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Zmiana sposobu myslenia

Organizacje polegajg obecnie w duzym stopniu
na technologii informatycznej, ktora jest
srodkiem do realizacji celéw korporacyjnych

i strategicznych, a jednoczesnie motorem
funkcjonowania firmy na co dzien. Ta

dwojaka rola IT wymaga od dziatow obstugi
informatycznej udzielania pomocy

w obnizaniu kosztéw, zarzadzaniu ryzykiem

i zwiekszaniu wydajnosci technologicznej oraz
produktywnosci pracownikéw. Aby harmonijnie
powigzac cele organizacyjne z dostarczaniem
ustug informatycznych, firmy przyjmuja strategie
biznesowa polegajaca na scistej integracji ludzi,
proceséw i technologii. Taka integracja oznacza,
ze dziaty IT nie skupiaja sie juz na infrastrukturze,
lecz na ustugach $wiadczonych organizacji

i jej klientom. Zmiana priorytetéw przektada

sie na wysoka jakos¢ ustug dostarczanych

w odpowiedzialny, przezroczysty i przewidywalny
sposéb. Dostawcy ustug informatycznych,
ktorzy chcg zarzadzac ustugami z nastawieniem
na cele biznesowe, wzoruja sie na najlepszych
praktykach ITIL.

CotojestITIL?

ITIL to skrét angielskiej nazwy Information
Technology Infrastructure Library (Biblioteka
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Infrastruktury Informatycznej). Jest to elastyczny
zbiér wytycznych dla organizacji swiadczacych
ustugi, okreslajacy sposob integracji ludzi,
procesow i technologii z mysla o podniesieniu
poziomu oferowanych ustug IT. Metodyka

ITIL nie narzuca konkretnych proceséw
biznesowych, lecz prezentuje kompletny

i spojny zestaw najlepszych praktyk w zarzadzaniu
ustugami IT. Promuje jakosciowe podejscie

w dazeniu do podnoszenia efektywnosci firmy

z wykorzystaniem systemow informatycznych. ITIL
to, $cisle biorac, seria publikacji przedstawiajgcych
najlepsze rozwiazania w zarzadzaniu ustugami
informatycznymi. Biblioteka ITIL zostata
zapoczatkowana przez brytyjskg agencje
rzgdowa ds. handlu OGC (Office of Government
Commerce) w potowie lat 80. ubiegtego wieku.
Najnowsza z dostepnych wersji biblioteki (wersja
3) zostata opublikowana w 2007 r. Metodyka

ITIL dzieli funkcje dziatu obstugi klienta na dwa
obszary: udzielanie wsparcia i dostarczanie ustug.

W ramach obu tych obszaréw wyrdznia sie
dziesie¢ kluczowych dziedzin IT, ktére sg
powigzane z celami organizacyjnymi i majg
na celu usprawnienie procesu zarzgdzania
ustugami.
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Dziedziny pracy dziatu obstugi klienta zgodnie z ITIL

Dostarczanie ustug

Udzielanie wsparcia

Zarzadzanie incydentami
Zarzadzanie konfiguracja
Zarzadzanie problemami
Zarzadzanie zmianami
Zarzadzanie wersjami

Zarzadzanie poziomem ustug
Zarzadzanie dostepnoscig
Zarzadzanie finansami
Zarzadzanie ciggtoscia ustug IT
Zarzadzanie pojemnoscig

Cele dziatu obstugi klienta

Wysokie wymagania klientéw i rozproszony
charakter firm sprawiajg, ze jakos¢ ustug
jest coraz czesciej gtéwnym czynnikiem
wyrdzniajagcym, a w wielu przypadkach
przesadzajacym o konkurencyjnosci firmy.

Dziat obstugi klienta stanowi centralny punkt
kontaktu miedzy klientami a kadrg zarzadzajaca
ustugami IT. Posredniczy on w obstudze
wszelkich zgtoszen dotyczacych ustug, zaréwno
zwigzanych z incydentami, jak i rozmaitymi
zapytaniami. Stanowi tez ptaszczyzne dla
innych dziatan, takich jak zarzadzanie zmianami,
problemami, konfiguracja, wersjami oraz
poziomem i ciggtoscig ustug.

Dziatajac na styku biznesu i IT, dziat obstugi
klienta musi zadba¢ o dostosowanie technologii
do celéw firmy w zakresie ustug. Dzieki temu
zarzadzanie ustugami informatycznymi bedzie
stanowito strategiczng korzys¢ biznesowa.

