
Erstklassige Services bei gleichzeitiger Kostenkontrolle

IBM Tivoli Service Desk

Highlights

Schnellere Servicewiederher- 
stellung zu angemessenen 
Kosten durch optimierte Pro- 
zesse für Incident und Problem 
Management

Gesteigerte Verfügbarkeit 
kritischer IT-Services 

Höhere Produktivität der Ser- 
vice-Desk-Mitarbeiter und 
höhere Zufriedenheit der End- 
benutzer

Bessere Stabilität und Verfüg- 
barkeit der IT-Infrastruktur

Einheitliche Lösung für den 
globalen Support

Abstimmung von IT-Betrieb 
und Geschäftsbetrieb mit 
Service Level Management, 
Service Provisioning und 
Servicekatalog

Unterstützung für ITIL-Pro- 
zesse (IT Infrastructure 
Library®) zum Management 
von Incidents, Problemen, 
Änderungen, Releases und 
Service-Levels

■

■

■

■

■

■

■

In der volatilen, sich laufend ändernden  
IT-Umgebung von heute stellt der  
Service-Desk elementare Unterstüt- 
zungsleistungen für das gesamte 
Unternehmen bereit. Er sorgt für eine  
hohe Verfügbarkeit und Zuverlässigkeit  
wichtiger Geschäftssysteme und Ser- 
vices. Mit wachsender Komplexität der  
Technologien wird auch die Problem- 
lösung zeitaufwändiger, es wird immer  
umfassenderes Know-how benötigt,  
und die Kosten für die Aufrechterhal- 
tung einer hohen Servicequalität stei- 
gen. Angesichts immer knapperer 
Budgets und Assets sind Priorisierung 
und Reaktionsfähigkeit entscheidend, 
um die geschäftskritischen IT-Services  
noch verfügbarer zu machen.

Mit Hilfe von IBM Tivoli Service Desk 
sind Sie hervorragend gerüstet, um  
diese Herausforderungen zu bewäl- 
tigen: durch das infrastrukturweite 
Management von Incidents und Proble- 
men, eine schnellere Wiederherstel- 
lung fehlerhafter IT-Services und die  
Reduzierung der kostspieligen Inan- 
spruchnahme des Service-Desks. 
Tivoli Service Desk bietet Ihnen folgen- 
de Möglichkeiten: 

Steigerung der Verfügbarkeit 
kritischer IT-Services und Redu- 
zierung von Unterbrechungen
Förderung der Serviceeffizienz 
und Optimierung des Service- 
Desk-Betriebs

•

•

Nutzung der ITIL®-Richtlinien 
und anderer Best Practices 
Etablierung einer einheitlichen 
Lösung für den globalen Support
Bereitstellung von einfacher zu- 
gänglichen Geschäftsberichten 
und On Demand Ansichten 
wesentlicher Leistungsindi- 
katoren (KPIs) 
Ausrichtung der IT-Ziele an  
den Geschäftszielen 

Tivoli Service Desk ist Teil einer einheit- 
lichen Produktsuite für das Asset und 
Service Management auf Basis einer 
zentralen, einheitlichen Plattform. Die 
Lösung umfasst eine Configuration 
Management Database (CMDB) und  
kann zur Unterstützung Ihrer Asset 
Management Prozesse mit IBM Maxi- 
mo Asset Management for IT kombiniert  
werden. 

In Tivoli Service Desk – einer zentralen 
Komponente der IBM Service Manage- 
ment Lösungen – kommen Techno- 
logien zum Einsatz, die auf offenen 
Standards basieren. Dadurch wird die  
Service-Desk-Lösung äußerst flexibel,  
und Sie können auch ITIL-Prozesse 
unterstützen, die für Ihre gesamten 
Geschäftsziele von Nutzen sind. Mit 
Hilfe der Software ist es möglich, vom  
Incident Management über das Pro- 
blem Management zum Change Ma- 
nagement zu wechseln – auf einer 
einzigen Plattform.

