


































Arbeitsgruppen des

Dienstleisters, eben-

falls in Ebenen unterteilt

z.B. Problemmanagement

Aufgabenbereich,

TTS **

z.B.

Workflow-

System II,

Arbeitsgruppen, in

Dienstleister

Workflow-

System I

TTS = Trouble-Ticket-System**

Ebenen unterteilt

logische, hierarchische

Netzbetreiber





Applications SO:
Entwicklung / Wartung

von Anwendungen

- des Computersystems,
- des Rechenzentrums

(auch Hardware)

Platforms SO:
Betrieb / Management

->
Vernetzung von PCs,

Entwicklung, Wartung und

und LAN-Systemen
Workstations, Client-Server-

- HW-/SW-Installationen
- Schnittstellenmanagement

- Client-Server-Support

- Help-Desk-Funktion

- Benutzertraining

Outsourcing
Network Management

Betrieb / Management

- der Daten- und
- Telekommunikationsnetze

*

(z.B. auch Bild-, Sprach-

*

und Videodienste)

Entwicklung und Wartung

aller Anwendungssysteme

(nur Software)

andere Unternehmensprozesse

Systems Operations (SO)
Outsourcing

->

Desktop Services Application Management

Informationsystem(IS) - Outsourcing

Business Operations Outsourcing

* * * * *

















reagierend vermeidend

Problemmanagement

Fehlermanagement Hilfedienste Informationsdienste



Dokumentation

Fehlerbehebung

Fehlermanagement

Fehlererkennung Fehlerdiagnose







. . . . . .

. . . . . .
schritte

. . . . . .

Level 0

bestimmte Bereiche

Spezialisten
(intern / extern)

Operateure

Level IIExperten in Spezialgebieten

Level IAbteilungen

abc

Spezialisten

Generalisten

Eskalations-











. . . . . .

. . . . . .

Trouble-

Ticket-

System

Ticket

. . . . . .

Level I
bestimmte Bereiche

Abteilungen

Initial

Strategen

. . .

. . .

. . .

Help Desk - Manager

Plattform

Netzmanagement-
Netz

. . . . . .

Level IIExperten in Spezialgebieten

Spezialisten (intern / extern)

Level IVVerschiedene Entscheidungsebenen

Operateure

Report

Gateway

Endanwender

Alarm







Organizational

Responsibilities

Problem Management Components

HELP

DESK

Incident
Control

Control
Problem

Control
Error

PROBLEM

MANAGEMENT

CHANGE

MANAGEMENT

Symptoms

Diagnosis
?

Resolution
?

Matching

Incidents

CHANGE

KNOWN

PROBLEM

ERROR

Yes

No

Yes

Significant ?

Multiple

?
occurrencies



















Top

Activity Report Form. Trouble 

Log
Event

History
Trouble

Record

Record

Trouble

Definitions

Repair

Object

Trouble Report

Provider
Trouble
Report

Telecommunications

Object
Contact

Record
Log

Report









2

1

2

1

1

2

3

4

1

2

3

User Complaint Tickets

4

5

Engineering TicketsTrouble Tickets Meta Tickets



Aktionen zur
Fehlerbehebung

Kopf

(Behebungsdauer, Kosten etc.)

Statistische Daten

Fehlerursache(n)
PRP

Diagnose-Aktionen

Symptom-Beschreibung

Fehlerbehebung

des PRP
Bewertung

Fehlererkennung

Fehlerdiagnose





Level 0

level I

Level II

Level III

. . .

. . . Plattform

Netzmanagement-

Netz

Dienstleisters

Betreibers

des

System

Ticket-

Trouble-

existierendes
Level I

Level II

Help Desk

Administrator

Help Desk

Administrator

Netzbetreiber Dienstleister

Trouble-

Ticket-

System

des







Level II

Netz

. . .

. . .

Dienstleister

Help Desk

Administrator

Trouble-

Ticket-

System

des

Dienstleisters

Level I

Netzbetreiber

Spezialisten

Wartungspersonal

Sonstige (z.B. Drittfirma)

Isolierte Werkzeuge

arbeiten
mit











(Vertrieb,

Marketing)

