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Herausforderungen und Zielsetzungen von IT-Organisationen

" Kundenzufriedenheit erhdhen

- Kosten senken

=  Zeitbedarf reduzieren

- Servicequalitat verbessern

. Gesetze und Vertrage einhalten

- Risiken minimieren

- Neue Anforderungen unterstutzen
. Leistung kontinuierlich verbessern

=> Wettbewerbsfahigkeit steigern

IT-
Kunde

IT-
Organisation

IT-
Infrastruktur

Geschaftsprozesse

ujj Ser\;ic;a
=i=

IT Prozesse
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Das Prozessmodell der IBM-Losung im Uberblick
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Bisherige Unterteilung in mehrere IT Service Management Komponenten

o Self Service — Maximo
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Operationale Remote Event-Mgmt. Datenaustausch Discovery, Provisioning, Cloud Mgmt.,
Losungen Control Automation (batch, transaction, federation) Inventory Endpoint Mgmt.
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| T-Kunde

Service Management

SmartCloud Control Desk Advanced Edition 7.5 (SCCD)
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IBM SmartCloud Control Desk 7.5

Breite Auswahl bei Installationoptionen, Delivery Modellen und Clients — Nutzung vorhandener Assets & Skills

iPad,
Client = ; iPhone, iPod
Sl ) | @ >, 100% Web Interface | Mobile Support [" Android
PP \ >4 \e 7/ (Enduser, IT, Administrator) (Everyplace) T = . j Blackberry
= -
Individuelle Software Installation Appliance Cloud-Service
Entry, Advanced Edition
Delive ry Service Level Service Level %’ Pre-configured VM-Image
Modelle Service Desk Service Desk 3
Change & Release Change & Release g WebSphere
Service Desk Asset Asset g Business Partner ™
Change Configuration Configuration ~
Entry* Advanced Service Provider

* enthalt einfache Self Service-, Incident-, Problem-, Knowledge Base-, Change-Mgmt. Funktionen

Application
Installation
Datab
(Server) Svstem Wicrosoft IENEVERCSMN DB2 |
(o] ti - .
e (D 3 ED D D @R

© 2012 IBM Corporation



o ¥ | [ 2@
IBM Software Group | Tivoli Software "f] — Eé 3
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ArChIte ktu r7.5 clients clients service email text email SmartCloud
— Enterprise Provision
- Asset Manager
Saas i de\’ Management Tivoli Service
(vice PTO\" g9 (EAM) Automation
e reierun C Manager (TSAM)
yirtualist ontrol Des
( Asset Discovery ) - / Externe \
Anwendungen =- x 2 Anwendungen
e el Lu
Altiris O Service Request, Incident, Problem, Knowledge, Service Catalog, Service Level g = SPRD
Mscggtgwg'ws = Management, Request Fulfillment (Benutzerumfragen, Searchengine, Eskalationen, 2 o} Oracle HR
- o Startcenter, Rollen, Mehrsprachig, Mandantenfahigkeit) © o XML Flat Files
Baramundi 3 = i ; File transfers
---------- g Change & Config Management St HTTP(S) Posts
== (<] ervices
——— 23 Asset Management for IT 8 & JMS Transaction
( Tivoli Asset ) E Asset-, Finanz-, Vertrags-, Lizenz-Management, Bestellwesen, IMAC Prozess < g%
Discovery for = = . =
distributed +2/08 || & Gemeinsame Datenbasis CMDB \ )
/‘*‘ ..g Technische Informationen Prozess Informationen Kaufmannische Informationen —
Tivoli Application = > E SAP Solution
o - L] - -
Dependency 2 Tivoli Process Automation Engine A=) oo
Discovery i= S 5 T|voI|_Ent.ConsoIe
Manager (TADDM) s S = . . . o = Omnlbu§ Netcool
N\ ~/ m Einheitliche Konfigurations Services a S HP Service Center
(o N - Webbasierent Zugriff nach Grafischer Workflow Daten Visualisierung — g Nagios
Tivoli Endpoint = Rollen = = Userinterface Eskalationen g = Asset Integration via
Manager (TEM) ' =5 File
(2 BIGFIX
& o

[ Basis (TPAE) | Maximo Enterprise Server
[ 1BM Module | J2EE Web-Server (webSphere — BEA Weblogic)
[ Schnittstellen J
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Integration verfugbar Out-of-the-box

/Development & Runtime Systeme\

Rational Rational
Team Concept ClearQuest
Rational
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A 4
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% L %
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Third Party Tools
ITNM | Altiris | Centennial |
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Jabber |
Twitter /
~

Business Partner Integration
Alarm Point | Infrared 360 |
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IBM SmartCloud Control Desk 7.5 - Editionen und Management-

Diq7iplinen

Edition Entry Advanced Internal Service External Service
Edition Edition Provider Add-on to | Provider Add-on to

Disziplin / Anwendung Advanced Edition Advanced Edition

Service Level-Management ] - o - -

Service Katalog-Management [ - @ - -

Self Service Center ] . - _

Serv.Request- & Incident-Management | Y ‘ - -

Problem-Management [ | P (] = -

Remote Control (limited license) H ‘ .

Knowledge-Management ] () o = -

Change-Management [ ® o = -

Release-Management ] - ' = -

Configuration-Management [ | - ' = _

Asset-Management (Bestand, Lifecyclel - . - -

Beschaffungs-Management [ ] - ‘ = _

Vertrags-Management ] - ‘ = _

Software Lizenz-Management ] - . - -

fir intorne 1T Kunden O O

L__eistungsverrechnung - = - ‘

fiir externe IT-Kunden

Funktionsumfang der verschiedenen SmartCloud Control Desk 7.5 Editionen: ® = Einfache Funktionalitat . = Vollstandige Funktionalitat
Ehemalige ITSM-Komponenten: B TSRM BCCMDBE TAMIT

© 2012 IBM Corporation
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IBM SmartCloud Control Desk 7.5 - Delivery-Modelle

Edition Entry Advanced Internal Service (External) Service Merkmale
Edition Edition Provider Add-on to | Provider Add-on to
Delivery Modell Advanced Edition Advanced Edition
Individuelle Breite Auswahl an
Installation (vor-Ort) . . . . Installationsoptionen
Vorkonfiguriertes Vorkonfiguriertfiir 1-
VMware Image . . Mandanten Betrieb, SUSE
Linux, DB2, WebSphere

Cloud- / SaaS- Hosting bei IBM oder einem
Angebot . . . ‘ Business Partner
Zielmarkt / -kunden Konkurenz- IT-Organisa- Service Providermit Service Providermit

fahiges tionen ohne intenen Kunden externen Kunden

Angebot Anforderung- (erweiterte Mandanten- (erweiterte Mandanten-

gegeniiber enan unterstiitzung, unterstiitzung,

Service Now! Leistungs- Leistungsverechnung) Leistungsverechnung)

verrechnung

Support fur Mobile Devices uber SmartCloud Control Desk Everyplace 7.5 Lizenz.

© 2012 IBM Corporation
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User-basierte Lizensierung

Registered (Named) User

Ein Benutzer, der Zugang zu allen Funktionalitaten besitzt und Daten sehen, erstellen und
modifizieren kann. Der Benutzer hat au3erdem vollen Zugang zu den Reporting Funktionalitaten.
Jeder Named User hat eine eigene Lizenz um jederzeit Zugang zur Engine zu haben. Diese
Benutzergruppe umfasst typischerweise Administratoren oder IT-Mitarbeiter die permanent Zugang
zum System bendtigen.

Concurrent User

Ein Concurrent User hat Zugriff auf die selben Funktionalitaten wie ein Named User. Hierbei ist ein
Log on moglich, so lange wie die Gesamtzahl der erworbenen Concurrent User Lizenzen nicht
erreicht wird. Diese Lizenz zeichnet sich durch eine hohere Flexibilitat bei der Nutzung der Lizenz
aus.