•

•

•

•

http://www.ibm.com/us
http://www.ibm.com/software/tivoli
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Automatisierung von Incident und 
Problem Management
Mit Tivoli Service Desk kann eine  
zentrale Anlaufstelle für das unter- 
nehmensweite Incident und Problem 
Management geschaffen werden. Es 
lassen sich Incidents aus folgenden 
Quellen dokumentieren:

Endbenutzer
Servicetechniker
Netzsystemmanagement/
Überwachungsanwendungen
Datenpunkte ohne IT-Bezug, ein- 
schließlich Heiz- und Klimatisie- 
rungssystemen, Anwendungen 
im Personalwesen und selbst 
Kopiergeräten

Workflow- und Eskalationsfunktionen 
tragen zu einer weiteren Optimierung 
des Prozesses bei. Damit können Sie 
Tivoli Service Desk so konfigurieren, 
dass sich Ihre Geschäftsziele besser  
unterstützen lassen. So wird beispiels- 
weise eine automatische Reaktion  
nach Ticketart oder Incidentklassifi- 
kation möglich. Mit einer benutzer- 
freundlichen Webschnittstelle kann 
Ihr Service-Team in kürzester Zeit 
die geschäftskritischsten Incidents 
priorisieren und entsprechend reagie- 
ren, was sich in einer höheren Effizi- 
enz und schnelleren Problemlösung 
niederschlägt.

•
•
•

•

Unabhängig davon, wo der Incident 
auftritt, lässt sich mit Tivoli Service 
Desk die Benutzerkommunikation 
über eine Reihe von Kanälen (ein- 
schließlich Telefon, E-Mail, Web und 
Fax) hinweg konsolidieren, damit 
Incidents sicher erfasst werden 
und Ihr Service-Team konsistent 
hochwertigen Service leisten kann. 

In formularbasierten Feldern sind Infor- 
mationen zum Problemmelder und zu  
den Einzelheiten des Problems erfass- 
bar. Auch die Suche nach ähnlichen 
Trouble-Tickets ist möglich, um die  
Analyse der eigentlichen Fehlerur- 
sache zu unterstützen. Für häufige  
Anforderungen wie das Zurücksetzen 
von Kennwörtern und sich wiederho- 
lende Problemfälle gibt es Ticketvor- 
lagen, mit denen sich der Verarbei- 
tungsprozess weiter optimieren lässt.

Tivoli Service Desk bietet Ihnen folgen- 
de Möglichkeiten: 

Einrichtung des IT-Bereichs als  
zentrale Anlaufstelle für die End- 
benutzer, bei der sämtliche Service- 
anforderungen eingehen und 
erfasst werden sowie Updates 
bekannt gegeben werden
Priorisierung der Servicewieder- 
herstellung 
Unterstützung der Problemlösung 
und Vermeidung zukünftiger 
Incidents
Überwachung und Eskalation von  
Incidents und Problemen entspre- 
chend den jeweiligen zugewiese- 
nen Service-Levels
Entwurf und Implementierung 
von Prozessen für das Change 
Management sowie Etablierung 
effizienter Verfahren für die Ände- 
rungsdistribution 

•

•

•

•

•

Optimierung von Service-Desk-Auf- 
gaben durch integrierte Funktionen
Konfiguration von Workflows und 
Eskalationsprozessen
Tivoli Service Desk bietet Ihnen inte- 
grierte Workflow- und Eskalations- 
komponenten, über die sich Work- 
flows und Eskalationsschwellen zur  
proaktiven Automatisierung von 
Geschäftsprozessen einfach konfi- 
gurieren lassen – über beliebige  
Browser. Diese Funktionen unter- 
stützen Sie bei der automatischen 
Überwachung und dem Management 
beliebiger Datenpunkte, Prozesse 
oder Incidents. 

Sie können damit beispielsweise Ihre  
Workflows so gestalten, dass je nach  
Incident- oder Problemtyp verschie- 
dene Vorgänge veranlasst werden.  
Die Eskalation kann dann so konfigu- 
riert werden, dass es zu einer Beurtei- 
lung der Bedingungen und zum Ver- 
sand einer Benachrichtigung kommt – 
oder bei Bedarf entsprechende Maß- 
nahmen eingeleitet werden. Die Eska- 
lation lässt sich auch so einrichten, dass  
nach Erreichen bestimmter Schwellen- 
werte entsprechende Abhilfemaßnah- 
men umgesetzt werden. 

