ZESTAWIENIE DANYCH

NOVELL. SERVICE DESK

Skorzystaj z kompleksowego, skalowalnego rozwigzania do obstugi pomocy technicznej,
ktore zmniejsza koszty obstugi i wsparcia technicznego oraz poprawia jakos¢ ustug,
usprawniajac i automatyzujac cate sSrodowisko zarzadzania ustugami.

Przeglad mozliwosci produktu

Novell. Service Desk skraca sredni czas naprawy (MTTR) i ulepsza
Srodowisko zarzadzania ustugami, usprawniajac oraz automatyzujac
petny zakres funkcji pomocy technicznej. Poprzez wykorzystywanie
najlepszych praktyk, jakie zostaly wypracowane w tej branzy,
catkowicie zintegrowane narzedzie do zarzadzania ustugami Novell
Service Desk umozliwia rozwigzywanie probleméw, przesylanie,
Sledzenie i zarzadzanie zgloszeniami poprzez poczte e-mail, PDA lub
tatwy w obstudze portal wsparcia technicznego.

Kluczowe zalety

Novell Service Desk umozliwia:

u Szybkie i ekonomiczne wdrozenie kompleksowego, skalowalnego
i elastycznego srodowiska zarzadzania ustugami

= Szybka integracje rozwigzania Novell Service Desk z uzywanymi
w przedsiebiorstwie katalogami oraz rozwiqzaniami z zakresu zarzqdzania
zasobami i uwierzytelniania

= Rozszerzenie, usprawnienie i automatyzacje proceséw zarzadzania
zdarzeniami, problemami i zmianami dzieki scentralizowanej bazie CMDB

= Skrécenie czasu potrzebnego na rozwigzanie problemu i zmniejszenie
frustracji dzieki mozliwosci samodzielnego rozwigzywania probleméw przez
uzytkownikéw

= Przyjecie i stosowanie najwazniejszych proceséw udzielania wsparcia
i dostarczania ustug zgodnie z metodyka ITIL, bez koniecznosci zatrudniania
kosztownych konsultantéw

Kluczowe funkcje

Novell Service Desk zapewnia firmie nastepujace funkcje i mozliwosci:

Architektura Web 2.0

Dzieki Novell Service Desk uzytkownicy nie musza korzystac

z okreslonej przegladarki czy dodatku typu plug-in, poniewaz
oprogramowanie obstuguje wszystkie przegladarki w kazdym systemie
operacyjnym, a takze najnowsze technologie z rodziny Web 2.0.

Bez preferencji w zakresie dostawcéw

Novell Service Desk obstuguje wszystkie najwazniejsze systemy
operacyjne, bazy danych i serwery aplikacji. Instalacja i konfiguracja
jest prosta; mozna ja przeprowadzi¢ w kazdym dostepnym systemie
biznesowym, co zmniejsza konieczno$¢ inwestowania w opatentowane
oprogramowanie czy okreslony sprzet.

Obstuga otwartych standardow

Aplikacje Novell Service Desk obstuguja otwarte standardy i sa zgodne
z obowigzujacymi standardami, takimi jak XML, ustugi sieciowe, Java’,
Mail i CSS.

Skalowalnos¢

Oprogramowanie Novell Service Desk moze obstugiwac tysigce
uzytkownikéw jednoczesnie i z fatwoscia mozna je zintegrowac

z innymi systemami w celu rozszerzenia mozliwosci i dostosowania do
aplikacji uzywanych w przedsiebiorstwie. Dostepna jest rowniez petna
obstuga klastréw, rownowazenia obcigzen i zapewniania ciagtosci pracy
w przypadku awarii.

Szybkie, wydajne wdrozenie

W przypadku oprogramowania Novell Service Desk nie ma juz mowy
o trwajacych od 6 do 12 miesiecy wdrozeniach i dlugoterminowych
umowach doradczych. Omawiany produkt zostat opracowany tak, aby
uzytkownicy mogli go dostosowywac za pomoca prostych opcji
konfiguracyjnych i zmian stylow.
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Bezproblemowa integracja

Latwos¢ integracji z aplikacjami innych producentéw przy uzyciu
ustug sieciowych eliminuje zniechecajace koszty zwigzane zwykle

z dziataniami integracyjnymi prowadzonymi w przedsiebiorstwie.
System zawiera wszystkie wazne narzedzia do zarzadzania zasobami
i obstuguje wszystkie serwery LDAP” oraz Active Directory* do
uwierzytelniania.

Obstuga technologii Novell

Oprogramowanie Novell Service Desk opracowano z mysla

o bezproblemowej wspoétpracy z serwerem uwierzytelniania Novell
eDirectory™ (scentralizowane zarzadzanie uzytkownikami), Novell
SecureLogin (obstuga jednokrotnego logowania) i Novell ZENworkse
Configuration Management (zarzadzanie zasobami). Zapewnia to
ptynna integracje z uzywanymi juz technologiami Novell.