Self Service Requester

Ein Benutzer, der SmartCloud Control Desk im Sinne eines Service Requests nutzt oder Uber das
Self-Service Center eine Statusabfrage tatigt. Diese Lizenz ist in unlimitierter Anzahl im IBM
SmartCloud Control Desk enthalten.

© 2012 IBM Corporation
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Annual License incl. subscription

Stand: 04.Mai 2012. Listpreise unverbindlich

Product Name

IBM List Price incl. 1 year subscription

Subscription &

Support

IBM SmartCloud Control Desk —
Entry Edition

€1.070 per Authorized User License
€3.201 per Concurrent User License

20% of list
20% of list

IBM SmartCloud Control Desk

€2,131 per Authorized User License
€6,392 per Concurrent User License

20% of list
20% of list

IBM SmartCloud Control Desk -
Service Providers

€1,193 per Authorized User License
€3,580 per Concurrent User License
plus Initial Fixed Term License (1x)

20% of list
20% of list

IBM SmartCloud Control Desk -

€355 per Authorized User License

20% of list

Internal Service Providers €1,070 per Concurrent User License 20% of list

plus Initial Fixed Term License (1x) 20% of list
IBM SmartCloud Control Desk - €110 per Authorized User License incl. annual Ini.Fix. 20% of list
Entry VM €480 per Concurrent User License incl. annual Ini.Fix. 20% of list
IBM SmartCloud Control Desk - €298 per Authorized User License incl. annual Ini.Fix. 20% of list

VM

€895 per Concurrent User License incl. annual Ini.Fix.

20% of list

IBM SmartCloud Control Desk -
Everyplace

€284 per Authorized User License
€852 per Concurrent User License

20% of list
20% of list

© 2012 IBM Corporation
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - nghllghts

Uberarbeitete Benutzeroberfliche

o

-

o

-

Self Service Portal fur Endbenutzer (Web 2.0)

Optimierte Navigation, Vereinfachungen und bessere Handhabung des Web-GUlIs flr
IT-Mitarbeiter

Erweiterte Hilfe Funktionen

Richtext Funktion auf weitere Anwendungen erweitert

Neue Funktionen in den Management-Disziplinen

o

-

o

@ @ W 6

ITIL V3 konforme Workflows

Erweitertes Service-Katalog Management (Kataloge, Angebote, Request-Fulfillment)
Zusatzliche Automations- & Root Cause Analyse Funktionen fur Incident/Problem
Management

Neuer Scheduler zur Change- und Releaseplanung

Out-of-the-box Kostenanalyse

Neue Topologie-Darstellungen fur Service- & IT-Konfigurationen

Automatisiertes Anlegen, Abgleichen und Synchronisieren von kaufmannischen & technischen
Informationen im Asset- bzw. Configuration Management

Mobile Support

o

o

IPhone, IPad, Android, Windows Phone und Blackberry Unterstutzung
Anwendungsdesigner liefert entsprechende Designmaoglichkeiten

Erweitertes Scripting und Runbook Automation

o
o

Jython oder JavaScript sowie JSR-223 kompatibles Scripting

Runbook Automation durch Workflows
© 2012 IBM Corporation
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - nghllghts

Zusatzliches Logs
@ Zusatzliche Logs um eine bessere Fehleranalyse zu gewahrleisten

Schnellkonfigurations- Anwendung
# Eine Konfigurationsmaske um alle Parameter vom Kunden eingeben zu kdnnen
# |mport von Daten (CI, Assets, Personendaten ...)

Anpassung ITIL Begriffe in Deutscher Oberflache
@ Incident (in 7.2 Vorfall), Change (in 7.2 Anderung) .......

Asynchrone Feld Validierung
# Daten die in den Felder eingegeben werden, werden asynchron im Hintergrund
abgeglichen
# Performance

Neue Standard Reports

@2 Die out of the Box Reports wurden erweitert (jetzt uber 400 Reports)
2 Adhoc Reporting aus der Anwendung

Configuration & Asset
@ Automatisierte Asset/Cl Synchronisation und Audits, neue CI-Views und CI-Promotion,
erweiterte Cl-Topologie, Lizenz- und Asset-Management Funktionen

© 2012 IBM Corporation
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highlights

Uberarbeitete Benutzeroberfliche
@ Self Service Portal fur Endbenutzer (Web 2.0)

@ Optimierte Navigation, Vereinfachungen und bessere Handhabung des Web-GUIs flr IT
Mitarbeiter

@ Richtextfelder in den Anwendungen erweitert

EI Wechseln zu Anwendungen Langbesch reihung

'CEZJ Anlagen
[E Aufgabenverwaltung
Auftrage
@ Change

5; T-Infrastruktur

Zugriff auf Datenzerver geht nicht

St @BIBI US|IEcE=EEs=s===F"R" AR BB Y

Schriftart |Serifenlos - | Grolke |5 + | Format Keine Angabe -

Zugriff auf Datenserver geht nicht. Meldung ERROR 298 am Bildschirm. www.ibm.de |

EE Planung ﬁ : D@
' Einkau
[% Release 1
e Home 1
el BRI Lésungen suchen
L : ) Suchen Sie eine Ldsung fur Ihr Problem. Offnen Sie ein Ticket, um das Problem zu beheben, falls Sie keine Losung
Ly Service Level =N finden
- i Eigene Requests
3 Service-Desk
Ba QY e e e e e e e e e e
Incidents ‘ FrELET melden . S . i MNeu (6] E In Bearbeitung (11) E In Warteschlange (7)
Erstellt einen neuen Service Request fir die Meldung eines Probler .
L I ceidst6) [l Geschiossen (1) Gesami (31)
Probleme Scheduled Start Priority
f . Letzte Aktivitit
Alktivitdten und Aufgaben ! N MNeuen Service anfordern L : Firewall Change Reguests Meu )
f A . . B i Regquest for new asset In Bearbeitung
Prozess-Requests Fordert eine neue Anlage oder einen neuen Service an. : i T Trmey e In Warteschlange
= — 1) March ) Asset status Update In Warteschlange
. s s Asset Update New Group In Warteschlange
Service Reguests -
LG Hiufige Requests =M T W T F S 07:00:00 AM Az eigenen Requests anzeigen.... \
Sl Problemloser Zugriff auf die am h3ufigsten angefragten Services. 2725 1 2 3 4 5 . ‘
Ticketvorlagen — E ¥ 2 3 10 11 12 Eigene Anlagen
12 14 15 16 17 18 13 -
Globale Suche 08:00:00 AM
oo 21 23 25 24 28 20 o o o o
Mobile: Incidents ——c 27 2@ 289 =20 34 1 2 [ LimiTEDUsE (1) [ NOTREADY (5) [ OPERATING (31
o Gesamt (9)
Mobile: Service Requests = 2 4 5 B 7 8 3 -
" Aktuelle Anlagen
(& Service-Request-Katalog 2010 2011 2012 ITAM 1061 LIMITEDUSE
TUSC1056 OPERATING
@ Sicherheit Cancel TUSC1057 OPERATING
ITAM1004 NOT READY
fle| Systemkonfiguration e sigenen Anlagen anzeigen.. .
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highl

Q
2
—
)

