Neuerungen in der LANDesk Service Desk Suite — Version 7.5

ZUSAMMENFASSUNG
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Einfiihrung

Mit Version 7.5 der LANDesk® Service Desk Suite werden neue Produkte, zusatzliche
Funktionen fiir vorhandene Produkte und eine Reihe von Verbesserungen und
Erweiterungen fiir vorhandene Funktionalitiat bereitgestellt. Dieses Dokument stellt einige
der Hauptfunktionen vor, die mit Version 7.5 eingefiihrt werden. Eine vollstandige Liste zum
Inhalt der Version 7.5 finden Sie in dem mit Service Desk v 7.5 bereitgestellten Leitfaden
,Neue Funktionen®.

1) Neue Funktionen in Version 7.5

LANDesk” Mobile Web Desk

LANDesk Mobile Web Desk versetzt IT-Personal bzw. Supportmitarbeiter in die Lage, von
einem mobilen Gerdt aus mit Service Desk zu arbeiten. Die auf Touchbedienung optimierte
Benutzeroberflache gibt Supportmitarbeitern Zugriff auf alle veroffentlichten Shortcuts,
Dashboard-Gadgets, Knowledge-Elemente, Abfragen sowie die Maoglichkeit, beliebige
Supportprozesse zu erstellen und weiterzubearbeiten.

Mobile Web Desk ist eine Webanwendung oder ,Web-App“, die als neue Erweiterung der
Web Access-Plattform herausgegeben wurde und bereits vielfach fiir Web Desk und Self
Service genutzt wird. Dank der kompakten, auf Touchbedienung optimierten Version von
Web Desk kénnen Supportmitarbeiter mit jedem Prozess oder Fenster im Einklang mit den
fiir ihr Unternehmen spezifischen ITSM-Prozessen arbeiten.

Hauptmerkmale
IT-Supportmitarbeiter - Giber unterstiitzte mobile Gerate:
e Erstellen/Protokollieren beliebiger ITSM-Prozesse (Incident, Anforderung, Change),
die flir den Supportmitarbeiter veréffentlicht wurden.
¢ Anzeigen und Arbeiten mit Fenstern, die speziell fiir Touchbedienung und kompaktes
Layout neu formatiert wurden.
e Verwendung beliebiger Abfragen und Listen, auch Zugriff auf Live-Daten aufderhalb
von Service Desk.
e Andern von Abfragen, Hinzufiigen oder Entfernen von Feldern.
e Suche in der Knowledge Base nach Artikeln, Dokumenten und anderen ,suchbaren®
Inhalten.
e Anzeige von Informationen, die auf dem eigenen Dashboard veroéffentlicht wurden.
o Alle Dashboard-Gadgets: Diagramm, Abfrage, Liste, Links, Ankiindigungen,
HTML usw.
e Unterstiitzung fiir LANDesk MI-Trenddiagramme.
e Speichern von Links zu ITSM-Prozessen in den Favoriten oder auf dem Mobilgerate-
Desktop.
e Zugriff auf Mobile Web Desk iiber per E-Mail zugesandte Links oder Shortcuts.
o Maoglichkeit der direkten Verkniipfung einer E-Mail-Benachrichtigung vom Typ
,Genehmigung erforderlich“ mit dem Genehmigungsschritt auf Ihrem
Mobilgerat.

Designfunktionen
e Inanderen Service Desk-Benutzeroberflichen erstellte Dashboard-, Shortcut-,

Fenster- und Abfrageinhalte werden in optimiertem Layout in Mobile Web Desk
angezeigt.
e Das Abfragelayout kann gedandert, Felder konnen hinzugefiigt oder entfernt werden.
e Website-Integration oder Unterstiitzung fiir explizite Anmeldung.
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Vorteile fiir Kunden

v" Schritt halten mit dem zunehmenden Einsatz von mobilen Geraten.

v Forderung von ,Floor-Walking“: Protokollierung von Incidents und Service Requests
aufderhalb der Service Desk-Umgebung.

