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Ga med i ManageEngine
Anvandarforum Sverige

ManageEngi@

Powering IT ahead

Vi har skapat ett diskussionsforum
pa LinkedIn som drivs av och for
alla anvandare av ManageEngine
produkter. Har kan du som anvan-
dare starta nya diskussioner, delta
i diskussioner, natverka och lara
dig nya saker.

Klicka héar for att gd med i forumet

Linked in.

Groups

Om Inuit

Inuit ar en vardeadderande distri-
butdr som jobbar exklusivt med
utvalda tillverkare inom IT-sakerhet
och IT-administration. Vart mal ar
att vara produkter och lsningar
skall skapa kundnytta genom 6kad
produktivitet och sakra IT-plattfor-
mar. Tillsammans med véra part-
ners hjalper vi dagligen dver 3000
kunder att uppnd higre effektivitet
och sakerhet. Antalet certifierade
partners pa ManageEngine vaxer
hela tiden och tacker in storre delen
av Sverige.

INUIG

INUIT AB
Enebybergsv. 10A
182 36 Danderyd
08-753 05 10
www.inuit.se

| bérjan av oktober 2013 bjod vi pa Inuit tillsam-
mans med tillverkaren ManageEngine in till
anvandardagar for kunderna av losningarna.
Det var med bade stolthet och 6dmjukhet som
vi i &r samlade inte mindre &n ca 80 slutkunder
och partners under samma tak for att under
nagra intensiva dagar diskutera, dela erfaren-
heter, bli battre pa att anvanda l6sningarna och
att utveckla och forbattra dessa. Lilla Sverige
samlade mer &n dubbelt sa ménga slutkunder som t.ex. Tyskland!

Motet med utvecklare och anvdndare oslagbart

Fran era kommentarer kan vi konstatera att det ar mycket uppskattat
att f& chansen att lyssna pd och prata direkt med specialisterna fran
ManageEngine. Bade vi och tillverkaren ar ocksa mycket tacksamma
for att vi har s& engagerade slutkunder som brinner for sina omraden
och garna kommer med valgrundad kritik, tips och idéer for hur pro-
dukterna kan och bor utvecklas. ManageEngine upplever Sverige som
ett foregangsland och vi kan med tillforsikt se fram emot att manga
av de 6nskemal om forbattringar som ni foreslagit kommer att leta
sig in i framtida versioner av produkterna.

Nytt forum
Dialogen mellan slutkund, partner, distributor och tillverkare ar det
viktigaste som finns for att skapa bra anvandarupplevelser och bra
produkter. For att ytterligare underlatta den dialogen har vi nu, pa ert
onskemal, skapat ett svenskt forum for just detta. Om du inte redan
tittat in dar, eller t.o.m. borjat delta i diskussionen, ar det hog tid nu.
Du hittar info om forumet uppe till vanster pd denna sida.

| det har reportaget har vi forsokt sammanfatta konferensen och
samtidigt later vi nagra kunder och talare ber&tta om sina upplevelser.
Vi hoppas att ni tycker om det och hoppas att vi ses igen pa nasta
anvandarkonferens hdsten 2014!

Markus Arvidsson
Marknadsansvarig, Inuit AB
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ManageEngine Anvandarkonferens

Saat i tooren

Anders Karnebro,
Robertsfors kommun
- Jag har varit har och
framfor allt fordjupat
mig i vart helpdesk-
system och fatt en hel
del nya infallsvinklar.
Nu blir det att 8ka

hem och jobba hart,
sager Anders Karnebro,

[T-ansvarig i Robertsfors kommun.

Anja Granlayv,
Lunds universitet
- Konferensen ar

Mikael Hansson, InfoTech Umea3 tillsammans med Jérgen Thunholm, Inuit.

jattespannande och vi
har fatt mojlighet att

Erfarenhetsutbyte

. anvander Service-
och kontakter i fokus
av ManageEngines
produkter i dag, men vi har vuxit ur det vi
har och ser pa alternativ. Det &r framfor
allt arendehanteringen i ServiceDesk Plus
som vi ar intresserade av, sager Anja
Granlov, IT-tekniker, Lunds universitet

ManageEngine Anvandarkonferens 2013 holls p& Nordic Light Hotel |
Stockholm dar deltagarna fick fordjupa sig i produkter, dela erfarenheter
och knyta nya kontakter. P& en s&dan har konferens inser ocksd ménga
av deltagarna vilken méjlighet de har att komma med tips och idéer till
ManageEngines experter som kan ge effekt direkt i produkterna.
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Luled tekniska universitet - ServiceDesk Plus

“rocesser pa
ats viktigt

O

for LIU

Lulea tekniska universitet, LTU, bytte verktyg 2009 och &r valdigt néjda med
ServiceDesk Plus. - Alla verktyg kraver arbete, men det har verktyget kraver
mindre arbete for att uppratthalla processerna dn andra verktyg, sdger Bernt

Granbacke, som ar processutvecklare och processledare vid LTU.

Luled tekniska universitet, LTU, har
haft en rad arendehanteringssystem
sedan 1990-talet. Med tiden borjade
universitetets IT-avdelning arbeta allt
mer processorienterat och i och med
det soktes verktyg som kunde stodja
processerna. Verktyget skulle kunna
ge stod for flera processer samtidigt.

- Tidigare var det "de stora dra-
karna”, som kunde mota dessa krav
samt vara krav pd drendehantering,
CMDB, forandringshantering och
releasehantering. Dessutom skulle
de stodja ITIL-ramverket, sager
Bernt Granbacke som ar process-
utvecklare och processledare pa
Luled tekniska universitet.

Egen test startad allt
Det ar med andra ord en erfaren
organisation som tog steget dver till
ServiceDesk Plus 2009.

- Det var via Atea som vi kom
i kontakt med ServiceDesk Plus
efter att Atea gjort en installation pa
Smurfit Kappa i Pited, som ocksa
hade kontakt med Inuit. Men redan
innan dess hade Niklas Ekneling,
som nu jobbar pa KTH, sj3lv testat att
installera ServiceDesk pa sin dator
och han tyckte att allt bara fungerade
pa en géng. Det var enkelt att regist-
rera ett arende och hela verktyget
var sjalvinstruerande ansdg han och
tyckte att "varfor kor vi inte det har?”.
Samtidigt hade vi onekligen problem

med det system vi anvande tidigare,
sager Bernt.