Neben den herkömmlichen, auf Zuord- 
nungen basierenden Workflows unter- 
stützt Tivoli Service Desk auch inter- 
aktive, automatisierte Workflows, die  
die Benutzer entsprechend dem Kon- 
text der eingegebenen Daten durch 
einen Prozess oder eine Aktivität führt.  
Dadurch lässt sich der Schulungsbe- 
darf für Teilzeitbenutzer oder Benutzer 
mit einer hohen Fluktuationsrate dras- 
tisch reduzieren.
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Endbenutzersupport rund um die Uhr 
durch Self-Service-Funktionen 
Ein Schlüsselfaktor, um die Inanspruch- 
nahme des Service-Desks zu reduzi- 
eren und die Benutzerzufriedenheit  
zu steigern, ist die Möglichkeit für die  
Benutzer, ihre Probleme proaktiv selbst  
zu lösen. Mit Hilfe von Tivoli Service 
Desk erhalten die Benutzer einfachen 
Zugriff auf den Service Support – rund  
um die Uhr. Mit Hilfe der Self-Service- 
Funktionalität können die Endbenutzer  
Incidents über einen Web-Browser 
melden, aktualisieren und prüfen sowie  
nach Lösungen für häufig auftretende 
Probleme suchen und häufig gestellte 
Fragen (FAQs) einsehen. Diese Funk- 
tionalität macht die Benutzer unabhän- 
giger und trägt zur Senkung der 
Service-Desk-Kosten bei. 

Schnelle Antworten für Help-Desk-
Mitarbeiter durch Wissensbasis
Eine durchsuchbare Wissensbasis 
bietet Zugriff auf gängige Lösungen, 
bekannte Fehler und Strategien zur 
Problembehebung (Workarounds). 
Durch die Suche nach Klassifikation 
und Schlüsselwort können die Mitar- 
beiter Probleme schneller lösen, was  
eine deutliche Verbesserung der Pro- 
blemlösungsraten beim ersten Kontakt  
zur Folge hat. Die Wissensbasis kann  
auf einfache Weise mit Inhalten anderer  
Anbieter sowie mit spezifischen Infor- 
mationen zu den in Ihrer Umgebung 
verwendeten Produkten gefüllt werden.

Leistungsanzeige in Echtzeit 
Tivoli Service Desk umfasst zudem  
Echtzeit-Anzeigefelder, die Informa- 
tionen zu Service-Desk-Operationen 
auf unterschiedlichen Ebenen anzei- 
gen, so dass Mitarbeiter, Manager oder  
Führungskräfte über eine intuitive, 
grafische Anzeige von jedem webba- 
sierten Client aus rollenbasierte KPIs  
überwachen können. Diese Anzeige- 
felder enthalten verlässliche Informa- 
tionen und weisen auf mögliche Pro- 
blembereiche hin. Die Mitarbeiter wer- 
den so dabei unterstützt, entsprechen- 
de Korrekturmaßnahmen zu treffen, 
bevor es zu negativen Auswirkungen 
auf kritische Services kommt. 

Zentralisierter Support für globale 
Unternehmen
Global agierende Unternehmen set- 
zen häufig verteilte Supportorganisa- 
tionen ein, um vor Ort reagieren zu  
können. Gleichzeitig müssen diese  
Unternehmen jedoch auch Standard- 
verfahren etablieren und nutzen sowie  
das Berichtswesen zentralisieren. 
Tivoli Service Desk unterstützt die 
gleichzeitige Implementierung meh- 
rerer Sprachen auf einem einzigen  
aktiven Server. Darüber hinaus lässt  
sich die Implementierung durch stand- 
ort- und organisationsübergreifende 
Funktionen an die Organisationsstruk- 
tur anpassen, so dass die Sicherheit 
gefördert wird und konsistent erstklas- 
sige Services vor Ort bereitgestellt 
werden. 
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Tivoli Service Desk unterstützt Best Practices für das IT Service Management, einschließlich ITIL 