V' Zugriff in Meetings auf wesentliche Informationen zum Status und Supportfortschritt auf
mobilen Geraten.

v" Genehmigung und Autorisierung auf Managerebene jetzt auch unter Verwendung eines
mobilen Gerats.

v" Verkiirzung der von den mobilen, einsatz- und rufbereiten Mitarbeitern fiir die erste
Reaktion bendtigten Zeit.

v Anzeige von Arbeits- und Joblisten fir IT-Mitarbeiter des Roaming-Supports.

v" Grafische Statusinformationen, Fortschrittsanzeigen und Neuigkeiten fiir IT-Mitarbeiter
auf den von ihnen bevorzugten Geraten.

LANDesk’ Servicekatalog — Einkaufswagen
Der Servicekatalog wird in Service Desk 7.5 durch einen Einkaufswagen erweitert.

Mit LANDesk Servicekatalog konnen Endbenutzer einen fiir sie veroffentlichten grafischen
Katalog mit Services durchsuchen und iiber die Self Service-Website einen bestimmten
Service anfordern. Durch den Einsatz weiterer Komponenten der LANDesk Produktsuite, wie
LANDesk® Management Suite und LANDesk® Management Automation Plattform (MAP),
konnen Sie die Erfiillung von Requests (das Request Fulfillment) automatisieren und einen
angeforderten Softwareservice automatisch fiir den Endbenutzer bereitstellen.

Die neue Einkaufswagenfunktion bietet [hnen die Moglichkeit, alternativ zur Anforderung
von Einzelpositionen, eine vertraute Einkaufswagen-Schnittstelle einzusetzen, die eine
Mehrfachauswahl gestattet. Es konnen mehrere Positionen zum Einkaufwagen hinzugefiigt
werden, wobei die Angabe von Anforderungsdetails fiir jede Position erforderlich ist. Der
Einkaufwagen kann angezeigt und Positionen kénnen hinzugefiigt oder entfernt werden.
Beim ,Checkout” bzw. beim Gang zur Kasse wird fiir jedes Element im Einkaufswagen der
entsprechende Anforderungsprozess initiiert.

Hauptmerkmale
Funktionen fiir Endbenutzer
Die gesamte Interaktion des Endbenutzers mit dem Einkaufswagen erfolgt iiber den
Servicekatalog der Self Service-Website.
¢ Inden Einkaufswagen: Hinzufligen beliebiger, im Katalog dargebotenen Services.
e Einkaufswagen anzeigen: Anzeige aller Service-Positionen im Einkaufswagen.
e Aus dem Einkaufwagen entfernen: Entfernen einzelner Service-Positionen aus dem
Einkaufswagen.
e Checkout: Initiierung eines Anforderungsprozesses fiir jede Position im
Einkaufswagen.
o Das Request Fulfillment kann wie bisher je nach Bedarf automatisch oder
manuell erfolgen.
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Designfunktionen
e Problemlose Umschaltung des Servicekatalogs von einem direkten Service Request-

System, mit dem immer nur ein Einzelservice angefordert werden kann, zu einem
Modell nach dem Einkaufswagenprinzip, das die Auswahl mehrerer Positionen
gestattet.

Vorteile fiir Kunden

v" Workflow und Benutzeroberflache bieten ein vertrautes, verbraucherfreundliches Umfeld
und sorgen damit fiir eine grofiere Kundenzufriedenheit.

v Erhohte Sichtbarkeit von IT und Self Service.

v Ausweitung des Request-gesteuerten ITSM.

Verwaltung gleichzeitig genutzter Lizenzen
Neue Funktionen in Service Desk unterstiitzen die Durchsetzung und Verwaltung von
gleichzeitig genutzten Lizenzen neben fest zugeordneten Lizenzen.

In Service Desk v7.4 wurde der kombinierte Einsatz von fest zugeordneten und gleichzeitig
genutzten Lizenzen moglich. Mit der neuen Version 7.5 wird zuséatzlich die Nutzungskontrolle
und Verwaltung dieser Lizenzen moglich.

