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Zintegrowane Gentrum Wsparcia i Katalog Ustug w zasiegu reki

IBM Tivoli Service Request Manager

Najwazniejsze zalety

Zwieksza efektywnosc IT
Infrastructure Library® (ITIL®)

- bazujac naincydentach
iproblemach w celu szybszego
przywrdcenia dostepnosci
ustug iograniczenia kosztow.

Podnosidostepnosé
kluczowych ustug IT.

Optymalizuje wydajnosc pracy
pracownikow dziatu wsparcia
ipodnosi poziom zadowolenia
uzytkownikow koricowych.

Maksymalizuje dostepnosé¢
i stabilnos¢ infrastruktury IT.

Przydziela i $ledzi warunki SLA
dla zgtoszen serwisowych.

W tgczy kosztustug IT i zarzadza

konsumpcja.

Ustanawia wspdlng platforme
dla rozproszonych grup
wsparcia.

Uzgadhnia cele operacyjne IT

Z priorytetami biznesowymi
poprzez mierzenie poziomu
Swiadczenia ustug i zarzagdzanie
katalogiem ustug.

taczy zasob, zmiane
ifunkcjonalnosé zarzadzania
konfiguracjg w centrum
wsparcia jako zintegrowane
rozwigzanie na wspolnej
platformie.

W dzisiejszym dynamicznym, ciggle
zmiennym $rodowisku IT, dziat wsparcia
stanowi krytyczny element organizacii,
pomagajgc utrzymac dostepnosé

i zapewni¢ niezawodnos¢ kluczowych
systemdw biznesowych i ustug.

Wraz ze wzrostem ztozonoéci technologii
rozwigzywanie problemoéw staje sie coraz
bardziej czasochtonne, rosng rowniez
wymagania wobec umiejetno$ci pracow-
nikow tak samo jak koszty utrzymania
wysokiej jakosci $wiadczonych ustug.

Z drugiej strony wobec faktu ograniczen
budzetu i dostepnosci zasobow,
priorytetyzacja i szybkie reagowanie

sg najwazniejsze dla maksymalizaciji
dostepnosci krytycznych biznesowo
ustug IT.
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Katalog Ustug jako komponent Tivoli® Service Request Manager pozwala uzytkownikom wybierac ustugi bezpoSrednio z katalogu,
przyczyniajac sig tym do zmniejszenia kosztow dostarczania tych ustug.

IBM Tivoli® Service Request Manager
taczy w sobie mechanizmy Centrum
Wsparcia i Katalogu Ustug, w ramach
jednej wspolnej zautomatyzowanej
platformy, w celu dostarczania jednoli-
tych rozwigzan wszystkim aspektom
zgtoszen serwisowych.

IBM Tivoli® Service Request Manager
umozliwia zbudowanie jednolitego roz-
wigzania z uzupetniajgcymi produktami
takimi jak IBM Tivoli Asset Management
for IT, IBM Maximo® Asset Management,
IBM Tivoli Change and Configuration
Management Database (CCMDB),

co utatwia w sposob spéjny podejscie
do zarzadzania incydentem i problemem,
zmiang i zarzgdzaniem konfiguracja,
zasobami IT i innymi zasobami

w przedsigbiorstwie:

Bardziej skuteczne Centrum Wsparcia
Centrum Wsparcia jako komponent IBM
Tivoli® Service Request Manager obej-
muje szerokg réznorodno$¢ cech, ktére
umozliwiajg jednemu punktowi kontakto-
wemu zautomatyzowanie zarzadzaniem
incydentami i problemami. Wbudowane
funkcjonalnosci Centrum Wsparcia i kon-
figurowalny program planujacy przeptyw
pracy oraz eskalacje wraz z przeszuki-
walng bazg wiedzy dostarczajg szybkie
rozwigzania agentom helpdesku.

Dodatkowe zawarte funkcjonalnosci:

« Centra Startowe dostarczajace
informacje w czasie rzeczywistym.

« Dostarczone z produktem gotowe
szablony programu planujacego prze-
ptyw pracy, KPI, raporty i zapytania.

« Mozliwos¢ zdalnej diagnostyki.

« Wsparcie komunikatorow internetowych.

« Zarzgdzania mozliwosciami.

« Migracje i konfiguracje ustawien z éro-
dowiska testowego do produkcyjnego.