Bulletins: (3)  Reporis

Wechseln-zu-Menu -

Profie  Sign Out  Help

@ Adminigtration [JIe] change ContentiLayout [jij] Display Settings QJ] Update Start Center|
Change Quick Insert # = 3 || Bulletin Board 7 Fiter > O, xJ
IT Infrastructure @ HNew Message Subject Message Post Date Expiratiof
£2T Paming Favorite Applications & =X ] >= 5ft Download site Maintenance The software download site wil be unava... 16.03.11 17:10 30.03.12 M Itte | | u n g e n
[] panning and scheduing Changes . T4190BN is Down, Up ETA 140... Server NT41908N has been taken off ine ... 16.03.11 17:07 30.03.12 18:10 N |
3 Release D kt A f f S |
k) dob Pars Irexter Auiru runprioritized work orders  Users are reminded to ensure that all wo... 11.03.1109:53 11.03.12 09:53 H |
@‘ Self Service Blackout Periods = htl
-
: Change Implementatien Schedule WI C Ig e r signments @ x ]
é Service Desk
Change Window Calendars d Z d t f b
Gl servics Lavel R Anwendun gen Due Dete prorty ugeoranete Au gaben
\”’é Service Reguest Manager T No found Tor Frankin T
Catalog Number of new RFCs # =X l
| work © 7 Fiter > o &= X% l
@ System Configuration Last Run. Update ! E Q - ! a
Status Last Reading Actual Target Variance| | Activi Summary Parent Priority Scheduled Start Status | =
ﬁ Task Management = Sl |
+ 0 284 ] 2,08 \ [ [ [ |
WWark Orders Percentage of Changes cancelled (%) No Data Found. |
25
y 20 i gl . Number of active Changes = Fiter > O\ © * {J 2= X
10 40 Chart Type: PIE View By: Status
Wl All active Changes (By Status) o~ . —_—
‘ 5 45 (%)
] | H APPR 15 4412
| 0 50
B ASSESS 1 2,84
H  INPRG 5 14,71
Lllnxinum numk X
ww | Definierte KPIs e 10 o o n =
Siatus | B WNATL 3 882
- o o 20 =20 3
Total number of active Changes g
i Definierte A rt
o ™ ) erinierte Ausweriungen
y
20 a0
10 100 15
0 110
List Vigw
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highlights

Neue Funktionen in den Management-Disziplinen

@ Erweitertes Service-Katalog Management (Kataloge, Angebote, Request-

Fulfillment)
@ Zusatz. Automations- & Root Cause Analyse Funktionen fur Incident/Problem
Management
@ Neuer Scheduler zur Change- und Releaseplanung
@ Qut-of-the-box Kostenanalyse
@ Neue Topologie-Darstellungen flr Service- & IT-Konfigurationen
@ Automatisiertes Anlegen, Abgleichen und Synchronisieren von kaufmannischen &
technischen Informationen im Asset- bzw. Configuration Management
e : Applications Clusters Lﬂ o
Q Vs Einkaufswagen S
ice anfordern * Human Resources Services L& i
Home * Neuen Servic d H Res ces Services Appmcalion Sarers - [ﬂ
;{-4 Change Memory Allocation for a Virtual Machine i l= Onboard a New Ei [ L_mrenaan
{4 % select a Virtual machine and specify the amount i
of memory to allocate. X =
: Computer Systems m
Total Estmated and Actual Costs Details For All Changes e
) Order New IBM 8142 Server Last Run: 873411 08.07-22
. i‘l_. Slabus KA1 ) =
=) B |-
r v

% 01 01 01 010

- " o Odher
Todal Estimate
J0000
Total Actusl La |
Todal Estimat e e CosTs FoT S CIRees
Reserve video conferencing lines Tetal Actusl Material Coste for All Changes
RESEr"-"E ||HES fﬂr "-"|dED CDr'IfEFEFII s Total Estimated Tool Costs For All Changes
- . Taodal e Tl far All Change
date, time, duration, and frequel et o asta far AR Ehanges
o - - ; . - - Todal Estimated Service Costs For All Changes
F0000 200 18000

request....

27000 Total Actusl Service Costs for All Changes

F2000 22800 1200 35400

sorporation
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highlights

MObile Support Darstellungzfeld:

@ |Phone, IPad, Android, Windows Phone und Blackberry Unterstiitzung=="= 2~
@ Anwendungsdesigner liefert entsprechende Designmoglichkeiten

iPhone (320 x 416]

iPhone breit (480 x 268)

7.1 Standard (10412800

Maobile: Change-Genehmigungen anzeige Standard (1Z222=704)

Maobile: Service-Request-Genehmigungen
anzeigen

Maobile: Service Reguest erztellen

Mokile: Incidents

Mobile: Service Reguests

Mobile: Service Reguests anzeigen

Service Desk Manager Applications

Late Incidents = 7 Fiter

All open incidents that are late or 3t risk (By Owner Grouy

Incident Resolution KPs ’ CmiDwe BAR

llackBerry

@ Start Center
http://maurodevl.tiviab.au..

Favorite Applications

Mobile: View Change Approvals
Mobile: View Service Request Approvals
Mobile: Create Service Request

Openincidents 7 i

Chart Type: B4R
All open incidents (By wner Group)

Mobile: Incidents

Mobile: Service Requesis
Mobile: View Service Requests
Result Set + Filter

Incident Summary

1008 My server is down
Set Graph Options 1-10f1

~ Ve v v U aue
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highlights

Erweitertes Scripting und Runbook Automation
@ Jython oder JavaScript sowie JSR-223 kompatibles Scripting
@ Runbook Automation durch Workflows

¥ | Suchen: | Q i !Ak‘tiun auswiéhlen

Datensatzliste anzeigen > CALCRISK

J Automationsscript : Variablen ” Startpunkte i

L@

ot
LY
&

Details des Automationsscripts

Script:
CALCRISK Show Calculated Risk

# Scriptsprache:

| T| 5uchen:| Q iw |Akliun auswihlen

jvthon @
# Protokollebene:

INFO 2%

Quelicode:

worklogSet = scriptHome.getMboSet("MODIFYWORKLOG™)
worklogMbo = worklogSet. addAtEnd()
worklogMbo setValue("description”, "Calculated Risk: CRITICAL™)
thisMbo = scriptHome.getThisMboSet().gethbo(0)
statusSet = thisMbo.getMboSet("WOSTATUS™)
statusMbo = statusSet.getMbo(0)
statusTime = statusMbo.getString("CHANGEDATE™)
status = statusMbo.getString("STATUS™)
tatusC y= getString("CHANGEB™Y™)

impact = thisMbo. getint("pmcomimpact™)
probablefail = thisMbo. getint("pmchgprobability failure™)

worklogMbo setValue("clientviewable”, 1)

worklogMbo. setValue("description_longdescription”, "<htmi= \n™
"<HEAD=n"

"<style type=\"text/css\"= \n"

" b{ colorrred } \n"

" u{ color:red }\n"

-]
%‘e
[}

3
i

< "

=

Datensatzliste anzeigen > TUSC1014

| Incident || Alktivitdten || Zugehorige Datensdtze || Lasungsdetails || Protokoll || Technische Rickmeldung || Speczifikationen || Automation
Incident: Niederlassung: Status:
TUSC1014 Network Connectivi = ewscrr | O QUEUED

0 Zum Abrufen der aktuellen Protokolidetails fir die autematisierten Workflows aktualisieren Sie den Incident-Datensatz, indem Sie ihn Gber Verfigbare Abfragen

“<fstyle=\n" erneut abrufen.
<HEAD=n [ Automationsprotokolle anzeigen ]
Autordetails
Erstell von Eigentiimer Workflows = [ Fiter > ] ] & ] 1-3von 3 Gb Herunterladen @ =
| » »
. — Beschreibung Prozess Prozessrevision
»

Get the list of Wir C Syst RBARE é
Telefonnummer. Telefonnummer, using REST API SEEE i

Reset Cell Relay RBASMRESET 1 é:
E-Mail: E-Mail

thst‘_et CISC0O3640 Router to default REARECONF 1 é}
Datum: Setings
31.01.12 11:06:04 ‘l

© 2012 IBM Corporation



IBM Software Group | Tivoli Software

Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highlights

Zusatzliches Logs
@ Zusatzliche Logs um eine bessere Fehleranalyse zu gewahrleisten

File Edit “iew Terminal Help

[3/29/12 12:34:42:205 EDT] 00000051 SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:42:205 [INFO] [MxServer] [~
[] BMXAAS370I - Total number of users connected to the system: 1

[3/29/12 12:34:42:206 EOT] 00000051 SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:42:206 [INFO] [MXServer]
[] BMXAA7019I - The total memory 1s 1073741824 and the memory available 1s 228832032.

