Lepsi podpora sluzeb diky sluzbé Service Desk, kterou Ize zprovoznit béhem par hodin

111N software

IBM Tivoli Foundations Service Manager

Charakteristiky produktu

B Optimalizace operaci podpory
sluzeb pomoci aplikaci pro
spravu poZadavkii na sluzby,
incident a problémd a dle
standardu ITIL V3.

B Zkraceni stfedni doby reseni
diky vestavéné aplikaci pro
spravu znalosti a nastrojiim pro
vzdalenou diagnostiku.

B Zefektivnéni operaci pomoci
tzv. Start Center zaloZzenych na
rolich, pomoci panelii dashboard,
kli¢ovych ukazatelii vykonu (KPI),
Fizeni prace a tvorby sestav. |

B Rychlejsi implementace diky
predem pripravenym nejlepsim
postupim.

Malé a stfedni organizace se soustredi
na viastni podnikani a nemaji prebytecné
prostredky pro spravu IT. Pouzivané tech-
nologie jsou stéle slozitgjsi, a tak je feSeni
rostou i naroky na znalosti pracovnik(
spolu s naklady na udrzeni kvality sluzeb.
V kontextu stéle napjatéjSich rozpodtl

a omezenych zdrojd jsou stanoveni pri-
orit, rychla reakce a standardizované,
dobre definované procesy nutnosti pro
dostupnost z obchodniho hlediska kritic-
kych sluzeb IT.

Mnoho mensich a rostoucich stfednich
organizaci v sou¢asnosti nema viastni
efektivni feSeni v oblasti Service Desk.
K pridélovani a evidenci Cisel incidentd
se pouZivaji tabulkové kalkulatory a réiz-
né alternativy z platforem open source.
Automatizace je riskantni a centralizova-

na evidence spise vzacna.

Takové organizace se musi potykat
s Unavnymi procesy, které jsou nachylné
k chybam a ohrozuji zajisténi Uc¢inné pod-

pory sluzeb zakazniklm.

IBM Tivoli® Foundations Service Manager
prinasi feSeni Service Desk, které je navr-
hem i cenou pfizpGsobené mensim

a stfednim organizacim. Nabizi cilené
funkce Service Desk prostfednictvim
procesU fizeni pozadavk( na sluzby, in-
cident(l a probléma dle standardu ITIL®
V83.0. Zahrnuje Siroké spektrum funkci,
které umoznuji vyuzit jediné kontaktni
misto pro automatizaci spravy pozadavkd
na sluzby, incident a problémd. Nabidka
obsahuje preddefinované funkce, kte-

ré se ukazaly byt kli¢em k uspokojeni
rostoucich potfeb malych a stfednich
organizaci. Neméné dlleZita je i snadna

instalace, konfigurace a nasazeni.



IBM Tivoli Foundations Service Manager
ma vestaveéné funkce, které optimalizuiji
operace sluzeb Service Desk diky konfi-
guraci sledu praci procest a eskalaci

v ramci organizace. Service Desk na bazi
softwarového zarizeni zvySuje produkti-
vitu pracovnik zodpovédnych za sluzbu
Service Desk pomoci nastrojt pro reSeni
problémd, jako je vzdélena diagnostika

a funkce Web Replay. Funkce vzdalené
diagnostiky umozriuji pracovnikim zod-
povédnym za sluzbu Service Desk pfi
feSeni problém0 vzdélené prevzit kontrolu
nad pracovnimi stanicemi. Tim pomahaji
Setrit Cas i naklady a zvySovat spokoje-
nost zakaznikd.

Mezi dal§i funkce patfi:
e Panely dashboard, které nabizeji
pohledy zachycujici vykon v realnem

case.

e Obsah predem pripravenych nejlep-
Sich postupd, jako jsou sledy praci,
sablony, klicové ukazatele vykonu (KP),
dotazy a sestavy urcené specificky pro
klienty z rad stredné velkych podnikd.

® Funkce spravy prizkumd.

e \/yvéska informujici uzivatele o stavu
dostupnosti kritickych sluzeb IT.
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S portalem Self-Service Portal pro produkt IBM Tivoli Foundation Service Manager dokazi

zaméstnanci sami vyresit své potize.