« Integracje z telefonig komputerowg i pro-
duktami transmisji gtosu przez internet.
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Centrum Wsparcia jako komponent Tivol® Service Request Manager zapewnia pojedynczy punkt kontaktu,
aby utatwic zarzadzanie incydentamiiproblemami w catej organizacyi.

Wszechstronny Katalog Ustug

Katalog Ustug bedacy czeécig Tivoli®
Service Request Manager pozwala uzyt-
kownikom wybiera¢ ustugi bezposrednio
z katalogu, przyczyniajac sie tym do
zmniejszenia kosztow dostarczania tych
ustug. Opcje moga obejmowac dostar-
czanie prostych ustug serwisowych
dotyczacych uzytkownika koncowego
takie jak zmiana hasta, do bardziej ztozo-
nych ustug serwisowych jak dostarczenie
serwera albo dokonanie aktualizacji apli-
kacji uzytkownika. Ten wszechstronny
katalog odzwierciedla rowniez warunki
kazdej powigzanej ustugi z SLA, wycene
i ich warunki oraz zawartg umowe.

Automatyzacja zarzadzania incydentami
i problemami

Tivoli® Service Request Manager
zapewnia pojedynczy punkt kontaktu,
aby utatwi¢ zarzgdzanie incydentami

i problemami w catej organizaciji.

Moze rowniez pomdc w automatycznym
monitorowaniu i zarzgdzaniu jakimikol-
wiek danymi, procesami albo
zdarzeniami, wliczajac w to obstuge
incydentow pochodzacych z systemow
zarzadzania sieciami i monitorowania
aplikacji, systemow kadrowych, urzgdzen
biurowych takich jak fotokopiarkiiinnych
systemdw automatyzacji obstugujacych
na przyktad ogrzewanie czy klimatyzacje.

Przez wbudowany program planujacy
przeptyw pracy i silnik eskalacji, Tivoli®
Service Request Manager umozliwia
nadania eskalacji odpowiednich progéw
tak by zaimplementowac automatyzacje
obowigzujgcych procesow biznesowych
w ramach organizacji. Na przyktad,
mozna tak skonfigurowac aplikacje

by automatycznie odpowiadata w oparciu
o typ zgtoszenia albo po klasyfikacji zda-
rzenia. Z tymi funkcjami zespot ustugowy
moze szybciej szeregowac pod wzgle-
dem waznosci i reagowac nakrytyczne
pod wzgledem priorytetdéw biznesowych
zdarzenia oraz przyczyniac sie do
poprawy efektywno$c¢ i szybkosciich
rozwigzywania.




Zarzadzanie wiedza

W konfiguracji standardowej baza
wiedzg zapewnia tatwg integracje

z zewnetrznymi zrodtami wiedzy takimi
jak RightAnswers®i ulepsza przeszukiwa-
nie bazy wiedzy przez poprawe rankingu
otrzymanych rezultatow. Posiada réwniez
mozliwos$¢ przypisania kluczowych wyra-
z6w do zawarto$ci rozwigzan i zawiera
ranking uzytkownika oraz mechanizm
sprzezenia zwrotnego.

Przeszukiwalna baza wiedzy umozliwia
dostep do wspdlnych rozwigzan,
znanych bteddw i obejs¢ problemow,
pomagajac agentom rozwigzywac
zgtoszenia szybciej i poprawia¢ ranking
rozwigzan przy pierwszym zgtoszeniu.

Centra Startowe dostarczajace
informacje w czasie rzeczywistym

W konfiguracji standardowej Centra
Startowe zapewniajg wglad w operacyjny
status systemu wsparcia tak, ze odpowie-
dzialny personel, kierownicy czy zarzad
moga tatwo $ledzi¢ kluczowe parametry
wydajnosci (KPI) przy pomocy intuicyjnej,
graficznej konsoli dostepnej przez prze-
gladarke internetowa. Konsola zapewnia
niezbedne informacje i umozliwia
identyfikacje potencjalnych probleméw
pomagajac personelowi dziatu wsparcia

podja¢ akcje zaradcze zanim faktyczne
wystgpienie problemu bedzie miato
istotny wptyw na krytyczne ustugi.