Wdrazanie struktury dziatu obstugi klienta

Przygotowanie infrastruktury niezbednej do
$wiadczenia ustug przez organizacje na bazie
wytycznych ITIL to powazne przedsiewziecie,
ktére powinno by¢ realizowane jako formalny
projekt biznesowy ze sprecyzowanym
wiascicielem, zdefiniowanymi celami
biznesowymi, okreslonym zakresem obowigzkow
i spodziewanych wynikéw oraz zaangazowaniem
ze strony kierownictwa. Przed rozpoczeciem prac
nad koncepcjg nowego dziatu obstugi klienta
konieczne jest przeprowadzenie ewaluacji
istniejacych ustugowych przeptywdw pracy

i zidentyfikowanie mozliwosci poprawy.

Pozwoli to analitykom firmy na zrewidowanie

i przeprojektowanie wykorzystywanych
proceséw oraz dziatan w celu zwiekszenia
produktywnosci, podniesienia opfacalnosci

i zredukowania kosztéw. Warto pamieta¢, ze
sprawny dziat obstugi klienta — jako pierwszy
punkt stycznosci z firma — moze znacznie
poprawi¢ wizerunek firmy wsréd odbiorcow.,
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Model procesu udzielania wsparcia

Zarzqdzanie zmianami wewnetrznymi: réwnowaga miedzy strategiq a taktykq

Wdrazanie niezbednych ulepszen w zakresie ustug informatycznych wymaga znalezienia

ztotego $rodka miedzy zatozeniami strategicznymi a wymaganiami w praktyce, tak aby unikngc
niepotrzebnego napiecia wsrdd pracownikéw. Stratedzy firmy, jak dyrektor ds. informatycznych czy
kontroler finansowy, powinni skupiac sie na katalogu ustug i kosztach. Natomiast taktycy, jak kierownik
dziatu obstugi klienta czy technik, powinni zaja¢ sie kwestiami obstugi incydentdw i zapewniania
wymaganego poziomu ustug.

Ponizszy schemat przedstawia proces wdrazania dziatu obstugi klienta z uwzglednieniem réwnowagi
miedzy celami strategicznymi a taktycznymi.

Problemy

Zapytania 4—— Firma, klienci lub uzytkownicy
Narzedzia innych firm Prosby A
v v
Inter'fej's APl ustug Menedzer ustug -
sieciowych Zgdania zmian
v Aktualizacje v
tgcznosc
Incydenty | O%ejs’cia Whioski o zmiane (RFC)
v v
Zarzadzanie incydentami » Zarzadzanie problemami » Zarzadzanie zmianami
Raporty na temat ustug Statystyki probleméw Harmonogram zmian
Statystyki incydentéw Analiza trendéw Raporty Protokoty CAB
Raporty z audytéw na temat probleméw Statystyki zmian
Przeglqdy probleméw Przeglqdy zmian
Pomoce diagnostyczne Raporty z audytéw
Raporty z audytéw
v v v
Incydenty Problemy, znane btedy Zmiany
v v v
Zarzadzanie konfiguracja
Raporty CMDB Statystyki CMDB Zasady/standardy Raporty z audytéw

v

Elementy konfiguracji, relacje

v

CMDB
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Kroki niezbedne do pomysinego zaimplementowania
standardow ITIL

Jaka jest obecna sytuacja?

Zdefiniuj punkt odniesienia.

Dokonaj oceny dojrzatosci
organizacyjnej dziatu obstugi
klienta w odniesieniu do
standardéw ITIL. Zapoznaj
sie zmodelem dojrzatosci
organizacyjnej ponizej.

Jakie sa zamierzenia?
Zdefiniuj cel.

Zidentyfikuj rozbieznosci
miedzy istniejacymi procesami
a metodyka ITIL.

Jak osiagnac cel?
Wykonaj plan.

Powiaz ze sobg ludzi, procesy
i technologie.

Cel.
Idealna sytuacja.

WyraZzne udoskonalenie
proceséw w zgodzie z celami
strategicznymi.

Podejscie taktyczne

Kwestie do rozwazenia:

- Jakie czynniki biznesowe
napedzaja dziafalno$¢ firmy?

« Kim sa decydenci
odpowiadajacy za IT? Jakie
majg potrzeby? Czy ich
potrzeby sg obecnie
spetniane?

