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Novell Service Desk

Zarzgdzanie pomocg techniczng wedtug dobrych praktyk ITIL

Novell.



Zwieksz skutecznos¢ pomocy technicznej

Novell® Service Desk pozwala skroci¢ sredni czas usuwania usterek (MTTR, Mean Time To Repair) oraz
nieustannie usprawnia¢ srodowisko dziatania pomocy technicznej przez upraszczanie i automatyzowanie
jego funkcjonowania. Wykorzystujgc uznane w branzy dobre praktyki, Novell Service Desk — w peni
zintegrowane narzedzie do zarzgdzania pomocg techniczng — umozliwia rozwigzywanie, zgtaszanie,
Sledzenie i zarzgdzanie zgtoszeniami problemdw za pomocg poczty elektronicznej, komputeréw

kieszonkowych PDA lub wygodnego portalu klienckiego.

Zintegrowane zarzgdzanie pomocag techniczna
z wykorzystaniem ITIL v3 i Web 2.0

Novell Service Desk to zgodne z ITIL v3 kompletne narzedzie do zarzgdzania pomoca techniczna,
wspomagajace 11 podstawowych proceséw w oparciu o zaawansowany system zarzadzania konfiguracja
z wbudowang baza danych o konfiguracji CMDB oraz bazag wiedzy. Takie potaczenie zapewnia znakomitg,
przejrzystosé oraz komunikacje migedzy wszystkimi podstawowymi procesami i tworzy zorientowane na
klienta srodowisko, w ktérym zarzadzanie sprawami pomocy technicznej i wsparcia realizowane jest
zgodnie z wymaganymi poziomami jakosci ustug. Novell Service Desk pozwala obja¢ zautomatyzowanymi,
w petni konfigurowalnymi schematami przekazywania zadan newralgiczne obszary zarzgdzania obstugg

zgtoszen, incydentami, problemami oraz zmianami.

Novell Service Desk usprawnia prace pomocy technicznej, aktywnie proponujac rozwigzania i obejscia
problemoéw zapisane w bazie wiedzy, co zmniejsza obcigzenie personelu i zwieksza jego efektywnosc,
pozwalajac skupi¢ sie na najwazniejszych sprawach. Definiowalne ankiety, raporty i widoki dostarczaja
przejrzystych informacji i pozwalajg tworzy¢ dogtebne analizy ustug $wiadczonych przez dziat pomocy

technicznej i wsparcia.

Skalowalnosé

Novell Service Desk moze jednoczes$nie obstugiwac tysigce uzytkownikdw z czasem reakcji mierzonym
w milisekundach. Dostep do systemu jest mozliwy z uzyciem dowolnej przegladarki internetowej, za$ proces

instalowania i konfigurowania jest taki sam bez wzgledu na wielko$¢ firmy.

Ekonomicznos$¢

Pta¢ za oprogramowanie, a nie za zestawy narzedzi, korzystajac z oprogramowania stworzonego pod
katem dostosowania do potrzeb na poziomie aplikacji. Dziatajac na miejscu u klienta, specjalisci ds. Novell
Service Desk koncentrujg sie na tworzeniu istotnej dla firmy warto$ci dodanej poprzez mapowanie procesow

i szkolenia, a nie tworzenie oprogramowania.

Natychmiastowe modernizacje

Skré¢ przestoje do minimum dzieki mozliwosci modernizacji i rozbudowy oprogramowania przez jedno
klikniecie myszg przy aktualizacji do najnowszego wydania. Nie wydajac na konsultacje przy modernizaciji,

mozesz inwestowaé w usprawnianie ustug, zamiast ptaci¢ za konsultacje.



W drodze, w biurze lub w domu

Nowoczesny, oparty na Web 2.0 interfejs Novell Service Desk pozwala uzytkownikom korzysta¢ z systemu
za pomocg dowolnej przegladarki internetowej lub urzgdzenia przeno$nego bez dodatkowych wtyczek.

Dzieki temu twoi klienci majg zapewnione wsparcie w dowolnym miegjscu i czasie.

