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Warum Service Manager?




HP Software BTO portfolio

The industry’s most comprehensive IT management portfolio

STRATEGY

Project & Portfolio
Management
Center

CIO Office

SOA
Center

CTO Office
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Application
lifecycle

Business service
management

Business outcomes

OPERATIONS

IT service
management

Business service
automation

Operations Orchestration

Quality
Center Business
Availability

Center
Performance

Center Operations

Center

Application
Security Center

Network
Management
SAP, Oracle, SOA, J2EE, .Net Center

Universal CMDB

Client
Automation
Center
Service
Management
Center
Data Center
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HP Service Management Center

HP Service Management Center
Dashboard

DecisionCenter

IT Performance Analytics Business Impact Analytics Decision Optimization

Service Manager

Service Level ‘ Change ‘ Knowledge l Request l Catalog

Help Desk
Management Management Management Management Management

Asset Manager

Asset Portfolio l DataCenter ‘ Financial ‘ Contract Sortware

Management Management Management Management ‘ Procurement ‘

i

Process automation | Reporting | Universal CMDB | Third-party integrations
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I Was ist der HP Service Manager?

- Service Manager Ist 0
Enterprise Markt (Pin

le HP ITSM Losung fur den
K Elephant certified, ITIL V3)

- Service Manager Ist O

er Nachfolger der Produkte

,Openview ServiceDesk" und ,Peregrine

ServiceCenter"

- Service Manager bietet Zugriff auf alle wichtigen
ITIL-Disziplinen Uber ein einheitliches Frontend

6 6 November 2008

nnnnnn



Griunde fur die zukiinftige gemeinsame

Plattform auf Basis von ServiceCenter

Hohere Anpassbarkeit fur Kunden
Hohere Skalierbarkeit
Volles Web Ul

Mehr Feature, Funktionen
Changekalender
CMDB Visualisierung
Starkerer Workflow

Integrationsplattform

Webservices
ConnectIT

6 Novem ber 2008
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Forrester Wave™: Large Enterprise
Service Desk Management Tools, Q2 '08

Risky Strong
Bets  Contenders Performers Leaders
Strong
A
BMC Remedy [TSM/_ - o
oWy Go online to download
FrontRange ITSM CA v
Infra’s: =.~_'_:JIBM the Forrester Wave tool
: ) for more detailed product
Service-now.com _’1“ "+ Axios Systems _
Mumara Q. evaluations, feature
i rl....'-\-\..-.') . i
FootPrints UsU AG (=L ‘¢ iET Solutions comparisons, and
: = customizable rankings.
BMC Service Desl-clf_:_:‘.l ~ Touchpaper g
Express Suite 2 o Software
Current I -~ Symantec
offering FrontRange HEAT
(*) Numara Track-It!
Market presence
_ -
FanY ¥ .H- ./- -\|
L) :__.I.J- .. -
Weak 5
Wealk Strategy = Strong
Source: Forrester Research, Inc.
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Service Manager
Im Detall
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Service Manager - eine modulare

Losung

ITIL basiert
Offene Architektur

Flexibel, anpassbar

automatisierte Prozesse
Workflow & Wizards

Messaging

Globale
Sprachunterstiitzung

Web und Full Client

10 6 November 2008

Incident Problem

Service Desk

Management Management

Service Level
Management

Configuration
Management

Change
Management

Asset Contract
Management

Request
Management

Scheduled
Maintenance
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Knowledge Management

Configuration Management Data Store / CMDB

Integration

Reporting Analytics
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ITIL Kernprozesse im HP Service

Manaqger

Anruf

Self
Service

Event
Integration

Email
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Service
Management

<>
Service
Catalog

Interaktion
anlegen

LOsungs-
suche

Abfrage
der
Knowledge

Abschlufld

Incident
Management

Incident
anlegen

LOsungs-
suche

Perm.LOsung
gefunden?

Losung
dokument.

Problem
Management

== - -

Ursache
ermitteln

Problem
behoben?

LOsung
dokument.

