helpLine Standard Server

Die kompakte Losung fur lhren IT Service

IT Service nach ITIL organisieren

Schnell installiert — offen fir zukunftige Anforderungen

Sie mochten lhren IT Service mit einer be-
wiahrten Standardsoftware unterstiitzen?
Mit dem helpLine Standard Server profi-
tieren Sie von einer zertifizierten IT Service
Software nach ITIL. Der helpLine Standard
Server ist darauf ausgelegt, lhre Organisa-
tion komfortabel und effizient bei der Ar-
beit im Service zu unterstiitzen. Auf der Ba-
sis unserer jahrelangen Erfahrung aus Hun-
derten von Kundenprojekten haben wir ei-
ne Losung gestaltet, mit der Sie innerhalb
weniger Tage den produktiven Betrieb lhres
Service Management Systems starten. Der
helpLine Standard Server bietet Prozess-
vorlagen, die auf der Basis der aktuellen
ITIL Best Practices (V3) fir Ihre Praxis
gestaltet wurden. Sie verwalten lhre Assets
in einer strukturierten Configuration
Management Database (CMDB) und pflegen
das Wissen lhrer Serviceorganisation an
zentraler Stelle. Wenn Sie weitere Prozesse
nach ITIL unterstiitzen oder individuelle Er-
weiterungen vornehmen mochten, ist das
mit helpLine selbst nach dem Produktivstart
kein Problem. — Nutzen Sie den helpLine
Standard Server, um lhren IT Service mit ei-
ner zukunftsfahigen Losung zu steuern!

helpLine Standard Server:

® Incident Management

= Request Fulfillment

= Event Management

= Knowledge Management

= Asset & Configuration Management

Datenbasis schaffen

Ein schneller und kostenbewusster IT
Service setzt die Kenntnis liber die genutz-
ten IT Assets voraus. Darum bietet der
helpLine Standard Server ein kompaktes
Service Asset und Configuration Manage-
ment. IT Assets und ihre Verkniipfungen
werden in der helpLine CMDB strukturiert
verwaltet. Der helpLine CMDB-Explorer
zeigt eine grafische Ubersicht aller Service
Assets und ihrer Verkniipfungen auf und er-
moglicht es lhnen, die Auswirkungen von
Ausfillen innerhalb der Struktur zu simu-
lieren. Bei der Systemeinfiilhrung werden |h-
re vorhandenen Konfigurationsdaten iiber
standardisierte Schnittstellen in das System
integriert, um zum Beispiel die Daten lhres
Inventory- oder Systems-Management-
Tools zu nutzen.

Prozesse automatisieren

Der wichtigste Vorteil der Softwarenutzung
im IT Service ist die zuverlassige Automati-
sierung von Prozessen. Der helpLine Stan-
dard Server ist so konzipiert, dass er vor al-
lem den Prozess im IT Service Management
abdeckt, der in den meisten Organisationen

Zusitzlich im

helpLine Professional Server

= Change Management

® Problem Management

= Service Portfolio Management.
= Service Level Management

= Service Catalogue Management

Abb. |: Zertifizierte Prozesssteuerung mit dem helpLine Standard Server
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Schnell

Innerhalb weniger Tage starten
Sie mit Ihrem Service Manage-
ment System und koénnen so
umgehend die Qualitat und
Effizienz Ihrer Serviceleistungen
steigern.

Kompakt

Praxisorientierte Workflows
und eine erprobte Verwaltung
Ihrer Service Assets unterstiit-
zen Sie bei den zentralen Pro-
zessen im IT Service.

Bewihrt

Sie profitieren mit helpLine von
einem zertifizierten Standardsys-
tem, dessen hohe Qualitat fiih-
rende Serviceorganisationen seit
mehr als zehn Jahren begeistert!

Modern

Der helpLine Standard Server
richtet sich nach den Best Prac-
tices der aktuellen ITIL Version
V3. Damit orientieren Sie sich
an einem weltweit anerkannten
und zukunftsfahigen Standard
fiir das IT Service Management.