SERVICE-DESK

Zentraler Kommunikationspunkt 

Entgegennahme, Aufzeichnung 
und Lösung

Self-Service-Funktionen

Suchanwendungen/ 
FAQs

CHANGE MANAGEMENT

Erkennung und Klassifikation

Weiterleitung über korrekten 
Genehmigungsprozess

Einsatz- und Zeitplanung für  
alle Aufgaben und Mitarbeiter

Prozess-Standardisierung zur 
Minimierung von Ausfallzeiten

CONFIGURATION MANAGEMENT

Pflege der Assetdetails während 
des gesamten Lebenszyklus

Erkennung von Beziehungen 
zwischen Assets

Verfolgung von Eignern und 
Verwaltungsberechtigten

Protokollierung des gesamten 
Service- und Auftragsmanagements

Maximo DB als CMDB

RELEASE MANAGEMENT

Erkennung und Klassifikation 
von Releases

Planung und Terminierung 
untergeordneter Änderungen  
für die Einführung

INCIDENT MANAGEMENT

Erkennung, Klassifikation und 
Priorisierung von Incidents

Anzeige der Assetdetails

Lösungssuche zur Verbes- 
serung der Problemlösungs- 
zeiten

Automatische Aufzeichnung  
der Details in der CMDB

SERVICE LEVEL MANAGEMENT

Servicedefinition, Speicherung 
von Vereinbarungen, proaktive 
Leistungsüberwachung

Eskalationsmanagement

Beliebige Maximo-Prozesse, nicht 
nur Service-Desk-Prozesse

AVAILABILITY MANAGEMENT

Aufzeichnung der Verfügbar- 
keitswerte (Ausfallzeit)

KPIs zur Gewährleistung der 
Verfügbarkeit

Eskalation und Workflow zur 
Überwachung und proaktiven 
Änderung

PROBLEM MANAGEMENT

Identifikation und Klassifikation 
von Problemen

Erstellung und Implementierung 
von Lösungen

Übergang vom Problem zum 
bekannten Fehler
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Automatisierung von Anforderungen 
und Genehmigungen durch Change 
Management 
Mit Hilfe der Funktionen von Tivoli 
Service Desk für das Change Ma- 
nagement lassen sich Anfragen und 
Genehmigungen automatisieren. Dabei  
kommt ein leistungsstarker visueller 
Workflow zum Einsatz. Durch die Bereit- 
stellung proaktiver Services können 
Sie dazu beitragen, Ausfallzeiten zu  
minimieren. Das Change Management  
lässt sich von jeder beliebigen Service- 
anforderung aufrufen und als Teil eines  
Prozesses zum IT-Assetmanagement 
für geplante Änderungen verwenden. 
Änderungen werden automatisch 
aktualisiert, und Benachrichtigungen 
über geplante Änderungen informieren  
die Supportmitarbeiter über Vorgänge,  
die zu einer steigenden Zahl an Inci- 
dents führen könnten. 

Erstellung und Verfolgung von Service- 
Level-Agreements 
Durch die Möglichkeit, Service-Level- 
Agreements zu erstellen und zu verfol- 
gen sowie einen Servicekatalog zu  
pflegen, lassen sich kritische Ge- 
schäftsfunktionen entsprechend den  
von Ihnen gesetzten Reaktionsschwel- 
lenwerten einfacher priorisieren. Tivoli 
Service Desk kann für das Service 
Level Management der folgenden 
Bereiche genutzt werden:

Ticket Management
Servicewiederherstellung
Lieferanten
Bereitstellungszeiten
Richtigkeit von Rechnungen
Schlüsselassets, Services und 
arbeitsbezogene Messwerte 

•
•
•
•
•
•

Schnellere Problemlösung durch Asset- 
management
Tivoli Service Desk ist mit den IBM 
Lösungen für IT Asset Management 
(ITAM) und Asseterkennung, z. B. 
mit Maximo Asset Management for 
IT und IBM Maximo Discovery, sowie 
mit Anwendungen anderer Anbieter 
kombinierbar. Wenn im Unternehmen 
die ITAM-Prozesse mit dem Service-
Desk auf einer konsolidierten CMDB 
vereinheitlicht werden, können die  
Service-Desk-Mitarbeiter die Asset- 
details einsehen. Dies fördert eine 
schnelle Problemlösung. 