« Jaki wptyw na dziat IT i firme
miatoby niewprowadzanie
zmian?

« Jakie sa kwalifikacje
zatrudnionych obecnie
pracownikow?

Opracuj strategie zarzadzania
zmianami wewnetrznymi:

« Oszacuj organizacyjny wptyw
pofaczenia proponowanych
zmian dotyczacych ludz,
proceséw i technologii.

« Uzyskaj niezbedna akceptacje
ze strony kluczowych
decydentéw

Wprowadz metodyke ITIL
wsrdd kadry zarzadzajacej:

« Opracuj system obstugi
klienta zgodny z metodyka
ITIL.

« Przeszkol wszystkich
pracownikéw w zakresie
pracy z nowymi procedurami.

llosciowe informacje zwrotne
kadry kierowniczej w postaci
szczegbtowych wskaznikow

i raportow:

« Procesy biznesowe sg
zrozumiate i sg
kontrolowane.

Podejscie strategiczne

Kwestie do rozwazenia:

- Jakie czynniki technologiczne
napedzaja dziafalno$¢ firmy?

« Kim sa decydenci
odpowiadajacy za IT? Jakie
maja potrzeby? Czy ich
potrzeby sg obecnie
spetniane?

« Jakie procesy sg obecnie
stosowane?

« Jaka technologia jest
wdrozona w firmie?

Opracuj nowe przeptywy pracy
dotyczace obstugi klienta:

« Uzyskaj niezbedng akceptacje
ze strony kluczowych
decydentéw

- Uzyskaj niezbedne oficjalne
zatwierdzenie nowych
przepltywow pracy.

Wprowadz metodyke ITIL
wsréd kadry operacyjnej:

« Opracuj techniki i procedury.

+ Udokumentuj wymagania
systemowe.

« Zbierz informacje o
narzedziach.

« Przeszkol personel dziatu
obstugi klienta w zakresie
zarzadzania nowymi
przeptywami pracy.

Stata, systematyczna poprawa:

- llosciowe informacje zwrotne.

- Wprowadzenie programoéw
pilotazowych i nowej
technologii bez wigkszych
zaktocen.

- Procesy ITSM sg zrozumiate
i sq kontrolowane.

W celu unikniecia konfliktéw i frustracji nalezy poswiecic¢ czas na opracowanie celéw organizacyjnych
tak, aby przektadaty sie na inicjatywy w zakresie procesow i technologii, biorac przy tym pod uwage
oba punkty widzenia. Wspotpraca zespotu strategicznego i operacyjnego nad planowaniem w duzym
stopniu przyczynia sie do pozytywnego przyjecia projektu na wszystkich szczeblach organizacji.
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Model dojrzatosci organizacyjnej w zakresie swiadczenia
ustug zgodnie ze standardami ITIL

1. Poziom poczatkowy

nad procesami obstugi klienta.

2. Poziom powtarzalny

3. Poziom zdefiniowany

4. Poziom zarzadzany

jak i jakosc ustug.

5. Poziom zoptymalizowany

pomysty i technologie z fazy pilotazowej.

Proces obstugi klienta jest realizowany ad hoc, chaotycznie i heroicznie. Nieliczne procesy sa zdefiniowane
i stosowane, a sukces jest uzalezniony od indywidualnego wysitku. Brakuje formalnej kontroli kierownictwa

Ten poziom stanowi wstep do formalnego, udokumentowanego procesu. Stosowane sa podstawowe procesy
zarzadzania kosztami, harmonogramami i funkcjonalnoscia. Wyksztatcone zdyscyplinowane podejécie do realizacji
procesow pozwala na osiggniecie sukcesu w projektach wymagajacych podobnych dziatan. Przejscie z poziomu 1.
do 2. 0znacza, ze organizacja kontroluje zarzadzanie dziatem obstugi klienta, utworzyfa grupe odpowiedzialng za
procesy dziatu obstugi klienta (SDPG, Service Desk Process Group) i formalnie wprowadzita procesy ITIL.

Ten poziom stanowi podstawe do statego ulepszania proceséw poprzez ustalenie funkcji zarzadzania procesami
niezbednych do kontrolowania parametréw proceséw. Proces ITIL, zaréwno od strony menedzerdw, jak i pracownikéw
bioracych udziat w procesach, jest udokumentowany, ustandaryzowany i zintegrowany ze standardowym procesem
ITIL dla organizacji. Organizacja stosuje ten proces do zarzadzania wszystkimi zadaniami ustug IT.