Hauptmerkmale
Funktionen fiir Supportmitarbeiter

e Jeder Supportmitarbeiter wird in Service Desk als Benutzer einer festen Lizenz
definiert oder aber als Benutzer, der Lizenzen zusammen mit anderen gemeinsam
nutzt.

e Supportmitarbeiter mit fest zugeordneten Lizenzen kénnen sich jederzeit anmelden.

e Supportmitarbeiter, die Lizenzen gemeinsam nutzen, verwenden eine gleichzeitig
genutzte Lizenz, wenn sie sich anmelden. Wenn zu diesem Zeitpunkt alle fiir die
gleichzeitige Nutzung verfiligbaren Lizenzen in Gebrauch sind, wird der
Supportmitarbeiter entsprechend benachrichtigt und kann sich nicht anmelden.

e Supportmitarbeiter, die mit gleichzeitig genutzten Lizenzen arbeiten, verlieren ihre
Lizenz, wenn zu lange keine Aktivitat verzeichnet wird. Vor dem Erreichen des
Zeitlimits erhalten sie eine entsprechende Warnung und schliefilich eine Nachricht,
wenn die Verbindung getrennt wird. Die von ihnen verwendete, gleichzeitig genutzte
Lizenz wird freigegeben.

Designfunktionen

e Der neue Lizenzschliissel von Service Desk 7.5 identifiziert die Anzahl der festen und
der gleichzeitig genutzten Lizenzen.

e Die Lizenzadministrationskomponente ermoglicht die Zuordnung von
Supportmitarbeitern zu Lizenztypen.

e Derzeit aktive Anmeldungen kénnen von Administratoren zur Freigabe von
gleichzeitig genutzten Lizenzen einzeln geloscht werden.

Vorteile fiir Kunden

v Garantierte Lizenzcompliance bei der Nutzung von Service Desk.

v" Verstdndnis der Nutzungsprofile von Supportmitarbeitern; Hinzufligen einer
Kombination von festen und gleichzeitig genutzten Lizenzen entsprechend den
Anforderungen des Unternehmens.

o Fest: Bedeutet im Wesentlichen, dass der Zugriff immer per Anmeldung moéglich
ist. Fiir das Frontline-Personal, das Fiihrungsteam, fiir Callout-Mitarbeiter und
andere Mitarbeiter mit Schliisselfunktionen.

o Gleichzeitig genutzt: Fur Gelegenheits- und Schichtarbeiter.
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Neues Setup- und Konfigurationscenter

Ein neues Web-Dashboard fiir die Systemsteuerung erméglicht Systemadministratoren die
zentrale Verwaltung und Konfiguration einzelner oder mehrerer Service Desk-Instanzen auf
gemeinsam genutzten Plattformen.

Das neue Konfigurationscenter bietet einen zentralen Punkt fiir die Definition und Erstellung
der erforderlichen Instanz, des Anwendungspools, der Anwendungen und Services und
vereinfacht so die Ausfithrung von mehreren Service Desk-Instanzen auf freigegebenen
Servern. Im Anschluss an die Erstellung konnen der Servicestatus, die Protokollierung und
die Start-/Stoppaktivitaten fiir jede Service Desk-Instanz verwaltet werden.

Hauptmerkmale
e Zentraler Punkt fiir die Definition und Erstellung einer einzelnen Service Desk-Instanz
oder mehrerer Service Desk-Instanzen.
e Verwaltung mehrerer Service Desk-Services und Anwendungspools.
e Recyclen von Service Desk-spezifischen Anwendungspools, wodurch ein [IS-Reset
vermeidbar ist, der sich auf andere veroffentlichte Webinhalte auswirken kann.
e Aktivieren und Anzeigen von Protokolldateien.

