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Worauf kommt es im Incidentprozess an PECOS

net business solutions

.. schnelle und nachhaltige Problemlésung

.. geringer Aufwand in der Bearbeitung

.. Kompetenz in der Ticketbearbeitung, die richtigen Bearbeiter

.. vollstandige und aktuelle Informationen zum Status und zur Ursache

.. Verfugbarkeit von Informationen in nachgelagerten Prozessen
« Fir das Qualitatsmanagement

» Fdr das Problemmanagement
« F0r das Assetmanagement

v

Zur Steuerung der Ticketbearbeitung, haben sich IT Service Management Systeme etabliert.
Der schnelle und sichere Austausch von Tickets erfolgt Uber Ticketkopplungen
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4 mogliche Verfahren fur den Ticketaustausch PECOS

net business solutions

Dienstleister arbeiten
im Ticketsystem des
Kunden

Information per Telefon
und E-Mail

Ticketkopplung peer Ticketkopplung Hub
to peer and Spoke

9

Kunde

i~

Provider
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Connectivity zwischen ITSM-Systemen braucht Anpassungen PECOS

net business solutions
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Ticketbearbeitung braucht Vernetzung

PECOS

net business solutions

Servicetechniker buchen _
Hardware anfordern Asset Provider

ri

Stoérungs-
analyse

Assetdaten
anpassen

Hardwaretausch

Ticketsystem Dienstleister

Ticketsystem Kunde

Assetdaten
anpassen

Asset Kunde

Qualitat

Uberwachen

Kosten
monitoren

SLA Monitoring
Financial Management
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AQuas Service Bridge ist der schnelle und sichere Weg zur p ECOS
Vernetzung von ITSM Systemen der Servicepartner net business solutions

ITSM ITSM

0 Die Servicebridge verknUpft Daten unterschiedlicher Formate

F- 3 Kunde ~ = Connectivity
0 = Anpassung der Transportprotokolle an die Quell- und

Zielsysteme
@ = Field Mapping
= VerknUpfung von Feldern in den Datensatzen der Quell- und
Y 4 e Zielsysteme

= Value Mapping, z.B. mit einer Anpassung von

e = N | > = Zeichensatzen und einzelnen Zeichen
Dienstleister | = Datumsformaten
LT = Zeitzonen
Integriertes = Incidentprioritdten und mehr

SLA Reporting . . .
= Routing von Informationen zwischen den Quell- und

Zielsystemen, aufgrund von Informationen in den Datensatzen
= Z.B. Assignment Group
= |T Systeme
= Weitere

9 Automatische TicketUbermittlung an AQuaS

Subdienstleister

ITSM
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Zusammenfassung pECOS

net business solutions

.. Vernetzte Ticketbearbeitung
» schafft Transparenz
» verklrzt die Bearbeitungszeit

» verbessert die Qualitat in der Bearbeitung und in den
nachgelagerten Prozessen

« senkt die Betriebskosten

.. Neben den Ticketsystemen sollten auch Supportsysteme, wie
AuBendienststeuerung und Ersatzteilbeschaffung vernetzt sein

.. Die Assetsysteme der Kunden und Dienstleister mlssen synchron
sein

.. FUr die Nachbearbeitung sollten die Kennzahlen aus den Tickets
automatisch fur das SLA Monitoring verwendet werden
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PECOS

net business solutions

PECOS GmbH

net business solutions
Karnapp 25

D-21079 Hamburg

Ihre Ansprechpartner:

E-Mail: jmelzer@pecos.de
Telefon: +49 (0)40 23 78 13-0
Telefax: +49 (0)40 23 78 13-40
Internet: www.pecos

Jurgen Melzer