Jakos¢ proceséw i ustug jest doktadnie mierzona. Organizacja rozumie i kontroluje zaréwno procesy ITIL,

Procesy sg stale doskonalone w oparciu o ilosciowe informacje zwrotne na temat proceséw oraz innowacyjne

Technologia

Przy ewaluacji proceséw ustugowych pod
katem zgodnosci z celami biznesowymi

i dostosowywaniu ich do wytycznych ITIL
wazne jest tez, aby technologia stosowana

do automatyzacji tych proceséw i zarzadzania
nimi odpowiadata wymogom zwigzanym

z dostarczaniem ustug informatycznych.
Stanowi to gwarancje, ze wybrane rozwiazanie
ustugowe bedzie mogto bazowac na istniejacej
infrastrukturze i rozwijac sie w przysztosci.

Jedna z funkdiji, jakie warto wzig¢ pod uwage
przy wyborze narzedzia do zarzadzania dziatem
obstugi klienta, jest opcja administracji centralnej
dostepna w produktach w petni internetowych.
Zaletg narzedzi oferujgcych taka funkcje

jest m.in. to, Ze sg one wyposazone w graficzny
interfejs uzytkownika oparty na przegladarce, co
0znacza, ze po stronie klienta nie jest wymagana
ani instalacja, ani dodatki typu plug-in. Takie
rozwigzanie sprawia, ze proces wdrazania

oraz wprowadzania zmian i uaktualnien jest
krétszy i tariszy. Kolejnym atutem takich
narzedzi jest dostepnosc z dowolnego miejsca
za posrednictwem Internetu. Uzytkownicy
zyskuja dzieki temu swobode wyboru — moga
pracowac zaréwno w biurze, jak i w domu czy

o
(o)}

w podrézy, poniewaz ich uprawnienia nie sg
ograniczone miejscem dostepu.

Innym waznym aspektem jest mozliwos¢
integracji z istniejaca infrastruktura, na przykfad

z ustuga Active Directory lub serwerami
uwierzytelniania LDAP. Aby w petni korzystac

z wdrozonej bazy danych do zarzadzania
konfiguracja (CMDB, Configuration Management
Database), wybrane rozwigzanie musi byc¢ tez
$ciéle zintegrowane z narzedziem do zarzagdzania
zasobami. Dzieki temu dane przechowywane

w bazie CMDB bedg zawsze uzyteczne

i zapewnia specjalistom ds. pomocy technicznej
petny wglad w informacje niezbedne do
rozwigzania problemow klientow.

Jedli zas chodzi o serwery, warto postawic na
architekture wielowarstwowa, ktéra zapewni
maksimum wydajnosci i skalowalno$¢
rozwiazania ustugowego. Zaawansowane
aplikacje, takie jak Novell- Service Desk, dziataja
na dowolnym standardowym serwerze J2EE*
lub J2SE* i oferujg obstuge wielu instandji,
rownowazenia obcigzenia oraz klastrow. Taki
model umozliwia ponadto pieciokrotnie szybszg
prace rozwigzania ustugowego w stosunku do
konkurencyjnych aplikacji i dodatkowe osiggi
predkosci. Uzyskuje sie to poprzez zastosowanie
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inteligentnego buforowania i pobierania

z bazy danych, co zapewnia uzytkownikom
natychmiastowy dostep do wszelkich informacji
zwigzanych z problemem zarejestrowanym

w systemie.

Implementowanie wytycznych
ITIL dotyczacych dziatu obstugi
klienta za posrednictwem Novell
Service Desk

Novell Service Desk to kompleksowe rozwigzanie
do zarzadzania dziatem obstugi klienta zgodnie
ze standardami ITIL, obejmujace zaréwno
podstawowe procesy udzielania wsparcia
(zarzadzanie incydentami, konfiguracja,
problemami i zmianami), jak i proces dostarczania
ustug (zarzadzanie poziomem ustug).

Zalecane dwuetapowe podejscie we wdrazaniu
oprogramowania Novell Service Desk obejmuje
nastepujace fazy:

n Faza l. Wdrazanie proceséw zarzqdzania
konfiguracjq, poziomem ustug i incydentami

m Faza ll. Przejscie do proceséw zarzqdzania
problemami i zmianami

Ponizej przedstawiono podsumowanie
procedury wdrazania oprogramowania Novell
Service Desk w organizacji zarowno w przypadku
instalacji podzielonej na fazy, jak i jednorazowe;j
instalacji kompleksowej.