[3/29/12 12:34:42:832 EDT] 00000037 SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:42:832 [INFO] [MXServer]
[CID-CRON-5430] Correlation started.

[3/29/12 12:34:42:881 EDT] 00000037 SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:42:881 [INFO] [MXServer]
[CID-CRON-5430] Correlated data: BEGIN InstanceName:ESCREAAUTOACCEPT TaskMame:ESCALATION Elapse
dTime:49 ms END

[3/29/12 12:34:46:329 EDT] 0000002e SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:46:329 [INFO] [MxServer]
[CID-CRON-5431] Correlation started.

[3/29/12 12:34:46:340 EDT] 0000002e SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:46:340 [INFO] [MXServer]

[CID-CRON-5431] Correlated data: BEGIN InstanceName:AsyncImmediate TaskMame:AsyncImmediatelobCr
on ElapsedTime:11 ms END

[3/29/12 12:34:54:851 EDT] 00000037 SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:54:851 [INFO] [MXServer]
[CID-CRON-5432] Correlation started.
[3/29/12 12:34:54:894 EDT] 00000037 SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:54:894 [INFO] [MxServer]

[CID- CRON-5432] Correlated data: BEGIM InstanceName:ESCRBAAUTOACCEPT TaskMame:ESCALATION Elapse
dTime:43 ms END

[3/29/12 12:34:56:340 EDT] 0000002e SystemOut 0 20 Mar 2012 12:34:56:340 [INFO] [MXServer]
[CID- CRON-5433] Correlation started.
[2/29/12 12:34:56:363 EDT] 0000002e SystemOut 0 29 Mar 2012 12:34:56:383 [INFO] [MxXServer]

on ElapsedTime:23 ms END E

[CID-CRON-54323] Correlated data: BEGIN InstanceMame:AsyncImmediate TaskName:AsynclmmediateanCr(j

© 2012 IBM Corporation
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Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highlights

Schnellkonfigurations- Anwendung
@ Eine Konfigurationsmaske um alle Parameter vom Kunden eingeben zu kdnnen
@ |mport von Daten (ClI, Assets, Personendaten ...)

~ Schnellkonfiguration

P

|Ak‘liDn auswdhlen T|
Kenfiguration von Organisation und Niederlassung H Laden von Daten p
‘Almnn auswahlen
a Organisation und Miederlassung konfigurieren
‘ Konfiguration von Organization und Niederlassung H Laden von Daten
+ Legen Sie die gewunschten Werte fur die einzelnen Eigenschaften fest, bevor Sie mit der Konfiguration beginnen.
® Klicken Sie auf die Schaltfliche Senden, um mit der Konfiguration von Organisation und Niederlassung zu beginnen. Daten werden geladen ' @ i 1-3vond L
#+ Wenn Sie weitere Informationen zu einer Eigenschaft abrufen mdchten, wéhlen Sie das Textfeld mit dem Eigenschaftswert aus, und dricken Sie
Objekt
fiir die ion von O isation und Nieder
ASSETS
Org-ID: *
— el
=da.org.orgid SDAORG Organization Mame
PERSON USER
Organisationsbeschreibung:
=da.org.orgdescription SDA Organization Organization Description
Niederlassungs-ID: * .
Datensatzverfolgung |~ 7o ¢ H S 1-1voni =
sda.org.siteid SDASITE Site identifier
Gesamtanzahl offener Datensétze
Miederlassungsbeschreibung:
sda.org.sitedesc SDA Site Site Description
H| Basiewsanrung: * Aktualisieren ] [ Durchgehende Warteschlange loschen ] [ Sequenziele Warteschlange ldschen
¥ | | sda.org.basecurrency e » Base Currency
L »: Fehlerhafte Datensétze © ) Fiter * : o 0-Ovond =
Satz-ID:
SET1 .
] ttem Set identifisr O Nachrichten-D Feflermeldung
* i il d
Firmensatz_iD: | ..Keine Zeilen vorhanden...
COMSET1 i
1 Company Set ldentifier = S
sda.org.compsetid = ) Liste aktuglisieran ] [ Prozess ] [ Lischen ]
Hauptbuchkonto:
GLACCT :
Cleal A it
=sda.org.clearingacct i i
Senden
Konfigurationsprotokolle - [ Fiter > 2 E 3 0-0wvon0 4 Herunterladen : ==
Status Tvp Awusfuhrun tum
Keine Zeilen vorhanden
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E Aufgabenverwalung

Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk -
|| Auftrige

Change

Anpassung ITIL Begriffe in Deutscher Oberflache
@ Incident (in 7.2 Vorfall), Change (in 7.2 Anderung) .......

= [T-Infrastruktur

Planung

|

I =] Suctvenc| ©L ~ | Adon suswaion S @D L EBE D Qe Gm R A B [d5 Release
!E zZu A D liste = 1002 .
|@ J Incident |i Aktivitdten I| Zugehbrige D dtze h Lit i " Spezifikati @" Self-Service

Verfilgbare Abfragen

. -
Alle Datensitze Incident: Eigentiimer: Eigentiimergruppe: Status: Anhdnge % Service Level

Alle Lesezeichen J008: o @

E:%k Incidents for ownergroups to Eriort @ Kein globales Problem E ﬁ Service-Desk

which | belong Q

m

C%‘: In den letzten 24 Stunden

Benutzerinformationen Incidents
gednderte Incidents
C%! Open Global Incdents Gemeldet von: Betroffene Person: F'r|:| bl&me
: BOB » BOB »
C%k Alle offenen Incidents mit
Name: Name:

dringender interner Prioritat

Alktivitaten und Aufgaben

Bob »> Bob »>
C%E Alle offenen Incidents, die -
| 87 Algemeine Aktionen faten Prozess-Requests
| @ Sy Rttt - Meldedatum: Sol-Ende:
29,0312 08:47:37 ) i3} Service Reguests
- Incident-Details -
_£ Anderungen aufheben =l Lid=sun gen
@ < Zusammenfassung:
Worheriger Incident = .
| [Reduziorts Maske L Ticketvorlagen
@ Nachster Incident Details:
‘%e Status andern Globale Suche
@ Globale Suche ) i
- ) Mobile: Incidents
@ Eigentimer auswaéhlen
| [E). Finentumsrecht fibernshmen . . ) Mobile: Service RE{IU ests
| g Vieitere Aktionen Aniage: Servicegruppe:
| 5 » = »
Historie anzeigen ) i |
R ot % icns '1..-#& Service-Request-Katalog
Historie bearbeiten > L; >
Erstellen 3 Configuration ttem: Niederlassung: [?...] Sicherheit
Arbeitsprotokoll > = Q
dndern/loschen Klassenbeschreibung: SyStEITIkDI'I ﬂgu ration
Annliche Tickets anzeigen Q
) Bibliothek/Ordner mit Arbeitsprotokolle - [ Fiter > : 2 : 0-0wvon 0 ) Herunts “"t_ Verw E.HZIJI'Ig
ST Datensatz Klasse Ersteltt von Datum Ivp Zusammenfassung Anzeigen erlaubt?