Lag licenskostnad

Nagot som lockade, forutom den enk-
la installationen, var licenskostnaden
som var betydligt lagre an for den
(6sning de d& korde. LTU anvander nu
ServiceDesk Plus enterpriseversion.

- En modul hos konkurrenterna
kan kosta lika mycket som hela
ServiceDesk Plus. Dessutom ar gen-
svaret fran Inuit mycket bra. Manage-
Engine ar ocksa ett foretag som star
pa ta och i de fall vi behdvt ingédngar
till dem har Inuit alltid svarat upp
mot vara férvantningar. Vi har alltid
fatt den hjalp vi behovt. Dessutom
ar utvecklingstempot hos Manage-
Engine hégt och de &r snabba pd att
snappa upp anvandarnas behov.

LTU har manga arenden i
méanaden och det forklarar Bernt
Granbacke ar en anledning till att
de behover arbeta processinriktat.
Arbete enligt ITIL:s processer ar
grunden for allt arbete i ServiceDesk
Plus och den hdga processmognaden
pa LTU ger forutsattningarna for att
fa processerna att fungera.

Bra verktyg for processerna

Enligt Bernt &r processerna viktigare
an verktyget, men nar processerna
&r pa plats kommer ett verktyg som
fungerar enligt processerna att beho-
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vas. ServiceDesk Plus blev ett natur-
ligt val nar LTU:s IT-avdelning borjade
arbeta i processer och enligt ITIL.

- Sedan vi borjade process-
orientera oss har vi styrt det till att
allt som vi gér maste finnas i drende-
hanteringssystemet. Redan nu ar

KORTA FAKTA

Luled tekniska universitet om-
satter 1,5 miljarder kronor per
ar. De har idag 1 600 anstallda
och 19 000 studenter.

Arendehantering:

-> 100 problems/ar

-> 500 changes/ar

-> >4 000 drenden/manad




En sadon hor Fom@mms v sevharl
vardefull fir oss. Trots ptt lnit inte dir
den AHAN leverantdren dv den Rvalitef

som. levererns ow yppersta ¥lass. Det 9ir
ot Vi ser pA it som. on onarmt seriss

styrningen véldigt hard och kommer
att bli annu hardare.

Enkel kontroll med

ServiceDesk Plus

Bernt Granbacke berattar att proces-
serna, arbetsflodena, ar A och O.
Dessa ska ocksa vara faststallda och
dokumenterade s att inte alla gar runt
med sin egen version av processen.

- ServiceDesk Plus ger oss mojlig-
heten att enkelt f& kontroll pa vara
arenden och arendefléden. Det ger vara
tekniker ett stod i deras dagliga arbete.
De far en majlighet att f& en aterkopp-
ling pa det de har gjort, men ocks
anvanda det som en kunskapsdatabas
dar de kan soka i sina gamla arenden.

Starka rapporter

Bernt Granbacke berattar att rap-
porterna fungerar som ett stod for
teknikerna att kunna sdka i histori-

och fruwnig) partner.”

BERNT GRANBACKE, LTU

ken, men ocksd som ett beslutsstod
for ledningen.

- En av ServiceDesks storsta styr-
kor ar att kunna generera rapporter.
Nar man borjar visa upp rapporterna
och mottagarna bérjar se nyttan sd
far man viktig feedback pa det man
faktiskt har gjort.

LTU ar mycket nojda med Service-
Desk Plus och allt fler delar av uni-
versitetet visar intresse for att borja
anvanda det.

- Vi har lyckats bra med vart
processarbete och vi ar valdigt nojda
med ServiceDesk Plus. Vi bytte
verktyg 2009 och effekterna lat visa
sig ratt snabbt. Alla verktyg kraver
arbete, men det har verktyget kraver
mindre arbete for att uppratthalla
processerna an andra verktyg.

Vardefull anvandarkonferens
Att &ka pd en anvandarkonferens for

att mota andra som
jobbar med Service-
Desk Plus ar varde-
fullt, menar Bernt
Granbacke.

- Nar vi far kom-
ma pa ett sddant har
konvent och traffa
andra anvandare,
som till exempel anvander kunskaps-
databasen pd ett mer aktivt satt an
vad vi gor och berattar om nyttan det
skapat fér dem, d& ser vi potentialen
till annu mer nytta ocksa fér oss. Nu
kommer vi att lagga ytterligare en
stét pd kunskapsdatabasen. Om vi
uppnar halften av det som vi fatt héra
av andra under konferensen, kommer
vi att kunna fristalla en person som
kan borja arbeta med andra saker,
avslutar Bernt Granbacke.

Bernt Granbacke,
LTU

ServiceDesk Plus

TIL Helpdesk

Ratt funktioner till ratt pris

Fungerar "Out-of-the-box”

KLICKA FOR MER INFO
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OpManager gor livet enklare

OpManager forstarkt plattform
for natverksovervakning

Sanjeev Venkataramani, teknisk konsult for OpManager pa ManageEngine,
berattar att de nyligen byggt om OpManager fran grunden, ndgot som gor
den till en plattform for natverksovervakning med stora mojligheter.

OpManager ar en omfattande one
stop-losning for overblick av alla
verksamhetens natverk. Losningen
inkluderar 6verblick Gver allt fran
mobila enheter och desktop-
datorer till servrar, virtuella enheter
och UPS:er. Verktyget innehéller
méanga kraftfulla funktioner som

en avancerad CMDB-plugin och
OpStor-plugin.

Nya funktioner
Manga nya, spannande funktioner ar
ocksa pd vag in i Enterpriseversionen
av OpManager.

- Om jag ska valja ut tre av de
mest intressanta nya funktionerna
skulle jag valja ID-optimeringen
som manga kunder efterfragat,
gruppdvervakning och den avance-
rade integrationen med Applications
Manager. Sammantaget bidrar dessa
nya funktioner till att gora ett verk-

Sanjeev Venkataramani, teknisk konsult for
OpManager p& ManageEngine.

tyg med gott renommé till ett annu
mer kraftfullt och effektivt verktyg
for overvakning av verksamhetens
natverksresurser.

Stort intresse fran myndigheter
Han berattar att intresset for OpMa-

nager har vuxit i takt med utveckling-
en av verktyget och dess funktioner.