Known

Error
Knowledge

Q]

invent

Request
Management

Angebot

Change
Management

Bestellung

RFC
anlegen

- Lieferung

Geneh-
migungs
Prozesse

Change
Implemen-
tieren

Change
Abschluf3
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Service Manager — “Look and Feel

/2 HP Service Manager - Windows Internet Explorer
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- @ Configuration Management | Interaktion: SD1006 wEEE

=) % Incident Management
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YO | 5 o0 st mchtmgewessn | sontokname | treatctetosno -

m Compary Incidents

LI High Priarity Incidents 501001 Open - Idle false PETERS, JEFF 07/28/07 10:00:00
m Hot Incidents

m Incidents by Assignment

r
r

m Incidents I Reported - 501003 Open - Linked false HAWTHORNE, GREG
O
[

501002 Open - Idle false BROWN, NICHOLAS

[ Incidents SDUs are unat
sD1004 Open - Idle false GEND000S3

501005 Open - Linked false WILLTAMS, MICHAEL =

WIndOWS s o T | GehezuSeitey] | Los | Seite: 1von 1+ [
C | i e nt Interaktions-ID: SD1006 Status: Open - Idle

Interaktionsverantwortlicher:  BOB.HELPDESK .
Interaktionsdetall | Kontaktdetail |Akhvnaben |Ldsungsdeta\| |Erfcrder\|che Aktionen |Verbundene Datensatze |Verlauf | Genehmigungen |hnhang | G rafl SC h e

Auswertungen
direkt im Client

o Ine ' rcerakconsdetai

Kontakt fiir Interaktion: Kategorie: P
. MILLER., ADAM t
Incident by Category MR, EiY _ fprinting Eil
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q bkt bl Dringlichkeit:
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Prioritat: - Ni
a7 oller Name: gisNedg
21
14
Jm! ¥ Betroff, Element: IAdamPC m WO r kfl OW
0 Genehmigungsstatus:
M business applications M clientsystem ™ net Typ: computer : : :
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Service Manager —
Funktionen im Detall:

» Katalog

— -

« Change Management

» Configurations Management
« Service Level Managment

» Funktionen aus Service Desk



Service Katalog

14

Anbieten von Standard Service in einen Service Katalog

Service = neuer PC plus Software, Aufstellung, ...
= Service ,Helpdesk” SLA ,Bronce*

Services werden via Katalog bestellt und abbestellt -
iIndividuell oder pro Abteilung

Umsetzung der Serviceanforderungen tber Workflow in
Service Manager oder Integration in Asset Management

6 November 2008

nnnnnn



Anforderungsarten im Katalog

- Einfache Anfrage
z.B.: Umzug zwischen Buros

Einfache “Material” Bestellung
z.B.: Visitenkarten, Papier

Material plus Service
z.B.: zusatzlicher Speicher plus Einbau

“Bundle” aus Material und Service

z.B.: Neuer Mitarbeiter (PC, Mailadresse, Helpdesk
Support 8x5...)

Anforderung neuer Services
z.B.: neue Webseite, Hosting

15 6 November 2008



Katalog — “Look and feel”

/=2 HP Service Manager - Windows Internet Explorer

——
LA ) : R Jdo? =
e B |§, http: jilocalhost: 80858 sm7iess, do?&essuser=true

File Edit W“iew Favorites Tools Help

=10l x|
2T

52? '1'£? @HP Service Manager

i HP Service Manager

p800 Arbeitsplatzrechner

Beschreibung

Desktop Computer mit PIIIS00, Arbeitsspeicher 2 GB
Festplatte 200 GB, 15" Monitor

Bestellinformationen

Angefordert fiir: IJ"E Employee :I

Menge: * Il—g Artikeloptionen

Stickkosten: €1 575.00

ere Bildschirmgriisse:
7 [+£30.00]
19" [+&50.00]

Wiederkehrende Kosten von € 20.00 pro moi

=

[rieweme ——Jsoe Joue

Detailbeschreibunagt. twt & bytes

i Zum Warenkorb

hinzufiigen

& Zuriick zum Katalog

|schat disp.iterm
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Knowledge Management

e Automatisches Durchsuchen “crawling” von
Service Manager DB (Incidents, Know Errors,...)

File Systemen, Intranet Website, shared content se rver
und Hinzufligen zur Knowledge Base

« Kompletter Workflow zur Knowledge Verwaltung

Vorschlag Bearbeitung  Freigabe Lo&schung

» Gewichtung von Losungen durch “adaptive learning” —
“Verwendungshaufigkeit” der Losung bestimmt Ranking

e Nutzung durch die IT und End User

17 6 November 2008 inwoent



Knowledge Mngt. “Look and Feel”

5 out-of-the-box
Dokumententypen

Intuitiver WYZIWYG
Editor

Copy/paste Funktionalitat
aus Microsoft
Dokumenten

Unterstutzt verbundene
Dateien und Bilder

Speicherung als Entwurf
zur Bearbeitung bevor
Bereitstellung

Unterstitzt Workflows fur
Bearbeitung, Priifung
und Genehmigung

Interne Bereitstellung fir
den Help Desk oder
externe Bereitstellung fur
Anwender via Self-
Service

18 6 November 2008

Docurnent Type

Description

Error

Message/Cause

External

Question/Answer

This is the Docurnent Ty pe for entering Error Message/Cause type
docurnents. This Doc Type utilizes three main data fields in the body of the
docurmnent.

