Incident/Problem Manager

Mit dem Incident/Problem Manager stellen Sie bei
Storungen den Servicebetrieb und damit die Verfiig-
barkeit Ihrer Geschaftsprozesse auf effiziente Weise
schnell wieder her. IT-Serviceorganisationen kénnen
bereits beim ersten Kontakt Anfragen schnell und direkt
beantworten und damit Qualitat und Effizienz ihrer

Serviceleistungen weiter steigern.

> Herausforderungen im Service Desk

Haben Sie im Stérungsfall rasch Zugriff auf die Garan-
tie- und Wartungsbedingungen Ihrer [T-Assets? Wie
schnell identifizieren Sie den Anrufer und dessen Hard-
und Software-Komponenten? Wie stellen Sie eine ein-
heitliche Antwortqualitat Ihres Service Desk-Teams
sicher? Es gentigt heute nicht mehr, wenn der Service
Desk nur die technische Infrastruktur betreut — die pro-
fessionelle Beantwortung fachlicher Fragen wird eben-
falls vorausgesetzt. Bekannte Lésungen, Work Arounds,
Arbeitsanweisungen etc. miissen vom Front Office bis
zum 31d Level Support schnell gefunden und somit
wieder verwendet werden konnen. Ebenso soll Exper-
tenwissen auch fur Nicht-Experten moglichst einfach

zuganglich und wieder verwendbar sein.

The Knowledge Business Company

> Schnelle Stérungsbeseitigung im Incident Management

Der Incident/Problem Manager basiert auf ITIL-Stan-
dards und ermdglicht das schnelle Erfassen, Klassifizie-
ren, Priorisieren, Bearbeiten, Weiterleiten, Verfolgen
und SchlieBen von Tickets. Ein direkter Zugriff auf die
CMDB liefert Informationen zu Geratekonfigurationen,
Verbindungen, zugeordneten Komponenten, aber auch
zu Ansprechpartnern, Kostenstellen und Vertragsinhal-
ten. Uber eine optionale CTl-Integration stehen diese
Informationen bereits bei der Gesprachsannahme

automatisch zur Verfligung.
> Wissensbasierte Fehlerlosung im Problem Management

Eine ideale Erganzung des Incident/Problem Managers
erhalten Sie durch die optionale Integration des USU

KnowledgeCenters. Es umfasst drei Hauptmodule:

Der USU KnowledgeMiner ist eine integrierte
Metasuchmaschine fiir die Recherche in allen Daten-
quellen, die fur Service Desk-Mitarbeiter wichtig sind,
z.B. Known Error-Datenbank, Entwicklungsdaten,

Standards und vorhandenes Losungswissen.
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Nattiirlichsprachige Eingaben und Fragen-/Riickfrage-
Verfeinerungen garantieren eine hohe Findequote bei

einfachster Bedienung.

Die Lésungsdatenbank USU SolutionBase dient zur zen-
tralen Verwaltung und Speicherung von Dokumenten,
die fur den Betrieb des Service Desk wichtig sind. Der
komplette Lebenszyklus eines Dokuments ist hier tiber

einfach konfigurierbare Workflows abgebildet.

Der USU KnowledgeGuide bildet dynamische Entschei-
dungsbdaume ab. Mit ihrer Hilfe wird ein Service Desk-
Mitarbeiter sehr schnell von der Symptombeschreibung
zur Problemdiagnose und zur Losungsbeschreibung

gefiihrt.

In der Ticketansicht des Incident/Problem Managers
kann die optionale USU KnowledgeMiner-Recherche per
Mouse-Klick direkt aufgerufen werden. Samtliche Infor-
mationen, die flr die Losungsrecherche relevant sind,
werden automatisch in die Suche tibernommen. Durch
Bestatigen eines Losungsvorschlags im USU Knowledge-
Miner wird die Lésung automatisch ins Ticket Ubertra-
gen und dort gespeichert. Mit nur 2 Klicks ist somit die
Losung identifiziert, und das Ticket kann geschlossen

werden.

Ist keine Losung verflgbar, wird der Storfall an den
2nd oder 3rd Level Support eskaliert oder alternativ
als Problem klassifiziert und damit an das Problem
Management weitergeleitet. Problemursachen und
Losungswege werden in der integrierten Losungsda-
tenbank gespeichert und konnen so wieder verwendet
werden. Ist fir die Stérungsbehebung eine Anderung
erforderlich, generiert der Incident/Problem Manager
einen Request for Change (RFC), der zur weiteren Bear-
beitung an den Valuemation Change Manager weiter-

geleitet wird.
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> Nutzen

- Effizienzsteigerung im Service Desk
Der Incident/Problem Manager unterstiitzt die
schnelle und zuverldssige Abwicklung von Problem-
16sungsprozessen im Service Desk. Die Verkniipfung
mit [T-Asset/Change Management, Vertragsdaten
sowie Service Level Agreements und Eskalations-
routinen ermaglicht Service Desk-Mitarbeitern den
schnellen Zugriff auf alle relevanten Informationen.
Durch ein ausgewogenes Verhdltnis von Standard-
Prozessen gemaf ITIL und einer offenen Architektur
lasst sich das Tool flexibel an Ihre betrieblichen An-

forderungen anpassen.

= Nur 2 Klicks bis zum SchlieRen des Tickets
Durch das optional integrierbare USU Knowledge-
Center wird der Problemlésungsprozess drastisch
verkurzt. Die Reihenfolge der Diagnosefragen wird in
Entscheidungsbaumen dynamisch dargestellt und
durch selbstoptimierende Algorithmen automatisch
aktualisiert. Die zu einer Losung hinfiihrende Frage
wird moglichst friih gestellt und damit die Problem-
16sung verkurzt. Anders als bei den tblichen stati-
schen, redaktionell sehr aufwandigen Systemen wird
der Pflegeaufwand drastisch verringert. Dies macht
den Einsatz von Entscheidungsbaumen erstmals
wirtschaftlich attraktiv.

> Fazit

Der Incident/Problem Manager unterstiitzt Ihren
IT-Service Desk optimal, Storungen und Problemfalle
schnell und zuverldssig zu beheben. Das optional
integrierte USU KnowledgeCenter bietet Hilfe bei
bekannten und bereits gelosten Problemstellungen.
Dies verklrzt die Call Handling-Zeit, erhoht die Erst-
l6sungsquote und stellt eine gleichbleibend hohe

Antwortqualitat sicher.
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