Datenblatt

Service Desk

Micro Focus Service Desk

Implementieren Sie eine umfassende, skalierbare Service-Desk-Losung, mit der Sie lhre gesamte
Servicemanagementumgebung optimieren und automatisieren und somit bei geringeren Service- und
Supportkosten hohere Service-Level bereitstellen konnen.

Produktiibersicht

Micro Focus Service Desk verringert nicht nur
den durchschnittlichen Zeitaufwand fir die
Problembehebung (MTTR, Mean Time To Re-
pair), sondern ermoglicht auch eine fortlau-
fende Verbesserung lhrer Servicemanage-
mentumgebung durch Optimierung und
Automatisierung zahlreicher Service-Desk-
Funktionen. Micro Focus Service Desk wurde
fur zehn IT Infrastructure Library (ITIL)-
Prozesse mit PinkVERIFY zertifiziert und
hilft Innen dabei, branchenweit anerkannte
Best Practices anzuwenden. Das integrierte
Servicemanagement-Tool in Service Desk
erméglicht es Ihnen, Anfragen per E-Mall,
Smartphone oder Uber ein praktisches Kun-
denportal zu I16sen, einzureichen, nachzuver-
folgen und zu verwalten.
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Hauptvorteile
Service Desk bietet die folgenden Vorteile:

= Implementierung einer umfassenden,
skalierbaren und flexiblen
Servicemanagementumgebung —
schnell und kostengtinstig.

= Unkomplizierte Integration von
Service Desk in vorhandene
Unternehmensverzeichnisse
sowie Asset-Management- und
Authentifizierungslosungen.

= Erweiterung, Verbesserung und
Automatisierung von Vorfall-, Problem-
und Anderungsmanagementverfahren

mithilfe einer zentralisierten Configuration
Management Database (CMDB).

m Schnellere Bearbeitung von Anfragen und
héhere Zufriedenheit von Benutzern durch
eigenstandige Behebung von Problemen.

m Einhaltung und Durchfiihrung
grundlegender ITIL-Prozesse fur den
Service- und Bereitstellungssupport ohne
kostenintensives Consulting.

Hauptfunktionen

Durch den Einsatz von Service Desk profitiert
lhr Unternehmen von folgenden Funktionen
und Eigenschaften:

Web 2.0-Architektur

Service Desk unterstitzt eine Vielzahl von
Browsern in nahezu allen Betriebssystemen
sowie die neuesten Web 2.0-Technologien.

Herstellerunabhédngiger Ansatz

Service Desk lasst sich problemlos instal-
lieren und konfigurieren und unterstitzt alle
fihrenden Betriebssysteme, Datenbanken
und Anwendungsserver auf bestehenden
Geschaftssystemen, sodass Sie nicht langer
in herstellerspezifische Software oder spezi-
elle Hardware investieren missen.

Unterstiitzung fiir offene Standards

Die zu Service Desk gehdrenden Anwendun-
gen unterstltzen offene und bestehende
Standards wie XML, Web-Services, Java, E-
Mail und stufenférmige Stilvorlagen (CSS, Cas-
cading Style Sheets).

Skalierbarkeit
Service Desk unterstitzt Tausende von Benut-
zern gleichzeitig und l&sst sich einfach und

Systemanforderungen

Service Desk ist als vollstandige
Servicemanagementlésung, aber auch als
grundlegendes Vorfallmanagement-Tool
erhéltlich. Genaue Angaben zum Produkt und
den Systemanforderungen erhalten Sie unter:
www.novell.com/products/service-desk/
technical-information/

flexibel in andere Systeme integrieren, um die
vorhandenen Unternehmensanwendungen
zu erweitern und anzupassen. Das Tool bie-
tet auBerdem vollstandige Unterstutzung fur
Clustering, Lastausgleich und Failover.

Schnelle, effiziente Implementierung
Mit Service Desk gehéren Implementie-
rungsprojekte mit einer Dauer von sechs bis
zwoOlf Monaten sowie langfristige Consulting-
Vertrage der Vergangenheit an. Wir haben
Service Desk so konzipiert, dass es sich uber
einfache Konfigurationsoptionen und Gestal-
tungsanderungen individuell anpassen lasst.

