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Najwazniejsze informacje

Optymalizacja funkcjonowania systemu
wsparcia uzytkownikéw dzigki zgodnemu ze
standardem ITIL V3 systemowi zarzadzania
zgtoszeniami serwisowymi, incydentami i
problemami

Skrdcenie Sredniego czasu rozwigzywania
problemdw dzieki wbudowanemu systemowi
zarzadzania wiedzg oraz narzedziom zdalne;
diagnostyki

Zwiekszenie wydajnosci dzigki opartym
na rolach stronom startowym, pulpitom,
kluczowym miernikom wydajnosci,
zarzadzaniu praca i raportowaniu

Skrécenie czasu oczekiwania na pierwsze
korzysci dzieki wykorzystaniu opartych na
najlepszych praktykach gotowych do uzycia
materiatow

IBM Tivoli Foundations
Service Manager

Proste do wdroZenia i latwe w obstudze narzedzie
zarzgdzania zgloszeniami serwisowymi oparte na

standardzie I'TIL V3

Mate i $rednie organizacje skupiaja si¢ na prowadzeniu swojej
dzialalnosci i nie dysponuja znacznymi zasobami umozliwiajacymi
zarzadzanie infrastrukturg I'T. Wraz ze wzrostem zlozonosci
technologii rozwiazywanie probleméw staje si¢ coraz bardziej
czasochlonne, rosna wymagania w zakresie kwalifikacji pracownikéw

i koszty utrzymania wysokiej jakosci ustug. W obliczu skromniejszych
budzetéw i zasobow kluczem do maksymalizacji dostepnosci niezwykle
istotnych dla firmy ushug informatycznych sa priorytetyzacja, szybkosé
reakgji i ustandaryzowane, dobrze zdefiniowane procedury.

Wiele malych i §rednich organizacji nie dysponuje obecnie skutecznym
rozwigzaniem do obstugi wsparcia technicznego uzytkownikéw.

Do przydzielania i ewidencjonowania numeréw incydentéw uzywa sie
arkuszy kalkulacyjnych i alternatywnych rozwigzan ,,open source”.
Automatyzacja jest zawodna, a scentralizowana ewidencja nalezy

do rzadkosci. Organizacje te borykaja si¢ z pracochtonnymi

i podatnymi na bledy procesami, ktére utrudniaja im zapewnienie
klientom efektywnego wsparcia technicznego.

IBM Tivoli Foundations Service Manager to rozwigzanie
przeznaczone dla system6w wsparcia uzytkownikéw, stworzone

na miare potrzeb i budzetu firm sektora MSP. Zapewnia funkcje
wspomagajace prac¢ pomocy technicznej poprzez procesy zarzadzania
incydentami i problemami oraz obshugi zgloszen serwisowych zgodnie
z I'TIL V3.0. Obejmuje szeroki wachlarz funkcji umozliwiajacych
automatyzacje zarzadzania zgloszeniami serwisowymi, incydentami
oraz problemami dzigki zastosowaniu pojedynczego punktu kontaktu.
Oferta obejmuje wstepnie zdefiniowane funkcje uznane za kluczowe
rozwigzania dla rosnacych potrzeb matych i §rednich organizacji.
Réwnie wazny jest fake, ze oprogramowanie to charakteryzuje si¢
prostota instalacji, konfiguracji i wdrazania.

Oprogramowanie IBM Tivoli Foundations Service Manager
wyposazono w funkcje optymalizujace prace wsparcia technicznego
uzytkownikéw poprzez konfiguracje przepltywu pracy i przekazywanie
spraw na wyzsze szczeble organizacji. Oprogramowanie to zwigksza
wydajno$¢ pracownikéw obstugi wsparcia technicznego, dajac im
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narzedzia do rozwigzywania probleméw, takie jak narzedzie

do zdalnej diagnostyki i nagrywarka makr. Narzedzie

do zdalnej diagnostyki umozliwia pracownikom wsparcia
technicznego zdalne przejecie kontroli nad stacjami roboczymi
w celu rozwigzania problemu, dzigki czemu pozwala
zaoszczedzi€ czas i zmniejszy¢ koszty oraz przyczynia sie

do zwiekszenia zadowolenia klienta.

