
beliebiger Datenpunkte, Prozesse
oder Incidents.

Sie kdnnen damit beispielsweise lhre
Workflows so gestalten, dass je nach
Incident- oder Problemtyp verschie-
dene Vorgange veranlasst werden.
Die Eskalation kann dann so konfigu-
riert werden, dass es zu einer Beurtei-
lung der Bedingungen und zum Ver-
sand einer Benachrichtigung kommt —
oder bei Bedarf entsprechende MaB-
nahmen eingeleitet werden. Die Eska-
lation lasst sich auch so einrichten, dass
nach Erreichen bestimmter Schwellen-
werte entsprechende AbhilfemaBnah-
men umgesetzt werden.

Neben den herkdmmlichen, auf Zuord-
nungen basierenden Workflows unter-
stutzt Tivoli Service Desk auch inter-
aktive, automatisierte Workflows, die
die Benutzer entsprechend dem Kon-
text der eingegebenen Daten durch
einen Prozess oder eine Aktivitat fihrt.
Dadurch lasst sich der Schulungsbe-
darf fur Teilzeitbenutzer oder Benutzer
mit einer hohen Fluktuationsrate dras-
tisch reduzieren.



Endbenutzersupport rund um die Uhr
durch Self-Service-Funktionen

Ein Schitsselfaktor, um die Inanspruch-
nahme des Service-Desks zu reduzi-
erenund die Benutzerzufriedenheit

zu steigern, ist die Moglichkeit fur die
Benutzer, inre Probleme proaktiv selbst
zu lésen. Mit Hilfe von Tivoli Service
Desk erhalten die Benutzer einfachen
Zugriff auf den Service Support —rund
um die Uhr. Mit Hilfe der Self-Service-
Funktionalitat kénnen die Endbenutzer
Incidents Uber einen Web-Browser
melden, aktualisieren und prifen sowie
nach Losungen fur haufig auftretende
Probleme suchen und haufig gestellte
Fragen (FAQs) einsehen. Diese Funk-
tionalitdt macht die Benutzer unabhan-
giger und tragt zur Senkung der
Service-Desk-Kosten bei.

Schnelle Antworten fiir Help-Desk-
Mitarbeiter durch Wissensbasis

Eine durchsuchbare Wissensbasis
bietet Zugriff auf gangige Lésungen,
bekannte Fehler und Strategien zur
Problembehebung (Workarounds).
Durch die Suche nach Klassifikation
und Schltsselwort kdnnen die Mitar-
beiter Probleme schneller 16sen, was
eine deutliche Verbesserung der Pro-
blemldsungsraten beim ersten Kontakt
zur Folge hat. Die Wissensbasis kann
auf einfache Weise mit Inhalten anderer
Anbieter sowie mit spezifischen Infor-
mationen zu den in lhrer Umgebung
verwendeten Produkten gefullt werden.
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IT-Infrastruktur

Geschaftsbetrieb

Leistungsanzeige in Echizeit

Tivoli Service Desk umfasst zudem
Echtzeit-Anzeigefelder, die Informa-
tionen zu Service-Desk-Operationen
auf unterschiedlichen Ebenen anzei-
gen, so dass Mitarbeiter, Manager oder
Flahrungskrafte Uber eine intuitive,
grafische Anzeige von jedem webba-
sierten Client aus rollenbasierte KPIs
Uberwachen kénnen. Diese Anzeige-
felder enthalten verlassliche Informa-
tionen und weisen auf mogliche Pro-
blembereiche hin. Die Mitarbeiter wer-
den so dabei unterstitzt, entsprechen-
de KorrekturmaBnahmen zu treffen,
bevor es zu negativen Auswirkungen
auf kritische Services kommt.

Zentralisierter Support fiir globale
Unternehmen

Global agierende Unternehmen set-
zen haufig verteilte Supportorganisa-
tionen ein, um vor Ort reagieren zu
kdnnen. Gleichzeitig missen diese
Unternehmen jedoch auch Standard-
verfahren etablieren und nutzen sowie
das Berichtswesen zentralisieren.
Tivoli Service Desk unterstutzt die
gleichzeitige Implementierung meh-
rerer Sprachen auf einem einzigen
aktiven Server. Dartber hinaus lasst
sich die Implementierung durch stand-
ort- und organisationsibergreifende
Funktionen an die Organisationsstruk-
tur anpassen, so dass die Sicherheit
gefordert wird und konsistent erstklas-
sige Services vor Ort bereitgestellt
werden.



