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Miejskie Zaktady Autobusowe Sp. z 0.0
Miasta Stotecznego Warszawy sa spotka
posiadajaca najwigkszy tabor autobusowy

w Polsce. Dziennie na ulice stolicy wyjezdza
ponad 1100 autobuséw. Firma zatrudnia
blisko 4500 pracownikdw, w tym ponad

3650 kierowcow. MZA obstuguje 157 linii
dziennych oraz 17 nocnych o tacznej dtugosci
ponad 3700 km, a autobusy MZA przejezdzaja
okoto 88 min kilometréw rocznie, co daje
ponad 240 000 km dziennie i przewoza
rocznie ponad 416 min pasazerow

— 1,14 min dziennie.

w.mza.wow.pl  www.mzo.waw.pl

IBM Service Manager
for Smart Business

w Miejskich Zaktadach
Autobusowych Miasta
Stotecznego Warszawy

Latwy w instalacji i obstudze service desk oparty na
technologii IBM wspiera funkcjonowanie Biura.

Informatyki MZA.

Wsparcie pracy pomocy technicznej

Biura Informatyki MZA

Liczne zgloszenia zwiazane z obstuga informatyczna Miejskich
Zakltadéw Autobusowych realizowane przez Biuro Informatyki MZA
spowodowaly koniecznos¢ zakupienia rozwiazania do wsparcia
proceséw zwigzanych ze zgloszeniami uzytkownikéw. Rosnaca ilosé
incydentéw realizowana za pomocy telefonu i bezposrednich zgloszen
do struktur wsparcia oraz brak monitorowania rodzajéw zglaszanych
zagadnien utrudniala prace zespotom specjalistéw I'T. Dodatkowo brak
systemu do wsparcia obstugi zgloszeni powodowato duplikowanie
zgloszen zwiazanych z ta sama sprawa (jedno zrédlo) oraz
uniemozliwialo budowanie Bazy Wiedzy, ktéra w przysztosci moglaby
ulatwié¢ obstuge wielu standardowych zgloszen jak np. odblokowanie
konta w danej aplikacji. Okazalo si¢, ze konieczne jest posiadanie
odpowiedniej roli w zespole, ktdra zarzadzata by naptywem wszystkich
zgloszen do Biura Informatyki. Wazna potrzeba zglaszana przez
Klienta byla szybka instalacja i uruchomienie rozwiazania w krétkim
czasie z uwzglednieniem specyficznych procedur obshugi

w okreslonych przypadkach. Kolejnym istotnym aspektem zglaszanym
przez MZA byla prostota rozwigzania przy jednoczesnym zapewnieniu
iz jego podstawe stanowi dojrzate rozwiazanie bazowe. Klient nie
chciat by¢ jednoczesnie ograniczony do standardowych, zaszytych

w rozwiazaniach gotowych przeplywéw prac z racji specyfiki obstugi
niektérych zagadnien informatycznych. Narzedzie musiato dawac
mozliwo$é definiowania przeplyw6w pracy, tak aby byly one w 100%
zgodne z realiami funkcjonowania organizacji wsparcia. Ilos¢ os6b
obstugiwanych za pomoca systemu IBM Service Manager for Smart
Business to 600 uzytkownikéw konicowych jako uzytkownikéw
zglaszajacych problemy zwigzane z infrastruktura I'T organizacji.

Sprawdzone rozwiqzanie

Rozwigzaniem potrzeb Biura Informatyki MZA w zakresie systemu
spelniajacego powyzsze wymagania (w szczeg6lnosci certyfikat
PinkVerify w zakresie wzorcéw I'TIL v3 jak réwniez szybkos¢
wdrozenia) zostala wybrana technologia IBM przygotowana na bazie
dojrzatego rozwigzania Tivoli Service Request Manager — produkt
IBM Service Manager for Smart Business, ktére dostarczyta i wdrozyta
dla Miejskich Zaktadéw Autobusowych firma I'T.expert Sp. z o.0.