Ludzie

Przyjecie najlepszych praktyk ITIL wymaga zmian
nie tylko w procesach dziatu obstugi klienta, ale
takze w kulturze organizacji. Wymagane beda
nastepujace dziatania:

m Poinformowanie pracownikéw o zaletach
metodyki ITIL i pozyskanie zwolennikdw

m Przeszkolenie personelu dziatu obstugi klienta
w zakresie pracy z odpowiednimi procesami

n Czuwanie nad prawidtowosciq proceséw
i udoskonalanie ich poprzez audyty wewnetrzne

Technologia

Instalacja i konfiguracja:

m Sprzet, system operacyjny, system
zarzqdzania relacyjnymi bazami danych
w przedsiebiorstwach (RDBMS), serwer aplikadji,
serwer sieci Web, aplikacja Novell Service Desk

Migracja danych dziatu obstugi klienta

(opcjonalnie):

m Wykonanie mapowania danych miedzy
istniejgcym a nowym systemem

m Przeprowadzenie migracji danych

m Zweryfikowanie migracji

Integracja:

m Wykrywanie zasobow

m Uwierzytelnianie (ADS/LDAP/SSO)
m Poczta

m Ustugi sieciowe

Proces: faza |

Organizacje mogg w petni skonfigurowac

i zautomatyzowac zarzagdzanie incydentami
w sposéb odpowiadajacy preferowanemu
przeptywowi pracy, postepujac zgodnie

Z nastepujacg procedura:

m Dokonanie przeglgdu biezqcego procesu

m Zdefiniowanie celéw

m Utworzenie przeptywu pracy w zakresie
zarzqdzania incydentami

m Utworzenie zespotéw zajmujqcych sie
incydentami i przydzielenie cztonkdw do
odpowiedniej warstwy eskalacji

m Zaplanowanie przeglgdu procesu
z wykorzystaniem opinii pracownikéw
i stosownych wskaznikéw raportowania

Funkcja zarzadzania poziomem ustug w aplikacji
Novell Service Desk usprawnia wewnetrzng

i zewnetrzng komunikacje uzytkownikéw
aplikacji i wspomaga szybkie zarzagdzanie
zadaniami. Aplikacja Novell Service Desk
umozliwia réwniez powigzanie umowy o
poziomie ustug miedzy dostawca a klientem
(SLA, Service Level Agreement) z wewnetrzng
umowag o poziomie ustug (OLA, Operational
Level Agreement) w celu zapewnienia,

ze mozliwosci organizacji odpowiadaja
wymaganiom w zakresie obstugi klienta.
Procedura jest nastepujaca:

m Dokonanie przeglgdu ustug IT oferowanych
organizacji

m Utworzenie wyspecjalizowanych zespotéw
przyporzqdkowanych do odpowiednich warstw
eskalacji

m Sporzqdzenie listy ustug oferowanych przez
kazdy z zespotdw i powiqzanie jej z katalogiem
ustug

s.7

www.novell.com



m Przygotowanie umdw SLA w odniesieniu
do wymagarn stawianych okreslonej
Jjednostce organizacyjnej firmy i poparcie ich
odpowiednimi umowami OLA

m Zdefiniowanie wskaznikéw do pomiaru
wydajnosci i skutecznosci procesu

m Wdrozenie programu przeglqgddw (audytéw)
w celu zapewnienia, Ze poziomy ustug
odpowiadajq potrzebom organizacyjnym

Zarzadzanie konfiguracjg jest efektywne tylko
wtedy, gdy dane powigzane z podstawowymi
operacyjnymi procesami informatycznymi

sq whasciwie przechowywane i zarzadzane.
Procedura pozwalajaca na zagwarantowanie
poprawnosci i doktadnosci bazy CMDB jest
nastepujaca:

m Przypisanie wiascicieli do procesu zarzqdzania
konfiguracjq

m Ustalenie odpowiedzialnosci za repozytorium
operacyjne (konfiguracja i biezqce utrzymywanie
bazy CMDB oraz udzielanie zwiqzanego z niq
wsparcia)

m Zsynchronizowanie z narzedziami do
zarzqdzania zasobami i wykrywania innych
firm (opcjonalnie)