- Intresset for verktyget och dess
kraftfulla funktioner har inte minst
visat sig genom att amerikanska
marinen och NASA borjat anvanda
OpManager. Aven flera myndigheter
och offentliga institutioner i Europa
har implementerat OpManager.

Vill gora livet enklare

Integration och automatisering ar

tva huvudspér for manga av Manage-
Engines produkter och OpManager ar
inget undantag.

- Vi erbjuder produkter med
omfattande integrationsmojligheter,
allt for att gora livet for natverks-
ansvariga sa enkelt som mgjligt tack
varje automatisering och kraft-
fulla funktioner, avslutar Sanjeev
Venkataramani.

| at anvandarna aterstalla
losenord med mobilen

Med ADSelfService iPhone/Android-App

kan anvandarna aterstélla Active Directory
losendord utan att behova kontakta
helpdesken.

Klicka for mer info
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Valj SupportCenter for extern support

Mikael Andersson, Trust IT:

Val] SupportCenter om
du arbetar mot kunder

Har man flera kunder att supportera ska man valja SupportCenter berattade
Michael Andersson fran Trust IT under konferensen. Han passade ocksa pa att
beratta om nyheter i SupportCenter.

Under konferensen holl Michael
Andersson fran Trust IT-Sweden

AB ett foredrag om att arbeta med
SupportCenter samt visade pd
skillnaderna mot ServiceDesk Plus.
Trust IT arbetar med teknik, p& plats-
support, hosting och remotesupport
men ocksa utbildning och utveckling.
Michael har arbetat aktivt med Sup-
portCenter i sju ar.

Manga likheter

Han menar att SupportCenter och
ServiceDesk Plus i grund och botten
ar lika, men att den stora skillnaden
ar att ServiceDesk ar arendeoriente-
rad medan SupportCenter ar kund-
orienterad. Det innebar att man kan
gruppera sina drenden p& kunder och
kontakter i SupportCenter medan
man i ServiceDesk arbetar mer med
arendet mot en enskild mottagare.

— Arbetar man med flera kunder
ska man valja SupportCenter som ar
den enda produkten som kan levere-
ra ytor som ar definierade mot olika
kunder, sager Michael Andersson.

Arenden organiserat pa kund
| SupportCenter gar det att hantera
arenden organiserat i kunder med
fragor som kontrakt- och avtalshan-
tering, SLA-regler samt processer.

- En viktig del i SupportCenter ar
majligheten att halla koll pd vilken
niva av supportavtal kunden ligger pa

A

SUPPORT CENTER PLUS

- Wve

Arbetar man med flera kunder ska man valja SupportCenter som ar den enda produkten som
kan leverera ytor som &r definierade mot olika kunderna, sager Michael Andersson fran Trust IT.

for att ge support efter den nivad som
avtalet anger.

Kund- och anvandarportaler

Det gar ocksa att géra anpassningar
i form av anvandarportaler och
kundportaler. Alla meddelanden och
rapporter kan vara direkt riktade och
anpassade till respektive kund. Dess-
utom kan kunderna sjalva generera
rapporter som ar anpassade till
kunden och inte generella for hela
systemet med tredjepartslosningar
via APl:n.

Viktigt utbilda
Nar det galler dterkommande fel &r
det viktigt att vara tydlig i sin ater-

koppling och beratta vad som var
problemet och kanske till och med
skriva en FAQ eller ldgga in atgar-
derna i kunskapsdatabasen. Han
menar att om man utbildar kunderna
i frégan kommer anvandaren till slut
lara sig och det ger mojlighet att
arbeta proaktivt med forbattringar.

- Jag lever med den tron att
en utbildning alltid ar att foredra
eftersom aterkommande fel da gér
att undvika. Att ta itu med dem gor
mycket for att bli effektivare i arbe-
tet samt att det blir roligare for en
IT-tekniker &n att svara p&d samma
frdgor om igen, sager Michael
Andersson.
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Vi talade med deltagarna i MEchallenge och om deras tillampningar.

Anders Bjork,
gruppchef for app-
likationsgruppen
pa Ovako IT, som
anvant Service-
Desk Plus i tre

ar, har tagit fram en koppling,
som de anvant i ett ar, mel-

lan systemoversikten och alla
deras IT-system. Kopplingen har
gjorts i Servicedesk Plus egna
Servlet API.

- Den gor sa att man direkt
frén systemoversikten kan
skapa arenden utan att be-
hova gd in i ServiceDesk Plus.
Samtidigt tar vi med en massa
varden fran systemaoversikten
for varje system, som attest-
berattigad, kostnadsstalle och
information om vilket system
det ar. De overforda vardena
minskar administrationen nar
handlidggaren f&r drendet. Aren-
dets handlaggare tilldelas aven
automatiskt, beroende pa vad
det star fér namn i systemaver-
sikten, berattar Anders Bjork.

Fredrik Gron-
lund, UDK, visade
upp en plugin
som handlar

om att hantera
SupportCenters
eller ServiceDesk Plus arenden
direkt i Outlook.

- Du far status och kan
kategorisera, stanga samt
tilldela handlaggare till aren-
den. Losningen borjade som
en forfragan frén kunder men
har sedan vuxit. Vi borjade med
en ikon och slutade med tjugo
funktioner, berattar Fredrik
Gronlund.

[ e
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Valdi Hafdal p3
[slandska V-Link,
har tagit fram en
plugin som skapar
arenden direkt
fran Outlook till
SupportCenter och ServiceDesk
Plus. Nar en kontakt sander
e-post till dig, kan du skapa
arende direkt med bara en
knapptryckning.

- Sedan kan du andra aren-
dets attribut direkt. Losningen
ger b&de 6kad s6kbarhet och
gor det lattare att folja arenden.
Sa snart vi utvecklat pluginen
for SupportCenter Plus kom
onskemalet om en plugin for
ServiceDesk Plus ocksa. Jag
gjorde ytterligare en plugin och
den har fatt ett bra mottagande,
men jag skulle vilja att fler an-
vandare gav mig feedback sa att
jag kan forbattra produkterna,
sager Valdi Hafdal

- Jag gillar verkligen Manage-
Engines produkter och foretaget
jag arbetar for anvander tre av
dessa. SupportCenter Plus ar
ett av dem, avslutar han.