Produkt Tivoli Foundations Service
Manager nabizi zvySeni t¢innosti pod-
pory sluzeb. Jedna se o robustni své-
pomocny portal s vestavénymi funkcemi
spravy znalosti, ktery koncovym uzivate-
[&m umoZriuje rychle vlastnimi silami resit

problémy bez UCasti dalSiho personalu.

Implementace standardizovanych pro-
cesU pro spravu operaci Service Desk
je pro malé a stredni klienty, ktefi maji
omezené dovednosti v oblasti IT, Unavna
a Casove narocna. Toto feseni Service
Desk umoznuje klientim implementovat
procesy spravy pozadavkd na sluzby,
incident( a problémd dle standardu ITIL
diky prfedem pripravenym nejlepsim po-
stuptim za zlomek této doby.



Diky optimalizovanym procestim spravy
pozadavk( na sluzby, incidentd a pro-
blémU roste celkova kvalita sluzeb a je
mozné rychlé obnoveni sluzeb. A konec¢-
né vestavéné funkce prizkumu umozniuji
zakaznikdm sledovat celkovou spokoje-
nost koncovych uZivateld s provozem.
Sledovani trendu spokojenosti zakaznikd
vytvarf prostredi s uzavfenou smyckou,
které umoZniuje pribézné zlepsovat kva-

litu sluzeb.

Prehled, kontrola a automatizace, kte-
ré produkt Tivoli Foundations Service
Manager umoznuije, jsou Sité na miru

malym a strednim klient&im, kteri chtéji
snizit naklady, ridit rizika a zlepSit kvalitu

svych sluzeb.

DalSi informace

Mate-li zajem o dalsi informace o pro-
duktu IBM Tivoli Foundations Service
Manager, obratte se na marketingového
zastupce Ci obchodniho partnera IBM,
nebo nas navstivte na internetové

adrese: ibm.com/software/cz/tfsm.

0 softwaru Tivoli od IBM

Software Tivoli od IBM pomaha orga-
nizacim Ucinné a efektivné spravovat
prostfedky, ulohy a procesy v oblasti IT
za UCelem plnéni neustale se ménicich
podnikovych pozadavk( a poskytovat

flexibilni a rychle reaguijici spravu sluzeb
IT za souCasného snizovani nakladd.
Portfolio softwaru Tivoli zahrnuje software
pro spravu zabezpedeni, shody s predpi-
sy, ukladani dat, vykonnosti, dostupnosti,
konfiguraci, provozu a zivotniho cyklu IT
a stoji za nim sluzby, podpora a vyzkum
IBM svétové urovné.

IBM Global Financing mCZe navic pfipra-
vit feSeni financovani Sité na miru vasim
mace o atraktivnich sazbach, flexibilnich
splatkovych kalendarich a Gvérech, zpét-
ném odkupu a likvidaci aktiv najdete na

adrese: ibm.com/financing/cz.



Strucny piehled produktu IBM Tivoli Foundations Service Manager

Seznam doporuéeného certifikovaného hardwaru:

¢ |IBM Lotus Foundations™ Appliance, model &islo 9234-CNx a model ¢islo 9234-DNx.

Nepovinné necertifikované systémy IBM:

¢ IBM x3200 M2 Simple Swap SATA model ¢islo 4367-E1U (vyZaduije Intel® Pro 1000 PT Server
Adapter (Cislo dilu 39Y612)).

¢ |IBM x3200 M2 Hot Swap SATA model &islo 4367-E1U (vyzaduje Intel Pro 1000 PT Server
Adapter (Cislo dilu 39Y612)).

¢ IBM x3200 M2 Hot Swap SAS model &islo: 4367-42U (vyzaduie Intel Pro 1000 PT Server
Adapter (Cislo dilu 39Y612)).

¢ |[BM x206 model ¢islo 8482-3MU.

¢ IBM x226 model ¢islo 8646-0AU.

¢ |IBM x236 model ¢islo 8841-01U.

¢ |IBM x346 model ¢islo 8840-01U.

¢ |BM 3105 model Cislo 4347-64x nebo model Cislo 4347-22x.

¢ |IBM 3200 (modely SATA Simple Swap a Hot Swap) model &islo 4363-2DU nebo model &islo
4362-12U.

¢ |BM 3250 model ¢islo 4365-6BU.

° |[BM 3400 model ¢islo 7975-5AU.

