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2.1 SM&O Support & Readiness (I)
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Pflege der Service Inventory Datenbank mit Diensten und ihren Assoziationen zu

Bereitstellung aller Services fiir Service Configuration & Activation-Prozesse




2.1 SM&O Support & Readiness (Il
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Proaktive Unterstlitzung des Service Quality Management
Zielsetzung: dauerhafte Dienstqualitat

Support Service & Specific Instance Rating
Analyse von Nutzungsprotokollen => Rechnungsstellung fir Service
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2.2 Service Configuration & Activation (I)

Zerlegung des Service Configuration & Activation-Prozesses
in Level 3-Prozesse:

Service
Configuration &
Activation
Allocate Specific Implement & .
Design Solution Resources to Track & Manage Configure Test Service Activate Service
. Work Orders ; End-to-End
Services Service
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2.2 Service Configuration & Activation (Il)

Interaktionsdiagramm des Service Configuration & Activation-Prozesses:
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2.3 Service Problem Management (I)

Zerlegung des Service Problem Management-Prozesses
in Level 3-Prozesse:

Service Problem

Management
Evaluate & Diagnose Plan & Assign Track & Manage
Qualify Problem Problem Resolution Resolution Close & Report
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2.3 Service Problem Management (ll)

Interaktionsdiagramm des Service Problem Management-Prozesses:
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2.4 Service Quality Management (1)

Zerlegung des Service Quality Management-Prozesses
in Level 3-Prozesse:

Service Quality
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Quality Quality P Constraints
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2.4 Service Quality Management (ll)
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Interaktionsdiagramm des Service Quality Management-Prozesses:
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2.5 Service & Specific Instance Rating

Zerlegung des Service & Specific Instance Rating-Prozesses
in Level 3-Prozesse:

Service &
Specific Instance
Rating
Mediate Usage Rate Usage Analyse Usage
Records Records Records
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3 Fallbeispiel zu Serwce Configuration & Activation (l):
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,/_ Design Solution \\

Uberpriifung des Etat, der Dauer und Risiken
Implementationsplan:
Datenbankanbindung der Online-Applikation
DSL-Standleitungen

Features der Car Configurator-Applikation:

o Online-Autozusammenstellung

« Finanzierungsangebotserstellung

+ allgemeiner Benutzer-Login.

« interner BMW-Handlerbereich

Zeitplan fur Implementation
Aufgabenverteilung fur:

+ Allocate Specific Resources To Services
o Implement & Configure Service

ar Configurator Services

1) Ressourcen der BMW-Handler,;
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Car Configurator Service-Paket
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i = ; Order
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3 Fallbelsplel ZU Serwce Configuration & Activation (I1):
r Configurator Services
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und externen Arbeitsauftrage

Car Configurator Service; o Uberwachung der exakten
* Speicherung in Service-Datenbank: Einhaltung des Zeitplans
IP-Adressen, MAC-Adressen der -
Server, Telefonnummern etc.;

Rickmeldung, dass
DeTeSystem alle
Auftrage erflllt hat;

Arbeitsauftrage:

e Programmierung der Car Configurator-
Applikation (bendtigt passwortgeschitzte
Datenbankanbindung)

= Konfiguration des Web-Servers und des
Datenbank-Servers (inklusive Datenbank-
Backup)

e Anschluss der Server im Netzwerk

« Eintragung der zugeteilten IP-Adressen

DeTeSystem:

e DSL-Standleitung

« Ressourceneinrichtung
des User Help Desk

Ruckmeldung uber
Stand der
Ressourcenaktivierung

L 2 i
Supplier/Partner
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Provisioning Management
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3 Fallbeispiel zu Serwce Configuration & Activation (lll):

Implem

Design
Solution
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Aufgabenerflllung &
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Fir Tests
notwendige

// Implement & Configure Service

~

¢ Hilfe-Pages

¢« Datenbank: BMW-Modelle, Artikellisten mit
Preisen, Bildmaterial etc.
« Einrichtung der Handlerbenutzerkonten

+ Konfiguration der Firewall
» Uberwachung der Schulungsorganisation,

Zusammenstellung der Unterlagen,;
k Raumlichkeiten & Personal fir User Help Desy
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4 Fallbeispiel zu Service Problem Management (I):
' ' defekt
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Handling Management Trouble
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Zugriff auf Online Ordering l 7. Problemlésung
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Q0S/SLA Plan & A§5|gn
Resolution
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4 Fallbelsplel zU Service Problem Management (lI):
defekt
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5 SLA-Prozessfliisse

Visualisierung der Interaktion zwischen Level 2-Prozessen auf der SM&O-
Ebene und an den Prozess-Schnittstellen

O Normale Abwicklung

O Ressourcen Grenzwerttiberschreitung/Ausfall einer Ressourcenkomponente
O Auftreten einer vom Kunden zuerst aufgedeckten SLA-Verletzung
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5.1 Normale Abwicklung
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5.2 Grenzwertiuberschreitung / Ausfall einer Ressourcenkomponente
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5.3 vom Kunden zuerst aufgedeckte SLA-Verletzung
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6.1 Mercury Interactive: Business Availability Center

o T

From: 1/04/04 03:17 AM  To: 1/05/04 03:17 AM oo

B BErusse...SkyNet
E %] B Chicag...Exodus
< B Humboldt
.E . B Los An...Exodus
a B San Fr...A AT&T
= Sul'l'lmal'v Reports E W Santa ...Exedus
Multi-Profile Summarv E 4 W Washin... UUNet
Single Profile Summary g
Error Summary g
SiteScope < 2
[z Service Quality

Service Quality by Transaction

Service Quality by Location = z z = 3
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Help
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6.2 ARS von Remedy: Trouble Ticket System des LRZs ()

#% AR System User - [Trouble-Tickets-Neu (Neu)]

=] Datel Bearbeten Ansche Extras Abtionen Fenster Hife

i
=18 x|

&l £l 717] &la] £ ] ol

z

Trouble-Tickets-Neu (Neu)

% Neu: Trouble-Tickets-Neu
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TT- und Benutzer-Info EthIemhm:hmihmE"Ei Problembearbeitung |

Pzl
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sheTT [

Suche Tickets [Schlagworte] |

Shartcut Hilfeliste

T Hetz/Sustemdienste [
C Sicherheit
' Drganisatorisches

Verantwortlich |

-

Schiagworte entragen

Kurzbeschreibung |

| | —

Beschreibung

[Bereitstellung wn]|

I
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6.2 ARS von Remedy: Trouble Ticket System des LRZs (ll)

'ng__.ﬂ.R System User - [Trouble-Tickets-Neu {(Neu)]
E] Datei Bearbeiten Ansicht Extras  Akbonen Fenster Hilfe

ol el®| 217 alm| 2] %|| e[=]] [
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| oy ol P
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Vielen Dank fir Ihre Aufmerksamkeit!
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