Obstuga najwazniejszych proceséw metodyki ITIL v3

Novell Service Desk pozwala na szczegétowy nadzér nad
najwazniejszymi parametrami wptywajacymi na decyzje biznesowe

w kontekscie nastepujacych kluczowych procesow udzielania wsparcia
i dostarczania ustug w mysl metodyki ITIL:

= Zarzadzanie konfiguracja. Funkcja wykorzystuje scentralizowang baze CMDB do
przechowywania i kontrolowania wszystkich rodzajow infrastruktury informacyjnej
i zarzqdzania nimi.

= Realizacja wnioskow. Pozwala uzytkownikom koricowym uzyskiwac informacje
lub porady i w tatwy sposéb przesytac wnioski o wprowadzenie zmian.

m Zarzadzanie zdarzeniami. UmoZliwia okreslanie przeptywdw pracy dotyczqcych
zdarzen z uzyciem standw i etapdw przejsciowych. Stosowane sq konfigurowalne
zasady biznesowe pozwalajqce wysytac wydarzenia i tworzy¢ powiadomienia
w celu znalezienia rozwigzania w mozliwie najkrétszym czasie.

= Zarzadzanie problemami. Funkcja wykorzystuje reczng (zapobiegawczq) analize
i narzedzia automatycznego wykrywania probleméw w celu szybkiego okreslenia
gtéwnych przyczyn ich powstawania.

= Zarzadzanie zmianami. Umozliwia zarzqdzanie zmianami w bazie CMDB
i kontrolowanie ich zgodnie z udokumentowanymi procedurami zarzqdzania
zmianami.

= Zarzadzanie poziomami ustug UmoZliwia dotrzymanie termindw reakgji lub
naprawy zgodnie z najlepszymi praktykami metodyki ITIL. Obejmuje to stosowanie
umow SLA (Service Level Agreement) z uwzglednieniem umdw OLA (Operational
Level Agreement) i umowy UC (Underpinning Contract) w celu okreslania i
monitorowania poziomdw swiadczenia ustug oraz zarzqdzania nimi.

u Katalog ustug. Okresla aktywne (dostepne w trybie ,na Zzywo") ustugi, z ktorych
mogq korzystac uzytkownicy koricowi, i pozwala zarzqdza¢ tymi ustugami. Dzieki
temu firmy mogq ujq¢ wiele podstawowych elementéw w jeden pakiet z systemem
zaleznosci, co pomaga przy diagnozowaniu i analizie gtéwnych przyczyn.
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= Zarzadzanie finansami. Pozwala okresli¢ finansowq wartos¢ ustug

informatycznych i infrastruktury uzywanej do ich Swiadczenia. Dzieki temu mozna
powiqzac finanse przedsiebiorstwa bezposrednio z zarzqdzaniem ustugami,
przypisac wymiernq wartos¢ do ustug i ich elementow sktadowych oraz okreslac
koszty w oparciu o precyzyjne dane dotyczqce wykorzystania i gwarandji.

m Zarzadzanie wersjami i wdrazaniem. Zapewnia scistq integracje miedzy

wbudowang bazq CMDB i funkcjq zarzqdzania zmianami, co umozliwia
planowanie, ustalanie harmonogramow oraz kontrolowanie zmian i aktualizacji—
od etapu testowania po wdrozenie w Srodowisku pracy.

= Zarzadzanie wiedza. Zapewnia efektywne procedury tworzenia, publikowania

i dystrybucji zasobdw wiedzy, ktdre skracajq czas znalezienia rozwigzania,
zmniejszajq stopieri frustracji i pozwalajq klientom wykazac wiekszq aktywnosc.
Rozwiqgzanie obejmuje nastepujqce funkgje:
- Dostep do czesto zadawanych pytari i artykutdw bazy wiedzy na podstawie
funkgji i statusu uzytkownika
- Przeksztafcanie rozwiqzari na artykuty bazy wiedzy w czasie rzeczywistym
z poziomu zdarzenia
- Zarzqdzanie procedurq zatwierdzania wszystkich artykutdw
- Znajdowanie informacji za pomocq specjalistycznych narzedzi wyszukiwania
i mozliwos¢ tworzenia niestandardowych widokow przez uzytkownikow
- Zarzqdzanie artykutami bazy wiedzy i czesto zadawanymi pytaniami wedtug
tematdw lub w oparciu o czestotliwos¢ wywotan
- Prowadzenie rejestru audytéw wszystkich artykutow

Intuicyjny interfejs uzytkownika

Novell Service Desk zapewnia szybki, fatwy dostep do informacji oraz
blyskawiczny zwrot z inwestycji dzieki opartemu na przegladarce
internetowej i prostemu w obstudze interfejsowi, ktory obejmuje m.in.:

u W pefni dostosowywane pulpity robocze z funkcjq prezentacji szczegétdw

m Spersonalizowane widoki wszystkich gtdwnych ekrandw dzieki listom widokdw
i filtrom

u Opcje jednokrotnego logowania zapewniajqce natychmiastowy dostep

Wymagania systemowe

Novell Service Desk jest dostepne w postaci kompleksowego
rozwigzania do obstugi i zarzadzania lub jako podstawowe narzedzie
do zarzadzania zdarzeniami. Szczegétowe dane techniczne oraz
wymagania systemowe s3 dostepne pod adresem
www.novell.com/products/service-desk.
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