This is the Docurnent Type wsed for uploading external docurnents into the
Knowledge Managernent knowledgebase(s).

This is the Docurnent Ty pe for entering Question/&nswer type documents.,
This Do Ty ne utilizes j | j

Problem/Solution

This is the Docurnent Ty pe for entering Problemy/Solution type docurnents.
This Doz Type utilizes two main data fields in the body of the docurnent.

Re

This is the Docurment Ty pe for entering Reference type docurnents. This
Doc Type utilizes one main data field in the body of the docurnent.

-




Change Management

* Leistungsstarkes phasen- und task-orientiertes L6sung zum Management von
komplexen Veranderungen unter Berlcksichtigung einer Vielzahl paralleler
Tasks, Phasen, Ebenen und Abhangigkeiten

» Automatisierte und standardisierte Prozesse fir das Management von
geplanten
und ungeplanten Changes inklusive von:

 Uber Planung

» Risikobewertung mit Hilfe der CMDB

« Genehmigung

» Change Review

e Integration in andere ITSM Prozesse, z.B. Incident, Problem

» Transparenz Uber die Terminierung durch Outlook-ahnliche Change Kalender-
Ansichten

19 6 November 2008



Changeprozess in Service Manager 7

Incident,
Know Error,—
Catalog

. Change
umgesetzt

Aufgaben l Aufgaben l

» Changes durchlaufen verschiedene Phasen
* Phasen laufen sequentielle ab, Pro Phase mehrere Genehmigungen maoglich

» Jede Phase kann in sequentiellen und parallelen Aufgaben zerlegt werden

20 6 November 2008 inwoent



Change Management

Aufgaben in der jeweiligen Change Phase

Mehrstufige Genehmigungsverfahren und Aufgaben
pro Changephase

21 6 November 2008 inwoent



Service Manager Change Calendar

22

Sichert Transparenz uber
geplante Changes sowie
deren Status auf lokaler,
regionaler und globaler
Ebene

Optimiert die
Ressourcenplanung und
den Change Prozess
Insgesamt

Stellt sicher, dass
Geschaftsprozesse im
richtigen Team zur
richtigen Zeit — und damit

reibungslos ablaufen

6 November 2008
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I Configuration Management

23 6 November 2008



I Service Manager CI Visualisierung

24 6 November 2008
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I Service Level Management
Ein SLA mehrere SLO’s



Service Manager Service Level
Management — Beispiel “Incident”

26 6 November 2008
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Funktionen aus SD im Service
Manager /




Funktionen aus SD im Service Manager

v

Service Manager 7 enthalt Funktionen die Service Desk vorhanden waren:

28

Vorlagen/ Templates  Zur schnelleren Eingabe von ,Standards”
Views flexible, anpassbare Sichten auf Daten und Listen

Service Today  konsolidierte Inbox

Advanced find  verbesserte Suchmadglichkeiten tber alle Records
Folder Security  logische Teilung der DB, plus Zugangssteuerung
Mulit Item Update  Update mehrerer Records in einem Arbeitsschritt

ITSM Best Practices  ,Out of the Box" ITSM

6 November 2008
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Views — “To Do” Overview

\

Naviagtion
zwischen

Prozessen,

Auswertungen,

Listen /

29 6 November 2008

Auswahl der
Liste/Aufgaben
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Views

Daten kdnnen
sortiert, gruppiert und
formatiert werden

Dynamische
“einfarben” von
Ticket's z.B. bei Prio
= Top=Rot

Zentrale und eigene
Views

Bessere Usebility

30 6 November 2008
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Lizenzmodell & -migration
Migration Supportvertrag




Lizenz Migration - Module

Lizenztausch 1:1 flr die entsprechenden Funktionalitaten
Foundation
Helpdesk Modul
Change Modul
SLM Modul

Request Asset Contract
Management Management

Knowledge Management

Integration

Reporting Analytics

32 6 November 2008 inwoent



Lizenz Migration - User
Change Users
Users
Named
Service Leve

Floatlng
Users

Service Leve

Named
Users
Help Desk

Floatmg
Users

Named Concurrent Named
Users Users . Users
Foundation

SD Kunden bekommen die User Lizenzen 1:1 fr alle Service
Manager
Module!
=Bel bestehendem Supportvertrag flr die Service Desk Lizenzen.



