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IET ITSM

IT Service Management nach ITIL und ISO/IEC 20000
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Zur Gewabhrleistung eines moglichst
stérungsfreien IT-Betriebs mussen im
Unternehmen Prozesse und Struktu-
ren zur systematischen Abwicklung
aller IT-Services definiert werden.
Aullerdem fordern externe Stellen wie
Versicherungen und Wirtschaftsprufer,
Banken (Basel Il-Vorschriften) und
Gesetze wie der Sarbanes-Oxley-Act
(SOX) den Nachweis funktionierender
IT-Prozesse.

Neben der IT Infrastructure Library
(ITIL) bietet die ISO/IEC 20000 eine
Orientierungshilfe fur Unternehmen
zur Kontrolle der eigenen IT-Prozesse.

Die Lésung iET ITSM ist an den ITIL-
und ISO/IEC 20000-Richtlinien ausge-
richtet und unterstitzt das IT Service
Management in folgenden Prozessen:

Incident Management
Problem Management
Change Management
Configuration Management

]
[ ]
[ ]
B Release Management
B Service Level Management
]

Availability Management

iET Process Analyzer

Zur Optimierung des IT-Services bietet
iET Solutions die Prozessanalyse-
Lésung iET Process Analyzer an.

Der iET Process Analyzer misst
anhand der Daten aus der operativen
Losung iET ITSM die Prozessleistung
und ermoglicht den Vergleich mit Key
Performance Indicators (KPIs). Die
Prozesse werden anhand von Grafi-
ken Ubersichtlich dargestellt und bie-
ten umfassende Mdglichkeiten fir
Analysen und die Identifizierung von
Optimierungspotenzialen.

iET CMDB Discovery
& Intelligence

Akkurate und aktuelle Daten in der
Configuration Management Database
(CMDB) vorzuhalten, stellt fir viele
Unternehmen eine grof3e Herausfor-
derung dar. Aus diesem Grund wurde
das Produkt iET CMDB Discovery &
Intelligence entwickelt.

iET CMDB Discovery & Intelligence
enthalt eine Asset Discovery-Kompo-
nente zur Ermittlung des IT-Bestands
sowie eine intelligente Schnittstelle,
Uber welche die ermittelten Bestands-
daten in die Configuration Manage-
ment Database importiert werden. Der
dabei stattfindende Soll-/ Ist-Vergleich
stellt sicher, dass alle Informationen in
der CMDB stets aktuell und korrekt
sind.

Fir ausfiihrliche Beschreibungen der
Lésungen iET Process Analyzer und
iET CMDB Discovery & Intelligence
lesen Sie bitte die entsprechenden
Produktbeschreibungen. Besuchen
Sie dazu auch unsere Website
www.iet-solutions.de.

DATENBLATT

ITIL V3 - Innovationen
in der Anwendung der
Best Practices

ITIL steht fur Information Technology
Infrastructure Library und liefert die
Grundlage fir ein erfolgreiches IT
Service Management (ITSM). Darun-
ter versteht man den Prozess, die
Qualitat und Quantitat erbrachter IT-
Service-Leistungen zu planen, zu
steuern und zu kontrollieren. Dies
geschieht unter Beachtung von
Unternehmenszielen, Kostenfaktoren
sowie der Kundenorientierung. ITIL
ist eine Sammlung von Methoden zur
Organisation des IT-Bereichs und
stellt Richtlinien fur den Aufbau einer
serviceorientierten IT-Abteilung zur
Verfligung.

ITIL V3 ist eine klare Weiterentwick-
lung von V2 und verbindet die ITIL
Best Practices starker als bisher mit
dem Geschaftsnutzen. ITIL V3 legt
den Fokus auf die Integration der IT-
Services mit dem Geschaft des Kun-
den. Damit verbunden geht die Aus-
richtung am Service-Lebenszyklus
der IT einher. ITIL V3 beinhaltet alle
Prozesse, die erforderlich sind, um
Services innerhalb des Lebenszyklu-
ses zu erbringen. Die Library ist in
der neuen Version praxisorientierter
und leichter anzuwenden.

Mit den Software-Lésungen iET ITSM
und iET Process Analyzer unterstitzt
iET Solutions auch die aktuellen ITIL
V3 Best Practices sowie die

ISO/IEC 20000 Norm.

Weiterfihrende Links im Internet:

www.itsmf.de
www.itsmi.de
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Leistungsmerkmale von iET ITSM

Service Desk / Incident Management

Aufnahme, Priorisierung und Statusverfolgung von Incidents
Grafische Visualisierung betroffener Cls
Klassifizierung mittels Typisierungsbaum oder Fragebogen

Standardlésungen im Losungsbaum/Standardiésungsdaten-
bank

Wissensdatenbank

Hinterlegung von Mustervorfallen

Kopiermoglichkeit einzelner Incidents

Reaktivieren bereits geschlossener Incidents

Assoziieren Ubergeordneter Incidents (Eltern-/Kindbeziehung)
Verteilung von Incidents im Zuweisungsbaum per Drag & Drop
Verknlpfung zu Problems und Change Requests

