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Die Vorteile
B Effiziente und fundierte
Problemlésung

¥ Intuitive, rollenbasierte
Informationsanzeige,
schnelle Einarbeitung

¥ Wertvolle Entscheidungshilfen
durch grafische Echtzeit-
Darstellung

¥ Schnellere Erfassung und
Bearbeitung von Incidents

¥ Umfangreiche Selfservice-
Funktionen

¥ | eistungsstarke Management-
und Reporting-Werkzeuge

¥ Schnelle, einfache Einfihrung
und Anwendung von
ITIL Best Practices

¥ Flexible Anpassung an
individuelle Anforderungen

¥ Nahtlose Integration mit
fUhrenden Enterprise-,
Desktop- und
Netzwerkmanagementsystemen

¥ |deale Moglichkeit zur
Bereitstellung von Shared
Services innerhalb und
auBerhalb der [T-Abteilung

IT-Service-Management —
leistungsstark und komfortabel

LANDesk® Service Desk ist eine grafische I'T-Service-Management-Losung, die Thnen hilft, Thre
Mitarbeiter und Kunden optimal zu betreuen. Sie bietet alle Kernfunktionen, die von einer
marktfithrenden ITSM-Software, inklusive ITILVerifizierung durch Pink Verify, erwartet werden:
Incident-, Problem-, Change- und Asset-Management, Workflows-, optionaler Selfservice,
wissensbasiertes System- und Management-Reporting, umfassende Protokollierung sowie
Méglichkeiten zur Integration mit fithrenden, unabhingigen Software Lésungen.

LANDesk Service Desk ist intuitiv und einfach zu bedienen, entlastet Ihre Support-Mitarbeiter
von administrativen Aufgaben und schafft Freirdume fiir produktivere Titigkeiten.

Serviceoptimierung und ITIL Best Practices

Die tibersichtliche, intuitive Benutzeroberfliche von LANDesk® Service Desk erméglicht Thnen,
schnell und einfach Incidents zu loggen, und stellt Thnen gleichzeitig Informationen tiber den
Anrufer, frithere Anfragen oder Callhistorien, noch offene Themen sowie Details der genutzten
Services oder Produkte bereit. In Verbindung mit LANDesk® Active Knowledge zeigt die Software
auflerdem, basierend auf bereits gelosten Fillen und bewihrten Verfahren, Informationen und
Hinweise zu moglichen Problemlésungen an.

Farbcodierte Felder und Listen helfen bei der effizienten Verwaltung der Aufgaben und sorgen
dafiir, dass dringende Fille vorrangig bearbeitet werden. Ist eine sofortige Beantwortung oder
Bearbeitung nicht méglich, wird die Anfrage automatisch mit entsprechendem Servicelevel
an einen geeigneten Mitarbeiter weitergeleitet. In diesem Fall erhilt der Fragesteller sofort
Informationen iiber den Status seines Vorgangs und erfihrt, welche Mafinahmen zu ergreifen
sind.

LANDesk Service Desk erfiillt die funktionellen Anforderungen, die an ITIL-kompatible
Software gestellt werden, und ist damit die ideale Losung fiir IT-Serviceleister, die bereits mit
ITIL Best Practices arbeiten oder diese einfithren méchten.
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LANDesk® Service Desk Dashboard



Prozessbasiertes Konzept

Im LANDesk® Service Desk sind alle Serviceaktivititen
prozessgesteuert, d.h. Supportabliufe kénnen schnell, einfach und
den speziellen Gegebenheiten Thres Unternehmens (Strukturen,
Rollen, Servicelevel, Zugriffsrechte) entsprechend definiert und
angewendet werden. Aber nicht nur Serviceabliufe lassen sich in
einer grafischen Umgebung flexibel definieren, auch Formulare und
Eingabemasken kénnen dank des integrierten Form Designers in

Aufbau, Beschriftung und Farbgebung an Unternechmensvorgaben Emﬁ
oder andere Anforderungen angepasst werden. e

Leistungsstarke Selfservice-Funktionen Sl

Mit LANDesk® Service Desk kann der Endnutzer mit Mitarbeitern -

des Servicedesks kommunizieren und {iber einen Standard- _— =
Webbrowser in Echtzeit auf seine Incident Informationen zugreifen. e -
Auflerdem konnen Informationen iiber E-Mail, Web, PDA oder : —
RSS-Feeds proaktiv an den Nutzer weitergegeben werden. Jede t __m

Aktion, die der Nutzer im Verlauf der Bearbeitung eines Incidents . i

oder Problemprozesses selbst ausfithren kann, wie zum Beispiel das . e
Anzeigen oder Aktualisieren eines bestehenden Incidents oder die — i —— -
Meldung eines neuen Incidents, ist per Selfservice rund um die Uhr

moglich. = 1

Servicemanagement und Ergebniskontrolle LANDesk® Service Desk Ereignis

Alle wichtigen Servicedaten werden iiber die Eingangsseite in
das LANDesk System eingegeben.Diese konfigurierbare Seite ist
gleichzeitig eine zentrale Informationsquelle fiir Servicemitarbeiter

und Manager: hier werden Workload-Listen, offene Fille (nach ':F}#:'?’r:—;:_ﬂ
Kategorien geordnet) und Gruppen-Workloads angezeigt, und in [ e——————— (e e
Echtfeit aktialisiert. Umfangrelthe Statistikﬁmktiinengund One- = | — s _‘I".
Click-Zugriff auf laufende Aktivititen sorgen dafiir, dass sich das Lo . E;: e:‘-_-. 1
Management jederzeit iiber die Effektivitit des Servicebetriebs und | o e
mogliche Probleme informieren kann. e e .$..

