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Bei der Implementierung des Incident- und Problem-Managements bringt lhnen jeder
Problem- Management P 9 . g :

. Meilenstein eine messbare Wertsteigerung und klare Vorteile. Diese Meilensteine sind die

l einfache Vorfallsabwicklung, die mehrstufige Problem- und Ursachenanalyse und schliefilich
e die Problemlésung, bevor Vorfélle auftreten kénnen. Wenn Sie ein auf empfehlenswerten

Strategien beruhendes Incident- und Problem-Management erreichen mdchten, ist BMC Software

e
p
é i aus folgenden Griinden die richtige Wahl:
i > Wir versetzen Sie in die Lage, ein > Wir erméglichen lhnen die sinnvolle
w | automatisches, auf dem Arbeitsablauf Nutzung lhrer vorhandenen Investitionen,
% beruhendes Verfahren fiir die Abwicklung da Produkte anderer Hersteller -
b 6 Mehrstufige Problem- von Vorfallen und Problemen einzurichten. Discovery-Tools, Netzwerk- und
E und Ursachenanalyse I ; e : Systemmanagement-Produkte, ERP- und
ﬁ > Wir helfen Ihnen,‘eln intelligentes, . CRM-Anwendungen, Web-Services und
s unternehmensweites Trouble-Ticketing- branchenweit tbliche Schnittstallon —
System mit durchsuchbarer Knowledge nahtlos integriert werden kénnen.
o Handhabung Base sowie ein Eskalationssystem zu
| von Vorfallen implementieren, das Vorféllen anhand > Steigern Sie lhre Rendite durch eine héhere
von Service-Levels Prioritdten zuordnet. Produktivitdt des Service-Desks: Lésen Sie
= e T Probleme schneller, senken Sie die Vor-
Ort-Besuche von Technikern und verringern
Sie das Anrufvolumen am Service-Desk.
Verkniipfen Sie Service-Desk- und Event-Management miteinander, um Prioritédten fiir ROUTES TO VALUE — ARCHITEKTUR

den Service-Support festzulegen und diesen auf die Geschaftstatigkeit abzustimmen.

Dadurch minimieren Sie die negativen Auswirkungen von Ablaufstérungen.

Allzu haufig verfigt das Service-Desk nicht iiber die erforderlichen Informationen, um
den normalen Service-Ablauf schnell wiederherzustellen. Wegen der zunehmenden
Abhangigkeit wichtiger Business Services von der [T, ist es heute wichtiger als je zuvor,

Risiken fiir den Service proaktiv zu erkennen, mit Prioritaten zu versehen und zu beheben.

Mit dem Incident- und Problem-Management kénnen Sie den IT-Betrieb schnell und

vollstandig wiederherstellen:

> Verkniipfen Sie Vorfille, Probleme und Service Level Agreements fiir wichtige
Business Services.

> |dentifizieren Sie Assets fehlerfrei und verkniipfen Sie sie mit den Business Services,

Event- und
Performance-

die sie unterstitzen.

> Konsolidieren Sie verschiedenartige Help-Desks zu einer einzigen Service-Desk-Funktion.

> Integrieren Sie lhr Service-Desk nahtlos in Netzwerk- und Systemmanagement-Funktionen. Storage

\ s
Das Incident- und Problem-Management erdffnet lhnen einen direkten Weg zum Datsnbank G T '“’cﬁ'
Business Service Management, da es die Anzahl der Betriebsablaufstorungen l b g
verringert, indem es Service-Desk- und Event-Management miteinander verkniipft und Middleware ’
den Service-Support auf die Geschiftsprioritaten ausrichtet. Wenn Stérungen ARl :B[;;'.rsa::er
auftreten, konnen Sie den normalen Service-Ablauf schnell wiederherstellen und die e ,
r das un M. Technologi

negativen Auswirkungen auf den Geschéftsbetrieb auf ein Minimum reduzieren. und Beziah 4 Ferrorashob