Einfachere Vertragsverwaltung 
Tivoli Service Desk lässt sich zusam- 
men mit verschiedenen Vertragsver- 
waltungsprodukten von IBM und ande- 
ren Anbietern einsetzen, damit die 
Bestimmungen von Softwarelizenzen, 
Verträgen und Hardware-Leasing-
Vereinbarungen besser eingehalten 
werden können. So haben Service- 
Desk-Mitarbeiter z. B. die Möglichkeit,  
die Wartungs- und Gewährleistungs- 
bedingungen zu prüfen, bevor eine  

Tivoli Service Desk  
auf einen Blick

Tivoli Service Desk unterstützt 
diverse Kombinationen der folgenden 
Produkte:

IBM AIX
BEA WebLogic 8
HP-UX
IBM WebSphere 6
Microsoft® SQL Server
Microsoft Windows® 
Oracle
Red Hat Enterprise Linux®

Sun Solaris

•
•
•
•
•
•
•
•
•

Änderung genehmigt und vorgenom- 
men wird. Auch die entsprechenden 
Softwarevereinbarungen können 
berücksichtigt werden, bevor es zur 
Umsetzung von Aktualisierungen 
kommt. Tivoli Service Desk kann zur 
Verwaltung folgender Verträge und 
Vereinbarungen eingesetzt werden:

Leasing-Verträge
Wartungsverträge
Gewährleistungsvereinbarungen
Kaufverträge
Softwarelizenzvereinbarungen 

Optimierte Einsatz- und Zeitplanung für  
die Mitarbeiter durch Auftragsmanage- 
mentfunktionen
Tivoli Service Desk verfügt über 
erstklassige Funktionen für das 
Auftragsmanagement, mit deren 
Hilfe die IT-Abteilungen über die 
herkömmliche Assetverfolgung und 
Servicebereitstellung hinausgehen 
können. Die intelligente Einsatz- und 
Zeitplanung vereinfacht den Einsatz 
der richtigen Mitarbeiter mit dem 
richtigen Know-how zum richtigen 
Zeitpunkt. Tivoli Service Desk gibt  
den IT-Abteilungen folgende Möglich- 
keiten:

Erstellung von 
Standardprozeduren
Einleitung von Maßnahmen
Verfolgung der Kosten für Vor- 
gänge wie etwa Änderungen und 
Freigaben 

Durch eine detaillierte Analyse der 
Personal- und Assetkosten erhalten 
die IT-Manager die Informationen,  
die sie zur Unterstützung von Service- 
bereitstellung und Investitionsent- 
scheidungen benötigen. 

•
•
•
•
•

•

•
•
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Architektur zur Unterstützung der 
Geschäftsziele 
Angeheizt durch den technologischen  
Fortschritt ist die Geschäftsumgebung  
von heute äußerst schnelllebig gewor- 
den. Vor diesem Hintergrund erkennen  
führende Unternehmen zunehmend, 
dass sie, um ihren Wettbewerbsvorteil 
und betrieblichen Erfolg zu wahren, 
nicht nur über anpassungsfähige Ge- 
schäftsprozesse, sondern auch über 
flexible IT-Infrastrukturen verfügen 
müssen, die dieses wechselhafte  
Geschäftsumfeld unterstützen. 

Tivoli Service Desk bietet hierzu eine  
zukunftsweisende Architektur, die die  
Schlüsselkonzepte, -standards und  
-technologien des Internets nutzt und  
eine optimale Kompatibilität mit der  
modernen Internetinfrastruktur gewähr- 
leistet. Die webbasierte Schnittstelle 
ist einfach konfigurierbar, so dass die 
meisten Prozesse, Datenmodelle, 
Schnittstellen für Endbenutzer und 
Unternehmensanwender sowie Portal- 
standards Ihres Unternehmen abge- 
bildet werden. 