S
Arbeitsergebnisse und Zielfortschritt lassen sich gegen definierte ‘;:'
Kennzahlen (KPIs) messen, die unmittelbar in die LANdesk® Service = -
Desk Prozesse eingebettet sind. Auflerdem stehen leistungsstarke i et ' e :
Reporting-Tools fiir die Ergebniskontrolle zur Verfiigung. : o
Kundenzufriedenheitsanalyse SEERRSRETE
Mit LANDesk® Service Desk kénnen Informationen zur e
Kundenzufriedenheit noch wihrend der Serviceerbringung erfasst |
und danach als Ausgangsdaten fiir unternehmenswichtige Trend-, e
Problem- und Erfolgsanalysen verwendet werden. Einfaches Ereignis mit Prozess

Business Alignment

Mit der SLM-Komponente von LANDesk® Service Desk lassen
sich alle Servicelevel definieren, die fiir eine optimale Betreuung
der Servicekunden und die Erfiillung ihrer Zielvorgaben benétigt
werden. Die voll konfigurierbare Benutzeroberfliche gewihrleistet,
dass simtliche Servicearten — vom einfachen Anruf oder der
einmaligen Serviceanforderung bis zu einer beliebigen Abfolge von
Ereignissen — korrekt bearbeitet und rechtzeitig an den geeigneten
Mitarbeiter oder Manager eskaliert werden. Damit ist sichergestellt,
dass die richtige Aktion schnell, transparent und von der richtigen
Person zum richtigen Zeitpunkt durchgefiihrt wird.



Wichtige Merkmale

Rollenbasierte Interaktion

" Leistungsstarke, grafische Benutzeroberfliche mit Zugriff
iiber Konsole oder Browser

" PDA-fihig fiir mobile Serviceanalysten

Best Practices

" Prozess-Engine gewihrleistet Einhaltung definierter

Abliufe

# Beriicksichtigung von Best Practices und Richtlinien wie

ITIL, Six Sigma, COBIT und Sarbanes-Oxley

" Speichern historischer und fallbezogener Daten

ITIL+
® Pink Verify-zertifiziert und I'TIL V3 Support

® Einhaltung aller ITIL-Spezifikationen mit optionaler
zusitzlicher Flexibilitit
Selfservice-Funktionalitat

" Zugriff auf FAQs und Wissensbasis, Servicemeldungen und
-anforderungen, Abrufen von Reports

# Kommunikation, Servicemeldungen und Statusabfrage per
E-Mail
Prozesssgesteuert
" Definition und Sicherstellung der Einhaltung von Prozessen
" Schnelle ,Wo stehe ich“-Anzeige
" Festlegung von Standardwerten und -ereignissen
# Definition automatischer Ereignisse
# Festlegung von Autorisierungs- und
Zugriffskontrollmechanismen
Service Levels

= Steuern Sie Eskalationen, MafSnahmen, Reaktionszeiten
und Vereinbarungen, Vertrige, Operational Level
Agreements (OLAs) sowie Service Level Agreements (SLAs)

" Definition automatisch auszufithrender Aktionen

Systemanforderungen und Versionskompatibilitat

Grafisches Dashboard
" Konfigurierbare Echtzeit-Grafikanzeige wichtiger Falldaten
auf der Eingangsseite

" Schnelle Hervorhebung besonders relevanter Bereiche

Kundenzufriedenheitsanalyse

" Frithzeitige Problemerkennung

# 360-Grad-Sicht der Kundenzufriedenheit

Integration
" NET Web Services und SOA-Architektur ermoglichen
rasches ,Time-to-Market’ und nahtlose Integration

" Integration mit fithrenden Business- und IT-Anwendungen
wie Office-Software, Enterprise-Anwendungen (z. B. ERP),
Desktop-, Netzwerk- und Systemmanagement-Tools,
Verzeichnisdiensten und Identity Management

# Zugriff auf LANDesk Integration Services und
das OpenTouch-Toolkit fiir mafigeschneiderte

Integrationslésungen

Management Reporting
u Echtzeit-Zugriff auf wichtige Kennzahlen zum
Servicemanagement

" Ergebniskontrolle mit leistungsstarken Reporting-Tools
wie BusinessObjects™ Crystal Reports®, Oracle Business
Intelligence und LANDesk MI

Einfache Administration

® Grafische Nutzerverwaltung, Prozessdefinition und
Fenstergestaltung

" Festlegung von Zugriffs- und Nutzerrechten

" Grafische Anzeige von Abliufen, Beziehungen sowie
Nutzer- und Business-Strukturen

Informationen zu Versionskompatibilitat und Systemanforderungen finden Sie auf http://www.landesk.com unter den Stichworten ,LANDesk Supported

Platforms® und ,LANDesk Technical Architecture®.

Diese Informationen stehen in Zusammenhang mit Softwareprodukten von LANDesk®. Dieses Dokument gewahrt keine Lizenz, weder ausdriicklich

noch stillschweigend oder in Form einer Duldungsvollmacht. LANDesk garantiert nicht fir die Fehlerfreiheit dieser Unterlagen und behélt sich das
Recht vor, jederzeit und ohne Ankiindigung Aktualisierungen, Korrekturen oder Modifikationen an diesen Unterlagen sowie an allen Spezifikationen und
Produktbeschreibungen vorzunehmen. Die jeweils aktuellen Produktinformationen finden Sie unter: http://www.landesk.de.
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