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1 Incident Management
Die LANDesk® Service Desk Losung bietet folgende Eréffnungswege:

1. CTI Schnittstelle - mit Anruferkennung und automatischer Bereitstellung der Anwender-
bezogenen Informationen zu seinen Cls und den bisherigen Meldungen.

2. Email Integration - mit automatischer Ticketer6ffnung und, wenn so konfiguriert,
automatischer Rickantwort mit Hinweis auf Ticketnummer und Titel sowie automatischer
Statusmeldung. Dient weiterhin zur automatischen Kommunikation zwischen Support, Kunden
und externen Dienstleistern.

3. Webfrontend - im Intranet wird lber Rollen gesteuert. Jede Rolle (z.B. Supportmitarbeiter,
Gruppe, Kunde, Anwender, etc.) erhalt die fir sie erstellte Sicht. Das Webfrontend wird Gber
das Modul ServicePortal zur Verfliigung gestellt. Kunden erhalten die Modglichkeit
unterschiedliche Anfragearten (z.B. Incident, Service Request, RfC) aber auch FAQ und die
Wissensdatenbank zu nutzen und aktivieren die entsprechend hinterlegten Prozesse.

4. Das Autoticketing - durch Netzwerk- und Systemmanagement Werkzeuge wird unterstitzt.

5. Hot Topics (Quicktickets) - sind Standardprozesse, die auf Grund einer Rolle dem Support und
Kunden/Anwendern zur Verfugung gestellt werden konnen. Schnelltickets (z.B. Umzug
Mitarbeiter)

Die Parent / Child Funktionalitdt im Service Desk bietet den Vorteil, mehrere Tickets miteinander zu
verlinken und automatisiert gebiindelt abzuarbeiten.

Die Abbildung und Administration der Serviceorganisation (Support- und Zuweisungsgruppen) erfolgt
Uber eine multiple, grafische Ansicht, in der Giber Drag und Drop die Gruppenzugehorigkeiten definiert
werden. Das umfangreiche Rollenkonzept in der LANDesk® Losung steuert die Weiterleitungen von
Tickets und den Zugriff auf die Ticketinformationen.

Alle fiir die Ticket-Uberwachung relevanten Daten werden vom System zur Verfiigung gestellt. Diese
sind Uber einfache Abfragen in Listenform abrufbar oder, wenn die Maske diese Felder beinhaltet,
werden sie sofort auf einen Blick im Ticket dargestellt.

AuRerdem wird ein Audit-Trail fiir jedes Ticket automatisch vom System angelegt.

Die personalisierungsfahige Willkommensseite gibt einen Uberblick {iber die Tickets im System und
unterstiitzt die Uberwachung.

Beispiel der Willkommensseite

Mit dem Einloggen in die Konsole wird automatisch die Willkommensseite aufgerufen. Diese kann
vom Administrator fir alle Supportmitarbeiter zentral oder individuell (je nach Berechtigung)
personalisiert werden. Die Willkommensseite stellt die Ergebnisse der hinterlegten Abfragen dar, und
zwar je nach Konfiguration in Listen oder als Zahlwerk. Diese Abfragen werden per Mausklick
zusammengestellt und veroffentlicht (Berechtigungskonzept). Die Willkommensseite aktualisiert sich
in vorgegebenen Intervallen, so dass jeder Mitarbeiter zu jeder Zeit die aktuellen Abfrageergebnisse
erhalt.
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2 Problem Management

Das Problemticket kann entweder direkt oder aus einem Incident-Ticket heraus erdffnet werden.
Incident- und Problemtickets werden miteinander und/oder untereinander verlinkt. Aus einem
Problemticket kann jederzeit ein Changeticket neu generiert werden und/oder ein bereits
bestehender Change verlinkt werden.

Folgender Standard Problemprozess ist out-of-the-box enthalten:
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3 Change Management

Im Out-of-the-box Changeprozess des Service Desk kann ein Changeticket aus einem Incident- oder
einem Problemticket heraus oder direkt eréffnet werden. Fiir alle Change Arten (Standard Change,
generischer Change, Install, Move usw.) kénnen entsprechende Prozesse zur Standardisierung-
besseren Verfolgung und Transparenz der Ablaufe- hinterlegt werden. Dabei dient die grafische
Darstellung des jeweiligen Prozesses der besseren Ubersichtlichkeit, zumal der aktuelle Stand farbig
markiert angezeigt wird und mit einem Mausklick jederzeit abrufbar ist.

Die Losung bietet einen Forward Schedule of Change im Rahmen einer Query an. Optional kann der
FSC auch als Webseite dargestellt werden, die direkt aus der Konsole aufgerufen wird. Diese Webseite
kann auch in dem Intranet bzw. in dem ServicePortal eingebunden werden.

Folgender Standard Change Prozess wird in der out-of-the-box Version ausgeliefert:
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4 Configuration Management

Die CMDB ist mandantenfahig und grafisch.
Graphische CMDB — Hier aus dem Incident Fenster heraus.
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Graphische CMDB — Struktur eines Bladecenters inkl. drei Blades und darauf laufenden VM-Instanzen
— Hier mit durchgefiihrter Impact-Analyse.
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Innerhalb einer Baumstruktur wird die Inventarverwaltung abgebildet (z.B. Standort, Gebaude,
Stockwerk, Raum, Nutzer, HW, SW, Services, etc.). Das Relations- und Statusmodell ist leicht
anpassbar und auf der Ebene der CI-Typen unterschiedlich gestaltbar.

