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Optimierte Losung flr
Ihren Service-Desk

Problem
Management

Als vorkonfigurierte Losung fir eine effiziente Ticketverwaltung steuert AixBOMS Problem
Management die Erfassung, Bearbeitung und Dokumentation von Stérungsmeldungen
(Incidents), Problems, Known Errors, Work Arounds und Loésungen auf der Grundlage
vordefinierter Regeln und Arbeitsablaufe. Die notwendigen Workflows und Reports kénnen auf
den jeweiligen Kunden optimal zugeschnitten werden, so dass sie die Standardaufgaben aus
seinem Tagesgeschaft nahezu vollstandig abdecken. Uber die integrierte ITIL-konforme
AixBOMS CMDB koénnen zusatzliche Informationen wie Vertrags- und Konfigurationsdaten zur
schnellen Losungsfindung abgerufen werden. Mit einem ausgefeilten Benutzerkonzept sorgt
AixBOMS fir den sicheren Zugriff auf alle Daten und ProMa-Funktionen.
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1d: 8895351 Assigned Group: IMaster Reference (ID): Start: 27.01.2011 [one]
Status: Assigned User (Login). Master?: O Modfied: 201201 ()
Priority: |8 - Critical | Project: Read?: O Suspension Time: Q
ExternabID: £.5. Tme:

~ Contacts

futhot: | Amigos Los +1212212017 los.amigos@comconsuk. com li
Regorter: | Gramm Mori +43 2408 3456 414 Gramm Mori@com2fast. de 3
Contact: [ 1gran Phi +49 2408 3456 415 Igran, Phil@com2fast.de =]
Company: | Betrens GmbH
DR

Subject® | SAP 1aBt sich nich &ffren

Problem:  Nach dem Betriebsystemupdate 130t sich SAP nicht mehr offnen

Device: | pC-000108

Type* Error g
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Disclaimer: Dieses Informationsmaterial beinhaltet keine Garantiezusagen, verbindliche Vertragsangebote oder Vorgaben fir spatere Vertragsinhalte.
Der jeweilige Vertragsinhalt wird gesondert mit unseren Kunden nach den Gegebenheiten des Einzelfalles vertraglich festgelegt.
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Beim Service Management nach ITIL ist der Service Desk (auch
UHD) die zentrale Stérungsannahmestelle, die einen hohen Anteil
der Anfragen selbstandig 16st. Darauf basiert der Standardprozess
im AixBOMS Problem Management: Alle eingehenden
Meldungen werden entweder direkt bearbeitet, oder an zustandige
Gruppen im ProMa weitergeleitet. Ist ein Ticket gelost, erfolgt eine
Benachrichtigung der entsprechenden ProMa-Gruppe (Hotline,
Service-Desk,...). Diese fuhrt die Qualitatssicherung nach
vorgegebenen Routingmethoden durch, z.B. durch Ruckruf beim
Storungsmelder. Ist die Losung akzeptabel, erhalt das Ticket den
Status ,geschlossen®: Das Ticket tritt endgultig aus dem ProMa-
Prozess aus.

Die Tickets und ihr Bearbeitungszustand werden in der CMDB gespeichert, im Laufe des
Prozesses aktualisiert und jederzeit dem AixBOMS Reporting zur Verfiigung gestellt. Dieses
unterstitzt vordefinierte Reports fur typische Optimierungsanalysen bei der Storzettel-
verwaltung. Dashboards (Statistics) geben z.B. einen Uberblick tUber Losungsquoten und
Anzahl der Meldungen pro Abteilung. Lésungswege kdnnen in der Datenbank protokolliert und
fur spatere Problembehandlungen zur Unterstiitzung herangezogen werden.
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Durch die standardisierte Integration
in die AixBOMS-CMDB stehen dem
Ticket-Bearbeiter laufend  weitere
natzliche  Detailinformationen  wie
Gerate-, Konfigurations- und Perso-
nendaten, Standorte, Kostenstelle,
: Kaufvereinbarungen, SLAs,... zur
HEHUHILHE Verfigung. Sie machen aufwendige
Analysen bei der Fehlerdiagnose
Uberflissig und kodnnen fir eine
Lésungsdokumentation den Tickets
angehangt werden.

» Webbasiertes Incident und Problem Management

* Vorkonfiguriert fir sofortige Nutzung der Master- und CMDB-Daten

» Workflow-Engine-Basis nach WfMC fir Bearbeitungs- und Eskalationsprozesse
* Mitgelieferte Workflows, Reports und statistische Dashboards fiir Analysen vom ersten Tag an
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