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L'EDITEUR 

LAN Systems, fondée en 1985, est rachetée en 1991 par INTEL et change de nom pour 

devenir LANDesk (division logicielle d’Intel). 

Société indépendante de 2002 à 2006, LANDesk est rachetée en septembre 2006 par 

l’américain Avocent. 

Touchpaper, éditeur anglais spécialiste en IT Service Management, a conçu et développé 

en 1988 la première version de la solution Touchpaper, commercialisée par LANDesk en 

EOM depuis 2007 sous le nom de LANDesk Service Desk. 

En 2008, Avocent renforce son positionnement et acquiert Touchpaper pour 50 M$, 

solution associée depuis plus de deux ans à sa solution de gestion des systèmes LANDesk 

Management Suite. 

Le rachat de Touchpaper par Avocent permet à LANDesk d’étendre son offre de gestion 

des infrastructures IT, pour laquelle il est reconnu, à la gestion des services IT et de 

constituer un pôle ITSM composé de LANDesk Service Desk, LANDesk Process Manager 

et LANDesk Asset Lifecycle Manager. 

SES ACTIVITES 
Avocent LANDesk propose des solutions qui aident les entreprises à : 

Á simplifier et à rendre moins onéreuse la gestion de tout système grâce à une 

console unique, 

Á sécuriser tous les systèmes déployés, 

Á concevoir et déployer des workflows pour automatiser les tâches de 

maintenance et passer d’un environnement de travail réactif à un 

environnement orienté vers les services, 

Á intégrer les ressources de gestion du Service Desk et des systèmes et à 

dynamiser la productivité des techniciens et des usagers. 

Associées à une offre de services professionnels, les solutions LANDesk permettent de 

déployer des meilleures pratiques, telles qu’ITIL, au sein d’une infrastructure unique 

capable de fournir le niveau de services informatiques dont tous les acteurs ont besoin. 

SA RECHERCHE & DEVELOPPEMENT 
L’activité Recherche & Développement de LANDesk a toujours été très soutenue : la 

société a déposé de nombreux brevets (Wake On Lan, PXE, Peer Download, Targeted 

Multicast…). En 2008 près de 82 millions de dollars ont été investis dans la recherche et 

développement de solutions pour la gestion de l’informatique et d’infrastructure. 

SA STRATEGIE DE DEVELOPPEMENT 
Le groupe Avocent poursuit sa croissance en réalisant un chiffre d’affaire consolidé de  

657 M$ en 2008 et compte plus de 2 069 employés au 31/12/2008. 

Avocent est positionné sur le marché des solutions de management des infrastructures IT 

avec pour principales ambitions : 

¶ le maintien de sa position de leader sur le marché de l’administration des 

infrastructures IT, 

¶ le développement et l’adaptation de ses solutions aux besoins de ses clients. 

L’accompagnement de ses clients dans la transformation de leur IT en un centre de service. 

LANDesk Service Desk V7.3 Le management 

Nom Fonction 

Mike Borman CEO Avocent 

Frédéric 
Pierresteguy 

Directeur Commercial 
LANDesk Sud EMEA 

Olivier Acoulon Directeur Commercial 
LANDesk France, 
Suisse 

CA Monde Avocent (en M$) 

 

CA Monde LANDesk (en M$) 
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LE MARCHE 

Le marché de l’IT Service Management représentait 862 millions de dollars en 2006 avec 

une croissance prévisionnelle d’environ 14 % sur les 5 années suivantes. C’est un marché 

(très concurrentiel depuis le succès d’ITIL) qui permet de distinguer trois grands types 

d'acteurs : les éditeurs généralistes, les spécialistes locaux et les spécialistes 

internationaux. 

Les généralistes proposent une offre abondante allant de la gestion des infrastructures 

à la gestion des services, en passant par la gestion de projet et de portefeuille projet. Ils 

sont considérés comme étant des éditeurs pérennes. Il s’agit de structures de grande 

taille dont la couverture est internationale. Ils sont souvent déjà bien implantés et 

adressent plutôt les grosses volumétries. 