ManageEngine ritar om kartan

ManageEngines Europachef:

VI har helt ritat om kartan
for hur IT-system ska saljas

Genom att erbjuda 90 procent av funktionerna till 10 procent av priset och gratis
nedladdning for egen utvardering har ManageEngines produkter helt ritat om
kartan for kvalificerade IT-system. Det menar ManageEngines Europachef, David
C Howell, som berattade om foretagets historia och utveckling pa konferensen.

Tidigt stakades mélen ut fér vad
ManageEngines produkter skulle
ha for egenskaper. Produkterna
skulle kunna salja sig sjalva genom
att erbjuda de basta funktionerna
till overkomligt pris. Man bestamde
ocksé att det skulle vara enkelt att
testa programvarorna innan man
bestamde sig.

- Det var nagot helt nytt pd mark-
naden. Fortfarande kan ingen av vara
konkurrenter ldta kunderna fritt testa
sina produkter fére kopet. | manga
fall far kunderna istallet anvanda
systemet forst nar det har implemen-
terats.

Try before you buy
En annan viktig del &r support under
testperioden.

- Att férstd produktens alla
egenskaper ar mycket viktigt. Det ar
darfor vi erbjuder gratis support for
alla som laddat ner en produkt for att
testa den. Vi maste ocksa ha produk-
ter som erbjuder hog prestanda och
manga funktioner samtidigt som de
ar sjalvinstruerande, just for att det
gar att anvanda produkterna innan
man bestammer sig och produkterna
i forsta hand saljer sig sjalva, inte
via ndgon konsult som bestamt at
kunden vad de ska anvanda.

David C Howell, ManageEngines Europachef.

Han berattar att nar de fragar vad
kunderna tycker om deras produkter
ger svaren en tydlig bild. De tycker
att produkterna ar mer skalbara, mer
prisvarda, lattare att anvanda, finns
till fler plattformar och ar enklare att
implementera an konkurrenternas
produkter.

Vaxer allt mer
| dag har foretaget over 30 produkter
och 80 000 kunder. Men trots stor-

leken kommer utvecklingstakten att
fortsatta vara hog och narheten till
anvandarna viktig.

- En s&dan h&r anvandarkonferens
ger vara utvecklingsteam mycket
information som de tar med sig till-
baka och flera idéer kommer sakert
att visa sig i kommande versioner
av vara produkter, avslutar David C
Howell.
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ServiceDeskPlus i en stor offentlig verksamhet

Nu har Region Halland
hittat ratt verktyg

Trots en effektiv webbportal ar det inte det som Region Hallands ar mest n6jda med

i valet av ServiceDesk Plus. - Webbportalen och kunskapsdatabasen ar viktiga delar,
men det ar ITIL-tanket som ar mest betydelsefullt for oss. Nu har vi hittat ratt verktyg,
sager Magnus z\berg, avdelningschef for servicedesken pa RGS IT Service.

Ett av vara viktigaste
krav var att fa ett
system som har
stod for ITIL. Den
viktigaste fordelen
med ServiceDesk
Plus ar att den har
ITIL och att vi har
alla dess delarii
samma system, som
incident, problem
och férandringar.

Magnus Aberg ar avdelningschef for Service-
desken pa Region Hallands IT-avdelning.
Den gar under namnet RGS IT Service och
finns i Halmstad och Varberg. Sammanlagt
bestdr de av 78 medarbetare fordelade pd
fyra avdelningar som sammanlagt har cirka
8 000 anvéandare att ge support &t. Dessutom
finns omkring 7 500 datorer och 3 000 skrivare
att ta hand om.

Webbportal viktig ingang

Servicedesken bestar av 19 medarbetare
varav en incident- och problemmanager, 8

i tekniksupporten, 6 i VS-support och 3 pa
bestallare och logistik. De har telefontid
mellan 7 och 17. - Var webbportal ar den
viktigaste vagen in for véra supportarenden.
Vi far in 80-140 samtal per dag men ungefar
60 procent av alla arenden registreras av
kunden sjalv och alla drenden de kommer in
med &r sedan &tkomliga via webbportalen,
sager Magnus Aberg.

Okad lésningsgrad
Losningsgraden for servicedesken har
stadigt okat fran forra hosten. D& lag l6s-
ningsprocenten pd strax under 55 procent
men ligger i dag pa néra 80 procent. Magnus
Aberg pekar pa flera punkter som lett fram
till den okade ldsningsprocenten.

- Forutom webbportalen och mallarna
har vi minst tre som bevakar telefonen,
en som bevakar webben, en schemalagd
losningsgrupp och samarbete mellan
avdelningarna. Att vi arbetar enligt ITIL ar
en viktig faktor. Dessutom har fjarrstyrning
och ett strategiskt beslut om att alla ska
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anvanda Windows 7 bidragit. Till sist ska vi
inte glomma bort betydelsen av den sjalv-
studieportal som vi byggt upp sedan 2009,

forklarar han.

Forst nu hittar Region Halland ratt system
RGS IT Service &r inne pa tredje stodsyste-
met for servicedesken och det ar forst med
ServiceDesk Plus som de fatt ett system
som moter deras behov.

- Ett av véra viktigaste krav var att f& ett
system som har stod for ITIL. Den viktigaste
fordelen med ServiceDesk Plus ar att den
har ITIL och att vi har alla dess delar i
samma system, som incident, problem och
forandringar. ,&tkomligheten for alla pa IT-
avdelningen &r ocksa viktig. Alla &r p& ndgot
satt alltid inblandade. Webbportalen och
kunskapsdatabasen ar andra viktiga delar,
men det ar ITIL-tdnket som ar mest betydel-
sefullt for oss.

Flexibelt

Bland méanga delar som han &r néjd med i
ServiceDesk Plus, ar rapportfunktionen och
mallarna tva delar som lyfts fram. Sarskilt
pekar Magnus Aberg pa flexibiliteten.

- Mycket ar fordefinierat samtidigt som
det ndstan gar att frdga vad som helst i
rapporterna. Dessutom gar det att prenu-
merera pa bra rapporter som man skapat.
Da slipper man ocksd géra om rapporterna.
RGS IT Service anvander olika mallar for
olika drenden. Dessa mallar innehaller ett
antal kontrollpunkter med fragor.