Ausbaufihig

Ihr System ist rundum offen fiir
zukiinftige Anforderungen.
Individuelle Anpassungen oder
weitere ITIL-Prozesse konnen
jederzeit eingebunden werden.



helpLine Standard Server

IT Service effizient organisieren

mit Abstand am haufigsten ablauft und des-
sen Automatisierung damit den groBten
Vorteil bringt: Mit dem helpLine Standard
Server steuern Sie das Incident Manage-
ment. Die Workflows des helpLine Stan-
dard Servers sind so ausgelegt, dass |hre
Servicemitarbeiter ihre Aufgaben damit
schnell bewaltigen konnen, statt durch zu-
satzlichen Dokumentationsaufwand auf-
gehalten zu werden. Auch das Request Ful-
fillment und das Event Management sind in
das System einbezogen, sodass Standard-
anfragen zligig abgearbeitet werden und
Meldungen aus externen Systemen proaktiv
verarbeitet werden konnen. Insbesondere
das automatisierte Request Fulfillment be-
schleunigt den IT Service, da es sich meist
um die Bearbeitung von haufig vorkom-
menden Standardanfragen wie der Bitte um
das Zurticksetzen eines Passworts handelt.

Knowhow und Analysen nutzen

Eine einfache Methode, um das Incident Ma-
nagement weiter zu unterstiitzen, ist die
Nutzung von vorhandenem Wissen bei der
Bearbeitung von Incidents. Der helpLine
Standard Server bietet darum die Moglich-
keit, Knowledge Article zu verwalten und

Vormittag

auf diese Weise den Knowhow-Transfer im
Serviceteam zu fordern.

Der helpLine Standard Server bietet Ihnen
dariber hinaus ein definiertes Berichts-
wesen, mit dem Sie lhre Serviceprozesse
Uberwachen und auswerten konnen. So
weisen Sie das Leistungsniveau lhres Service-
teams und den hohen Nutzen lhrer Ab-
teilung fiir das Gesamtunternehmen nach.
Die Auswertungen konnen als Basis fiir die
kontinuierliche Verbesserung lhrer Service-
prozesse dienen.

Schnelle Einfiihrung

Die Einflihrung der Best Practices nach ITIL
ist fiir viele Unternehmen ein sehr aufwan-
diges Unterfangen. Der Definition der IT
Service Management Prozesse gehen meist
zahlreiche Mitarbeiterschulungen und lang-
wierige Projekte voraus. Doch unabhangig
davon, ob, wann und inwieweit Sie Prozesse
nach ITIL in lhrer Organisation einfiihren
mochten, hilft lhnen der helpLine Standard
Server dabei, Ihren IT Service effizient zu
gestalten. Genau dort, wo die Software-
unterstiitzung in der IT am wichtigsten ist,
namlich bei der Verwaltung von Assets und
im Incident Management, sorgt die Losung
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Abb. 2: helpLine Quickstart - Standardisiert produktiv in einer Woche
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fur reibungslose Ablaufe. Moderne Admi-
nistrationswerkzeuge erlauben es, lhre
Servicestruktur schnell und unkompliziert in
das System zu libernehmen. Dank intuitiver
Benutzeroberflichen fiir Serviceagenten ist
ein rascher Einstieg in die Arbeit mit help-
Line ohne lange Einarbeitungsphase maoglich.
So ist das gesamte Einfiihrungsprojekt in-
nerhalb weniger Tage abgeschlossen und Sie
starten mit [hrem Service System!

Flexibilitdt erhalten

Der helpLine Standard Server ist eine effi-
ziente Losung, um den IT Service auf der
Basis der Best Practices zu unterstiitzen. lhr
besonderer Vorteil bei der Nutzung dieser
Losung ist, dass der Standard bei helpLine
nicht alles ist. Sie konnen lhre Losung bei
Bedarf jederzeit an neue Anforderungen an-
passen. Uber ein Update auf den helpLine
Professional Server konnen Sie sehr einfach
weitere ITIL Prozesse in das System einbin-
den. Auch die Abbildung ganz anderer — un-
ternehmensspezifischer oder IT-fremder —
Serviceablaufe und Informationen ist damit
jederzeit moglich.
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