Scentralizowane wsparcie globalnej
organizacji

Tivoli® Service Request Manager
wspiera rownoczesne wdrozenie
wielojezykowego produktu bazujgcego
najednym serwerze. Dodatkowo, mozli-
wos$¢ obstugi wielu osrodkow i wielu
organizacji pozwala na odwzorowanie
struktury organizacyjnej, pomaga popra-
wia¢ bezpieczenstwo i realizowac
wspolng polityke dostarczania ustug

0 wysokiej jakosci na poziomie lokalnym.

Integracja z zarzagdzaniem zmianami

Poprzez integracije z Tivoli Change

i Configuration Management Database,

Tivoli® Service Request Manager

umozliwia zawansowane zarzgdzanie

zmianami, wliczajgc w to:

« Widzialno$¢ powigzan migdzy zarzg-
dzaniem incydentami a zarzgdzaniem
Zmianami.

o Mozliwos$¢ tworzenia wniosku o zmiane
(RFC) zincydentu albo z modutu zarza-
dzania problemami

« |dentyfikacja i zapisywanie biznesowej
i technicznej analizy wptywu na zmiane.

« ldentyfikacja zadan i konfliktow zadan
pomaga minimalizowac nieprzewi-
dziang kolizje zmian dzieki harmono-
gramowaniu implementowanych zmian.

Mozliwo$¢ zdalnej diagnostyki
Bedaca integralng czesciag zdalna
diagnostyka umozliwia personelowi
Centrum Wsparcia przejecie zdalnej
kontroli nad komputerem uzytkownika
koncowego w celu rozwigzywania
zgtaszanego problemu, dokonywania
uaktualnien, zmian konfiguracji i spraw-
dzenie ustawien. Sesje te nagrywane
sgw celach ewentualnej kontroliina
potrzeby przegladania w pdzniejszym
czasie.

Wsparcie komunikatoréw internetowych
Wsparcie komunikatoréw internetowych
takich jak IBM Lotus® Sametime dostar-
cza alternatywne tagcza komunikacyjne

z uzytkownikami koricowymi. Czat z sesji
moze by¢ zapisany i przechowywany

w rejestrze zgtoszenia jako log do
dalszego wykorzystania.

Funkcje samoobstugi

Kluczowym czynnikiem ograniczajgcym
ilo$¢ zgtoszen do dziatu wsparcia

i podnoszacym poziom satysfakciji
uzytkownikéw jest umozliwienie im
samodzielnego poszukiwania rozwigzan
wiasnych probleméw i Katalogu Ustug.
Z Tivoli Service Request Manager
uzytkownicy maja ciggty dostep do ustug
dziatu wsparcia. Funkcja samoobstugi
umozliwia uzytkownikom koncowym
zgtaszanie, aktualizowanie i przeglada-
nie incydentow za pomocg przegladarki
internetowej, jak rowniez poszukiwanie
rozwigzan typowych problemow i prze-
szukiwanie bazy czesto zadawanych
pytan (FAQs). Dzigki tej funkcjonalnosci,
uzytkownicy sg bardziej samowystar-
czalni, pomagajac ograniczy¢ koszty
funkcjonowania dziatu wsparcia.



tatwe zarzgdzanie ankietami
Wbudowana funkcjonalno$¢ zarzagdzania
ankietami pozwala pracownikom
naredagowanie i dystrybucje ankiet
dotyczgcych Centrum Wsparcia

i Katalogu ustug. Mozna automatycznie
dystrybuowac ankiety poprzez email

do wybranych lub do wszystkich uzyt-
kownikow systemu w okre$lonych
przedziatach czasowych. Pracownik
Centrum Wsparcia ma dostep do ankiety
bezposrednio z aplikacji, pozwala mu to
na przeprowadzanie i nagrywanie ankiet
telefonicznych z uzytkownikiem konco-
wym. Pracownik Centrum Wsparcia moze
rowniez wysytac recznie email, do uzyt-
kownika koncowego, zawierajgcy link

do ankiety, pozwalajgc uzytkownikom

w sposéb swobodny udzieli¢ odpowie-
dzi. Generowane raporty beda wynikiem
otrzymanych rezultatow z ankiet.

Integracije ztelefonig komputerowg
(CTI) i produktami transmisji gtosu
przezinternet (IVR)

Tivoli® Service Request Manager
integruje sie z GenesysCTl i produktami
IVR zwigkszajgc wydajno$c¢ pracy perso-
nelu Centrum Wsparcia. Funkcjonalnosci
te umozliwiajg dokonywanie rutingu
pomigdzy personelem Centrum Wsparcia
akolejnglinig i zasili¢ szablon zgtoszenia
w dane od uzytkownika, pomagajac
zmniejszy¢ czas wymagany na stworze-
nie zgtoszenia.