Incident duplizieren

- |

-~ © 2012 IBM Corporation

Keine Zeilen vorhanden




IBM Software Group | Tivoli Software

Neuerungen & Erweiterungen mit SmartCloud Control Desk 7.5 - Highlights

Asynchrone Feld Validierung

Neue Standard Reports

@ Performance

Die Out of the Box Reports wurden erweitert (jetzt iber 400 Reports) .
Adhoc Reporting aus der Anwendung
Daten die in den Felder eingegeben werden, werden asynchron im Hintergrund

abgeglichen

Abfragebasierter Bericht

Stil Auswihlen

Format

Senden

Hilfetext

Fur den Bericht zu verwendender Stil

Berichistitel:

Gffentlich?

| [

Ergebnizbericht

Detailbericht

Abfragebasierter Bericht

Sl Auswihlen Format

Hilfetext

Ubergeordnate Kategorie:

Senden

* | Find:

Q w |Select Action

DA e

List ‘ @WnrkOrder || Flanz || Assigniments || Related Records ” Actualzs ” Safety Plan || Log ||

GO0

BOILER

Fire Door Cable Broken

¥ | Buoiler Rioom

»
»

bd
ACTUALCORTACTOATE

e

Details zum Incident Wyork Order:
(2 M Incident-Detsils |~ Verfil
[ M Ticketspezifikationen Location:
W Zugehérige Datensatze Fef
[2) MLssung
[2) M Arbsitsprotokol = Asset
[2) MEigentimer Er
[ M Egentumeraruppe B & = Configuration fem:
[ MSLA
= Schadensbericht G
[2) MSchadensbemerkung = Parent Wil
[2) M Statushistorie ¥ AR
[ Eigentimerhistorie § stEnde
[2) M Anlsgen, Standorts, Cls L4 =
[ W Zsitverfolgung W [etsmt
Ausgewihlte Felder -~ [ier * & 1-7von7
Feldreinenfolge Berichtsbezeichnung

@ 1 incident

* 2 Zusammenfassung

@ 3 Gemekdetvon

=

@& 4 Interne Prioritdt

* 5 Staws

&+ 6 Eigentimer

@ 7 Eigentimergruppe

Berichistitel:

ACTUALFINISH

ACTUALSTART

Feldwert
TICKETID
DESCRIPTION
REPORTEDBY
INTERMALPRIORITY
STATUS

OWNER

OWNERGROUP

Alle hinzufiigen

4 Herunterladen © =

Kategorie

Incident-Details

Incident-Details.

Incident-Details.

Incident-Details

Incident-Details

Incident-Details.

Incident-Details

(]

Al

] [ Ales entfemen

Bericht speichern?

Senden

Abbrechen

2012 IBM Corporation
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Self Service Center (Web 2.0)

| Self-Service-Center

Eigene Nachrichten

ﬁ L @ Einkaufswagen : Suchen e
5ft Download site Maintenance 16.03.2011

Home Server NT4130BN is Down, Up ETA 1400 hour 16.03.2011

@é Request erstellen

Lésungen suchen Eigene News anzeigen. ..

Suchen Sie eine Losung fir Ihr Problem. Offnen Sie ein Ticket, um das Problem zu beheben, falls Sie keine Lisung
finden.

Eigene Requests
O e e et e e e e )
Problem me}der‘l . - _ I veu 5] [ in Bearbeitung (1) [ In n
Erstellt einen neuen Service Request fir die Meldung eines Problems. B cetostic) [l Geschlossen (1) Gesami (31)

Aktivit
MNeuen Service anfordern Firevall Change Reguests Bt
2 . . Request for new asset In Bearbeitung
Fordert eine neue Anlage oder einen neuen Service an. Nt Primary user In Warteschlange
Asset status Update In Warteschlange
Asset Update New Group In Warteschlange

H3ufige Requests = Az sigenen Requests anzeigen.
Problemloser Zugriff auf die am haufigsten angefragten Services.

f = [ LiTEouse (1) Il MOT READY (51 [ OPERATING (3)
Gesamt (9)

Aktuelle Anlagen
ITAM1061 LIMITEDUSE
TUSC2000 NOT READY
TUSC1056 OPERATING
TUSC1057 OPERATING
ITAM1004 NOT READY

Ae sigenen Anlagen anzeigen. ..

Webschnittstelle fur Self-Service-Benutzer, Uber die Benutzer Service
Requests einreichen, Losungen anzeigen, Angebote bestellen,
Neuigkeiten anzeigen und auf ihre letzten Service Requests zugreifen
konnen - und das alles Uber eine einzige integrierte Webanwendung.

© 2012 IBM Corporation
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Start Center Self Service User

Welcome, Bob

E Go To Applications [J&l change Content/Layout [jj3] Display Settings €D Update Start Center
@ Administration [Quick Insert $ = KJ [Bulleﬁn Board | 7 Fiter > O ° xJ
Change @ IT Asset Disposal Request Subject Message Post Date Expiration Date Viewed

T Asszet Move Reguest .
f[:ﬁ IEEEER B2l = => Server NT4190BN is Down, Up ETA 140... Server NT4180BN has been taken off line ...16.03.11 17:0730.03.12 18:10 N

Self Servi <=y New [T Asset Reguest L
@r Sl service R & == Check for unprioritized work orders Users are reminded to ensure that all wo__. 11.03.11 08:5311.03.12 0%:53 N
ﬁ Service Desk
[Seruices -@EKJ[rmmmmmemvaﬂter A WVEN -?E'KJ
.9 Service Reguest Manager o : :
Self Service Center Description The Average Ranking of the Solution

Catalog

Offering Catalog |
B Task Management Setup Email Archiving

. Shopping Cart How Do | Share My Calendar?
2 Create Service Reguest How to map to a network printer
How do | improve system performance?
Howe to customize the guick Launch Toolbar
Unified Service Center Search How to make Web pages available for offling viewing
Howe to configure Internet Explorer 5.x to block access te all but approved Internet sites
How to prevent Virus infection
How do | set up junk rules for email?
What is Spyware?

—[Hynequests 2= KJ Set Graph Options 1-100f 18 | Next Page »

Create Reguisition

Search Solutions

Survey Reguest

View Service Reguests
B [HemltSeHvFiner>Q§ (g & J
|| “iew Catalog Reguests
) L Service Reguest Summary Status Cwner Group
View Reguisition | |
View Templates TUSC1080 Request for new asset INPROG
View Drafts SR1388 Air Conditioner broken on 1st floor NEW
SR1325 Request PC NEW
SR1057 Error when instaling software NEW
TUSC1044 Refresh PC NEW
TUSC1058 aszet NEW
TUSC1057 New Asset Request QUELED
TUSC107D Update Asset to New Cwner QUELED TAKMHAM
TUSC1072 Aszszet update QUELED TAKMHAM
TUSC1074 New Location for Azset QUEVED TAMHAM
Set Graph Options < Previous Page | 11 -20 of 28 | Next Page »

© 2012 IBM Corporation



IBM Software Group | Tivoli Software

Be|Sp|e| e|neS Start Centers fur MOblle Endgerate (iPhone, iPad, Android, Windows Phone und Blackberry)

*

Cuick Insert

2|

 HE

Mewy Laptop 7 PC Request
Mesy Phone Request

Pazsword Reset

ﬂjr

- Firewvall lzsue (SR

Self-Service Applications

Serviceanfragen anzeigen
Suchfunktion von Service Reguest Manager
Lézungen durchauchen

Serviceanfrage erstellen

Service Catalog Favorites

Angebotakatalog
Serviceantfrage erstellen
Hataloganfragen anzeigen

Einkaufzwagen anzeidgen

Bulletin Board: % Filter » U

Eatreff Machricht VWeitergabedatum Ablaufdatum Gelesen?

M

Momentan kdnnen keine Machrichten am Mitteilungsbrett angezeigt
iwerden.