Dashboard (Ansicht aller Incidents eines Bearbeiters oder
Teams)

Historie

Self-Service

Nutzung durch Anwender, Kunden und
Partner/Lieferanten mdglich

Eingabe und Statusverfolgung von Incidents und
Change Requests

Online-Interaktion mit Service Desk-Mitarbeitern

B Wissensdatenbank, Volltextsuche und Frequently

Asked Questions

News-Ticker und Whiteboard fir aktuelle
Meldungen

Ansicht der eigenen Configuration Items (Cls)

B Hinterlegung und Pflege des eigenen Anwender-

profils
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Leistungsmerkmale von iET ITSM

Problem Management

Anlegen, Priorisierung und Statusverfolgung von Problems
Grafische Visualisierung betroffener Cls

Klassifizierung mittels Typisierungsbaum

Dokumentation von Workarounds und Known Errors
Assoziieren zugehdriger Incidents

Verknipfung mit Change Requests

Dashboard (Ansicht aller Problems eines Bearbeiters/Teams)

Wissensdatenbank
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Change Management
B Bearbeitungsstatus, Statusverfolgung, Prioritatenverfolgung —

o Spmrctem

Grafische Visualisierung betroffener Cls
Klassifizierung mittels Typisierungsbaum
Hinterlegung von Vorlagen fir Change Requests
Assoziieren zugehdriger Incidents und Problems
Assoziieren Ubergeordneter Change Requests

Kopiermaoglichkeit einzelner Change Requests
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Leistungsmerkmale von iET ITSM

Configuration Management

Aufsetzen und Pflege der CMDB

Ermittlung des IT-Bestands mit der optionalen Lésung
iET CMDB Discovery

Import und Soll-/Ist-Abgleich zwischen IT-Infrastruktur und
CMDB-Daten mit der optionalen Lésung iET CMDB Intelligence

B Massenerzeugung bzw. —verwaltung von Configuration ltems

B Pflege von System-Cls, d.h. Abbildung von Shared Services:

Zuordnung eines Cls mit unterschiedlichen Services zu
mehreren Kunden

Definition und Pflege von Komponenten und Attributen von Cls
Hinterlegen der Back-up-Relationen von Cls

Anlegen von Vorlagen zur Erstellung von Cls
Anwender-Verweis

Incident-, Problem-, Change-, Release- und Availability-Historie

Anzeige von Cl-Querverweisen als dynamischer Baum
(Cl Cross Reference)

B Grafische Anzeige von Cls inklusive deren Verknupfungen
B Pflege des Definitive Hardware Store (DHS) und

der Definitive Software Library (DSL)

Supplier Management

Release Management

Anlegen und verwalten von Releases

Hinterlegung und Pflege von Rollouts

Bearbeitungsstatus, Statusverfolgung, Prioritatenverfolgung
Grafische Visualisierung betroffener Cls

Kopiermaoglichkeit einzelner Releases

Hinterlegung von Vorlagen fir Releases

Mehrstufiger Autorisierungsprozess: parallel oder sequentiell
Elektronische Unterschrift flr Autorisierungen

Hinzufigen bestehender Change Requests zu einem Release
Verknipfung mit Cls

Dashboard (Ansicht aller Releases eines Bearbeiters/Teams)
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IET ITSM

Leistungsmerkmale von iET ITSM

Service Level Management
B Hinterlegung von Vertrdgen: Service Level Agreements,
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Operational Level Agreements, Underpinning Contracts
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B Anlegen kundenspezifischer SLAs basierend auf Services, s &
CIS, Kontakten undloder Standorten Vertrige r."s-::.-m.—:m-c Peosien Servicn Leerd l']n‘v‘:?:n—lrrﬂ Inodent  Probies  Change  Akkionen

Brwciderd Typ:
Priontst -
Status

B Hinterlegung kundenspezifischer Preisvereinbarungen zur
leistungsbezogenen Abrechnung
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Penalty Management

Definition individueller Meilensteine

Glltigkeitsprifung

Kalenderabgleich (Arbeitszeiten, Feiertage...)

Availability Management

B Berechnung von CI- und Service-Verfiigbarkeit auf Basis der im Incident-,
Problem- und Change Management eingetragenen Downtimes

B Farbliche Kennzeichnung der Cl-Verfiigbarkeit im Incident-, Problem-,
und Change Management

B Bericksichtigung definierter Werte bei der Berechnung der Verfligbarkeit
wie z.B.