m Utworzenie punktéw odniesienia dla elementéw
konfiguradji

m Zaplanowanie audytu i weryfikacji danych
CMDB

Proces: faza ll

Po zakonczeniu fazy poczatkowej procesy
wchodzg w zycie. Zarzadzanie problemami

jest w aplikacji Novell Service Desk $cisle
zintegrowane z zarzagdzaniem incydentami

i zmianami, dzieki czemu mozna recznie tworzy¢
problemy i zmiany z poziomu incydentow.
Organizacje moga ponadto dostosowac
parametry aplikacji w taki sposéb, aby incydenty
byly automatycznie wykrywane i eskalowane do
procesu zarzadzania problemami. Procedura jest
nastepujaca:

m Dokonanie przeglgdu biezqcego procesu
iwyznaczenie celdw

m Zdefiniowanie przeptywu pracy

m Zdefiniowanie zespotu i przypisanie
pracownikéw do okreslonych warstw eskalacji

m Zdefiniowanie parametréw automatycznego
wykrywania problemdw, ktére majq by¢
uwzglednione w aplikacji Novell Service Desk

m Zdefiniowanie wskaznikéw do pomiaru
wydajnosci i skutecznosci procesu

s.8

m Zaplanowanie przeglqdu i audytu procesu
Zarzadzanie zmianami wymaga zwykle
zdefiniowania wielu przeptywow pracy
odpowiadajacych typom zmian, z ktdrymi
bedzie miat do czynienia dziat obstugi klienta.
Aby wdrozy¢ zarzadzanie zmianami przy

uzyciu aplikacji Novell Service Desk, nalezy
przeprowadzi¢ audyt biezgcych proceséw, tak
aby wszystkie przeptywy pracy dotyczace zmian
byty zdefiniowane w aplikacji.

m Zdefiniowanie przeptywow pracy dotyczqcych
zarzqdzania zmianami: zidentyfikowanie
typdw zmian, ktdre bedq obstugiwane, oraz
okreslenie sposobu przydzielania priorytetéw
dla zqdari zmian

m Okreslenie rél i odpowiedzialnosci
pracownikoéw dziatu wsparcia informatycznego
w ramach przeptywdw pracy

m Zdefiniowanie metod pomiaru wydajnosci
wdrozonych zmian

m Monitorowanie procesu i poddawanie go ocenie
poprzez przeprowadzanie ewaluacji wdrozonych
zmian i sporzqdzanie raportéw

Novell Service Desk jako gwarancja
najwyzszej jakosci ustug

Novell Service Desk oferuje plan wdrozenia dla
organizacji zainteresowanych wprowadzeniem
narzedzia do zarzadzania dziatem obstugi klienta,
ktdre jest zgodne ze standardami ITIL. Plan ten
pozwala organizacjom na unikniecie trudnosci,
jakie czesto pojawiajg sie podczas wdrozen
wedtug metodyki ITIL.

Rozwigzanie Novell Service Desk proponuje
etapowe projektowanie, konfigurowanie

i wdrazanie przeptywow. Takie podejscie
umozliwia organizacjom stopniowe
przygotowywanie i dostarczanie procesow
odzwierciedlajacych najlepsze praktyki ITIL. Firmy
zyskuja takze czas na edukacje, projektowanie,
integrowanie i wdrazanie niezbednych proceséw
i technologii. Oprogramowanie Novell Service
Desk obstuguje rowniez petne jednorazowe
wprowadzenie systemu zarzadzania ustugami
zgodnie z koncepdja ITIL, co moze bardziej
odpowiadac potrzebom niektérych firm.

Dowiedz sie wiecej

Wiecej informacji na temat aplikacji Novell
Service Desk i pomocy, jakiej moze udzieli¢
firma Novell w realizacji projektu wdrozenia
w dziale obstugi klienta, mozna uzyskac
pod nastepujgcym adresem:
www.novell.com/products/service-desk/




Nowe podejécie do ustug www.novell.com
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Skontaktuj sie z lokalnym dostawca
rozwigzan lub zadzwon do firmy
Novell:

Austria
+43 136774440

Belgia
+32247446 11

Francja
433155625000

Niemcy
+4921156310

Wiochy
+3902262951

Holandia
+31 10 286 44 44

Hiszpania
+3491 640 25 00

Szwecja
+46 8477 41 00

Szwajcaria
+4143 2997800

RPA
+27 113228300

Polska
+48 22 537 5000

Novell, Inc.
404 Wyman Street
Waltham, MA 02451 USA
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