Frequently Asked Questions 7 Filter L8 -Fj

My Service Req il Carrier =

11:48 PM

Start Center

nc049008 tivlab.raleigh.ibm.com:9080... &

Everyplace Applications

Mabile: View Service Reguest Approvals
Mabile: Create Service Request

Mobile: Incidents

Mabile: Service Requesis

Mabile: View Service Reguests
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Workflowdesigner (erweitert)

Mit den erweiterten Workflowanwendungen konnen Sie Workflowprozesse planen,
entwerfen, erstellen, testen, implementieren, verwalten und automatisieren. Zu weiteren
Erweiterungen gehoren Aktions-Scripting, das Klassifizieren von Workflows, ein aktualisierter
Erstellungsbereich (Canvas) fur den Entwurf von Workflows und die Moglichkeit,

"~ | Suchen: Q w | Aktion auswaéhlen 3 iﬂ @ B ﬂi @

Q Erweiterte Suche @™ Abfrage speichern @™ l Lesezeichen

Klassifikationen = Prozesse = 7 Fiter > Ol © @ ° = & 1-8von g Gh Herunterladen - =
w [T Management Prozess + Beschreibung Obiekt Prozessrevision = Aktiviert? — Aktiv?
- Application Servers
« Nicht klassifiziert Q Q: Q:
INC_CLASS54 Classify the incident INCIDENT 1 [ ] &
IMC_CLOSE4  Cloge Incident activity INCIDENT 1+ O &
INC_DlaG4 Diagnose the incident INCIDENT 1 & | &
INC_REC4 Record the incident INCIDENT 1 & | &
INC_RES4 Resolve the incident INCIDENT 15 O &
INC_W'4 Workflow for incident INCIDENT 1+ = &
Create a Process Reguest for the
PMINCCRWEF selected Incident INCIDENT 1 & = &
Subprocess to get the list of WAS
LIRS Application Servers for Incident ELE 1 O &
Subprocess to get the list of WAS
RBAWSGINT  Application Servers for Incident - INCIDENT 15 | &
Interactive
B | | Datensdtze auswihlen




IBM Software Group | Tivoli Software

Workflowdesigner (erweitert)

Mit den erweiterten Workflowanwendungen konnen Sie Workflowprozesse planen,
entwerfen, erstellen, testen, implementieren, verwalten und automatisieren. Zu weiteren
Erweiterungen gehoren Aktions-Scripting, das Klassifizieren von Workflows, ein aktualisierter
Erstellungsbereich (Canvas) fur den Entwurf von Workflows und die Moglichkeit,

Workflowprozesse zu starten.

S X i EE =z Y
5 =
SFERIOEE® 11
[y =R il
’ — — — '-,__,_"“ —— "_?—} f‘_’]—' ———————————————————————————— P s
STARTA CHKSTATUS | || CHKOWMER | | |IS_STANDRD NOTSTOMSG ‘ | assess | !
| i Aktion: PMCHGSTASSESS i
Beschreibung: Assessment |
Typ: CHANGESTATUS E
=M =8 MO Anweisung: Assessment i
EAI:.Ié:I'-.kTLIS NO ;;NI:R STD;SG LI :
= Ist angepasste Klasse?: MNein E
Kommunikationsvorlagen: i
S — 7 b
5
................... e ————T
i 1l sTORZ
L g% g | _ ! !
Y L & |3 & — & | : 4 |/
CHECKAUTH |---, | @AUTH <4 | AUTHORIZE | [NOTAUTHD... | [ 5 H H
! ! ' ! 4
i r"};’ -_\| ______________ ; ("/';' ______________ : ll""'/]l; 4
W& [P & 35— &
EBOVWNERA. [ IMPLEMENT INFROGRESS

T STV S O O TGO
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Standard Maske expert View)
o Berichte  Profil Abmelden Hilfe
Incidents
- g - i ¢ N Delh oTm (A ¢ F 1 F i
| Sl @ [scon svsse AL P R RBEIPPEQ e W E BRSPS
E Wechseln zu A Datenzatzliste anzeigen = 1001 =
= J Incident || Aktivitdten " Zugehirige D detail " Protokoll || Technische Rickmeldung || Spezifikationen " Automation |
lg Verfigbare Abfragen
Alle Datensatze Incident: Eigentimer: Eigentimergruppe: Status: Anhdnge
Alle Lesezeichen s (NEW @
- Quelle: Erstelt 5
C%l Incidents for ownergroups to e f it
which | belong Q’ IS
ﬁ%‘ In den letzten 24 Stunden B R
Benutzerinformationen =
gednderte Incidents
= . Gemeldet von: Betroffens Person:
C%l Open Global Incidents
BOB » BOB »
C%l Alle offenen Incidents mit
Name Name =
dringender interner Prioritdt
& Bob Bob »
C%k Alle offenen Incidents, die
Telefonnummer: Telefonnummer:
g Aligemeine Aktionen 713-297-7900 | & 713-297-7900 | &
@ MNeuer Incident E-Mail: E-Mail:
_ : bob@ibm.com bobi@ibm.com
Incident speichern
Detail Incident =
é Anderungen aufheben H s
. . Zusammenfassung: Klazsifikation:
@ Worheriger Incident
|| Thinkpad startet nicht ]
l* Méchster Incident ¥ g 3
Details: Klassifikationspfad:
l‘;l‘ Status dndern »
@ Globale Suche Klassenbeschreibung:
@ Eigentdmer auswaihlen Q
— Virtualisiert?
|=:(~L> Finentumzrecht ibernehmean ,—
5 Weitere Aktionen Angegebene Prioritt:
1 B Hauptbuchkento:
Kosten anzeigen @
Gemeldete Prioritat:
Histori i Servicegruppe:
istorie anzeigen 2@
»
Historie bearbeiten Auswirkung:
i Service:
Erstellen Q »
Arbeitzprotokoll Dringlichkett: & Lieferant:
dndern/ldschen Qﬁ I »
Ahnl : Interne Prioritét:
Ahnliche Tickets anzeigen g : Niederiassung:
SLA anwenden Q X
Anlage: . oration
SLAs anzeigen SLA angewendet? i
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V infachte Maske Si le Vi Incident bl d Ch
ereinracnte viaske simpile view (inciagent, Problem un ange)
¥ : = B T : Doy " ) .
| Saia T AL eP v EMBRO Qe EE AR S DS
E Wechseln zu Anwendungen Datensatzliste anzeigen > 1002 e
| Incident " Aktivitaten " Zugehirige D itze || Li i " Spezifikationen |
lB Verfigbare Abfragen J Habt s pes
Alle Datensétze Incident: Eigentimer: Eigentimergruppe: Status: Anhdnge
Alle Lesezeichen 11002 |NEW @
C%k Incidents for ownergroups to EEontE g Kein globales Problem
which | belong Q
C%l In den letzten 24 Stunden
Benutzerinformationen =
gednderte Incidents
C%k Open Global Incidents Gemeldet von: Betroffene Person:
BOB » BOB »
C%l Alle offenen Incidents mit
o o — Name: Name:
ringender interner Prioritas
Bob »> Bob »>
C%l Alle offenen Incidents, die
=
&7 Aligemeine Aktionen e
_}@ + e Meldedatum: Sol-Ende:
euer Inciden
29.03.12 08:47:37 o) i)
Incident speichern
- Incident-Details =
_é Anderungen aufheben Wl £
Zusammenfazsung: |
@ Vorheriger Incident Reduzierte Maske
l* Néchster Incident Details:
l“l‘ Status dndern
@ Globale Suche
@ Eigentdmer auswahlen
|=E(~L Finentumzrecht iibernehmen
g Weitere Aktionen Anlage: Servicegruppe:
» | »
Historie anzeigen
Standort: Service:
Historie bearbeiten » | »
Erstellen Configuration tem: Niederlassung:
Arbeitsprotokoll » L Q‘
dndern/ldschen Klassenbeschreibung:
Ahnliche Tickets anzeigen Q
Bibliothek/Ordner mit Arbeitsprotokolle = [ Fiter * 0-0von0 G Herunterladen : =
Anhdngen : =
Datensatz Klasse Ersteltt von Datum Tvp Zusammenfassung Anzeigen erlaubt?
N .
Incident duplizieren . ; JOI'pOI'atIOH
...Keine Zeilen vorhanden...
o=
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Agenda

= Einleitung

* Herausforderungen und Zielsetzungen von IT-Organisationen

= Das Prozessmodell der IBM-L6sung im Uberblick

= Paketierung, Lizensierung, Delivery Modelle

" Funktionale Neuerungen & Erweiterungen / Benutzeroberflache

= Zusatzliche Nutzenaspekte durch SmartCloud Control Desk 7.5
=  Weiterfuhrende Informationsquellen

= Fragen und Antworten

7@, e .
(ST
Process Compliant

Gold Level
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Funktionale Erweiterungen & Neuerungen in allen Anwendungsbereichen

Endbenutzer

| T-Kunde

Service Level

Service Catalog

Self Service

Neues Self 1
Service Center

Service Desk

Blackberry-

(Bl
> A
Mobile Chat Phone

Change & Release

'

Angebote /
Fullfillment

.