Tivoli Service Desk bietet Ihnen folgen- 
de Möglichkeiten:

Vereinfachung komplexer Techno- 
logien und unterstützter Archi- 
tekturen
Senkung der Gesamtbetriebs- 
kosten (TCO) 
Förderung der Sicherheit durch 
Standardisierung 
Beschleunigung der Implemen- 
tierung 
Vermeidung der Abhängigkeit 
von proprietären Anwendungen 
und anbieterspezifischen Platt- 
formen 
Verbesserung der Interoperabi- 
lität mit wichtigen IT-Infrastruk- 
tursystemen 

Fazit
Tivoli Service Desk wird über standard- 
basierte J2EE™-Anwendungsserver, 
Web-Services und serviceorientierte 
Architekturen (SOA) implementiert. 
So bietet Ihnen die Lösung folgende 
Vorteile:

Geringere Komplexität unter- 
stützter Technologien und Archi- 
tekturen
Niedrigere Gesamtbetriebskosten 
(TCO)
Höhere Sicherheit
Schnellere Implementierung ohne  
Code auf dem Client
Weniger Abhängigkeit von Proprie- 
täranwendungen und anbieter- 
spezifischen Plattformen
Bessere Interoperabilität mit wich- 
tigen IT-Infrastruktursystemen 
im Unternehmen

•

•

•

•

•

•

•

•

•
•

•

•

Tivoli Service Desk ist mit einer Benut- 
zerschnittstelle ausgestattet, die ein- 
fach konfigurierbar ist, um die Prozesse,  
die Datenmodelle sowie die Schnitt- 
stellen- und Portalstandards für die 
Unternehmensanwender abzubilden. 
Diese technologisch innovative und 
flexible Lösung unterstützt zudem 
ITIL-basierte Prozesse für folgende 
Bereiche:

Incident und Problem 
Management
Change, Release und Configu- 
ration Management
Service Level Management
Vertragsmanagement
Beschaffung

Tivoli Service Desk wurde mit der Pink- 
Verify-Zertifizierung von Pink Elephant 
ausgezeichnet und ist Teil der IBM Ser- 
vice Management-Strategie für die 
Ausrichtung Ihrer IT-Funktionen an 
Ihren Geschäftszielen.

•

•

•
•
•
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Weitere Informationen
Wenn Sie mehr darüber erfahren möch- 
ten, wie Tivoli Service Desk Sie beim 
Management von Incidents und Proble- 
men, der Wiederherstellung kritischer 
Services und der Reduzierung der 
Service-Desk-Inanspruchnahme 
unterstützen kann, wenden Sie sich  
an Ihren IBM Ansprechpartner oder  
IBM Business Partner – oder besuchen  
Sie uns unter:

ibm.com/tivoli

Tivoli Software von IBM
Tivoli Software zeichnet sich durch  
umfassende Lösungen und Funk- 
tionen zur Unterstützung von IBM 
Service Management aus, einer ska- 
lierbaren, modularen Methode, Ihrem  
Unternehmen effizientere und effek- 
tivere Services bereitzustellen. Die für 
Unternehmen aller Größenordnungen 
geeignete Tivoli Software ermöglicht 
die Integration und Automatisierung 
von Prozessen, Workflows und Vorgän- 
gen. So können Sie Ihre Geschäfts- 
ziele durch erstklassigen Service unter- 
stützen. Die äußerst sichere, auf offenen  
Standards basierende Service Mana- 
gement Plattform von Tivoli wird zudem  

durch Lösungen für das proaktive 
Betriebsmanagement ergänzt, die  
für durchgängige Transparenz und  
Steuerung sorgen. Darüber hinaus  
wird sie durch erstklassige IBM Ser- 
vices, IBM Support und ein aktives 
Produktumfeld der IBM Business 
Partner unterstützt. Tivoli Kunden und 
Partner können gegenseitig von den 
jeweiligen Best Practices profitieren, 
indem sie an den unabhängig orga- 
nisierten IBM Tivoli User Groups rund 
um den Globus teilnehmen. Weitere 
Informationen hierzu finden Sie unter: 

www.tivoli-ug.org

http://www.ibm.com/tivoli
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