Bernhard Kammerstetter

Vereinfachen Sie Ihr Leben mit IBM

Service und Performance Management

Umstellung von “Arbeiten auf Zuruf” auf professionelles
Service-Management ohne Mega-Projekt, nur wie?
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IBM SYMPOSIUM 2009

Standardisieren und Automatisieren statt individuell gestaltet
Ist das Motto der Zukunft!

Tivoli Foundations Service Manager besteht aus

e Server-Hardware

e | otus Foundations Start, bereits vorinstalliert

* Tivoli Foundations Service Manager, bietet
- rasche Wiederherstellung Ihrer IT-Dienste
- mitgelieferte Vorlagen, Workflows, Berichte, Abfragen, KPlIs ...
- gute Integration in die bestehende Umgebung
- vollstandige Servicedesk-Funktionalitat
- einfaches Handling des Werkzeugs
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Management und Integration von unterschiedlichen
Serviceanfragen

Service Katalog

= Anforderung von
angebotenen Diensten auch
direkt durch den Benutzer

Serviceanforderung

Service Desk

= Unterstitzung bei Problemen
mit bestehenden Diensten
» Meldung von Stérungen, Suche

Benutzer 2
Meld Bewahrte
in Loésungsdatenbank Methode

= Wiederherstellung der Dienste

* eine Anlaufstelle flir Benutzeranfragen: Stérungen und Anforderungen
* [ntegration von Stérungsbearbeitung und Bestellanfordernugen

* einfache Erweiterung auf Dienste aul3erhalb der IT
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Browser-Zugriff erlaubt rasche und einfache Nutzung des
Systems

benutzerspezifische Startcenter
= Verwaltung des Mitteilungsbretts
= schneller Zugriff auf wichtige KPls

= Darstellung der aktiven Meldungen
in unterschiedlicher Form:
= Liste
= Balken
= Tortendiagramm
= zur Genehmigung vorgelegte
Anfragen

rasche Erfassung von Anfragen

= nur erforderliche Felder werden in
der Maske angezeigt

= Vorbelegung von Feldern lber
definierbare Vorlagen

= automatische Meldung von
Storungen durch Monitoring-Tools

= einfache Anbindung via E-Mail

=, Willkommen, Bill Sinclair
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Anpassungen kdnnen ohne Programmlerung durchgefihrt

werden

* Workflow-Designer

= Drag&Drop von Bedingungen,
Prufungen, etc. zur Steuerung von
Ablaufen

= durch Verbinden der jeweiligen
Ausgange mit weiteren Aktionen
ergibt sich der Workflow

= erlaubt die Integration mit
bestehenden Systemen Uber User-
Exits

* Datenbank-Konfigurator

* Anwendungs-Designer
= Palette fiir die Erstellung von Masken
= Generierung und Platzierung von
Feldern, Reitern, Toolbars Uber
Drag&Drop
= Setzen der Anzeigeattribute sowie
Tabulator- und Shortcut-
Eigenschaften
= anzeigen/verdecken von Feldern in
Abhangigkeit von Berechtigungen
und/oder Inhalt von anderen Feldern
s = Export und Import nach/von XML

st | was | Proces:

Process [CHANGE |
Object [WOCHANGE | -
Process Revision

Changed By [MsTON |

[Change approval Process IE
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Active ?
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Steigerung der Performance durch direkten Zugriff auf
Assetdaté

Anlagen

B Tickets anzeigen
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Gute Unterstitzung der Benutzer durch Collaboration

e Fernsteuerung der Benutzer-

Arbeitsoberflache

= der Benutzer kann direkt tber die
Self-Service-Maske die Software fur
die Fernsteuerung herunterladen

= anschlieRend kann der Helpdesk-
Mitarbeiter bei Bedarf den Benutzer
direkt Gber die Fernsteuerungs-
Funktion unterstiitzen

= Fernsteuerungs-Sitzungen werden
im Service-Ticket automatisch
protokolliert

* Chat-Verbindung mit dem Benutzer % sarkaer:an
= |ntegration von Lotus SameTime B A a6
= erlaubt einen einfachen Austausch S Gartrier Amalyst

von Informationen zwischen b %‘
Benutzer und Helpdesk-Mitarbeiter in gty byt Hekaic

Mike Customer  HiBob, can you help me with my computer? 11:068:46 AM
Form von

= Text
= Grafik
= Voice
= ermoglicht den Austausch von T 7% T
Dateien ' - -
= Chat-Sitzungen werden im Service-
Ticket automatisch protokolliert

ner-analyst [started: 11:06:17 AM]
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Integration der bestehenden Datenlieferanten