Tivoli Service Desk unterstiitzt Best Practices fiir das IT Service Management, einschlieBlich ITIL

CHANGE MANAGEMENT CONFIGURATION MANAGEMENT RELEASE MANAGEMENT
Erkennung und Klassifikation Pflege der Assetdetails wahrend Erkennung und Klassifikation
Weiterleitung tber korrekten des gesamten Lebenszyklus von Releases
Genehmigungsprozess Erkennung von Beziehungen Planung und Terminierung
zwischen Assets untergeordneter Anderungen

Einsatz- und Zeitplanung fur
alle Aufgaben und Mitarbeiter Verfolgung von Eignern und
Verwaltungsberechtigten

fur die Einfuhrung

Prozess-Standardisierung zur
Minimierung von Ausfallzeiten Protokollierung des gesamten
Service- und Auftragsmanagements

Maximo DB als CMDB
SERVICE-DESK Y o= e ===

Zentraler Kommunikationspunkt

Entgegennahme, Aufzeichnung
und Lésung

Self-Service-Funktionen

Suchanwendungen/
FAQs

IT-Infrastruktur
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INCIDENT MANAGEMENT SERVICE LEVEL MANAGEMENT  AVAILABILITY MANAGEMENT PROBLEM MANAGEMENT
Erkennung, Klassifikation und Servicedefinition, Speicherung Aufzeichnung der Verfugbar- Identifikation und Klassifikation
Priorisierung von Incidents von Vereinbarungen, proaktive keitswerte (Ausfallzeit) von Problemen
Anzeige der Assetdetails Leistungstberwachung KPls zur Gewéhrleistung der Erstellung und Implementierung
Lssungssuche zur Verbes- Eskalationsmanagement Verflugbarkeit von Lésungen
serung der Problemlésungs- Beliebige Maximo-Prozesse, nicht  Eskalation und Workflow zur Ubergang vom Problem zum
zeiten nur Service-Desk-Prozesse Uberwachung und proaktiven bekannten Fehler
Automatische Aufzeichnung Anderung

der Details in der CMDB



Automatisierung von Anforderungen
und Genehmigungen durch Change
Management

Mit Hilfe der Funktionen von Tivoli
Service Desk fur das Change Ma-
nagement lassen sich Anfragen und
Genehmigungen automatisieren. Dabei
kommt ein leistungsstarker visueller
Workflow zum Einsatz. Durch die Bereit-
stellung proaktiver Services kénnen
Sie dazu beitragen, Ausfallzeiten zu
minimieren. Das Change Management
|8sst sich von jeder beliebigen Service-
anforderung aufrufen und als Teil eines
Prozesses zum IT-Assetmanagement
fur geplante Anderungen verwenden.
Anderungen werden automatisch
aktualisiert, und Benachrichtigungen
Uber geplante Anderungen informieren
die Supportmitarbeiter Uber Vorgénge,
die zu einer steigenden Zahl an Inci-
dents fuhren kénnten.

Erstellung und Verfolgung von Service-
Level-Agreements

Durch die Moglichkeit, Service-Level-
Agreements zu erstellen und zu verfol-
gen sowie einen Servicekatalog zu
pflegen, lassen sich kritische Ge-
schéftsfunktionen entsprechend den
von lhnen gesetzten Reaktionsschwel-
lenwerten einfacher priorisieren. Tivoli
Service Desk kann fiir das Service
Level Management der folgenden
Bereiche genutzt werden:

* Ticket Management

*  Servicewiederherstellung

* Lieferanten

*  Bereitstellungszeiten

* Richtigkeit von Rechnungen

«  Schliisselassets, Services und
arbeitsbezogene Messwerte

Tivoli Service Desk
auf einen Blick

Tivoli Service Desk unterstutzt
diverse Kombinationen der folgenden
Produkte:

e IBMAIX

e BEAWebLogic 8

HP-UX

IBM WebSphere 6
Microsoft® SQL Server
Microsoft Windows®
Oracle

Red Hat Enterprise Linux®
Sun Solaris

Schnellere Problemldsung durch Asset-
management

Tivoli Service Desk ist mit den IBM
Lésungen fur IT Asset Management
(ITAM) und Asseterkennung, z. B.

mit Maximo Asset Management for
IT und IBM Maximo Discovery, sowie
mit Anwendungen anderer Anbieter
kombinierbar. Wenn im Unternehmen
die ITAM-Prozesse mit dem Service-
Desk auf einer konsolidierten CMDB
vereinheitlicht werden, kénnen die
Service-Desk-Mitarbeiter die Asset-
details einsehen. Dies férdert eine
schnelle Problemlésung.