- Det gor att vi far en hog kvalitet pa
arendet nar det kommer in. Sedan har vi
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Under sin foreldsning p& ManageEngine anvandarkonferens visade Magnus Aberg frén Region Halland
hur de uppnatt okad l6sningsfrekvens och fatt fler besok i portalen.

kategoriserat mallarna s3 att de
arenden som sedan genereras ar ka-
tegoriserade redan nar mallen fyllts i.
Det gor att en bestallning, till exem-
pel, automatiskt hamnar i den ko
som heter bestallare hos oss. Det gor
ocksa att vi kan sortera drendekéerna
efter mall, sdger Magnus Aberg.

60 procent kundregistrerade
arenden

| webbportalen, som finns som en
fardig tjanst i ServiceDesk Plus,
registreras alltsd ungefar 60 procent
av alla arenden som kommer in. An-
vandarna registrerar arendena i eget
namn och kan p& det sattet ocksa fol-
ja arendets status och historik samt
hitta ett bibliotek av de mallar som vi
nyss namnt. De fyra funktioner som

i dag anvander ServiceDesk Plus ar,
forutom IT, Tele, Sits, Passage samt
Hallandskatalogen, som hanterar
behorigheter. Den som lagger ett
arende kan valja bland olika katego-
rier pa mallar. Kunden som kommer
till portalen behdver inte veta vem
som sedan ar utforare. Det sker helt
automatiskt utifrén anvand mall.

Viktig problemprocess

- Att kunna separera olika aren-
den, som ar i olika faser och som
genererat olika problem, i var sin
arendesilo ar jatteviktigt for varje
handlaggare som moter kunden. Det
ar viktigt att identifiera problemen

Losningsgraden for servicedesken har
stadigt okat fran forra hosten. D3 lag los-
ningsprocenten pa strax under 55 procent
men ligger i dag pa ndra 80 procent.

och kunna svara kunden att det ar
ett kant problem som vi arbetar med
i var problemprocess, samtidigt som
handlédggaren kan félja problemets
process. ServiceDesk Plus ar ett
mycket viktigt system hos Region
Halland och pé ledningsgruppsméten
ar det ofta stora férvantningar pa vad
som gar att gora.

Det mesta gar att gora

i ServiceDesk Plus

- Manga frégor &r av typen "gar det
att gora i ServiceDesk” eller "hur
kan vi gora det i ServiceDesk”. Den
allmanna uppfattningen ar att det
mesta gar att gora och det &r dess-
utom sant. Mycket gar ocksa att gora
sjalv, ndgot som gor att jag aldrig
tanker pengar nar jag tanker utveck-
ling. Vi ar ratt duktiga hos oss och
det ar en fordel att inte alltid behova
vara beroende av externa konsulter,
menar Magnus ,&berg. Framtiden
for ServiceDesk Plus ser ljus ut hos
Region Halland.

Fler intresserade
Allt fler verksamheter ar intresse-
rade av att borja anvanda systemet.

- | framtiden kommer vi att ta

in nagra fler kundtjanster och hela
tiden utveckla mallarna. Inventariebi-
ten, som vi ar ratt nya med att anvan-
da, har en viktig roll for oss eftersom
det ar sd vi far vara inkomster nu. Vi
debiterar for varje enskild dator och
d& ar det viktigt med korrekta uppgif-
ter. ServiceDesk Plus utvecklas hela
tiden och ger allt fler mojligheter for
oss, konstaterar Magnus Aberg.

[ ]

KORTA FAKTA OM
REGION HALLAND

Den 1 januari 2011 blev Halland
en egen region, avsamma typ
som Region Skane och Vastra
Gotalandsregionen.

RGS IT Service
hanterar och servar:

—> 8 000 anvandare
—> 7 500 datorer
—» 3000 skrivare

—> mellan 2 000 och 3 000
drenden per manad

INUIT FORUM - MANAGE ENGINE ANVANDARKONFERENS - 11



Losenordshantering

Rajesh Ganesan:

Central losenordshantering
och automatiserade rutiner
ger okad sakerhet

Att centralt kunna styra behorighet till olika system vid losenordshantering
och att automatisera rutinerna ar viktigt for att oka sakerheten och minska
risken for intrang. Det menar Rajesh Ganesan, produktansvarig for sikerhet
och SaaS-lésningar pa ManageEngine.

Aven om man har bra policys och
arbetar efter best practice ar det
viktigt att centralt kunna hantera
behdrigheter till olika system pa

ett enkelt och sakert satt, menar
Rajesh Ganesan som héll féredrag pa
konferensen om l6senordshantering.
Under sitt foredrag p& konferensen
berattade han om utmaningarna som
verksamheter stalls infor nar det
galler hantering av losenord, en allt
viktigare del av sakerhetsarbetet for
varldens IT-avdelningar, men ocksa
att det finns en losning pa dessa
utmaningar.

Viktigt veta vem som vet vad
Han berattar att en av utmaningarna
ligger i vem som vet vad.

- Mé&nga verksamheter har ett
stort antal anvandare med behdrig-
het till sekretesskyddade uppgifter
men ingen enkel overblick i vem som
har tillgéng till vilken information.
Om du har overblick blir utmaningen
att kunna bestamma vem som ska
fa behorighet och kunna styra vad
de behdrigheterna ger tillgang till
oavsett pa vilken device inloggningen
sker, menar Rajesh Ganesan.

Manga intrang av tidigare anstillda
Nar du har overblicken och har

Rajesh Ganesan, ManageEngine &r expert pa losenordshantering.

bestamt vem som ska ha vilka
behorigheter blir utmaningen att
enkelt kunna aterkalla behorigheter
d& manniskor far andra ansvarsom-
raden, men framfor allt da de slutar.

- En stor andel av de intrdng som
gors, utfors av fore detta anstallda,
forklarar Rajesh Ganesan.

Okad sikerhet med
automatiserade processer
Han menar att nar man kommit
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sa har langt och tagit tag i dessa
utmaningar genom att arbeta enligt
best practices ar det viktigt att kunna
uppratthalla dessa genom kraftfulla
och enkla verktyg.

- Fér att kunna upprétthalla en
hdog standard m&ste mdnga moment
kunna automatiseras. Om en anstalld
slutar ska man kunna aterkalla alla
dess rattigheter omedelbart med ett
enda klick. Det racker med andra
ord inte att man har en policy for hur



29

Om en smstAllA dutan ska mon
bma Atervalln alln dess vittigheter
spmedelbart med et enda Elick.

RAJESH GANESAN, MANAGEENGINE

arbetet ska utféras. Det racker inte
heller att arbeta enligt best practi-
ces. Verktygen som ska anvandas
for det dagliga arbetet maste ge
mojlighet att pa ett enkelt och kraft-
fullt satt genomdriva de policies
som man bestamt.