Integracja

Novell Service Desk jest fabrycznie przygotowany do wspétpracy z wigkszoscig infrastruktury korporacyjnej
i bez problemu daje sie zintegrowa¢ z dowolnym duzym srodowiskiem. Dzieki bogactwu ustug sieciowych,
rozwigzanie daje sie fatwo rozbudowac¢ z wykorzystaniem dowolnego jezyka programowania — od PHP

i Perl po .NET* i Java®.

Zarzadzanie i wykrywanie zasobow

Mechanizm Asset Management Integration Engine (AMIE) zapewnia tatwg synchronizacje z szeregiem
systemow zarzadzania zasobami, pochodzacych z firmy Novell lub od innych dostawcow. Korzystajac

z zawartych w Novell Service Desk plikéw deskryptorow w jezyku XML, AMIE moze faczy¢ sie z innymi
systemami i przenosi¢ dane o zasobach do wykorzystywanej przez Novell Service Desk bazy danych

o konfiguracji (CMDB). AMIE jest rowniez przygotowany do natychmiastowej integracji z wiekszoscig
liczacych sie systeméw zarzgdzania zasobami i udostepnia prosty mechanizm tworzenia wtasnego w ciggu

paru godzin z wykorzystaniem prostych plikow deskryptorow w jezyku XML.

Uwierzytelnianie i SSO

Korzystajac z bramki uwierzytelniania, Novell Service Desk moze wspétpracowac z dowolnym serwerem
LDAP lub Active Directory. Obstuga uwierzytelniania anonimowego, SASL i SSL oraz indywidualnych
mapowan pozwala zapanowac nad kazdym aspektem bezpieczenstwa i logowania uzytkownikéw. Bramka
umozliwia korzystanie z mieszanych technik logowania dla ré6znych uzytkownikow lub grup i taczy sie

z dowolnym serwerem w celu weryfikacji dostepu. Oprocz tego, Novell Service Desk umozliwia integracje ze
Srodowiskami jednokrotnego logowania (SSO, single sign-on) oraz zarzgdzania tozsamoscig. Pozwala to

uwierzytelnionym uzytkownikom pomina¢ strone logowania i trafi¢ bezposrednio do kolejki zadan.

Integracja z Novell eDirectory, SecureLogin i ZENworks Configuration Management

Novell Service Desk zostat zaprojektowany ze szczegélnym uwzglednieniem bezproblemowej wspotpracy
z serwerem uwierzytelniania Novell eDirectory zapewniajacym scentralizowane zarzgadzanie uzytkownikami,
Novell SecurelLogin obstugujgcym jednokrotne logowanie oraz Novell ZENworks Configuration

Management.

Na przyktad wybierajac ZENworks z menu Novell Service Desk i wybierajac okres synchronizacji, mozna
natychmiast zobaczyé wszystkie zasoby ZENworks w systemie Novell Service Desk. Tak Scista integracja
gwarantuje bezproblemowg wspotprace Novell Service Desk z wszelkimi innymi wykorzystywanymi w firmie

rozwigzaniami Novella.

Oprocz zgodnosci z szeregiem rozwigzan Novella do zarzadzania katalogami i zasobami, Novell Service
Desk bez problemu wspétdziata z wszystkimi liczacymi sie serwerami katalogowymi i ma mozliwos¢

integracji z wigkszoscig srodowisk SSO i systemow zarzgdzania tozsamoscia.
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Opcje wdrozenia

Novell Service Desk mozna wdraza¢ na szereg roznych sposobéw w zaleznosci od potrzeb. Jako rodzima
aplikacja Web 2.0, moze wystepowa¢ w rozmaitych modelach. Obejmuje szereg rozwigzan instalowanych

u uzytkownika, w tym urzadzenia wirtualne.

W prywatnych srodowiskach typu cloud Novell Service Desk daje szerokie mozliwosci wyboru — od petnej
instalacji po wirtualne urzadzenie typu copy-and-play. Opcje te umozliwiajg bezproblemowsa integracje

i skalowalno$¢ w obrebie srodowiska.