2) Zusatzliche Funktionen fiir vorhandene Produkte

LANDesk Management Information

LANDesk Management Information bietet Unternehmen die Mdglichkeit, die gesamte Service
Desk-Umgebung in Bezug auf Key Performance Indicators (KPIs) zu verfolgen und Trends zu
erkennen und sorgt damit fiir Transparenz bei der Bewertung der IT-Leistung entsprechend
vereinbarter Beurteilungskriterien. Diese KPIs stellen berechnete Metriken dar, die aus
mehreren Datenquellen erfasst und per Datawarehousing zusammengefiihrt werden, so auch
Daten aufderhalb des Service Desks, die sich auf die Leistung auswirken kénnten, wie zum
Beispiel Webiliberwachungsdaten.

In Service Desk Version 7.5 werden diese Metriken jetzt als Trenddiagramme mit
Schwellenwert-Indikatoren fiir die Serviceleistung ausgegeben, die liber alle LANDesk Web
Access-Benutzeroberflachen angezeigt werden konnen: LANDesk Web Desk, LANDesk Self
Service und LANDesk Mobile Web Desk. Auf einen Blick ist jetzt ganz einfach zu sehen, wie
effizient IT die Geschiftsziele unterstiitzt, ob Unregelmafiigkeiten iiber einen bestimmten
Datumsbereich hinweg aufgetreten sind. Unter Zuhilfenahme externer Datenquellen kénnen
ferner Trenddaten unter neuen Blickwinkeln verglichen werden. Da Sie direkten Zugriff auf
die entscheidenden Informationen haben, konnen Sie schnellere und besser informierte
Entscheidungen treffen.

Hauptmerkmale

e Definition von Metriken: Berechnungen werden auf der Basis von Abfragen aus Service
Desk-eigenen oder aus externen Datenquellen ausgefiihrt.

e Metriken werden innerhalb einer Hierarchie von Services und Services innerhalb von
KPIs definiert.
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Alle Metriken werden einmal pro Tag berechnet und die Ergebniswerte werden unter
dem Datumslauf gespeichert.

Das neue Trend-Gadget kann einmal oder auch mehrfach auf Web Access-Dashboards
eingefligt werden und ist iiber Web Desk, Self Service und Mobile Web Desk abrufbar.
Jedes Gadget zeigt Daten zu Metriken in Form von Trendkurven tber Datumsbereiche an.
Sie konnen Schwellenwerte in Form einer roten bzw. griinen Linie hinzufiigen, die die
Definition eines Diagramms erganzen und Gut-/Schlecht-/Ziel-Grenzwerte unterstiitzen.
Sie konnen mehrere Metrik-Trendlinien zu einem Diagramm hinzufiigen und so
verschiedene Metriken vergleichen.

Vorteile fiir Kunden

v

v

Verbesserungen bei IT verstehen: Festlegen und Uberwachen der KPI-Fortschritts
gegeniiber kritischen Erfolgszielen.

Zeit- und Geldersparnis durch automatische Erfassung von Metriken, die sonst manuelle
Erfassungsarbeit bedeuten wiirde. Die tagtdgliche Erfassung von Berichtsdaten in
Kalkulationstabellen entfallt!

Entscheidungshilfe: Die Erkennung von Trends hilft Zusammenhéange zwischen
zukiinftigem Wachstum und den Grenzwerten zu verstehen. Unterstiitzung bei der
Planung, dem Availability- und Capacity Management.

Bisher ,Unsichtbares” wird sichtbar: Anzeige von Trends aus verschiedenen Quellen und
Systemen. So konnen zum Beispiel erfolgreiche Windows 7-Rollouts laut
Systemmanagement-Quellen wie der LANDesk Management Suite in Relation zur
Kundenzufriedenheit mit IT laut Service Desk-Umfragen gesetzt werden.

Stellen Sie den Wert von IT unter Beweis: Zeigen Sie, wie sich die Einfithrung neuer
Systeme und Services auf die Leistungsfahigkeit und auf Trends beziiglich
Systemverfligbarkeit, Beschwerden, Zufriedenheit, Rollbacks usw. ausgewirkt haben.

