Kundengewinn:

Open Text entscheidet sich fur Service
Management Losung von FrontRange

UnterschleiBheim, 19. Oktober 2005 — FrontRange Solutions,
fuhrender Anbieter von Lésungen fur IT-Service Management
und CRM fur kleine, mittlere und grof3e Unternehmen gibt be-
kannt, dass Open Text FrontRange’s aktuelle Losung fur IT
Service Management unternehmensweit im Customer Support
installieren wird. Der grof3te unabhangige Anbieter von Enter-
prise Content Management (ECM) —L6sungen wird FrontRange
Incident und FrontRange Problem Management weltweit in
UK, Australien, Kanada, USA, Singapur und Deutschland ein-
fuhren, um seine Management Prozesse zu optimieren.

Open Text verfugt Uber 13.000 Installationen in 114 Landern mit gut
20 Mio. Arbeitsplatzen. ,,Wir achten in unseren Support Centern des-
halb besonders auf konsistente Kunden-Service-Prozesse und auf
konsolidierte Datenquellen”, erklart Dave Wareham, Senior Vice Pre-
sident Customer Support bei Open Text. ,Yor diesem Hintergrund
haben wir mit FrontRange eine feste Partnerschaft geschlossen und
sind mit der ausgezeichneten Betreuung hochzufrieden.”

Das FrontRange-Team hat von Anfang an eng mit Open Text zusam-
mengearbeitet. Ziel war zunéchst, die Erfolgsfaktoren des Geschafts
sowie existierende Geschéaftsablaufe zu verstehen. Dann wurde auf
Basis die brandaktuellen Service Management Module fir Open Text
als mafigeschneiderte Losung mit Best Practices angepasst. “Open
Text profitiert davon“, meint Steve Feeney, FrontRange’s Sales Direc-
tor, Northern Europe, ,dass unsere neue, auf Microsoft .NET basie-
rende IT Service Management L6sung, von Grund auf entwickelt wur-
de, um ITIL und andere Best Practices zu unterstutzen.”

Nutzen und Leistungsfahigkeit musste die FrontRange-LOsung zu-
nachst in einer Pilotinstallation beweisen, ehe jetzt der Roll-Out ver-
einbart wurde. Dabei ist auch die Integration existierender Drittlo-
sungen ein wichtiger Aspekt, um zu garantieren, dass Ubliche Vorge-
hensweisen in Bezug auf jeden aufgenommenen Zwischenfall ange-
wendet werden kdnnen.

“Die FrontRange-L6sung ermdglicht es uns, unsere Customer Mana-
gement Prozesse zu vereinheitlichen und sicher zu stellen, dass wir
einen konsistenten Best-Practices-Ansatz bei der Betreuung jedes
Kunden verfolgen”, so Wareham.



»Aullerdem,” ergdnzt Feeney, “wird Open Text aus der umfangreichen
Bandbreite an ITSM-Reports Nutzen ziehen. Anwender kdnnen Trends
erkennen, die umgekehrt helfen, Kunden weltweit eine gesteigerte
Service Level zu bieten.”

Die neue nodular aufgebaute ITSM-Suite wurde von FrontRange mit
dem Ziel entwickelt, héchsten Ansprichen in allen Integrations- und
Service Management-Fragen gerecht zu werden. Voll anpassbar, ska-
lierbar sowie zeit- und ortsunabhéngig zuganglich handelt es sich um
eine kostenglinstige Ldsung, die verbesserte Produktivitdt mit maxi-
malem Kundenservice verbindet.

Uber FrontRange Solutions

FrontRange Solutions, Dublin, Kalifornien, USA, zahlt heute zu den fihrenden Anbie-
tern von Losungen fur alle Fragen in Customer Services und Support, Sales & Marke-
ting Management sowie in allen IT-Service- und IT-Infrastructure-Management-
Belangen. Das Unternehmen, dessen deutsche Zentrale in Unterschleiheim bei Mun-
chen sitzt, verfugt tber mehr als 15 Jahre Erfahrung in Entwicklung und Implementie-
rung von Loésungen, angepasst an den individuellen Bedarf von Kunden. Sie profitieren
deshalb von weitreichender Marktkenntnis sowie von umfangreichem Projekt- und
Prozess-Know-how der Mitarbeiter und Partner von FrontRange. Seine Lésungen offe-
riert FrontRange branchenunabhéngig vor allem mittelstandischen und auch grol3eren
Unternehmen. Mit der Unterstitzung von mehr als 500 zertifizierten Partnern nutzen
bereits Uber 1.700.000 Anwender in mehr als 130.000 Unterne hmen weltweit Software
von FrontRange. Die Website des Unternehmens ist unter www.frontrange.de verfiig-
bar.
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