Model instalacji u uzytkownika jest najbardziej odpowiedni dla duzych przedsigebiorstw, zatrudniajgcych
ponad 50 specjalistéw i wielkg liczbe uzytkownikéw koncowych, zazwyczaj z wieloma punktami integraciji,

gdzie wymagany czas reakgciji jest krotszy od sekundy.

Pamieé masowa

Wykorzystywana przez Novell Service Desk architektura dotgczanej pamieci masowej obstuguje wszystkie
liczace sie bazy danych, co umozliwia wykorzystanie istniejacej bazy danych lub wybér dowolnej innej.
Zapewnia to rowniez mozliwo$¢ wykorzystania w przysztosci innych rozwigzah do sktadowania danych

w efekcie rozwoju technologii lub zmiany potrzeb uzytkownika.

Urzadzenie wirtualne

Novell Service Desk jest rowniez dostepny w postaci urzadzenia wirtualnego, co pozwala znacznie
zmniejszy¢ czasochtonnosé wdrozenia i pracochtonnos¢ pielegnacji systemu. W chwili obecnej urzadzenie
wspotpracuje zaréwno z VMware Workstation, jak i ESX/ESXi. Menu konfiguracji zapewnia dostep do
najwazniejszych funkcji systemu operacyjnego Novell Service Desk, a takze statystyk wykorzystania.

W przypadku urzadzenia wirtualnego czas instalacji zmienia sie typowo z godzin do minut. Jedng

z gtéwnych zalet urzadzenia wirtualnego jest to, ze Novell Service Desk przejmuje nadzér nad gtéwng
infrastruktura, dzieki czemu mozna mie¢ pewnosé, iz zostata ona zabezpieczona i zoptymalizowana pod
katem realizacji ustug. Maszyna wirtualna oparta z Novell Service Desk jest na wtasnym systemie
operacyjnym JeOS (Just Enough Operating System), dystrybucji systemu Linux zoptymalizowanej pod

katem wydajnosci pracy z oprogramowaniem Novell Service Desk.

Urzadzenie wirtualne Novell Service Desk jest systemem 64-bitowym i daje sie bez problemu skalowaé
stosowanie do potrzeb dowolnej organizacji. Bedac platformg niezalezng, urzadzenie wirtualne Novell
Service Desk zawiera réwniez mechanizm automatycznej aktualizacji, samoczynnie zapewniajac
aktualizacje do najnowszego wydania. Wystarczy wybraé na konsoli opcje aktualizacji, a Novell Service

Desk automatycznie pobierze i zainstaluje odpowiednie pliki.

Zarzagdzanie wiedza

Podstawowym zadaniem kazdego systemu pomocy technicznej jest nie tylko zmniejszenie liczby wezwan
i skrocenie Sredniego czasu usuwania usterek, ale i gromadzenie intelektualnego kapitatu organizacji w celu
zapewnienia tatwosci ponownego wykorzystania zdobytych informacji. Zapewnia to szybsze rozwigzywanie
problemow klientdéw, obniza koszty i zwieksza efektywnos¢. Kompleksowy ekosystem wiedzy pozwala tez

zmniejszy¢ koszty szkolenia personelu, zwieksza zadowolenie pracownikéw i zmniejsza rotacje kadr.



Novell Service Desk pozwala wykorzystac kapitat intelektualny pracownikéw i zmniejszy¢ zaleznos$¢ od
obecnosci konkretnych specjalistéw. Budowanie kompleksowej infrastruktury wiedzy radykalnie utatwia
szybkie, zautomatyzowane znajdowanie rozwigzan problemow klientéw. Pozwala to pracownikom skupic sie

na najwazniejszych zadaniach i korzystnie wptywa na zadowolenie klientéw.