LANDesk” Web Desk und Self Service — Zusitzliche Funktionen

Bei der Web Access-Plattform wurde durch eine Reihe von Verbesserungen und
Erweiterungen im Hinblick auf die Benutzerfreundlichkeit sowohl die Browsererfahrung von
Supportmitarbeitern in Web Desk als auch die Self Service-Erfahrung von IT-Kunden
verbessert.

e Das Layout und die Positionierung von Formularen wurden geandert.
o Gruppierung und Ausrichtung

e Fur Textfelder kann eine Mindestzeilenanzahl fur Textfelder definiert werden; der
Standardwert fir die Feldtiefe ist jetzt 2 Zeilen.

e Sortierte Listen und Referenzlisten bieten Unterstiitzung fiir Dropdown-Listen und

ausgewahlte Werte in mehreren Sprachen.

Anmeldeanzeige fiir Web Access

Datensatzzahlung in Abfragen

Der Aufruf von Datensatzen liber Abfragen und Diagramme kann deaktiviert werden.

Seitenumbruch bei Knowledge-Ergebnissen

Messen der Effektivitiat von Artikeln durch Web Access

Einstellung der Tabellenbreite in Reportvorlagen

Die direkte Suche in externen Datenquellen wird jetzt in Web Access unterstiitzt.

Fir Self Service und Web Desk konnen jetzt separate System-Startseiten definiert

werden.

Neue Berechtigung fiir die Beschrankung des Zugriffs auf Benutzervoreinstellungen

e Neue Berechtigung fiir die Beschrankung des Zugriffs auf den Modus
"Personalisierung"” - ,Einfrieren“ des Dashboard-Layouts

e Symbole neben Text fiir Shortcuts in Web Desk

e Der Prozessverlauf wird nicht mehr in Self Service angezeigt.

e Separate und konfigurierbare Self Service-Hilfeseiten
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Der Servicekataloginhalt ist jetzt alphabetisiert.

Der Servicekatalogtitel kann jetzt gedndert werden (zum Beispiel in ,lIhr Katalog®,
,Service anfordern®, ,IT-Markt“ und so weiter)

LANDesk’ Service Desk Console — Zusitzliche Funktionen

Neuer Anmeldebildschirm

Die Spracheinstellung im Meta Data Manager wurde auf die Seite ,optionale Module“
verschoben.

Die NMS-Seite wurde aus dem Meta Data Manager geldscht.

Der Speicherort der MetaDataManager-Protokolldatei hat sich gedndert.
Berechnungen: neue Formel GetBusiness Time

Geadndertes Verhalten der Dropdown-Liste in der Console

Der Ersteller kann auf Prozessvorlagen festgelegt werden.

Prozess-Design: Automatische Aktionen, die auf eine Vorbedingung oder Entscheidung
folgen, werden ausgefiihrt, sobald die Bedingung erfiillt ist, auf der sie basieren, und
zwar zu jedem Zeitpunkt und nicht nur, wenn der Status zum ersten Mal erreicht wird.
Einfligen von Text mit STRG+V in die Knowledge-Suche wird jetzt unterstiitzt.
Einfiihrung von Beschrankungen fiir das Namensattribut auf untergeordneten
Objekten

Mail Manager: E-Mail-Anhdnge innerhalb von empfangenen E-Mails werden jetzt als
.eml-Anhangtyp angehangt.

Der Anforderungsprozesstyp ist jetzt in der Quick Lookup-Leiste verfligbar.
Zusatzliche Crystal Reports User Function Libraries (CRUFLs)

Das Ausnahme-Reporting ist fiir die LDAP-Serverauthentifizierung standardmaf3ig auf
OFF (AUS) gesetzt.