Einfachere Vertragsverwaltung

Tivoli Service Desk lasst sich zusam-
men mit verschiedenen Vertragsver-
waltungsprodukten von IBM und ande-
ren Anbietern einsetzen, damit die
Bestimmungen von Softwarelizenzen,
Vertradgen und Hardware-Leasing-
Vereinbarungen besser eingehalten
werden kénnen. So haben Service-
Desk-Mitarbeiter z. B. die Méglichkeit,
die Wartungs- und Gewahrleistungs-
bedingungen zu prifen, bevor eine

Anderung genehmigt und vorgenom-
men wird. Auch die entsprechenden
Softwarevereinbarungen kénnen
bertcksichtigt werden, bevor es zur
Umsetzung von Aktualisierungen
kommt. Tivoli Service Desk kann zur
Verwaltung folgender Vertrage und
Vereinbarungen eingesetzt werden:

* Leasing-Vertrdige

*  Wartungsvertrige

*  Gewdhrleistungsvereinbarungen
* Kaufvertrige

* Softwarelizenzvereinbarungen

Optimierte Einsatz- und Zeitplanung fiir
die Mitarbeiter durch Auftragsmanage-
mentfunktionen

Tivoli Service Desk verfugt Uber
erstklassige Funktionen fur das
Auftragsmanagement, mit deren
Hilfe die IT-Abteilungen Uber die
herkémmliche Assetverfolgung und
Servicebereitstellung hinausgehen
kénnen. Die intelligente Einsatz- und
Zeitplanung vereinfacht den Einsatz
der richtigen Mitarbeiter mit dem
richtigen Know-how zum richtigen
Zeitpunkt. Tivoli Service Desk gibt
den IT-Abteilungen folgende Moglich-
keiten:

* Erstellungvon
Standardprozeduren

*  Einleitung von Mafinahmen

* Verfolgung der Kosten fiir Vor-
gidnge wie etwa Aﬁderungen und

Freigaben

Durch eine detaillierte Analyse der
Personal- und Assetkosten erhalten
die IT-Manager die Informationen,

die sie zur Unterstltzung von Service-
bereitstellung und Investitionsent-
scheidungen benotigen.



Architektur zur Unterstiitzung der
Geschéftsziele

Angeheizt durch den technologischen
Fortschritt ist die Geschéaftsumgebung
von heute &uBerst schnelllebig gewor-
den. Vor diesem Hintergrund erkennen
flhrende Unternehmen zunehmend,
dass sie, um ihren Wettbewerbsvorteil
und betrieblichen Erfolg zu wahren,
nicht nur Uber anpassungsféhige Ge-
schaftsprozesse, sondern auch Uber
flexible IT-Infrastrukturen verfigen
mussen, die dieses wechselhafte
Geschaftsumfeld unterstitzen.

Tivoli Service Desk bietet hierzu eine
zukunftsweisende Architektur, die die
Schltsselkonzepte, -standards und
-technologien des Internets nutzt und
eine optimale Kompatibilitat mit der
modernen Internetinfrastruktur gewahr-
leistet. Die webbasierte Schnittstelle
ist einfach konfigurierbar, so dass die
meisten Prozesse, Datenmodelle,
Schnittstellen fur Endbenutzer und
Unternehmensanwender sowie Portal-
standards lhres Unternehmen abge-
bildet werden.

Tivoli Service Desk bietet Ihnen folgen-
de Moglichkeiten:

* Vereinfachung komplexer Techno-
logien und unterstiitzter Archi-
tekturen

+  Senkung der Gesamtbetriebs-
kosten (TCO)

* Forderung der Sicherheit durch
Standardisierung

* Beschleunigung der Implemen-
tierung

* Vermeidung der Abhingigkeit
von proprietiren Anwendungen
und anbieterspezifischen Platt-

Jormen

* Verbesserung der Interoperabi-
litdt mit wichtigen I'T-Infrastruk-
tursystemen

Fazit

Tivoli Service Desk wird Uber standard-
basierte J2EE™-Anwendungsserver,
Web-Services und serviceorientierte
Architekturen (SOA) implementiert.
So bietet Ihnen die Losung folgende
Vorteile:

*  Geringere Komplexitdit unter-
stiitzter Technologien und Archi-
tekturen

*  Niedrigere Gesamtbetriebskosten
(TCO)

* Hohere Sicherheit

*  Schnellere Implementierung ohne
Code auf dem Client

*  Weniger Abhingigkeit von Proprie-
tiranwendungen und anbieter-
spezifischen Plattformen

*  Bessere Interoperabilitdit mit wich-
tigen I'T-Infrastruktursystemen
im Unternehmen

Tivoli Service Desk ist mit einer Benut-
zerschnittstelle ausgestattet, die ein-
fach konfigurierbar ist, um die Prozesse,
die Datenmodelle sowie die Schnitt-
stellen- und Portalstandards fur die
Unternehmensanwender abzubilden.
Diese technologisch innovative und
flexible Losung unterstltzt zudem
ITIL-basierte Prozesse fur folgende
Bereiche:

* Incident und Problem
Management

* Change, Release und Configu-
ration Management

* Service Level Management

. Vertragsmanagement

*  Beschaffung

Tivoli Service Desk wurde mit der Pink-
Verify-Zertifizierung von Pink Elephant
ausgezeichnet und ist Teil der IBM Ser-
vice Management-Strategie fur die
Ausrichtung Ihrer IT-Funktionen an
Ihren Geschéftszielen.



Weitere Informationen

Wenn Sie mehr daruber erfahren méch-
ten, wie Tivoli Service Desk Sie beim
Management von Incidents und Proble-
men, der Wiederherstellung kritischer
Services und der Reduzierung der
Service-Desk-Inanspruchnahme
unterstltzen kann, wenden Sie sich
an [hren IBM Ansprechpartner oder
IBM Business Partner —oder besuchen
Sie uns unter:

ibm.com/tivoli

Tivoli Software von IBM

Tivoli Software zeichnet sich durch
umfassende Losungen und Funk-
tionen zur Unterstttzung von IBM
Service Management aus, einer ska-
lierbaren, modularen Methode, lhrem
Unternehmen effizientere und effek-
tivere Services bereitzustellen. Die fur
Unternehmen aller GréBenordnungen
geeignete Tivoli Software ermoglicht
die Integration und Automatisierung
von Prozessen, Workflows und Vorgan-
gen. So kénnen Sie Ihre Geschafts-
ziele durch erstklassigen Service unter-
stlitzen. Die auBerst sichere, auf offenen
Standards basierende Service Mana-
gement Plattform von Tivoli wird zudem

durch Lésungen fur das proaktive
Betriebsmanagement erganzt, die
fur durchgangige Transparenz und
Steuerung sorgen. Dartber hinaus
wird sie durch erstklassige IBM Ser-
vices, IBM Support und ein aktives
Produktumfeld der IBM Business
Partner unterstitzt. Tivoli Kunden und
Partner kbnnen gegenseitig von den
jeweiligen Best Practices profitieren,
indem sie an den unabhangig orga-
nisierten IBM Tivoli User Groups rund
um den Globus teilnehmen. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter:

www.tivoli-ug.org
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IBM Deutschland GmbH
70548 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere DonaustraBBe 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Vulkanstrasse 106
8010 Zurich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind eingetragene
Marken der IBM Corporation.

AlX, Tivoli und WebSphere sind Marken der IBM
Corporation in den USA und/oder anderen Landern.

IT Infrastructure Library ist eine eingetragene Marke der
Central Computer and Telecommunications Agency.
Die Central Computer and Telecommunications Agency
ist nunmehr in das Office of Government Commerce
eingegliedert worden.

ITIL ist eine eingetragene Marke und eine eingetragene
Gemeinschaftsmarke des Office of Government
Commerce, welche beim US Patent and Trademark
Office registriert ist.

Java und alle Java-basierten Marken sind Marken von
Sun Microsystems, Inc. in den USA und/oder anderen
Landern.

Linux ist eine Marke von Linus Torvalds in den USA
und/oder anderen Landern.

Microsoft und Windows sind Marken der Microsoft
Corporation in den USA und/oder anderen Landern.

Weitere Unternehmens-, Produkt- oder Servicenamen
kénnen Marken anderer Hersteller sein.

Gedruckt in den USA
03-07

© Copyright IBM Corporation 2007
Alle Rechte vorbehalten.

TAKE BACK CONTROL WITH RLL1E

TID10270-DEDE-01



