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M hindtere de daglige

handelser

|hlp®2007 + Incident Management

Simply Improve Your Services®



Her er der effektiv forstehjalp

De kendte udfordringer

Dukker de samme Incidents op igen og
igen, og drukner henvendelserne pa
grund af manglende overblik? Mange or-
ganisationer mangler en velfungerende
Incident Management proces, som med
effektive Workarounds og lgsninger kan
hjaelpe brugere og organisation videre,
nar der er afvigelser i IT-driften — og som
samtidig forstar at handtere de daglige
bestillinger af forskellige serviceydelser.

Resultatet er kostbare forsinkelser og
unedvendige forstyrrelser af bade for-
retningen og IT-afdelingen.

Genskab serviceniveauet

IHLP® 2007 Incident Management
understgtter pa en enkel og overskuelig
made Incident Management processen,
sa organisationen og brugerne hurtigere

kommer videre, nar der opstar Incidents.

Samtidig optimeres handteringen af

IHLP® 2007 Incident Management karakteristika
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Friday meeting
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our friday meating vill be held avery thursday from 9.00 to 10.00 am.

noviedge sharing. Hence, we vill take turn in making 3 prasentation about the work in each group.
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Besked

Thers might be some interruption in the folloving days. This is dus to servers being reorganised.
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Service Requests takket vaere den pro-
cesunderstgttende automatisering.

Gennem IHLP® 2007 Incident Manage-
ment standardiseres arbejdet i Incident
Management processen. Det betyder en
hurtigere og mere effektiv handtering
af Incidents - med brugertilfredshed og
bedre ressourceanvendelse i IT-afdelin-
gen som resultat.

Brug af farvekoder og ikoner i IHLP® 2007 sikrer,

at IT-medarbejderne nemt kan skelne mellem de
forskellige processer og overskue aktiviteterne. Farverne
falger konsekvent IHLP® 2007 fra arbejdet med
procesdiagrammer til vaerktgjets brugergraenseflade og

hjeelpefiler.



Bliv dus med processen

Design processen

Med IHLP® 2007 Incident Management
bliver der i mere end én forstand sat nye
standarder for arbejdet med Incidents og
Service Requests: Vaerktajet er prae-
konfigureret til at understgtte Incident
Management processen og er samtidig
sa brugervenligt, at det nemt forankres i
IT-afdelingen.

Hensynet til den enkelte organisations
behov er taenkt ind i arkitekturen i
IHLP® 2008. Det betyder, at IHLP®2008
Incident Management bliver leveret, sa
det honorerer organisationens specifikke
krav. Konfigurationen foregar ubesveeret
gennem brug af XML og XSLT, sa

IHLP® 2007 kan imgdekomme stort

set alle teenkelige forretningsregler- og
afhaengigheder. Noget der naturligvis
bidrager til at fremtidssikre organisatio-
nens valg af veerktgj.

Kort indlseringskurve

IHLP® 2007 anvender konsekvent far-
vekoder, ikoner og hjzlpetekster, hvilket
ger det ekstraordingert brugervenligt og
overskueligt.

Varktgjet tilgodeser savel erfarne med-
arbejdere, der nemt kan betjene vaerk-
tejet gennem brug af genvejstaster og
forskellige automatiseringsmuligheder,
som nye medarbejdere, der ubesvaeret
lzerer at anvende vaerktgjet og overholde
principperne for arbejdet i processen.

Operationaliser processen

Incident Management processen er ofte
praeget af stort arbejdspres og flaske-
halse, med manglende prioritering af
organisationens Incidents og Service Re-
quests. Med IHLP® 2007 bliver det mere
overskueligt for IT-afdelingen at designe
0g operationalisere Incident Manage-
ment processen.

Og gennem brug af IHLP® 2007 far
IT-afdelingen synliggjort rolle- og an-
svarsfordelingen i Incident Management
processen samtidig med, at veerktgjet
giver medarbejderne de bedst mulige
betingelser for at registrere og falge op
pa organisationens Incidents og Service
Requests.

| overensstemmelse med ITIL®

+ IHLP® 2007 Incident Management er fgdt til at understatte
Incident Management processen, som den er beskrevet i
ITIL® Service Support

- Designet i samarbejde med nogle af markedets fgrende
proceskonsulenter

- Styrede workflows optimerer organisationens processer

Brugervenlig

- Den overskuelige brugergraenseflade med konsekvent brug
af farvekoder og ikoner giver et godt overblik over sagerne
pa tveers af IT-afdelingens processer

« Brugerorienteret udvikling hvor GUI og workflows er testet
pa fokusgrupper

+ Veludbyggede sggefaciliteter ger det nemt at matche sager

« Kort indlzeringskurve

Fleksibel, funktionel og fremtidssikret

« Mulighed for at anvende egne procesbeskrivelser og
hjeelpetekster, sa der bygges bro mellem organisationens
procesarbejde og medarbejdernes veerktgj

- Standardisering af processer og genbrug af viden forenkler
arbejdet og minimerer fejl

+ Udbyggede eskalationsmuligheder sikrer, at sager ekspederes
videre til rette instans

+ Den automatiske dato- og tidsstempling af sager samt
klassificering i forhold til prioritet og kategori sparer tid og
garanterer, at opgaverne Igses i den rigtige raekkefelge

- Effektiv monitorering giver bedre ledelsesinformation

- Mulighed for at linke til Cis og til andre typer af sager,
fx Problems og Changes

» Fleksibel og skalerbar systemarkitektur

- Konfigureres til at understgtte organisationens processer

+ 100% webbaseret

« Udviklet i .NET 2.0 (C# og ASP.NET)

« APl'er blotlagt gennem brug af webservices

« IHLP® 2007 kan konfigureres gennem XML og XSLT



Incident Management

Incident Management

Problem Management

Service Desk Automatisering

Release Management

Configuration Management

Incident Management Processens fordele
Incident Management er en central pro- -« Eliminering af forstyrrelser ved
ces i ITIL®, som handterer Incidents og driftsnedbrud
Service Requests fra brugerne. « Bedre ledelsesinformation
- Effektive Workarounds sa brugerne
Her handler det farst og fremmest om, hurtigt bringes videre
at fa genoprettet den normale situation « Faerre organisatoriske sarbarheder
sa hurtigt som muligt. Det sker enten « Bedre ressourceudnyttelse

gennem lgsninger eller Workarounds.

Om iSpoc

iSpoc’s vision er at udvikle og levere markedets mest fleksible
og brugervenlige Service Management vaerktgjer. Vores vaerk-
tajer, erfaringer og netvaerk ger kunderne i stand til at efter-
leve markedets bedste principper. Og det er med lgsninger, der
er sammensat efter den enkelte organisations behov.

iSpoc er leverandgr til organisationer som TV2/DANMARK,

Fair Forsikring, Odense Kommune, INTERSPORT Danmark,
Foss, IDEmabler, Bianco Footwear, Valora Trade og til flere end
hvert fjerde ministerium.
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Lasninger baseret pa IHLP® 2007 konfigure-
res og leveres til at understatte den enkelte
organisations processer. Det betyder, at or-
ganisationen kan fokusere pa at kortlaegge,
optimere og forankre processerne — med

vished for at varktgjet understatter disse.

« Der bygges bro mellem organisa-
tionens planlaegning og de daglige
aktiviteter

« Starre tilfredshed bade blandt kunder,
ledelse og slutbrugere

- Fokus pa organisationens behov
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