Minimélni pozadavky na hardwarovy server treti strany:

e Systém typu x86.

* Nejméné jeden pevny disk IDE nebo SCSI.

* Nejméné jedna karta sitového rozhrani (NIC).

e Jednotka CD-ROM IDE nebo SCSI.

e \/ideokarta typu VGA.

e Nejméné 4 GB RAM, 500 GB mista na pevném disku a dva procesory s jednim jadrem nebo
jeden dvoujadrovy procesor.

Nezbytné externi periferie: monitor, klavesnice, mys.

Operacni systémy:

¢ |BM Lotus Foundations Start

Prohlizece:

o Microsoft® Internet Explorer 6.x nebo 7.x

o Firefox 3.x

Zakaznik nese vyhradni odpovédnost za splnéni
veskerych zakonnych pozadavkd. Vyhradni
odpovédnost za ziskani porady kompetentniho
pravniho zastupce, pokud jde o identifikaci

a interpretaci veskerych pfislusnych pravnich
norem a zakonnych pozadavkd, jeZ mohou mit vliv
na obchodni ¢innost zakaznika a na veskeré akce,
které zakaznik musi provést za G¢elem dodrzeni
takovych pravnich norem, nese zakaznik. IBM
neposkytuje pravni poradenstvi, ani neprohlasuje
a nezaruduje, Ze jeho sluzby nebo produkty zajisti
splnéni pravnich norem nebo nafizeni ze strany
zakaznika.
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IBM, logo IBM, ibm.com a Tivoli jsou ochranné
znamky nebo registrované ochranné znamky
spole¢nosti International Business Machines
Corporation v USA a pfipadné v dal$ich jinych
zemich. Pokud jsou tyto a dal$i chranéné
terminy IBM oznaceny pfi prvnim vyskytu v
této publikaci znakem ochranné znamky (®
nebo ™), znamena to, Ze jde o registrovanou
nebo béznou ochrannou znamku v USA
vlastnénou IBM v dobé vydani této publikace.
Takové ochranné znamky mohou byt rovnéz
registrovanymi ochrannymi znamkami nebo
bé&znymi ochrannymi znamkami v jinych zemich.
Aktudlni seznam ochrannych zndmek IBM je

k dispozici na webové strance ,,Copyright and
trademark information” na adrese ibm.com/
legal/copytrade.shtml.

Intel je registrovana ochranna znamka
spole¢nosti Intel Corporation nebo jejich
dcefinnych spole¢nosti v USA a pfipadné
v dal$ich jinych zemich.

ITIL je registrovana ochranna znamka

a registrovana ochranna znamka spole¢enstvi
Office of Government Commerce a je
registrovana ufadem U.S. Patent and Trademark
Office.

Microsoft je ochranna znamka spole¢nosti
Microsoft Corporation v USA a pfipadné
v dal$ich jinych zemich.

Odkazy na produkty a sluzby IBM uvedené
v této publikaci nelze vykladat jako zavazek
spole¢nosti IBM zpfistupnit tyto produkty &i
sluzby ve vSech zemich, ve kterych plsobi.

Data tykajici se produktu byla zkontrolovana

a shledana presnymi k datu vydani pavodni
publikace. Data tykajici se produktu podléhaji
zménam bez pfedchoziho upozornéni. Veskera
prohlaseni tykajici se budoucich strategif

a zamérd IBM podléhaji zménam nebo zruseni
bez predchoziho upozornéni a predstavuji
pouze cile a zaméry.

INFORMACE UVEDENE V TOMTO
DOKUMENTU JSOU DISTRIBUOVANY

~JAK JSOU*, BEZ ZARUKY JAKEHOKOLI
DRUHU, AT UZ VYJADRENE VYSLOVNE

NEBO VYPLYVAJICi Z OKOLNOSTI. IBM
VYSLOVNE VYLUCUJE VESKERE ZARUKY
PRODEJNOSTI, VHODNOSTI PRO URCITY
UCEL A NEPORUSENI PRAV TRETICH STRAN.
Na produkty IBM se vztahuje zaruka v souladu
s podminkami pfislusnych smluv (napf. smlouvy
IBM Customer Agreement, Prohlaseni

0 omezené zaruce, Mezinarodni licenéni
smlouvy pro programy atd.), na jejichz zakladé
jsou takové produkty poskytovany.



