helpLine Early Alert System

Systeme uberwachen - Storungen vermeiden

Services kontinuierlich sicherstellen

Das Early Alert System warnt frihzeitig vor Systemausfallen

Als Service Manager sind Sie dafiir verant-
wortlich, dass Ihre Kunden die vereinbarten
Services kontinuierlich und storungsfrei
nutzen konnen. Das helpLine Early Alert
System (EAS) hilft Ihnen dabei, die Verfiig-
barkeit von Systemen dauerhaft sicherzu-
stellen. Uber das EAS werden Meldungen
automatisiert in helpLine aufgenommen, so
dass sie umgehend im Rahmen der standar-
disierten Serviceprozesse weiter bearbeitet
werden konnen. Storungen konnen so be-
hoben werden, bevor sie den Geschiftsbe-
trieb beeintrachtigen. Nutzen Sie helpLine
EAS, damit |hr Serviceteam laufend Uber alle
wichtigen Ereignisse informiert ist.

Funktionen

Direkte Meldung

Das helpLine EAS kann Informationen aus
den unterschiedlichsten externen Quellen
verarbeiten. So konnen Sie zum Beispiel
Statusmeldungen iiber den Verlauf von au-
tomatischen Datensicherungen, die Verar-
beitung von SAP-Jobs oder den Verlauf
einer automatischen Softwareverteilung
mit dem System importieren und verarbei-
ten. Auch nicht IT-bezogene Services lassen
sich mit helpLine EAS iiberwachen und
dokumentieren - z.B. die Leistung einer
Klimaanlage.

Regelbasierte Analyse und Filterung
Das EAS-System analysiert eingehende Mel-
dungen anhand von Regeln, generiert auto-
matisiert eine entsprechende Meldung in
helpLine oder erganzt einen schon beste-
henden Servicevorgang. Dabei werden In-
formationen wie die fiir den betroffenen
Service gliltigen Service Levels oder Bear-
beitungszeiten zugeordnet. Mehrfachmel-
dungen konnen iber eine Zahlfunktion
dokumentiert werden. Die Verarbeitung
steuert, dass etwa die Meldung des Backup-
systems iber eine erfolgreiche Sicherung zu
Dokumentationszwecken abgelegt, die Mel-
dung Uber den fehlgeschlagenen SAP-Job
dagegen an den zustandigen Systembetreuer
weitergeleitet wird.

Strukturierte Bearbeitung

helpLine stellt sicher, dass die automatisiert
erstellten Servicemeldungen prozesskon-
form bearbeitet werden. So 16st z.B. eine
fehlgeschlagene Softwareverteilung einen
Alarm bei der Deployment-Gruppe aus.
Wenn notig werden natiirlich auch die hin-
terlegten Benachrichtigungsmechanismen
aktiviert. In dringenden Fallen wird der
Servicemitarbeiter dann direkt, z.B. per E-
Mail oder SMS, informiert. So kann sicher-
gestellt werden, dass Storungen rasch beho-
ben werden, oft schon bevor die Service-
nutzung fiir die Kunden beeintrachtigt wird.
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hE|DLIne® schnell = individuell = updatefahig

= Aktion
Der Servicetam arbeitet proak-
tiv: Statt im Notfall auf die Sto-
rungsmeldungen der User zu
reagieren, handelt der System-
betreuer praventiv.

" Freiheit
Entlastung der Administratoren
von Uberwachungsaufgaben:
RegelmaBige Priifungen werden
automatisch protokolliert. Bei
Storungen schlagt helpLine
dank EAS umgehend Alarm.

= SLA-Treue
Einhaltung von Servicevereinba-
rungen: Durch friihzeitige Infor-
mation der Servicemitarbeiter
und strukturierte Eskalation
wird die vereinbarte Verfiigbar-
keit gewahrleistet.

®* Transparenz
Automatische Storungsdoku-
mentation: Wichtige Kennzah-
len fiir die Planung der der IT-
Struktur stehen fiir die Analyse
zur Verfligung.

= Zufriedenheit
Konsequente Storungsvermei-
dung: Hohe Verfiigbarkeit ist
ein wichtiger Faktor fiir die
Kundenzufriedenheit.
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