Tous américains, les éditeurs généralistes ont construit leur offre par le biais de rachats 

successifs. C’est dans cette catégorie que s’inscrit AVOCENT. 

Les spécialistes français proposent des offres généralement issues de la gestion de parc 

informatique. Spécificité française, due à l’instauration de la taxe professionnelle, ces 

éditeurs ont généralement pris de l’avance sur le marché de la gestion de parc. 

[Ŝǎ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎǘŜǎ ŘΩƻǊƛƎƛƴŜ ŞǘǊŀƴƎŝǊŜ implantés en France sont tous anglo-saxons. 

Spécialistes de la gestion des services IT, leur offre ne propose généralement pas de 

fonctionnalités de gestion de parc. 

LES CLIENTS DE L'OFFRE LANDESK SERVICE DESK 
L’offre ITSM de LANDesk couvre autant les besoins des grands comptes et que ceux des 

grosses PME, et ce quelque soit leur secteur d’activité. 

Les solutions LANDesk, fournissent aux collaborateurs, clients ou citoyens tout 
un éventail de services informatiques orientés métier. Elles ont pour principaux 
objectifs de dynamiser la productivité, réduire les coûts et limiter les risques. 

  

L'AVIS DU CXP  

Une solution de service ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘΩǳƴŜ ƻŦŦǊŜ Ǉƭǳǎ ƎƭƻōŀƭŜ ŘŜ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩL¢ 

[Ŝ ǊŀŎƘŀǘ ŘŜ ¢ƻǳŎƘǇŀǇŜǊ ǇŀǊ !ǾƻŎŜƴǘΣ ǇŜǊƳŜǘ Ł [!b5ŜǎƪΣ ŞŘƛǘŜǳǊ ƭŜŀŘŜǊ ǎǳǊ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜǎ ǎȅǎǘŝƳŜǎΣ ŘΩŞǘƻŦŦŜǊ 

ǎƻƴ ƻŦŦǊŜ Ŝƴ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ǎƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘΦ 

Une approche processus basée sur les bonnes pratiques du référentiel ITIL  

LANDesk ServiceDesk est une solution offrant une approche basée sur les processus ITIL de la gestion des incidents, 

problèmes, changement et niveaux de service. Les processus sont distinŎǘǎ Ŝǘ ǎƻƴǘ Ŏƻƴœǳǎ Ŝǘ ǾƛǎǳŀƭƛǎŞǎ ŀǳ ǘǊŀǾŜǊǎ ŘΩǳƴŜ 

interface graphique. 

±ŞǊƛǘŀōƭŜ ōƻƞǘŜ Ł ƻǳǘƛƭǎΣ [!b5Ŝǎƪ {ŜǊǾƛŎŜ 5Ŝǎƪ ŀ ǇƻǳǊ ŀǾŀƴǘŀƎŜ ŘΩşǘǊŜ ŜƴǘƛŝǊŜƳŜƴǘ ǇŀǊŀƳŞǘǊŀōƭŜ Ŝǘ ŘŜ ǎΩŀŘŀǇǘŜǊ ŀǳ Ǉƭǳǎ ǇǊŝǎ 

ŘŜǎ ōŜǎƻƛƴǎΣ ǘŀƴǘ Ŝƴ ǘŜǊƳŜ ŘΩƛƴǘŜǊŦŀŎŜ ǉǳΩŜƴ ǘŜǊƳŜ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎus. 

La solution propose néanmoins un certains nombre de "quick win" sous la forme de processus pré paramétrés et ŘΩǳƴ ŎŜǊǘŀƛƴ 

ƴƻƳōǊŜ ŘŜ ǊŀǇǇƻǊǘǎ Ŝǘ ŘΩindicateurs fournis en standard. 

Dates clés et faits marquants  

2009 Sortie de LANDesk Service Desk 
7.3 

2008 Avocent acquiert Touchpaper, 
directement intégrée dans la 
Business Unit LANDesk.  

2006 Rachat de LANDesk par Avocent 

2002 Intel vend LANDesk qui devient 
société indépendante 

2001 Lancement de la suite logicielle 
ITSM de Touchpaper, basée sur 
ITIL 

1981 Création de Touchpaper 

 

Perspectives  

La sortie de LANDesk Service Desk 7.4 est 

prévue pour fin 2009. 