O vereinbarte Wartungsfenster
O Back-up-Systeme
O tatsachlich betroffene Anwender
O hinterlegter Service Impact:
No Impact - keine Auswirkung auf den Service

Direct Impact - wenn das CI down ist, ist auch der Service
nicht mehr verfugbar

Potential Impact - durch z.B. Backup-Systeme kann der
Service trotz Ausfall oder Stoérung aufrecht erhalten werden

B |dentifizieren von Ziel-Abweichungen (Vergleich von Ist-Werten
und SLA-Vereinbarungen)

B Grafische Visualisierung von Cl-Downtimes

B Auswertung von “mean time to repair’ (MTTR) und
“mean time between failure” (MTBF)

B Ausfall-Protokolle

iETSolutions
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Leistungsmerkmale von iET ITSM

Business Relationship Management (Kunden- und
Lieferantenverwaltung)

B Standort-/Adressverwaltung

| EIektron|SCheS AdreSSbuCh fur AnSpreChpartner I iETSolutions Workcenter - [Kundenmanagement - 1]
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B Aktivitaten in Tages-, Wochen- und Monatsansicht
B Abgleich mit MS Outlook

B Terminsuche Uber mehrere Kalender

B Autorisierungskonzept

Whiteboard
B Eintragung von Notizen in ein virtuelles Schwarzes Brett

Funktionale Administration
B Frei definierbares Prioritdtsmanagement

B Rollenbasiertes Berechtigungskonzept bis auf Feldebene

B \erwalten der Inhalte von Pull-Down-MenUs

Volitextsuche
B Suche auf interner Datenbank

B Suche auf externen Dokumenten
B Erweiterte Suche mittels Operatoren (und, oder, nicht etc.)
B Thesaurus

B Fuzzylogic (Rechtschreibung etc.)
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Leistungsmerkmale von iET ITSM

Automatismen
B Automatische Generierung eines Vorfalls aus einem eMail

B Automatische Generierung eines Vorfalls aus einem Fax

B Automatische Generierung eines Vorfalls aus einem -
File Output 2

Murbar of Frocesses in %
¥ 8 &

Benachrichtigungswesen
B Frei zu definierendes Benachrichtigungskonzept

Eskalationsmanagement
B Frei zu definierende Eskalationsmechanismen

& 2

Workflow Management
B Frei zu definierende, automatisierte Workflows

Process Cests [Processing Time| [EUR]
E ¥ ¥ 5 B

B Windows Pop-up-Fenster

Reports und Auswertungen
B Standardauswertungen

B Unterstitzung von Crystal Reports fir frei definierbare Aus-
wertungen (Report Generator)

B Ad hoc-Auswertungen

B Grafische und listenbasierte Auswertungen

Weiterfuhrende Analysen mit iET Process Analyzer
B Messung von Key Performance Indicators (KPIs)

B Schwachstellenanalyse

B Geschaftsprozessoptimierung

B Grafische Abbildung der Ist-Prozesse

Computer Telephony Integration (CTIl) mit iET Connect
B Automatische Anzeige der gesamten Anruferdaten bei eingehenden Anru- ; ——
fen - inklusive Histore L — G
B \Weitergabe der Anruferdaten bei Weiterleitung T

B Standard-Telefoniefunktionen lber die iET ITSM Oberflache wie z.B.
Anwahl einer Telefonnummer, Annahme/Beenden/Ubernehmen eines
Gesprachs, Gesprach auf Halten setzen

B Unterstlutzung von ACD-Funktionen wie Weiterleitung (Makeln) von
Gesprachen, Nachfragefunktion, Konferenzschaltung, An-/Abmelden des
Mitarbeiters an der ACD-Anlage, Nachbearbeitungszeit, Pausenschaltung
etc.
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Uber iET Solutions
LeiStungsmerkmale von iET ITSM iET Solutions ist globaler Anbieter
von IT Service Management-L&sun-
gen. Die Lésungen unterstiitzen
A Unternehmen weltweit bei der effi-
TeChn°|og|e zienten Erbringung interner IT-

m Windows- und Web Client mit demselben Funktionsumfang Serviceleistungen sowie im externen
Kundenservice. Zur Prozessanalyse
und -optimierung sowie fiir das
B Extreme Skalierbarkeit Management von IT-Assets bietet
iET Solutions integrierte Prozess
Management- und CMDB |Intelligence

B Unterstitzung gangiger Datenbanken wie SQL und Oracle

m Offen gelegtes Datenmodell

m Einfache Anpassung Uber die eigene grafische Entwicklungsumgebung Losungen an. Die Losung iET ITSM
iET Developer’s Studio ist ITIL-basierend und wurde von
PinkVerify zertifiziert. Weltweit
B API-Schnittstelle arbeiten in 26 Landern tiber 600
Unternehmen mit einer Lésung von
Integration von 3rd Party Software: iET Solutions.

B SMS/Pager
B E-Mail (SMTP/POP3, MAPI, VIM)
B Fax

B Asset Discovery-, ERP-Systeme etc.

Niederlassungen

Europaische Zentrale

iET Solutions GmbH
Boschetsrieder Stralie 67
81379 Muenchen, Deutschland
Telefon: +49 89 74 85 89 0
Fax +49 89 74 85 89 20
info@iet-solutions.de
www.iet-solutions.de

Weltweite Zentrale

iET Solutions, LLC

959 Concord Street
Framingham, MA 01701, USA
Telefon: +1-508-416-9010
Fax: +1-508-416-9008
sales@iet-solutions.com
www.iet-solutions.com

GroRbritannien

iET Solutions Ltd

No. 1 Liverpool Street
London, EC2M 7QD
Grofbritannien

Telefon: +44/207-956-2031
Fax: +44/207-956-2001
info@iet-solutions.co.uk
www.iet-solutions.co.uk
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