Okad produktivitet

Enligt Rajesh Ganesan gar det ocksa
att 6ka produktiviteten genom att
arbeta med ratt verktyg for losen-
ordshantering.

- Ivar molnbaserade IT-varld
loggar manga IT-tekniker in i en
rad olika system p& en mangd olika
devices. Har man hogre krav pa s&-
kerhet kan det innebara att produk-
tiviteten sjunker eftersom proces-
serna kring vem som ger tillgang
till vilken information blir allt mer
komplexa. Ett verktyg for sekre-
tesskyddade uppgifter ska kunna

erbjuda mojligheten att enkelt styra
dessa processer men ocksd gora
det enkelt for IT-personal att logga
in for att utfora sina arbetsuppgifter.

Viktig uppfoljning

For att ekvationen ckad sakerhet
och enkel hantering ska fungera
bygger allt, enligt honom, p& enkel
overvakning, uppféljning och hante-
ring av rattigheter.

- Det ska till exempel auto-
matiskt kunna g& information till
berorda personer om nagon forsokt
logga in i ett system men misslyck-
ats, om n&gon loggat in pd ovanliga
tider eller om ndgon loggat in frén
en del avvarlden dar de inte borde
befinna sig. Alla dessa uppgifter
ska skotas automatiskt, inte krava
manuell évervakning, menar Rajesh
Ganesan.

a

- SAKER LOSENORDSHANTERING -

Password Manager Pro

Fa full kontroll
over era losenord.

KLICKA FOR MER INFO
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Erika Bjorkman, Atea

- Det har varit jatteroliga och jatte-
intressanta dagar. Det ar roligt att
se vilka forbattringar som kommer
och det ar intressant att diskutera
med andra som jobbar i samma
system. Jag tar i forsta hand med
mig utbytet med andra anvandare,
att fa hora mer om deras lGsningar
och hur de kanske jobbat pd ett
annat satt an vad vi har gjort. De har
tvd dagarna har varit riktigt givande,
sager Erika Bjorkman, Atea i Luled.
Jobbar i Servicedesk/helpdesk.

Anna Nilsson, Orebro universitet
- For min egen del var andra
dagen viktigast med lite mer
"hands on”. D& fick man fler tips
och idéer pa vad man kan gora i
sin egen miljo nar man kommer
hem. Jag tycker att anvdndarkon-
ferensen var jattetrevlig. Det var
forsta gangen jag var med och jag
har traffat lite folk som jag absolut
kommer att ha nytta av, sager
Anna Nilsson, bland annat syste-
mansvarig for arendehanterings-
systemet vid Orebro universitet.


http://www.inuit.se/se/produkter/itadministration/manageengine_password_manager_pro/?utm_source=Inuit%20forum&utm_medium=banner&utm_content=pmp&utm_campaign=Inuit%20forum

Dagens (10:er beWbver vava mer v
innovtisndiedave fir att tillfredsstilln

tetologibeoven hos veksamhetema
oCh des8 mvdindare.

RAJ SABHLOK, PRESIDENT, ZOHO CORPORATION

Raj Sabhlok:

"Automation gor IT-avdelningar
redo for framtidens utmaningar”

Automation ar ett viktigt led i att gora varldens IT-avdelningar redo att mota
omgivningens krav och skapa det resursutrymme som behdvs, da mer kraft
behdver ldggas pa innovation istéllet for administration. Det menar Raj Sabhlok,
president pa Zoho Corporation, som ManageEngine &r ett dotterbolag till.

Raj Sabhlok, som holl ett féredrag
under konferensens forsta dag om
IT-avdelningarnas storsta utma-
ningar, menar att ClO:ns roll tradi-
tionellt bestatt av att hantera infor-
mations- och IT-system, men ocksa
budgetering. Han anser att den rollen
allt mer kommer att ta formen av att
vara ledare for nya produkter och nya
tjanster for att skapa nya marknads-
fordelar - samtidigt som CI0:n ska
gora allt det som gjordes forr.

Mer innovation

- Dagens ClO:er behover vara mer
av innovationsledare for att tillfreds-
stalla teknologibehoven hos verk-
samheterna och dess anvandare.
Om dagens ClO:er inte tar den har
utmaningen pé allvar kommer
andra att gora det, sager Raj
Sabhlok. Han berattar att det ar
viktigt att gora IT-avdelningarna
mer effektiva eftersom allt fler
kommer att vanda blicken mot

dem for att l6sa sina organisationers
utmaningar med innovationskraft
och ny teknik.

Automation skapar resurser
- Problemet ar att de redan har fullt

upp med utmaningar som funnits se-
dan IT-avdelningarna borjade byggas
upp. Administration och 6vervakning
tar i dag alltfor mycket kraft. For att
f& mer utrymme att méta de nya

krav omgivningen stéller p& dem ar

automation losningen med hjalp av
bra verktyg, framfor allt inom ledning
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och styrning, menar Raj Sabhlok. Det
ar ocksd vad ManageEngine fokuse-
rar pa tillsammans sina partners.

- Vart mal ar att kunna hjalpa
IT-avdelningar att pd ett mer effektivt
satt ta hand om sin infrastruktur s
att de kan fokusera pa mer strate-
giska beslut och nya teknologier,
avslutar Raj Sabhlok.



Utokade integrationer i ServiceDesk Plus

Santhosh Mahiban:

Anvandarnas synpunkter

ger okad

Integration

Santhosh Mahiban &r teknisk supportingenjor pa ManageEngine och héller i utbildning och
implementationer av ServiceDesk Plus och han ar fylld av intryck fran anvandarkonferensen.
- Jag tar med mig hur vi ska kunna utveckla integrationerna ytterligare, sager han.

Santhosh Mahiban berattar hur
intressant det ar att interagera direkt
med kunder p& anvéndarkonferen-
sen, men ocksa att kunna beratta om
vilken vag som stakats ut for Service-
Desk Plus.

- En viktig del a v denna vag ar
okad integration med produkter
som DesktopCentral, men ocksa
andra tredjepartsverktyg. Andra
viktiga delar ar gameification och
resursbokning. Vi har ocksa visat
nya change management-modulen,
problem management, CMDB och
hela arbetsflodet. Dessutom har vi
visat hur detta underlattar arbetet
med ServiceDesk Plus.