Datenverbindungstyp fiir 64-Bit Oracle

3) Erweiterungen und Verbesserungen bei vorhandenen Funktionen

Erweiterungen und Verbesserungen bei Out-Of-The-Box-Inhalten
Bei der standardmafiigen Out-of-the-Box-Datenbank gibt es zahlreichen Verbesserungen
und Erweiterungen im Zusammenhang mit dem Incident-Prozess. Dazu gehoren:

o Erweiterte Console-Dashboards Incident-, Change- und Problem-Management

o Verbesserte Oberflache bei den Incident-Masken.

o Zum Prozess ,Vollstandiger Incident” wurde eine Incident-Uberwachungsliste
hinzugefligt. Berechtigungen fiir die Supportmitarbeiter-Rolle Abfrage vom Typ
,Von mir iberwachte Incidents”

o Maoglichkeit, einen bedeutenden Incident herabzustufen Berechtigungen fiir die
Supportmitarbeiter-Rolle

o Maoglichkeit, einen Artikel bei Losung von einem Prozess des Typs ,Vollstandiger
Incident” zu erstellen Neuer Artikeltyp , Artikel“ Berechtigungen fiir die
Supportmitarbeiter-Rolle

o Bilder fiir Statusanzeigen und HTML Reports; jetzt auch Verwendung von Bildern
fiir das Lifecycle-/Prioritatsobjekt und andere HTML-Reports zur Verwendung in
Abfragen

o Erstellung einer fensterlosen ,An mich weiterleiten“-Aktion in den Incident-,
Problem- und Change-Domanen und Hinzufiigung zu Incident-Prozessen.
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Pink Verified v3.1 in fiinfzehn ITIL-Disziplinen

LANDesk Service Desk v7.5 wurde von der Pink Elephant-Organisation dank der 100 %-igen
Erfiillung der PinkVERIFY 3.1-Anforderungen in den Kategorien Allgemein, Core und
Integration fiir die folgenden ITILv3-Prozesse zertifiziert:

Availability Management Problem Management

Capacity Management Release & Deployment Management
Change Management Request Fulfillment

Event Management Service Asset & Configuration Management
Financial Management Service Catalog Management

Incident Management Service Level Management

IT Service Continuity Management Service-Portfolioverwaltung
Knowledge Management

Dartiber hinaus hat Service Desk v7.5 zum Zeitpunkt seiner Freigabe die Vorgaben fiir die
OGC ISS-Compliance ,Process Compliant - Bronze Level“ fiir eben diese 15 ITIL-Prozesse
erfillt.

Mit Service Desk v7.5 wird ferner ein Datenbankdesign, Dokumentation und Reports
bereitgestellt, die obige Punkte unterstiitzen.

LANDesk” Service Desk Produktsuite — Unterstiitzung fiir zusatzliche Sprachen
Version 7.5 von LANDesk Service Desk ist in Japanisch verfiigbar.

Zusatzliche unterstitzte Plattformen — Zusammenfassung
= In Version 7.5 neu unterstiitzt:
» LANDesk Management Suite 9 SP2 und SP3
> Microsoft Internet Explorer 9
»  SAP/Crystal Reporting jetzt mit Crystal 2008 (das jetzt Unterstiitzung fiir 64-
Bit-Server bietet)
Oracle 11g R1 und R2
Sowohl die x86-Version als auch die x64-Version von Microsoft Windows7
Firefox v7, Chrome 15, Safari v5
Novell ZENworks 11

vV v v

= In Version 7.5 nicht mehr unterstiitzt:
Oracle 10g

Microsoft SQL Server Express
LANDesk Management Suite 8.8
Microsoft SMS

Microsoft Exchange 2000 und 2003

R A VA VY

Ereignis-Manager gibt keine unterstiitzten Benachrichtigungs- bzw. Warnprodukte von
Drittanbietern mehr im Einzelnen vor. Die Integration ist generisch und jedes
Benachrichtigungs- bzw. Warnprodukt, das entsprechende Warnungen sendet, kann in
Verbindung mit Ereignis-Manager eingesetzt werden.

Eine vollstiandige Liste der unterstiitzten Plattformen finden Sie in der Dokumentation
»Unterstiitzte Plattformen®.
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