Tradycyjne oprogramowanie wspomagajgce prace pomocy technicznej bazuje wytacznie na wyszukiwaniu
wedtug atrybutéw w bazie danych rozwigzan wczesniejszych probleméw. Novell Service Desk opiera sie na
zupetnie innym podejsciu, wykorzystujac nowoczesny mechanizm wyszukiwania i dokonujac korelac;ji
rozwigzan z bazy danych z uwzglednieniem wszystkich nowych zgtoszenh. Na potrzeby wyszukiwania
indeksowane jest kazde zgtoszenie, razem z powigzanymi z nim notatkami i zatgcznikami (w tym
dokumentami Word doc i docx, RTF, PDF, prezentacjami PowerPoint ppt i pptx, arkuszami Excel xIs i xlIsx,
plikami Visio, txt, HTML, a nawet log). Oprdcz tego sktadnia wyszukiwarki wykorzystuje logike rozmytg oraz
znany z Google wybdr styléw, wiec do poszczegdlnych atrybutéw w kryteriach wyszukiwania mozna sie

odwotywaé wykorzystujac sktadnie ,attribute:”.

Lokalizacja

Novell Service Desk jest fabrycznie przygotowany do pracy w o$miu jezykach: polskim, angielskim,
chinskim, hiszpanskim, francuskim, niemieckim, norweskim i rumunskim. Naturalna elastycznosé
architektury Novell Service Desk pozwala fatwo dostosowac¢ aplikacje do innych jezykéw. Podczas gdy
wiekszos¢ aplikacji wymaga okreslenia jezyka domysinego, Novell Service Desk moze automatycznie
dostosowywac wersje jezykowg interfejsu uzytkownika w zaleznosci od lokalizacji komputera taczacego sie
z aplikacja. Dzieki temu jedna centralna instancja Novell Service Desk moze obstugiwac uzytkownikéw

w rozsianych po catym swiecie oddziatach korporacji w ich rodzimych jezykach.

Przejrzystosé¢ procesow

Korzystajac z Novell Service Desk, specjalisci pomocy technicznej zyskujg natychmiastowy dostep do
wszelkich informacji zwigzanych ze zgtoszeniami, zaréwno dotyczacymi serwisu, incydentéw, problemow,
jak i zmian. Obejmuje to réwniez dokumentacje audytorska wszelkich dziatan, wykorzystanych zasobow
oraz notatek, kompletng historie klienta oraz informacje o konfiguracji pochodzace ze zintegrowanej bazy
CMDB Novell Service Desk. Zapisy w bazie wiedzy mozna tworzy¢ wprost z informacji o rozwigzaniach

i wykorzystywac je w dowolnej chwili, co pozwala szybciej i lepiej rozwigzywaé problemy. Service Desk
pozwala takze generowac opisy problemoéw i zadania zmian (RFC), co zapewnia sprawng komunikacje

miedzy zespotami pomocy technicznej.

Poziomy ustug

Dla zapewnienia wymaganej jakosci ustug, Novell Service Desk pozwala wykorzystywa¢ umowy SLA
(Service Level Agreements) oraz OLA (Operational Level Agreements) i UC (Underpinning Contracts).
Mechanizm raportowania zgodnosci ze SLA umozliwia menedzerom definiowanie i monitorowanie

pozioméw dyspozycyjnosci i wydajnosci odpowiadajacych wymaganiom biznesowym.
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Zarzgdzanie zmianami

Novell Service Desk gwarantuje, ze wszelkie zmiany w CMDB nastepujg w sposob kontrolowany i sg
zarzgdzane zgodnie z przyjetymi w firmie i udokumentowanymi procedurami zarzgdzania zmianami.

Zadania zmian podlegajg akceptacji menedzera zmian i uzyskujg odpowiedni priorytet realizacji RFC.

Novell Service Desk zapewnia precyzyjng kontrole nad logikg biznesowg wykorzystywang w procesie
zmian. Owe precyzyjnie definiowane parametry obejmujg m.in. przypisanie odpowiedniego personelu do

kazdego etapu realizacji z okresleniem konkretnych kontaktow.

Na koncowym etapie implementacji zmiany $cista integracja Novell Service Desk z bazg CMDB zapewnia
uwzglednienie zarzadzania zmianami przy aktualizacji informacji konfiguracyjnych (Cl, Configuration Item).
Wbudowany w Novell Service Desk kalendarz zapewnia natychmiastowy dostep do wszelkich

zaplanowanych zdarzen z okresleniem planowanej daty realizacji wniosku, harmonogramu FSC (Forward

Schedule of Changes) dla wszystkich wnioskéw oraz harmonogramow personelu.