Wszechstronna integracja

Tivoli® Service Request Manager

w konfiguracji standardowej zawiera

gotowe narzedzia do integracji z wieloma

produktami nie tylko IBM.

Dostepne sg moduty migdzy innymi

do nastepujacych produktow:

« IBMTivoli NetView for zOS, IBM Tivoli
Monitoring z IBM Tivoli Enterprise
Console® lub IBM Tivoli Netcool®/
OMNIbus™

« IBMTivoli Netcool/Impact
« IBMTivoli Identity Manager
« IBM Tivoli Workload Scheduler.

Zarzadzanie umowami SLA

Mozliwo$c¢ tworzenia i $ledzenia umow

0 poziomie $wiadczenia ustug pomagajg
organizacjom nadawac priorytet krytycz-
nym ustugom biznesowym, odpowiednio
szeregowac zgtoszeniaireagowac

w ramach zadanych czaséw odpowiedzi.
Wykorzystanie Tivoli Service Request
Manager umozliwia mierzenie poziomu
Swiadczenia ustug pod katem:

« obstugi zgtoszen,
o przywracania dostepnoséci ustug,
o poddostawcéw,

« czasu realizacji zmian.

Zintegrowane zarzadzanie Srodkami
trwatymi przyspiesza rozwigzywanie
probleméw

Tivoli® Service Request Manager wspot-
pracuje z system zarzadzania srodkami
trwatymii aplikacjami do automatycz-
nego wykrywania i ewidencjonowania
zasobow firmy IBM, w szczegolnosci

z Maximo Asset Management for IT,

IBM Tivoli License Compilance Manager
for z/OS i IBM Tivoli Appliaction Depen-
decy Discovery Manager, ale rowniez

z aplikacjamiinnych producentow.

Gdy organizacja ujednolica procesy

i procedury z Tivoli® Service Request
Manager personel Centrum Wsparcia
moze widzie¢ szczegotowe dane 0 zaso-
bach, ktérego dotyczy zgtoszenie,

takich jak dane kosztowe, umowy
(miedzy innymi gwarancyjne), zaleznosci
w sieci IT, serwery i aplikacje, konfigura-
cje i historie dokonywanych zmian po to,
aby szybciej rozwigza¢ problem.
Ponadto, Tivoli Service Request Manager
pozwala w ramach organizacji obstuzyé
innego typu zgtoszenia poprzez to samo
Centrum Wsparcia, ktorego uzywa sig do
obstugi zgtoszen IT. Poprzez zarzgdzanie
zgtoszeniami odnoszacymi sie do nieru-
chomoscii floty samochodowej mozna
zminimalizowac ilo$¢ narzedzi stuzgcych
do obstugi zgtoszen oraz ujednolici¢
obowigzujgce procesy, poprawnie
szeregowac je pod wzgledem waznosci
zgtoszenia, ktére majg najwiekszy wptyw
na biznes.



Wspierane platformy

Tivoli Service Request Manager wspiera ponizsze platformy systemowe, aplikacyjne i bazodanowe:

« Microsoft® Windows 2003 Server Service Pack 2 w wersjach Standard, Enterprise lub Datacenter (32 i 64 bitowe)
« IBMAIX®5L V5.3 (32i64 bitowe) (Technology Level 5300-7)
« Red Hat Enterprise Linux® V4 (x86, 32 bitowe)

« IBMWebSphere® Application Server ND 6.1

« IBM DB2® Universal Database™ V8.2 z najnowszym fixpackiem lub V9.1 FP4 Edycja Workgroup lub Enterprise

« Oracle V10 release 1lub release 2 Edycja Standard lub Enterprise
« Microsoft SQL Server 2005 Edycja Standard lub Enterprise

Najlepsze mozliwosci zarzadzania pracg
Tivoli Service Request Manager ma naj-
lepsze w branzy mozliwosci zarzadzania
zleceniami pracy, ktére umozliwiajg
departamentowi IT na znacznie wiecej
niz $ledzenie prac zwigzanych z obstugg
zgtoszen. Dzigki zaawansowanym
mechanizmom planowania i harmonogra-
mowania, moznatatwo przydziela¢ do
poszczegodlnych zadan wtasciwg osobe,
z wtasciwymi umiejetno$ciami do pracy
we wtaéciwym czasie. Tivoli Service
Request Manager pozwala na:

» tworzenie standardowych procedur,
« inicjowanie i przydzielanie zadan,

» mierzenie kosztow zwigzanych
z poszczegdinymi aktywnosciami,
np. z obstuga zmian.