Les nouvelles fonctionnalités de la prochaine 

version porteront sur : 

¶ Intégration des modules avancés 
d’ITIL, 

¶ Gestion de projet, 

¶ Global Partitioning, 

¶ Support de Linux. 
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L'OFFRE 

LANDesk Service Desk est une solution entièrement paramétrable basée 

sur les processus ITIL de la Gestion des Incidents, des Problèmes, des 

Changements et des Niveaux de Service. 

LES FONCTIONNALITES 

La toute dernière version de LANDesk Service Desk (7.3) rend le service 

informatique plus productif grâce à l’intégration à la fois étroite et riche 

de Service Desk aux autres solutions et aux systèmes LANDesk. Les 

entreprises sont en quête de solutions qui évoluent avec elles, depuis la 

gestion de base des incidents jusqu’à des objectifs informatiques à plus 

long terme en passant par des activités de gestion de services ITIL 

proactives, notamment la gestion des problèmes et des changements. 

Différents modules sont par ailleurs proposés en option : 

Á LANDesk Self Service - un Portail en libre service (configurable et 

accessible via un navigateur) : permet la consignation des nouveaux 

incidents, leur suivi et leur actualisation par les utilisateurs. Accès à une 

FAQ, fonctionnalités de recherche dans la base de connaissances. 

Support des analyses à distance pour le Service Desk, 

Á LANDesk Web Desk : une interface web à LANDesk Service Desk, 

Á LANDesk Configuration Manager: pour la CMDB (configuration 
management database ) et l’intégration avec les autres solutions de 
gestion des systèmes LANDesk, 

Á LANDesk Management Information : permet de construire et gérer des 

indicateurs en temps réel (KPI’s), 

Á LANDesk Ressources Manager : connecteur Exchange pour gérer le 

planning des intervenants et/ou de groupes d’intervenants, directement 

dans Outlook, 

Á LANDesk CTI : couplage téléphonie pour la gestion des appels 

téléphoniques entrants et sortants, 

Á LANDesk Desktop Manager: offre l’accès aux fonctionnalités des outils 

du poste de travail, 

Á LANDesk Active Knowledge : permet la création d’une base de 

connaissances structurée et de son accès. Basé sur la méthodologie 

Knowledge Centred Support (KCS), 

Á LANDesk Pass Me: permet de réinitialiser automatiquement les mots de passe, 

Á LANDesk HR Process Pack permet d’automatiser des workflows relatives aux R.H (process de nouvelle embauche par exemple), 

Á LANDesk Release Management Process Pack; permet de gérer les sorties de nouvelles versions software/hardware, 

Á LANDesk Asset Management Process Pack; gère le cycle de vie de biens IT ou non  IT. 

LA TECHNOLOGIE  

LANDesk Service Desk s’appuie sur une architecture n tiers composée d’un serveur Web, d’un serveur applicatif et une base 

de données. LANDesk Service Desk propose, par le biais de connecteurs, une intégration aux solutions pour postes de 

travail (inventaire, prise de contrôle à distance, tchat, transfert de fichiers, exécution à distance, réinitialisation) et 

connecteurs pour l’importation d’informations d’inventaire (LANDesk, Microsoft SMS et Novell ZENworks). 

LANDesk Service Desk est centrée sur un modèle "objet" permettant la customisation de l’application, des process, des 

data et des relations. 

LANDesk Service Desk est disponible en anglais, français et allemand.  

Kiviat fonctionnel : Moyenne: 4 sur 5 

 

 

Le Kiviat montre une relativement bonne couverture 

fonctionnelle de LANDesk ServiceDesk.  

La gestion des niveaux de service est 

particulièrement bien gérée. La solution propose en 

ǎǘŀƴŘŀǊŘ ŘŜ ƎŞǊŜǊ ƭŜǎ {[!Ωǎ Ŝǘ ƭŜǎ h[!Ωǎ ŘŜ Ŧŀœƻƴ 

assez simple. 