Lyssnat till kundernas behov
Santhosh lyfter fram hur de under
konferensen lyssnat p& kundernas
behov och hur kunderna anvander
ServiceDesk Plus.

- Nar det galler resursbokning sa
var det en kund som efterfragade just
detta och vi hade ett bra tillfalle att
traffas under konferensen och f& lara
oss mer om deras behoy, vilket ger
oss fler idéer om hur vi ska vidare-
utveckla de l6sningar vi arbetar med.

Jag ar nu fullpackad med intryck
om hur vi kan utveckla integrationen
ytterligare som jag tar med mig
tillbaka till vart team av utvecklare,
sager Santhosh Mahiban.

Santhosh Mahiban fran ManageEngine pa plats i Stockholm
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ServiceDesk Plus pa land och till sjéss

Manga ratt med

ServiceDesk Plus
hos Rederi Ab Eckero

Med ServiceDesk Plus har Rederi Ab Eckero fatt overblick, beslutsstod och
ratt verktyg for att jobba processinriktat. - Vi gjorde helt ratt val fran bérjan,
sager Christian Jansson, supportchef pa Rederi Ab Eckerad.

Rederiaktiebolaget Eckero ar moder-
bolag i Eckertkoncernen som bestar
av fem affarsomraden. Eckerdkon-
cernen haridag cirka 1200 anstallda
och drsomséattningen uppgar till
ungefar 230 miljoner euro.

Koncernen transporterar arligen
cirka 2,7 miljoner passagerare och
ungefar 80 000 fraktenheter pé de
egna farjelinjerna.

- Innan vi skaffade ServiceDesk
Plus hade vi inget 6vergripande sys-
tem. Vi gjorde bokningar i ett system
och projekthantering i ett annat
utan att n&gon samordning, berattar
Christian Jansson, supportchef pa
Eckero Group.

- For cirka tre ar sedan instal-
lerades ServiceDesk som ett av tva
helpdesksystem. For ungefar 1,5 ar
sedan togs beslutet att bara anvanda
ServiceDesk Plus och med det har
foljt en l&ng rad fordndringar i verk-
samheten men ocksa okad kontroll,
battre uppfdljning och planering.

- Innan vi byggde upp en val fung-
erande servicedesk var vi tvungna att
fa ordning p& vara processer, sdger
Christian Jansson.

Christian Jansson, supportchef,
Rederi Ab Eckerd.

Rétt val fran borjan

Eckero Group har behovt andra sina
arbetssatt men har byggt upp en
hantering som &r bade snabb och
smidig. Allt mer av arbetet inom
support och helpdesk styrs till
ServiceDesk Plus.

Med 500 direkt berorda anvan-
dare, 1200 anstallda och ett antal
konsulter blir drendena méanga.

- Vi gjorde helt rétt val fran bor-
jan. ServiceDesk Plus ar snabbt att
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komma igdng med. Vi startade bara

en ny k& i systemet och borjade dar.

Med andra system hade det formod-
ligen tagit ett halvt, till ett & innan vi
kommit igang.

Deras arenden kommer fran flera
ingdngar som e-post, helpdesk-
portalen och via telefon. Alla support-
arenden hanteras av sex personer,
tvd personer som pé heltid tar emot
arenden, tva supporttekniker som
sitter i Stockholm och Mariehamn
samt tva konsulter som ar statione-
rade i Tallin och Helsingfors.

Har stor betydelse

Inférandet av ServiceDesk Plus har
betytt mycket for organisationen. Sys-
temet har hjalpt organisationen att
jobba processinriktat. Vi ar en kon-
cern med ett flertal dotterbolag och
det ar ett hart jobb i sig att f& ihop
alla enheter. Vi har centrala enheter i
Mariehamn och dotterbolag pé olika
orter och d& ar det hér ett jattebra
verktyg for all hantering av inkop,
behdorigheter och nyanstallningar.
Darfor har vi ocksa behovt ta alla de
ratta besluts- och ordervdagarna som



nu foljs i ServiceDesk Plus, forklarar
Christian Jansson.

ServiceDesk ska vara ingédngen
till allt som har med IT att gora.
Jourarenden, oavsett var de kommer
in, skickas till jourkon som léses av
driftgruppen. Varje morgon skapas
rapporter som visar vilka jouraren-
den som kommit in och dess status.
Planering och budgetering har ocksa
blivit battre med de nya rutinerna.

Viktig rapportfunktion

Christian Jansson berattar att rap-
portfunktionen ar otroligt viktig, inte
minst for att de har externa konsulter
som hjalper till med support och
helpdesk.

- Jag tar ut bade dagliga, vecko-
och manadsrapporter pa olika delar
som till exempel hur drendena kom-
mer in, hur dotterbolagen skickar in
sina arenden och vilka typer av aren-

Inforandet av ServiceDesk Plus har

betytt mycket for organisationen.

Systemet har hjalpt organisationen
att jobba processinriktat.

CHRISTIAN JANSSON, SUPPORTCHEF, REDERI AB ECKERO

den det ror sig om. Ju stérre mangd
information vi kan féra in i ServiceDesk
Plus, desto mer relevant information
kan vi plocka ut, berattar han.

Beslutsunderlag

Som exempel tar Christian Jansson
veckorapporten som anvands i
IT-ledningsgruppen. Den fungerar
som beslutsunderlag for langsiktiga
dtgarder utifrdn de supportunderlag
de fatt in.

- Sedan har jag rapporter som
jag tar ut vid behov till exempel infor
budget. D& tar jag ut rapporter pa
vilka datorer som behdver bytas och
vilka operativsystem vi har i dem. Det
gor att jag till exempel kan se vilka
Windows XP-datorer som vi har och
vad som behdver goras nar de ska
bytas ut. Allt detta underlattar mitt
arbete valdigt mycket i stallet for att
jag ska leta i Excel.

Eftersom vi har valt vilken livs-
cykel vi ska ha pé véra assets s be-
kraftar rapporterna de beslut vi tagit
och det ar bara att utfora besluten,
s& det ar ett mycket bra beslutsstod.

Integration

Han berattar att IT-administrationen
och manageringen blivit battre efter
inforandet av ServiceDesk Plus, inte
minst genom integrationen till andra
ManageEngineprodukter. Sedan
sommaren 2012 anvands Desktop
Central som verktyg fér hantering av
PC-klienter och sedan 2013 anvands
Mobile Device Management-modulen
for att managera smartphones och
surfplattor.