Lizensemigration SD — SM
Kundenbeispiel

ZIEL-Situation

IST-Situation (alle Lizenzen unter HP SM v7.0 _ _
Wartung) - 1 SM Server inkl. Medla
- 1 Test System (optional)
HP SD v4.5 “
- 3 Module (HD, Change, SLM) Jeweils: 10 Named / 100 Floating:
- 10 Named User - Foundation User
- 100 Concurrent User - HelpDesk User

- Change Management User
- Service Level Management User

Lizenzlistenpreis: Ca. 1.13 Mio. € (netto)
(Stand HP Preisliste 3/2008)

Die Supportkosten fur Service Manager 7 werden analog zum heutigen Service Desl
berechnet und kénnen pro Jahr maximal um 5% steigen.

34 6 November 2008 inwoent



Migration
OV Service Desk  Service
Manager

Migration Tools & Services

p




Aktuelle Roadmap

2006 2007 2008 2009

v

Migration Tools von SD4.5 nach

Service _ SM7.01 und SM7.10 und von
Desk 5.0 SSrV'Ee SD5.10 nach SM7.10
es

5.10

SerVICG .....................
Desk 4.5

Service Service

Manager Manager
7.01 7.10

Servies Senvice Upgrade Tools von SC5.1 und 6.x nach

Center Center ‘ SM 7 und von SC6.x nach SM7.10
5.1/6.1 6.2

6 November 2008 imvent



Migration Vorgehensweise

Verstehen des aktuellen Status
Initiation Definition der Migrationsziele und des Migrationspfads
Entwicklung von Value Proposition & Business Case

Detaillierte Analyse der aktuellen Umgebung
Definition des Zielstatus und High-Level
Design

Migrations-Roadmap

Detaillierter Design- & Implementierungsplan
Aufbau der Lésung

Implementation Funktionale Migration
Cold Daten-Migration

Analysis & Solution Design

Funktionale & Performance-Tests
User Acceptance Tests

Q
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% System Testing
o

o

o

Hot Daten-Migration
Coaching & Training
Training, Rollout, GoLive, Support Ausrollen der Losung (Pilot, Big Bang,

Phasenansatz)
Einflhrungsunterstttzung (Technologie, ﬂﬂ

37 6 NoONovheh202808
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Migrations Services

Initial Assessment Services,
Visioning & Strategy Workshop,
ITSM Transformation Experience,
Business Case ROI

Detailed Assessment Services
] _ : Technology ITSM Process
Analysis & Solution Design EEEEETET Assessment
Design & Build Services
Solution Build & Test

Technology Process Design
Architecture Workshops
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Migration Execution
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Migration Execution Services
Migration & Transition Strategy




Service
Description

Deliverables

Customer Value

Resources used
SKU's

When to use

Exceptions

Documentation

HP Service Angebot
Beispiel “Migration Assessment Services”

SD Assessment service

Analysis & specification of the migration of the core Service Desk application content

1. SD production data mapping to Service Manager
2. SD process configuration data mapping to Service Manager
3. Effort estimates for the above

» Significant part of the migration effort completed as part of the assessment; definition of the target SM7
system and migration work breakdown
» Customer can decide on migration and re-implementation scope balancing costs against benefits

Upgrade Factory --- Requires additional field effort (not included in this SKU)

Until Sept 30 ™; From Nov 1 t;

HG493A1 HG493A1 Class1:
HG494A1 HG494A1 Class 2:
HG495A1 HG495A1 Class 3:

The Discovery Call defines which class of migration assessment to conduct.

Note: Extend with field offering for the delivery o
logical and physical architecture diagrams and draf
assessment

f assessment of integrations and reporting, deliver y of
t migration SOW and plan to offer a complete

Requires Field engagement before, during and after assessment (see FAQ Q1)

» Systems implemented in other languages than English and Dutch > use the UF HP SM7 - Upgrade Factory
Resource SKU

* When only a subset of the deliverables is required (See FAQ Q6) use the Upgrade Factory Tier Rate and
create a new SOW.