Planen

Beschaffen

Kundenbezug

TD4

Fachbereiche

SCZ
Betrieb und Support



- Kunden gewinnen

- Vertrag abschließen

- Ressourcen beschaffen

- Ressourcen planen - Service betreiben

- Support leisten

Fachbereiche
Aufgaben der

- Markt beobachten

Betrieb & Support

Aufgabenfelder

Kundenkontakte



Aufgabenebene

Dienst- und

Werkzeug-

ebene

ebene

Verfahrens-

RBK-
ebenen

Dienst- und
Prozeßebenen

Kunde

prozesse

Kernprozeß

Dienst

Spezifischer Prozeß

wird erzielt durch

nimmt in Anspruch

Werkzeug

nutzt





Betriebswirtschaftliche Problemstellung

Funktion

Fachkonzept

DV-Konzept

Implementierung

Organisation

Fachkonzept

DV-Konzept

Implementierung

Fachkonzept

DV-Konzept

Implementierung

Fachkonzept

DV-Konzept

Implementierung

Daten Steuerung









Planung Beratung HostAnwendungszugangNetzanbindung

dezentrales

System

(SINIX/HP-UX/

UNIX...)

lokal

(Word,Excel...)

zentrales

System

(MVS/BS2000/

GCOS6...)LAN

ILAN

WAN

Arbeitsplatzsystem

Software

(SSw,SnSW,

Tibis)

Rechner

(Terminal/PC...)

Endanwender-

kunden

Anwendungs-

betrieb

Ausweich-

fall

Anwendungs-

entwicklung

AG-Kunden

Baumstruktur verfeinert

dezentrales

System

zentrales

System

(SINTEL/

BISON/BISAM...)

Peripherie-

(Drucker...)

Endanwenderzugang

Dienstkatalog

zusammengefaßt; in ARIS selbst wird weiter als



Planung

Anwendungs-

betrieb

...

...

Arbeitsplatz-

system

Rechner

PC

...

Anwendungszugang

zentrale Systeme

BISON/BISAM

betreiben

abc

Anwendung auf

Host betreiben

BISON/BISAM

Betreiben Support leisten Beschaffen ...PlanenKernprozeß

Dienst

Prozesse SD&M



eine DB ist

ausgefallen

Ausfall

wahrnehmen

AG auf SNI

AV

Betrieb B1

Operating

ATOP
Automat.
Operator

AV ist

informiert

analysieren

Fehlerursache

XOR

DB-Ausfall bearbeiten BISON / BISAM

behebbar mit

UDS-Tools
Sicherung

Satzart

. . .. . .. . .



Kernprozeß

Dienst

wird erbracht durch

wird erbracht durch

Systeme

"Doing"-

prozesse

prozesse
Ist- bzw. Sollprozeß)

zu verschiedenen Aspekten

(z.B. Fehlerbearb., ASB)

Analysedaten

(Basis-) Modell

Schablone, Analysepunktliste

QM-relevante Erweiterung

QoS

Werkzeuge



Ereignis=.
.
.

.

.

.

AV ist
informiert

Kurzlegende:

*

*

=

(BISON / BISAM)

=

Regel

DB-Ausfall bearbeiten

Funktion

behebbar

Analysedaten

Analysepunkt analyse und
-behebung

Problem-

Vorkommen

(z.B. max. Ausfallzeit)

Ergebnisdaten

Instanzen

liefern(z.B. reale Ausfallzeit)

Analysepunktliste

z.B. Fehlerbearbeitung

Fehler mit
UDS-Tools

beheben

DB wieder-
hergestellt

XOR

XOR

mit
UDS-Tools



Recovery

. . .
Analysepunktliste Analysepunktliste Analysepunktliste

Problem-

bearbeitung

Change

Management

Disaster



Analysepunktliste "Fehlerbearbeitung"

manuelle Erfassung

Analysepunkt

Analysepunkt

automatische Erfassung

Analysepunkt

Klassifizierung

Analysepunkt

Zuordnung

Analysepunkt

Problemanalyse

abc

Analysepunkt

Problemabschluß

Analysepunkt

Analysepunkt



























SNI wird
informiert

Ausfall wahr-
nehmen durch
Betrieb B1 Op.

Problemmeldung
(Basiserfassung) ProblemanalyseZuordnungKlassifi-

zierung

Fehler mit
UDS-Tools

beheben

Realm-

AV AG auf

lr

AV AG ana-
lysiert Fehler

behebbar mit
UDS-Tools

voll

Sicherung 

einspielen

DB-Ausfall be-
arbeiten BISON

siehe
SD&M-

Prozeßbeschreibung
aus dem Durch-
Konkrete Aktion

Innerhalb der

Aktionen auftretende

Kennzahlen zugeordnet

Jedem Analysepunkt

werden Kennzahlen

in Form eines Daten-

modells hinterlegt

tionen
Situa-

"DB-Ausfall
bearbeiten"

tung"
bearbei-
"Fehler-

zum Aspekt
Analysepunktliste

im Durch-

.  .  .