La gestion des configurations sera simplifiée grâce à 

ƭΩŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴ ŘŜ LANDesk ServiceDesk et de 

LANDesk Management Suite (produit phare de 

ƭΩŞŘƛǘŜǳǊύ. 
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POINTS A RETENIR 

V D'un point de vue commercial  

¶ Un mode de vente 100 % indirect. 

¶ Une tarification dépendant du nombre d’utilisateurs 

déclarés. 

¶ De nombreux modules optionnels. 

V D'un point de vue technique 

¶ Architecture 3 tiers composées d’un serveur Web, d’un 

serveur applicatif et d’une base de données. 

¶ Solution entièrement paramétrable, LANDesk Service Desk 

est basée sur un modèle objets rendant l’application 

ouverte. 

V D'un point de vue fonctionnel 

¶ Très bonne couverture fonctionnelle grâce à l’ensemble 

des solutions proposées par LANDesk. 

¶ Une solution basée sur une approche processus conforme 

aux bonnes pratiques ITIL. 

¶ Une ƛƴǘŜǊŦŀŎŜ ŀŘŀǇǘŞŜ ŀǳ ǇǊƻŦƛƭ ŘŜ ƭΩǳǘƛƭƛǎateur. 

ILS TEahLDb9b¢ΧΦ 

COFIDIS 

Spécialiste du crédit en 
ligne, du crédit à la 
consommation et du 
rachat de crédit 

 

COFIDIS est le spécialiste européen du 

crédit à la consommation à distance, qui 

emploie près de 3 000 collaborateurs en 

Europe et implantée dans 9 pays et gère 

11,5 millions de comptes clients. Le centre 

de support est à l'écoute de  

2 000 collaborateurs, dont 800 conseillers 

commerciaux. Pour répondre aux 

demandes des utilisateurs, 33 analystes 

traitent environ 50 000 appels par an 

"Nous souhaitions avant toute chose mettre en 

place un service informatique optimisé et qui 

s'appuie sur les meilleures pratiques," explique 

Olivier Kling, Directeur du système d'information 

chez COFIDIS."Avec l'aide d'une société possédant 

une réelle expertise, nous avons analysé et 

déployé des processus ITIL® alignés sur les besoins 

métier uniques de COFIDIS." 

BAPTIST HEALTH 

 

 

Baptist Health est la première organisation 

de santé de l’état de l’Arkansas (USA) à 

fournir des soins de santé les plus complets 

à ses citoyens depuis plus de 80 ans. Elle 

compte 120 installations, donc 5 hôpitaux, 

2 cliniques affiliées et un centre de 

thérapie et bien-être et emploie  

7 000 médecins, infirmières et employés 

"Je recommande LANDesk® Service Desk plutôt 

que tous les autres produits phares de Service 

Desk. En effet, cette solution nous a permis 

ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŜǊ ƴƻǘǊŜ ǇǊƻŘǳŎǘƛǾƛǘŞΣ ŘΩŀŎŎŞƭŞǊŜǊ ƭŀ 

clôture des incidents, de réduire au minimum 

ƭΩƛƴŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ŘŜ ƎŀƎƴŜǊ ǳƴ ǘŜƳǇǎ Ŝǘ ǳƴ 

argent considérables." - Jimmy Misenheimer, 

Responsable Systèmes d’information chez Baptist 

Health, USA 

Ce Profil CXP a été réalisé, à la demande de LANDesk, par le CXP, sous la responsabilité de Dalila SOUIAH. 

 

CXP SCORING 

 Critères Score 

Scoring 
commercial 

Coût 

Succès 

Pérennité 

Maturité 

 

Scoring 
technique 

Evolutivité 

Ouverture 

Convivialité 

Administrabilité 

 

Scoring 
fonctionnel 

Ergonomie 

Gestion des incidents 

Gestion des problèmes 

Gestions des changements 

Gestion des configurations 

Gestion des Niveaux de service 

Base de connaissance 

 

Scoring global  

++ 

Les critères sont exprimés sur une échelle de 1 à 5. 

   

   

    

   