GUI-Navigation,
Handhabung

N
Automation,

Scripting

Admin.-

Funktionen
0\
Kosten-

Analyse

'

Incident-Analyse,
Knowledge Base

Lizenz- / Asset-
Management

Scheduler

Change/Release

Prozessiiber-
Asset greif. Reports

Configuration

Views

Asset / Cl
Synchron.

Topologie

1

Operationale Remote
Lésungen Control
Endgeréate

Event-Mgmt.

Automation

<)

Netzwerk

Integration
Datenaustausch Discovery,
(batch, transaction, federation) Inventory
[eee o]
n K
Anwendungen Gerite

Server

Provisioning, Cloud Mgmt.,

Endpoint Mgmt.
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SmartCloud Control Desk 7.5 — einige Nutzenaspekte

Paketierung, Lizensierung, Delivery Modelle

Nutzenaspekte

Editionen/Add-On (Entry, Advanced, Serv. Prov.)

Unterstutzung verschiedener/neuer Anforderungen

Lizensierung des vollstandigen Prozessmodells

Geringere Kosten, einfachere Lizenz-Compliance

attraktive SW-Preise & Trade-UP Angebot

Geringere Kosten fur ITSM-Funktionen

Delivery-Modelle (indiv.Install., VMware, Cloud)

Flexible Delivery-Modelle f. indiv. Kundensituationen

eine gemeinsame Plattform & Code-Base

Ermdglicht Migration bei reduzierten Risiken/Kosten

breite Auswahl an Installationsoptionen

Nutzung vorhandener Assets & Skills

Kauf oder Miete

Kosten reduzieren durch passende Investitionsform

Funktionale Neuerungen & Erweiterungen

Nutzenaspekte

Neues Self Service Portal fur Endbenutzer (Web 2.0)

Erhéhte Kundenakzeptanz, langere Servicezeiten

GUI fur IT-Mitarbeiter (Navigation, Handhabung, Hilfe,..)

Erhohte Produktivitat der IT-Mitarbeiter

GUI-Umfang wahlbar (wenig...alle Felder, SRs,

Erhdhte Akzeptanz durch adaquaten GUI-Umfang

Service-Katalog Mgmt.l?giw.'ﬁ?ngebote, Fulfillment,..)

Erhéhte Akzeptanz, reduzierte Implementierungskosten

Change-/Release-Scheduler, weitere Change-Workfl.

Reduziertes Change-Risiko bzw. Folgekosten

Topologie-Views im Change-/Configuration-Mgmt.

Reduziertes Change-Risiko, Servicequalitat

Automatisierte Synchronisation von Assets

Reduzierte Prozesskosten, Servicequalitat

: &Cis
Erweiterungen Im Lizenz- & Asset-

Einhaltung von Lizenzvertragen

Management
Erweiterter Mobile Support (Blackberry)

Zahlreiche neue (prozessubergrelfende)

Prozessdurchlaufzeit ortsunabh. Nutzung, HW-

Koste
Kontmwerhche Prozessverbesserung

eports
Dut-of-the-Box Kostenanalyse P

Kontinuierliche Prozessverbesserung

Run Book Automation, Scripting

Erweiterte Administrations-Funktionen

Reduzierte Betriebs-/Prozesskosten

Reduzierte Implementierungskosten




SmartCloud Control Desk 7.5 — weitere Nutzenaspekte

Paketierung, Lizensierung, Delivery Modelle

Nutzenaspekte

Editionen/Add-On (Entry, Advanced, Serv. Prov.)

Kundenzufriedenheit erhohen

Lizensierung des vollstandigen Prozessmodells

attraktive SW-Preise & Trade-UP Angebot

IT starker am Business ausrichten, kunden-
orientierte Schnittstelle zur IT, kundenorien-
tierte Services bereitstellen, SLAs einhalten

Delivery-Modelle (indiv.Install., VMware, Cloud)

Kosten senken Q@

eine gemeinsame Plattform & Code-Base

breite Auswahl an Installationsoptionen

Gesamtkosten der Service-Bereitstellung bzw.
-Erbringung, Prozesskosten, Kosten der ITSM
Loésung (TCO), Beschaffungskosten

Kauf oder Miete

Zeitbedarf reduzieren o

Funktionale Neuerungen & Erweiterungen

Neues Self Service Portal fur Endbenutzer (Web 2.0).

»1ime-to-market / production® fir neue bzw.
veranderte Services, Durchlaufzeiten fir
Prozesse, Zeitbedarf fur ITSM-Lésung

GUI fur IT-Mitarbeiter (Navigation, Handhabung, Hilfe,..)

Servicequalitat verbessern @

GUI-Umfang wahlbar (wenig...alle Felder, SRs,

Service-Katalog Mgmt."?giw.'ﬁ?ngebote, Fulfillment,..)

Auskunftsfahigkeit, Transparenz &
Nachvollziehbarkeit erhohen, Fehlerraten
reduzieren, Komplexitat beherrschen

Change-/Release-Scheduler, weitere Change-Workfl.

Gesetze und Vertrage einhalten O

Topologie-Views im Change-/Configuration-Mgmt.

Automatisierte Synchronisation von Assets

Schutz von sensiblen Daten gewahrleisten,
Lizenzvertrage & Service Level Agreements
einhalten

: &Cis
Erweiterungen Im Lizenz- & Asset-

Risiken minimieren o

_ Management
Erweiterter Mobile Support (Blackberry)

Zahlreiche neue (prozessubergreifende)

Auswirkungen auf Technik & Business friih
erkennen, Changes sicher durchfiihren,
ungeplante Ausfalle und Incidents vermeiden

Reports
Dut-of-the-Box Kostenanalyse P

Neue Anforderungen unterstiitzen

Run Book Automation, Scripting

Z.B.: Cloud, Mobile, ,Bring your own Device®,
neue bzw. spezielle Anforderungen an IT-
Prozesse ...

Erweiterte Administrations-Funktionen

Leistung kontinuierlich verbessern@
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* Herausforderungen und Zielsetzungen von IT-Organisationen

= Das Prozessmodell der IBM-L6sung im Uberblick

= Paketierung, Lizensierung, Delivery Modelle

" Funktionale Neuerungen & Erweiterungen / Benutzeroberflache
= Zusatzliche Nutzenaspekte durch SmartCloud Control Desk 7.5
=  Weiterfuhrende Informationsquellen

= Fragen und Antworten
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Weiterfuhrende Informationsquellen

Live Demo:
https://tlsm.tivolilive.com/maximo/webclient/login/login.jsp?welcome=true

Announcement Letter:
http://www-01.ibm.com/common/ssi/cgi-bin/ssialias?
subtype=ca&infotype=an&appname=iSource&supplier=877&letternum=ENUSZP12-0062

IBM SmartCloud Control Desk sales Kkit:
http://w3-103.ibm.com/software/xl/portal/content?synKey=U142030G58469D69#overview

Wiki:
https://www.ibm.com/developerworks/wikis/display/tivoli/SmartCloud+Control+Desk

Download Dokument
http://www.ibm.com/support/search.wss?q=sccd75download

IBM SmartCloud Control Desk Hilfe:
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/tivinelp/v50r1/index.jsp
IBM SmartCloud Control Desk - Entry Edition:
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/tivinelp/v58r1/index.jsp
IBM SmartCloud Control Desk - Service Provider Edition:
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/tivinelp/v51r1/index.jsp

© 2012 IBM Corporation
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https://tlsm.tivolilive.com/maximo/webclient/login/login.jsp?welcome=true

Tivoli.