Dzieki szczegdtowemu $ledzeniu kosz-
toéw zwigzanych z personelem i srodkami
trwatymi, kierownicy dziatow IT majg
dostep do informacji wspomagajacych
podejmowanie decyzji inwestycyjnych

i kontraktowania ustug firm zewnetrznych.

Swiadczenie ustug przez Katalog Ustug
Katalog ustug jako sktadnik Tivoli®
Service Request Manager dostarcza
niezbednych narzedzi do definiowania

i publikacji katalogdw, ofert i realizacji
tych ustug w ramach dostgpnych planow
pracy. Mozliwos¢ przeszukiwania portalu
przez uzytkownika koncowego wraz

z funkcjonalnoécig , Wyswietl Koszyk”
dostarczajg tatwiejszego podejscia

do zakupodw ustug IT. | tak ustuga zadan
katalogowych, bazuje na najlepszych
praktykach, ktére sg dostepne w konfigu-
racji standardowej do bezposredniego
wykorzystania przez klienta. Ustuga ta
moze by¢ skonfigurowana z wieloma
roznymi poziomami ustug SLA.

Architektura zaprojektowana tak,

aby wspierac cele biznesowe

Tivoli® Service Request Manager jest
oparty o zaawansowang technologie,
wykorzystujgca standardy i technologie
ery internetu, zapewniajgc tym samym
optymalng zgodno$¢ z popularnymi
komponentami infrastruktury w tym
JavaTMPlatform, Enterprise Edition
(Java EE)iarchitektury SOA. Interfejs
catkowicie oparty o przegladarke interne-
towa moze byc tatwo dostosowywany
do potrzeb, aby wiernie odzwierciedlac
procesy, modele danych czy szate
graficzng stosowane w organizaciji.



Podsumowanie

Tivoli® Service Request Manager

jest czescig jednego produkiu,
bazujgcego najednej wspodinej platfor-
mie, dedykowanego do zarzgdzania
ustugami. Wspotpracuje jednolicie

z resztg produktow IBM Service
Management umozliwiajgc dostarczanie
ustug IT na najwyzszym poziomie.

Wigcej informacji

Aby dowiedzie¢ sie wiecej natemat tego
jak IBM Tivoli® Service Request Manager
wspomaga zarzgdzanie incydentami

i problemami, odtwarzanie krytycznych
ustug i ograniczenie iloci zgtoszen

do dziatu wsparcia, skontaktuj sie

z przedstawicielem IBM lub partnerem
biznesowym IBM lub odwiedz strone
ibm.com/software/pl

0 oprogramowaniu Tivoli firmy IBM
Oprogramowanie Tivoli oferuje
wszechstronny zestaw rozwigzan

i funkcjonalnosci wspierajgcych
strategie IBM Service Management,
dzieki skalowalnemu i modularnemu
podejsciu zapewniajac efektywne
dostarczanie ustug dla biznesu.
Spetniajgc wymagania matych i duzych
klientow, oprogramowanie Tivoli pomaga
zapewni¢ najwyzsza jako$¢ ustug swiad-
czonych przez IT dla biznesu i wspiera
realizacje celow biznesowych dzieki inte-
gracji i automatyzacji procesow i zadan.
Bezpiecznaioparta o standardy plat-
forma zarzgdzania ustugami Tivoli
uzupetnia bogatg oferte operacyjnych
narzedzi do zarzadzania zapewniajac
catosciowa kontrole nad infrastruktura.

Zaplecze wdrozeniowe zapewnia

dziat ustug IBM, dziat wsparcia
technicznego IBM oraz duza liczba
aktywnych partneréw biznesowych IBM.
Dodatkowo partnerzy i klienci Tivoli moga
korzysta¢ z do$wiadczen i sprawdzonych
rozwigzan w ramach niezaleznie utrzymy-
wanych grup uzytkownikéw IBM Tivoli

na catym $wiecie — wigcej szczegdtow
mozna znalez¢ na www.tivoli-ug.org
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