IBM Service Manager for Smart Business to szybkie

w implementacji narzedzie wspierajace najlepsze praktyki
zarzadzania I'T' w organizacji. Calo§¢ rozwiazania to gotowy
zestaw (sprzet 1 oprogramowanie lub samo oprogramowanie
w postaci obrazu VMware) kt6ry po klikunastu minutach
instalacji i konfiguracji pozwala na korzystanie z wszystkich
niezbednych funkeji jakie powinien dostarczaé system typu
service desk.

Podstawa rozwiazania moze by¢ praktycznie dowolna
platforma sprzg¢towa lub maszyna wirtualna. Jest to lekki,
szybko konfigurowalny system operacyjny. Jego instalacja
zajmuje zaledwie klika minut. Jedyne elementy potrzebne

do konfiguracji systemu to konfiguracja adresu IP, ustawienie
nazwy serwera i domeny, zdefiniowanie hasta administratora
oraz skonfigurowanie przestrzeni dyskowe;.

System service desk jest dobrze znany z rynku enterprise jako
Tivoli Service Request Manager w zmienionej formie. Jednakze
rozwigzanie zawiera w sobie zestawy gotowych funkcjonalnosci
do obshugi takich proceséw jak realizacja wnioskéw (Request
Fullfilment), zarzadzanie incydentami (Incident Management),
zarzadzanie problemami (Problem Management) oraz podstawy
do budowy zarzadzania konfiguracja (Configuration
Management). Rozwiazanie wyposazone zostalo w zestawy
gotowych workflow, rél, klasyfikacji, raportéw, wskaznikéw KPI
czy ankiet satysfakcji uzytkownikéw, dzigki czemu umozliwia
wykorzystanie systemu od razu po jego zainstalowaniu.
Wystarczy wlaczy¢ integracje z LDAP, aby pobraé
uzytkownikéw i juz mozna korzysta¢ z narzedzia.

System IBM Service Manager for
Smart Business oferuje:

* 30 predefiniowanych KPI,

® 50 raportow,

* 70 przeplywéw pracy i kreatory,

* 20 warunkéw eskalacji,

* 130 klasyfikacji,

* 60 szablon6w komunikacji,

® 12 scenariuszy Web replay,

® 13 wzorcéw najczestszych zgloszen.

Instalacja IBM Service Manager for Smart Business jest bardzo
prosta. Dodatkows funkcjonalnoscia jest gotowe zadanie cron,
ktore pozwala na zaczytywanie danych o elementach
konfiguracji z plikéw w formacie CSV.

Ciekawg funkcjonalnoscia wbudowana w narzedzie jest czesé
pozwalajaca na diagnostyke zdalng oraz przejecia pulpitu
uzytkownika. Narzedzie to pozwala agentowi service desk
na przeprowadzenie zdalnej pomocy uzytkownikowi na jego
komputerze. Dodatkowo istnieje mozliwos¢ rejestrowania
zdalnych sesji w postaci plikow avi.

Narzedzie to umozliwia takze integracje z drugim z rodziny
rozwigzan IBM Application Manager for Smart Business, ktéry
pozwala na monitorowanie $rodowiska I'T' w organizacji.
Jedynym ograniczaniem narzedzia IBM Service Manager for
Smart Business jest liczba uzytkownikéw systemu (specjalistow
I'T), ktérzy moga z niego korzystaé. Maksymalnie jednoczesnie
z systemu moze korzysta¢ do 30 specjalistow wsparcia (20
licencji na uzytkownikéw ,,nazwanych” oraz 10 licencji
uzytkownikéw ,jednoczesnych”). Jak si¢ mozna domyslac jest
to rozwigzanie znacznie tafisze niz jego odpowiedniki w wersji
enterprise.

Narzedzie jest dostepne w pelni w jezyku polskim

i dedykowane dla Klient6w, ktérzy chca w szybki sposéb
uruchomic centralng obstuge zgloszen kierowanych do I'T
bazujac na gotowych rozwigzaniach, bez koniecznosci
przeprowadzania doglebnej analizy srodowiska wsparcia.

Chcesz sprawdzi¢ u siebie jak to dziala?
Zadzwon:

Olaf Kozlowski
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email: olaf.kozlowski@pl.ibm.com

tel. +48 22 609 58 29 lub +48 693 93 58 29
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