Welcome

|

Mobile Login
Forgot Password?
MNew User? Register Now

& Copyright IBM Corp. 2007-2011. All rights reserved. See product license for details.
Smart Cloud Control Desk - Use Case Documents:

= Self Service Use Case
= Service Desk Use Case

| User name” Password || Role || Function
bob || smartcloud || End user

|| Originate tickets and service requests Originate catalog requests

scott || smartcloud || Service desk agent || Handle SRs, incidents, problems
|| Approve catalog requests

franklin | | smartcloud | | Change manager

|| Handle changes, releases and CMDB

|
|
|
| fred | | smartcloud | | End user manager
|
|

jake | | smartcloud | | Asset manager

|| Handle software and hardware assets

|
|
|
jane || smartcloud || Service desk agent [Advanced}” Handle SRs, incidents, problems. Has access to more advanced features and functions than the sdagent|
|
|
|
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Fragen und Antworten
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Agenda

Backup

Tivoli.

Willkommen

|

Sprache auswahlen: |[EETEEN » |

Mobile Anmeldung
Kennwort vergessen?
MNeuer Benutzer? Jetzt registrieren

7
(ST
Process Compliant

Gold Level

& Copyright 18M Corp, 2007-2011. Alle Rechte vorbehalten. Weitere Einzelheiten finden Sie
in der Produktlizenz.

© 2012 IBM Corporation



Screen-shots

Start Center

Administration

&3]

Assets

Change
Contracts
Financial

#

IT Infrastructure

AllUsers || Process Management Requester || Service Re

b [mll:k Insert @
@ IT Asset Disposal Reguest

@, IT Azzet Move Reguest

Tivoli.

Willkommen

Integratien

&3]

Inventory

e

Planning

]

4 Purchasing

B Release
Security

Self Service

Service Desk
Service Level

H =

System Configuration

&3]

Task Management

Work Orders.

]

Planning and Scheduling

Service Reguest Catalog

Object Structures
2 Publish Channels.
k Invecation Channels &
b Enterprize Services
3 Web Services Library
3 End Points
3 External Systems
3 Logical Management Operations
3 Integration Modules
3 Launch in Context
3 Message Tracking
b Message Reprocessing
3 Interactions 3 5 = xJ
N L

(K]
%]
o
=
o
1]
=
2
1

9 Service Request Catalog

B =

System Configuration

]

B Task Management

Work Orders.

]

Wiew Service Reguests
View Catalog Reguests
View Reguisition
Wiew Templates

Wiew Drafts

Mobile Start Center

Benutzername:

Sprache auswahlen: [EETERI - |

Mobile Anmeldung
Kennwort vergessen?
MNeuer Benutzer? Jetzt registriersn

|
|

& Copyright IBM Corp. 2007-2011. Alle Rechte vorbehalten. Weitare Einzelhaiten finden Sie

How to request a corporate application a
Software Install failure error 8140
Security compliance Message ATZ2930

Set Graph Options

in der Produktlizenz.
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StartCenter Service Desk Manager

"

Welcome, Todd Winston

[ ] GoTo Applications
[25] Administration
5 Assets

Change

Contracts

IT Infrastructure

&

Financial
&
8gt

Inwentory
Planning
Purchasing
Releaze
Self Service
Service Desk

Service Level

) 8 VRT3

Service Reguest Manager
Catalog

System Configuration

Work Orders

| Contracts " Inventory || ‘Operations Manager || Purchasing " Service Desk Mgr. ” Service Level Administrator |

_-|; o
Daﬂ Change Content/Layout m Display Settings “E Create Mew Template % Modify Existing Template ﬁ Update Start Center

SLA Incident Compliance # B X || Bulletin Board - 7 Fiter > Ol »
%H Last Run: 31.01.12 05.58.29 Update Subject Mes=age Post Date Expiration Date Viewed
Related Report Status Last Reading Actual Target “ariance | l
i == 5ft Download site Maintenance The software download site will be unava._. 16.03.11 17:10 30.03.12 1813 J
ﬁ;ﬁ - 81,48 81,48 13 -13,52
SLA Compliance - All Incidents (%) == Server NT41808N is Down, Up ETA 140... Server NT4130BMN has been taken off line ... 16.03.11 17:07 30.03.12 1810 J
i 50 0 == Check for unprioritized work orders Users are reminded to ensure that all wo... 11.03.11 08:53 11.03.12 09:53 J
30 7a - ik 3 : ;
Open Incidents by Priority . 7 Fiter > O N | 2 =X
20 80 - <
Chart Type: PIE View By: INTERMAL PRIORTY
10 a0 Cpen Incidents (By INTERMNALPRIORITY) B
INTERNALPRIORITY Value (%)
0 100 [ 14 35,84
| 2 10 26,32
Quick Insert 2 =X
o 3 13 34,21
ﬂ Mew Bulletin Board Message m o4 1 263
13
Applications & =
Service Reguests 1
Incidents
Problems 10
Changes
Releases 14
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Bulletin Board
List Wiew
Group Open Incidents 2= X
Last Run: 31.01.12 05:58:31 Update
B — Status KPI Actual Target Variance
== Email Open Incidents 5 1 4
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== Facility Open Incidents 1 1 0
a3 == Hardware Open Incidents 4 1 3
== MNetwork Open Incidents 2 1 1
2 == Office Application Open Incidents 1 4 0
== 05 Open Incidents o 1 -1
1 - == Tier 1 Open Incidents 2 1 ped




StartCenter Service Level Administrator

Beports Profile  SignOut  Help

A [®- | Welcome, Todd Winston

a Go To Applications

Contracts || Inventory " Operations Manager " Purchasing " Service Desk Mar. " Service Level Administrator |

@ Administration DE‘E Change Content/Layout @ Display Settings ﬁE Create New Template % Medify Existing Template % Update Start Center
@ 1 Assets Quick Insert # = X || KPIGraph @ =X
e <& New SLA Last Run: 31.01.12 05:58:25 Update
B e et Actual Target  Variance
& contracts . i S— Report
= St fons < Average PiIncident ..o3703 1360931683
Financial Service Groups = Resolution Time ! |
Il Average P1 Incident
T Infrastructure Service Level Agreements (5P) 4000000 ol Response Time 15155782 0,5 15155712
Il Average P2 Incident
Invento
=4 . SLA Compliance by Priority 2= X = Resolution Time ~ ~coo-oel 232833761
:H Planning Last Run: 31.01.12 05:58:30 Update % ‘;‘:::?nizz_rli'::e“t 145588 1 145887
r Purchasing Related Report Status Last Reading Actual Target Variance sat0000 —| ﬁi Average P3 Incident 4113328 454113288
F Sl ﬂj - 8148 8148 g5 1352 — Resolution Time ! !
= i ) Average P3Incident 001155 2 30091132
: &= o = Response Time ! &
£ selfservice =0 0 0 e 95
M [l Average P4 Incident
S Service Desk =i 7857 7857 95 -1643 = Resolution Time SERGL o o
ﬁ %H Average P4 Incident 194554 4 194550
& Service Level =2l - 100 100 95 5 IEOIT 151567 32530 145688 5411332 3000115 Z4RE64 104664 = Response Time
I
e Service Request Manager ﬁj - 100 100 o5 g
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100 —
@ System Configuration

Work Orders 80

60 —

40 o
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Kostenanalyse Start Center

Bulletins: (0} w- GoTo Reports Start Center Profile  Sign Out  Help

Total Estimated and Actual Costs For All Changes & = X Total Estimated and Actual Costs Details For All Changes 2 5B N ||«
Last Run: &/3/11 09:02:45 Update| | Last Run: 8/3/11 09:07:29 Update
Status Last Reading Actual Target ‘Variance Status KPI Actual Target “ariance
#* 0 93000 120000 -27000 1 | ™  Total Estimated Labor Costs For All Changes 30000 S0000 -30000
+* 0 §1200 50000 31200 #00no = ™  Total Actual Labor Costs for All Changes 33000 30000 3000
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