* Tivoli Directory Integrator

= viele Connectoren zu Tivoli-
Produkten, Losungen anderer IT-
Lieferanten sowie Standard-
Schnittstellen Gber OPAL verfugbar

= bidirektionaler Datenaustausch auf
Basis von Feld-Mapping mdglich

= Berlicksichtigung von geédnderten
Inhalten bei wiederkehrendem
Datenabgleich

= im Lieferumfang enthalten

* |ntegration Framework
= bidirektionaler Austausch von Daten
in Real-Time- oder Batch-Modus
= synchrone oder asynchrone
Kommunikation moglich
= Senden und Empfangen von
Nachrichten/Daten Uber
= Web Services
= Hypertext Transfer Protocol

(HTTP)
= Java Message Service (JMS)

= Import und Export von Daten, welche
in folgenden Formaten vorliegen

= Flat Files im csv-Format
8 = Daten im XML-Format

Tivoli |

Remedy Maximo

Web .
Service Maximo

XML TMaxime

Tivoli Directory Integrator

E-Malil

= bidirektionale Kommunikation
maoglich

= Inbound: automatisches Anlegen
oder Aktualisieren von
Anforderungen, Stérungen etc. durch
E-Mail-Listener

= Outbound: Benachrichtigung durch
Kommunikationsvorlagen bei
Statusénderungen, Eskalationen ...
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Weitere Funktionen zur Steigerung der Performance lhrer
Services

* integrierte Wissensdatenbank
- KCS* Zertifizierung bestatigt unsere Funktionalitat fir den Knowledge-
basierten Support von IT-Services
* Computer Telefony Integration
- Bereitstellung von fertigen Anbindungen sowie der Schnittstelle fiir den
Austausch von Daten und die Interaktion mit Telefonanlagen
* mitgelieferte Berichte flir Auswertung der Service-Performance
- umfangreiche Liste von Standard-Berichten und ‘Key Performance Indicators’
- Reportingfunktion ist bereits in der Loésung integriert — kein zusatzlicher Server
erforderlich
* Erhebung und Steigerung der Benutzerzufriedenheit
- automatische Befragung durch integriertes Umfragesystem
- automatische Auswertung und Aufbereitung der Ergebnisse
* Management der Servicedesk-Kosten
- integrierte Erfassung der Aufwande von internen oder externen Mitarbeitern
- Planung und Steuerung der Tatigkeiten durch ,Jobplan’

* KCS: Knowledge-Centered Support verifiziert durch das Konsortium fir Service-Innovation
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Warum IBM?

effiziente
Standardlosung

einfache
Konfiguration

Versions-Upgrade
ohne Neustart

etablierte
Technologie, die auf

Standards aufbaut

das Design ist
von Anfang an auf
ITIL ausgerichtet

Komplettlosung
aus einer Hand

10

schlusselfertiger Losungsansatz fir rasche Umsetzung der Kernprozesse fir Service-Management;
flexible und machtige Funktionen fir die Integration in die bestehende IT-Infrastruktur

integrierte Tools erlauben einfache, on-the-fly Anderungen von Masken, Workflows,
Prozessen oder Reports

die Konfigurationen bzw. Anpassungen werden als Meta-Daten gefiihrt und gehen dadurch
bei Upgrades nicht verloren

Architektur basiert auf Web-Anwendung basierend auf J2EE mit TPAE;
Verwendung von SOA, Web Services und XML

unterstutzt 11 ITIL-Prozesse bzw. Funktionen out-of-the-box:
Service Desk, Incident-, Problem-, SLA-, Change- ... Management

ein Ansprechpartner fur Software, Hardware, Services und Support
fur lhr Service- und Performance-Management durch IBM
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IBM-Ansprechpartner fur Tivoli-Fragen:

Rldiger Gmach Bernhard Kammerstetter

- Tivoli Tech Sales - Tivoli Tech Sales
- Tel.; 01/21145-2827 - Tel.; 01/21145-3392

- Ruediger Gmach@at.ibm.com - Bernhard Kammerstetter@at.lbm.com

Leo Lichtmannegger
o €

Claudia Heidrich

- Tivoli Sales - Manager Tivoli Services
- Tel.: 01/21145-4151 - Tel.: 01/21145-2336
- claudia heidrich@at.ibm.com - Ieonhard.Iichtmanneqqer@at.ibm.co
Thomas Taschner Karl Linhardt
K
- Tivoli Sales

- Sales Tivoli Services
- Tel.: 01/21145-2035 - Tel.: 01/21145-4523

- thota@at.ibm.com

- karl linhardt@at.ibm.com
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