Ticket-

Trouble-

System

sonstiger Zeiten
(nach Vereinbarung)

LPS

ELS

ADMIN

Endanwender

oder
Eingabe in ein Trouble-Ticket-System

Netzbetreiber - Seite

(FLS)

Dienstleister - Seite

Verweis an andere Organisationen



des Service-Anbieters

LTS

Dienstleister - Seite

Trouble-Ticket-System

ELS

des Netzbetreibers

FLS

Trouble-Ticket-System

Tickets mit IDTickets mit ID Tickets mit ID

xxn

xxk

xx1 yy1

yyl

yym

Bereichsexperten

Spezialisten

Strategen

Netzbetreiber - Seite



Spezialisten

Bereichsexperten

Trouble-Ticket-System

des Dienstleisters

yy1

yyl

yym

LTS

(z.B. Email, HTTP)

ELS

FLS

Strategen

Netzbetreiber - Seite Dienstleister - Seite

Tickets mit ID

Schnittstelle













Defer

External defer





Defer

External defer















.  .  .

Entry-ID

Environment / Context Data

Actions

User-ID

Inventory

Data

available
Person / Group

Entry-ID

Data

Employees’

.  .  .

Problem Area

Solution,

Keys

Known Error,
Symptom’s Description

Customer-ID

Entry-ID Entry-ID

Entry-ID

Known-Error
Schema

Availabilty
Schema

.  .  .

.  .  .

.  .  .

Trouble-Ticket Schema

.  .  .

.  .  .

Service-Level
Schema

User-Data
Schema

Problem Area





Date, Time

Date, Time

Date, Time

Date, Time

Date, Time

Date, Time

Open

Working

Fault Diagnosed

Delivered

External Wait

Closed Name

Zeitstempel

Name

User-ID

Name

Submitter

Name

Entry-ID

Name

Customer-ID

Name

Submission
Date, Time

Severity (1-n)

Person / Kennung

[ Status ]

Deferred

Bearbeitungszustand



Sachgebiet ..

HW-Umgebung

Voranalyse-
aktionen

(Text, nur "Append") [ Reproduzierbarkeit ]

[ relevante Bestandsdaten ]

(1-x)

[ IP-Adresse ]

[ Kommentar (textuell) ]

Routing-Start

Date, Time

[ Fehlermeldungen ]

Kurzbeschreibung

[ Anwendung ]

[ Detailbeschreibung (textuell) ]





Software Bug

[ Fehlertyp ]

Installationsproblem

Change Request

Dokumentationsfehler

Folgefehler

(Text, nur "Append")
Diagnoseaktionen

Anfrage / Hilferuf

Sendemechanismus

[ Herstellername / -ID ]

[ Hersteller-Aktionen ]



Known Error ID

[ Behebungshinweise ]

Anlegen eines Eintrages im "Known Error" Schema 

Sendemechanismus

Erinnerungsmechanismus

akzeptiert mittel
unbefriedigend

gut

[ Antwort ] [ Kundenbeurteilung des PRP ]



Verweildauer beim Hersteller

Schließmechanismus

Aktive Bearbeitungszeit

gut

. . .

Gesamtdauer des PRP

[ Schließen des Tickets ]

[ Gesamtbeurteilung des PRP ]

unbefriedigend
mittel

Liegezeit beim Dienstleister

Verweildauer beim Kunden









[ Auftreten des Fehlers ]

[Workaround erfolgreich ]

[ Behebungshinweise ]

( Symptom 1 )
Klassifikation

Auflistungsmechanismen

Known Error ID

[ Behebung erfolgreich ]

Keyword(s)

[ Symptom 3 ]

Zuordnung zum TT Schema

Klassifikation

KlassifikationKlassifikation

( Symptom 2 )

( Symptom 3 ) ( Symptom 4 )

Umgehungsmaßnahmen zu:

[ Symptom 1] [ Symptom 2 ]

[ Symptom 4 ]



Kennung

(Text)
zugeh. Personen

Mo

Mi

Di

FTb

Gruppe / Person

FTa

Avail. ID

So

Sa

Fr

Sachgebiet ..

Do



(Callback Time)von

(Analysis Time)von
Fehlerbearbeitung innerhalb

. . .

Ansprechpartner

Service-Level ID

Tel., Fax, Email etc.

Eskalationsregeln

Allgemeine Kundendaten

Benachrichtigungsregeln

Adresse(n)









Informationen und
ihre Struktur

Trouble-

Ticket-

Externer Dienstleister

System

Netzbetreiber




