Bra stdd for ratt arbetssatt

Han tycker att det ar bra att ha ett verk-
tyg i bakgrunden som hjalper dem att
hitta ett fungerande arbetssatt.
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ServiceDesk Plus pa land och till sjéss

Forts:

Manga ratt med
ServiceDesk Plus
hos Rederi Ab Eckero

- Det ar ocksé sként att ha allting
i samma granssnitt. Nasta mal ar att
aven bygga in relationer mellan ser-
vrar, routrar, brandvaggar med mera
i CMDB och dar f& en bra dverblick.
En annan funktion som ar mycket
uppskattad, bade av IT-avdelningen
och av resten av koncernen, ar maj-
ligheten till systematisk &terkoppling.

- Vitarin alla arenden och vida-
rebefordrar dem till dem de beror
och har interna rutiner for hur vi ska
aterkoppla de support- och helpdes-
karenden vi fatt in. Vi kan &terrappor-
tera direkt i vara mobiler och vi ger
svar oavsett status pd drendena. Det
ar otroligt uppskattat.

Oppet till kunden &r néjd

Aven om drendet fatt status resolved
stangs det inte direkt, utan det
stangs automatiskt efter tva dagar.
Arendet &r dppet till dess kunden &r
nojd.

- Kundndjdheten mater vi i
survey-funktionen i ServiceDesk
Plus. Vi mater pa vart tionde arende
och i och med mangden drenden far
vi noggrann statistik p& hur kunderna
tycker att hanteringen fungerat,
sager Christian Jansson.

- Sedan Ecker6 Group borjade
med ServiceDesk Plus har de andrat
alla leverantdrs- och inkopsrutiner.
| det har sammanhanget fungerar
approvalfunktionen bra for att visa
var ett arende kan ha “fastnat”.
| systemet ska arenden gallande
inkop och rattigheter godkannas
av narmaste chef.

- Vi har ocksa torrt pd fotterna
nar arendena ska hanteras. | dag

gar inkop till helpdesk dar vi satter
status. Det gor att vi direkt kan satta
igdng vad som behover géras fran var
sida i samband med inkopet. Vi kan
ocksa vélja de basta leverantérerna.
Tidigare hade vi en hel del direk-
tinkop som blev dyrare an i dag och
gjorde att installation eller montering
blev fordrojd eftersom vi fick in dren-
det forst nar varan levererats.

Inkopsmodell mall for andra inkop
[T-avdelningens inkdpsmodell, som
ocksa innehéller klara godkannande-
rutiner, fungerar s& bra att den kan
komma att st& som mall aven for
andra inkop.

- Overgéngen till ServiceDesk
Plus har inneburit en mangd forand-
ringar. De flesta rutiner och arbets-
satt som ror support och helpdesk
har andrats for att ServiceDesk ska
kunna ge tillbaka s& mycket i infor-

mation, rapporter och uppféljning
som mojligt. Vi har fatt en tydligare
overblick och battre &terrapportering.
P3 sikt ska vi ocksd kunna visuali-
sera battre och borja med modulen |
programmet som heter projects.

Viktigt jobba fullt ut i

ServiceDesk Plus

Christian Jansson avslutar med en
uppmaning. - Ska man fa full effekt
av ServiceDesk Plus, eller n&gon
annan losning, méste man inse att
det handlar om att ge sig raktini
losningen och gora forandringar i hur
man arbetat for att se resultat. Det
har vi gjort med ServiceDesk Plus
och sett hur bra det kan fungera,
sager han.

KORTA FAKTA OM REDERI AB ECKERO
Rederiaktiebolaget Eckero grundades den 2 mars 1961 och ar
moderbolag i Eckerékoncernen som bestar av fem affarsomraden.

-> Omsatter 230 miljoner Euro

—> 1200 medarbetare

-> 2,7 miljoner passagerare per ar
-> Transporterar 80 000 fraktenheter per ar

Bedriver passagerar- och bilfarjetrafik pa Alands hav i Eckeré
Linjen och pa Finska viken i Eckerd Line, kryssningstrafik mellan
Stockholm och Mariehamn i Birka Cruises samt skoter transporter
for exportindustrin mellan Finland/Sverige och kontinenten i Eckero
Shipping (exempelvis Birka Cargo.
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ManageEngine Anvandarkonferens

Unik chans att traffa ManageEngines representanter
och dela erfarenheter med andra anvandare

Det minglades och knots nya kontakter under konferensen.
Rundbordsdiskussionerna satte fart pa diskussionerna ordentligt
som fortsatte hela kvallen.

Vi ses igen | oktober 2014!
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Service Desk Plus ger oss ett komplett systemstod vid implementationen

av ITIL i vart bolag. Vi kan fokusera pa att satta processerna istallet for att
tampas med begransningar i mjukvaran. Service Desk Plus har bidragit stort
till att vi snabbt kunnat vaxla 6ver fran enbart Incidenthantering till att aven
inkludera Problem och Change i vara dagliga rutiner. Vi ar mycket ngjda!

Emil Stridbeck, Alektum Inkasso AB

Jamfort med andra
arendehanterings-
system jag anvant sa
ar ManageEngine det
smidigaste | form av
distribution och fordel-
ning av de uppgifter
som behover genom-
foras, helt klart det jag
foredrar!

Sedan vi valde att infora Servicedesk Plus
sa har produkten varit och ar en komplett
produkt for incident, problem, change
och release. Dessutom anvander vi
CMDB modulen for klientdebitering mot
verksamheten och funderar pa att utoka
dessa mojligheter till andra produkt-
omraden samt integration mot ekonomi-
system etc.

Henrik Ljungberg, Region Halland Leon Lindgvist

Rederi Ab Eckero

Vi har blivit mycket mera proaktiva och
det var huvudmalet med OpManager!

Peter Magnusson, Kinnarps AB

Enkelheten i ServiceDesk Plus. Vi har fatt majligheten
I“UIU att effektivisera var IT avdelning, och det ser ut som att
vi kommer kunna ta in andra delar av organisationen i

INUIT AB vart ITIL-tank tack vare detta.
Enebybergsv. 10A

182 36 Danderyd Freddie Juza, Studentconsulting AB
08-753 05 10
www.inuit.se