Novell Service Desk for Incident Management

Obok petnego rozwigzania Novell Service Desk, Novell oferuje réwniez wersje wytacznie do zarzadzania
incydentami. Novell Service Desk for Incident Management jest doskonatym rozwigzaniem dla mniejszych
firm, potrzebujacych opartego na dobrych praktykach prostego narzedzia dla pomocy technicznej bez

dodatkowych kosztéw i planowania koniecznego przy wdrozeniu petnego rozwigzania.

Wymagania systemowe

Wymagania minimalne
# 2 GB dostepnej pamieci RAM (100 pracownikdw pomocy technicznej)
@ 20 GB przestrzeni dyskowej (na rok, 1-5 tys. zgtoszen miesiecznie)
#@ Java 5 lub nowsza (zalecana wersja 6)

Platformy (wyfacznie 64-bitowe)
@ SUSE Linux Enterprise Server 11 SP1; Windows Server 2003 SP2, 2008 R2

Wirtualizacja (wyfacznie 64-bitowe dla urzadzenia wirtualnego)

#@ VMware Player 1, 2; VMware Workstation 5 lub nowsza; VMware Fusion 1, 2 ; VMware Server 1, 2;
VMware ESX Server 3, 3i, 4

Serwery aplikacji
@ JBOSS 3.0 lub nowszy; Apache Tomcat 5.0 lub nowszy

Serwery www

@ Apache 1.3.9 lub nowszy; Internet Information Server 5.0 lub nowszy

Bazy danych

@ Oracle 9.2.0.5, 10g; SQL Server 7, 2000, 2005, 2008; Sybase ASE 11, 12.x; Sybase ASA 8.0 lub
nowsza



Przegladarki

Jezyki

Internet Explorer 6.0, 7.0, 8.0; Safari 2.x, 3.x; Firefox 2.0 lub nowszy

polski, angielski, francuski, niemiecki, hiszpanski, chinski (uproszczony), norweski, rumunski

Podsumowanie

Najwazniejsze cechy Novell Service Desk to:

Sfederowana baza CMDB. Kompletny obraz infrastruktury informatycznej pod katem ustug
biznesowych; informacje z wielu zrédet danych trafiajg do zawartego w Novell Service Desk
mechanizmu Asset Management Integration Engine (AMIE), dzieki czemu informacje konfiguracyjne
moga pochodzi¢ z réznorodnych zrédet — od narzedzi do monitorowania zasobdw po aplikacje do
wykrywania zasobow.

Zarzadzanie portfolio ustug. Obliczanie i odzyskiwanie kosztow planowanych i aktywnych ustug
przez prognozowanie wykorzystania ustug z uwzglednieniem SLA.

Zarzadzanie wiedza z akceptacjq wpisow. Zapewnianie spojnosci i doktadnosci informac;i
publikowanych w bazie wiedzy dzieki zagdaniom akceptacji generowanym automatycznie w momencie
zmiany stanu informaciji na ,Oczekuje na publikacje”.

Rozbudowany interfejs programistyczny ustug sieciowych. Interfejs API ustug sieciowych Novell
Service Desk umozliwia konieczng dla integracji komunikacje miedzy systemami w przypadku
tworzenia i modyfikacji klientéw, zadan oraz elementéw.

Informowanie w czasie rzeczywistym. Informowanie klientow o statusie ich wezwan za
posrednictwem SMS lub przez kanaty RSS.

Dowiedz sie wiecej o tym, jak Novell Service Desk, oparte na ITIL v3, otwartych standardach i interfejsie Web

2.0 kompletne narzedzie dla pomocy technicznej, moze ci pomaéc w ciggu kilku tygodni obnizy¢ koszty

i podnies¢ poziom ustug. Wiecej informacji znajdziesz na stronie: www.novell.com

W celu uzyskania szczegétowych informacji o cenach i licencjonowaniu prosimy o kontakt:

Novell Sp. z 0.0.

ul. Postepu 21

02-676 Warszawa

tel. 0 22 537 5000

bezptatna infolinia 0 800 22 66 85

infolinia@novell.pl
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