» Customer cannot provide a copy of the database to the UF > set the assessment up as a field engagement

Data sheet

Discovery call package
Sample SOW (T/M)
Customer facing presentation

Assessment data sheet
Discovery call package

Sample SOW

Migration customer presentation




HP Upgrade Factory

“Zentrales” Upgrade Centrum

Ubernahme von Standard Upgrade Aufgaben
Fokus auf ITIL und “out of the box”
Geringerer TCO durch Verwendung von Standards

Konzentrierte Expertise:
Support, R&D, C&l

Kundenumgebungen kdnnen nachgestellt werden
HP macht signifikates HW Investment

Entlastung der lokalen Resourcen

40 6 November 2008
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Moglichkelten der Migration

1. Full Migration (Technology migration)
Reproduzieren der aktuellen Prozesse im neuen System
Implementierung schliel3t Datenmigration ein
Mit oder ohne Erweiterungen

2. Data Migration only (Vorlagen-basierte SM7 Implementierunq)
Benutzung der SM7 Best Practices (lIA Vorlagen)
3-stufiger Ansatz:
« Standard und/oder Vorlagen-basierende SM7 Implementierung (l1A)
* Anpassung der Schnittstellen
* Datenmigration
3. Prozess Redesign & Reimplementierung
Aktuelle Prozesse werden nicht beibehalten
Vorlagen-basierte Implementierung kommt nicht in Frage
Implementierung kann Datenmigration einschliel3en

41 6 NOMevdeh202808 invoent



Voraussetzungen

42

HP Software :

SD4.5 SP23 (z.Z. weitere SP’s werden zukinftig unterstitzt)
SM7.0

Connect-IT

MS SQL / Oracle -Database

Migration Software

Connector & Scenarios (connector.exe)
Service Manager Reporting Tool (reporting .exe)
Service Manager Configurator (sm-config.exe)

6 November 2008 invent



Migrations Werkzeuge - Reports

System configuration
System settings
User account settings

Presentation
Forms by item type
Views by item type

Process management
Classification transitions by item
type
Actions by item type
Status entitlement
Dynamic form settings
Approval strategies
Linked templates
Generic relations
Schedules
Time zones

6 November 2008

Integration
Data exchange configurations

Security
Access rights for roles by item type

Access rights for roles by item type
and folder

Audit settings
Advanced audit settings

Production data
SLA properties
Custom fields




I Migrations Werkzeuge - Reports

6 November 2008
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I Migrations Werkzeuge - Reports

45 6 November 2008
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I Migrations Werkzeuge - Reports

46 6 November 2008
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Automatisierte Migrationswerkzeuge

Stehen zur Verfligung far:

Business data
Organizations
People
Locations
Cl's

Process data
Service calls
Incidents
Problems
Changes
Work orders

47 6 November 2008
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Datenmigartion mit “Connect-It”

SD
Datenbank

SM
Datenbank

A —> &

Produce ‘ T Transform ‘ T Consume

HP liefert rund 25 verschiedene Scenarien fir die Datenmigartion von
Service Desk nach Service Manager 7

48 6 November 2008 inwoent



I Migrationswerkzeuge — “ConnectIT”

49 6 November 2008
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Connect-It
Scenario Builder und Mapping
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Nicht automatisierte
Migrationsschritte

Integrationen

Benutzeroberflache

Prozess-Konfiguration

Sicherheit (Berechtigungskonzept)

Reporting

Business Data Objects (SLA'’s, Service Definitions)
Kundebezogene Implementierungen
Benutzer-Dokumentation

Ausbildung der Benutzer

51 6 November 2008
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I Service Manager 7
Out of the Box ITIL Prozesse mit lIA

52

Vordefinierte, praxisbewahrte ITIL Prozesse
basierend auf HP Erfahrungen

Implementierung von Standardprozessen

versus eigener Prozess

Beschleunigte Einfuhrung der Prozesse
Prozesse bereits definiert und dokumentiert

Prozessspezifische Anpassungen im Werkzeug
bereits implementiert

Vereinfachte, einheitliche Formulare im Service Desk
Look and Feel"

6 November 2008 inwoent



Beispiel Prozessbeschreibung

FELETTTTTTTTTTTTTN

53 6 November 2008
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I lIA Beispiele...

54 6 November 2008

nnnnnn




I Zusammenfassung

ServiceManager bietet breitere ITSM Plattform
Flexibler, skalierbarer
Starkerer Workflow
Knowledge Base
Service Katalog

Lizenzen werden komplett Gbernommen
Service Desk bis Ende 2009 voll supported

55 6 November 2008
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Fragen

56
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