Nahtlose Integration

Mithilfe von Web-Services lassen sich Drittan-
bieteranwendungen problemlos integrieren,
sodass die mit Integrationsprojekten verbun-
denen hohen Kosten wegfallen. Alle fiihrenden
Asset-Management-Tools sind bereits vorab in
das System integriert, und die Authentifizierung
wird fir alle LDAP- (Lightweight Directory
Access Protocol) und Active Directory-Server
unterstutzt.

Kompatibilitat mit unseren
Technologien

Service Desk ist nahtlos mitanderen Losungen
wie Micro Focus ZENworks-Konfigurationsma-
nagement kompatibel. Service Desk bietet
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Service Desk unterstiitzt Unternehmen dabei,
IT-Services und -Prozesse auf geschiftliche
Anforderungen und Zielsetzungen abzustimmen.

Die Unternehmen sparen Geld, da ihre IT-Teams
weniger Zeit zur Problemlésung benétigen sowie
Ausfallzeiten vermeiden, die Produktivitat erhoht und
Geschaftsservices beschleunigt werden.

Benutzern auBerdem Zugriff auf praktische
Tools,z. B. flr die Fernsteuerung von ZENworks
oder die Zuweisung von Bundles Uber die
Service Desk-Konsole.

ITIL-Zertifizierung

Service Desk ermoglicht eine detaillierte
Steuerung zur Unterstltzung grundlegender
ITIL-Prozesse. Diese Unterstltzung wurde
unabhéngig durch PinkVERIFY verifiziert, wo-
bei Service Desk fir die folgenden zehn ITIL-
Prozesse zertifiziert wurde:

= Anderungsmanagement
= Bearbeitung von Anforderungen
= Vorfallmanagement

= Service-Asset- und
Konfigurationsmanagement

s Wissensmanagement

= Servicekatalogmanagement

= Problemmanagement

= Service-Level-Management (SLM)

= Versions- und
Implementierungsmanagement

= Service-Portfolio-Management

Kalenderunterstiitzung

Techniker kénnen Aufgaben in jeden Kalender
importieren, der das iCalendar-Format unter-
stitzt.

Genehmigung durch Line Manager

Bei vielen IT-Anfragen ist die Genehmigung
durch den Line Manager eines Benutzers er-
forderlich. Anstatt Ihre IT-Mitarbeiter miihsam
nach dem richtigen Manager suchen zu las-
sen, bietet Service Desk einen reibungslosen
Ablauf von Genehmigungsvorgangen.

PlanméBiges Reporting

Service Desk liefert umfassende Mengen an
Informationen zum Status Ihrer [T-Ressourcen.
Um zu gewahrleisten, dass diese Informationen
an der richtigen Stelle ankommen, kénnen Sie

fir jeden Report einen Zeitplan festlegen, auf
dessen Basis er regelméaBig oder nach Bedarf
erstellt wird.

Darstellung von Einfliissen

Service Desk veranschaulicht, wie Anderungen
oder Ausfalle einzelner Komponenten die ge-
samte IT-Infrastruktur beeinflussen.

Intuitive Benutzeroberflidche

Service Desk bietet nicht nur einen unkom-
plizierten Zugriff auf Informationen, sondern
dank einer Ubersichtlichen browserbasierten
Oberflache mit Single Sign-on-Optionen fir
den sofortigen Zugriff auch einen schnellen
ROI (Return on Investment). Das vollstandig
individuell anpassbare visuelle Dashboard
zeigt Technikern die fur ihre Arbeit bendtigten
Informationen und hilft Managern, den Uber-
blick Uber das groBe Ganze zu behalten.

,Mit Novell (ab sofort Teil von
Micro Focus) Service Desk
sparen unsere IT-Mitarbeiter
etwa ein Viertel lhrer Zeit, die
sie jetzt darauf verwenden
konnen, sich weiter auf die
Geschéftsanforderungen unserer
Benutzer zu konzentrieren.

ROBERT CAHOON

IT Systems Analyst
NuVista Energy Ltd.

Uber Micro Focus

Mitden Micro Focus Produktportfolios kon-
nen Unternehmenskunden ihre Unterneh-
mensdaten und Geschéftslogik optimal
nutzen und dadurch ihre Wettbewerbs-
fahigkeit durch Innovation erhéhen. www.
microfocus.com
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