Das Hinzufiigen von Attributen und das Anlegen neuer CI-Typen erfolgt per Mausklick. Es besteht die
Moglichkeit Cls zu versionieren, um die Historienfunktion zu nutzen.

Es konnen sowohl physikalische als auch logische Relationen abgebildet werden (1:1, 1:n, n:n). Die
Relationen werden grafisch dargestellt.

Auf Grund dargestellter Relationen besteht die Moglichkeit der Impact-Analyse per Mausklick. Aus der
Analyse heraus kdnnen betroffene Kunden direkt benachrichtigt (Email) werden.

Vertrage und Dokumentationen sind als eigene Cls in folgende Klassen integrierbar:
- Kaufvertrag

- Dienstleistungsvertrag

- Leasingvertrag

- Wartungsvertrag

- Notfallkonzepte

- Anleitungen

- Vertrage und Dokumentationen kénnen auf Cl-Ebene hinterlegt werden.

Es kann Eskalationsmechanismen hinsichtlich der Vertragslaufzeiten geben. Die SLAs kénnen auf die
Vertrage referenzieren (siehe Punkte 3.7 Service Level Management)
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5 ActiveKnowledge (Known Error Datenbank)

Die KCS-zertifizierte ActiveKnowledge ermdglicht es Ihnen, die vielen vorhandenen Informationen aus
allen Tickets in gepflegtes Wissen zu verarbeiten und dieses zur Verfligung zu stellen.

Ein redaktioneller Prozess mit grafischer Darstellung zum Beflllen der ,,Known Error” Datenbank sowie
die daflir notwendigen Rollen von Beteiligten sind im Auslieferungsstandard hinterlegt und kénnen auf
spezielle Kundenanforderungen angepasst werden.
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Rollen basierter Zugriff auf ActiveKnowledge

Die Suchmaschine der ActiveKnowledge ermdglicht die automatische Suche im Hintergrund noch
wahrend der Eingabe der Beschreibung in das Ticket. Die Suche kann aber auch durch Eingabe
bestimmter, vorher definierter Zeichen gestartet werden.

Darliber hinaus besteht die Mdoglichkeit die Suche separat per Mausklick nach erfolgter Eingabe der
Suchbegriffe zu starten. Die Suche basiert entweder auf Volltext und/oder Schlagworten, sie kann
Objekte und Hyperlinks beinhalten und ist in Symptome, Ursache und Lésung unterteilt. Die
gefundenen Treffer werden nach Lésungswahrscheinlichkeit (in %) gewichtet dargestellt. Die
Erstbefiillung von ActiveKnowledge kann durch einen Import aus anderen Datenquellen erfolgen. Per
Volltextsuche konnen Dokumente innerhalb der Known Error Database durchsucht werden. Indiziert
werden automatisch *.txt, *.doc, *.pdf, *html, *.xIs Zusatzlich konnen beliebige andere Formate an
Artikel angehangt werden (z.B. *.jpg)

Die Touchpaper Wissensdatenbank ist mandantenfihig, um unterschiedliche Kunden aber auch
verschiedene Sprachen abbilden zu kénnen.
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6 Reporting und Monitoring

Die Losung bietet Ihnen fiir ad-hoc Abfragen das integrierte Query-Tool. Um in Reports Berechnungen
durchzufiihren wird der Crystal Report Writer Professional Version 11 ausgeliefert. Queries und
Reports kdnnen direkt in die Konsole eingebunden werden und stehen den Support Mitarbeitern (je
nach Berechtigung) per Mausklick zur Verfligung.

Dariiber hinaus konnen die Ergebnisse von Abfragen und Reports natlrlich auch Anwendern und
Kunden im Rahmen des ServicePortals zur Verfligung gestellt werden, um Transparenz und Verfolgung
von Tickets zu unterstitzen.

Das Monitoring kann mittels sich aktualisierender Queries aufgebaut werden. Optional kénnen die
Ergebnisse der Abfragen in einen Nachrichtenticker eingestellt werden, der dann die Support
Mitarbeiter Gber bestimmte Ergebnisse informiert.

7 Service Level Management

Die Losung beinhaltet ein umfangreiches Service Level Management mit der Moglichkeit
unterschiedliche Service-, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten fiir die Supportgruppen zu
hinterlegen. Beliebig viele Kalender fiir unterschiedliche Services kdnnen genutzt werden. Feiertage
und Zeitzonen werden beriicksichtigt (follow the sun).

Die Eskalationsstufen kénnen folgende Aktionen auslésen:

- farbliche Hinterlegung in Arbeitslisten andern

- Email- oder popup-Benachrichtigung an Rolle/Gruppe/Mitarbeiter
- Automatische Weiterleitung des Tickets

- Automatische Veranderung der Prioritat

Das Service Level Management erlaubt die Erstellung von SLAs, OLAs, UCs und RAs.
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