Dodatkowe funkcje:

® Pulpity umozliwiajace przegladanie danych o wydajnosci
W czasie rzeczywistym.

® Oparte na najlepszych praktykach gotowe materialy, takie jak
schematy organizacji pracy, szablony, kluczowe mierniki
wydajnosci, zapytania i raporty przeznaczone specjalnie dla
klientow z sektora MSP.

® Mozliwo$¢ zarzadzania ankietami.

¢ Tablica informujaca uzytkownikéw o statusie dostepnosci

kluczowych ustug I'T.

Oprogramowanie Tivoli Foundations Service Manager
umozliwia zwigkszenie wydajnosci obshugi wsparcia
technicznego. Jego rozbudowany portal samoobstugi

z wbudowanymi funkcjami zarzadzania wiedza umozliwia
uzytkownikom szybkie samodzielne rozwigzywanie probleméw
bez koniecznosci angazowania innych pracownikéw.

Wprowadzenie ustandaryzowanych procedur zarzadzania
obstuga wsparcia technicznego stanowi zmudne i czasochlonne
zadanie dla malych i §rednich organizacji dysponujacych
ograniczonymi mozliwo$ciami w zakresie wewnetrznej obshugi
IT. To rozwiazanie obshugi wsparcia technicznego umozliwia
klientom wdrozenie zgodnego ze standardem I'TIL

i wykorzystujacego oparte na najlepszych praktykach gotowe
rozwigzania systemu zarzgdzania zgloszeniami serwisowymi,
incydentami i problemami w znacznie krétszym czasie.
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Portal samoobstugi oprogramowania IBM Tivoli Foundation Service
Manager umozliwia pracownikom samodzielne rozwigzywanie problemow.

Dzigki zastosowaniu zoptymalizowanego systemu zarzadzania
zgloszeniami serwisowymi, incydentami i problemami
poprawie ulega ogélna jakosé obstugi, a ushugi sa blyskawicznie
przywracane. Ponadto wbudowana funkcja ankietowania
umozliwia klientom badanie i obserwowanie trendéw

w zakresie ogblnego zadowolenia uzytkownikéw z ustug, przez
co tworzy si¢ obieg zamkniety, w ktérym mozliwe jest
nieustanne podnoszenie ogélnej jakosci ustug.

Przejrzystosé, kontrola i automatyzacja dostepne dzigki
oprogramowaniu Tivoli Foundations Service Manager
stanowig doskonata propozycje dla matych i srednich
organizacji szukajacych mozliwosci zredukowania kosztow,
zarzadzania zagrozeniami i podnoszenia jako$ci
$wiadczonych ushug.
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Blizsze informacje

W celu uzyskania blizszych informacji na temat rozwiazania
IBM Tivoli Foundations Service Manager zapraszamy

do kontaktu z lokalnym przedstawicielem firmy IBM ds.
marketingu lub z partnerem biznesowym firmy IBM albo
do odwiedzenia strony internetowej

ibm.com/tivoli

Oprogramowanie Tivoli firmy IBM

Oprogramowanie Tivoli firmy IBM ulatwia organizacjom
sprawne i wydajne zarzadzanie zasobami, zadaniami

i procesami I'T w celu spelnienia nieustannie zmieniajacych sie
wymagan wobec firm i umozliwieniaim elastycznego

i szybkiego zarzadzania obstuga I'T; jednoczesnie pomagajac
zmniejszy¢ koszty. Oferta rozwiazan z rodziny Tivoli obejmuje
oprogramowanie w zakresie bezpieczenstwa, zgodnosci,
przechowywania, dziatania, dostepnosci, konfiguracji, operacji
i zarzadzania cyklem zycia w I'T. Jest oparta na $wiatowej klasy
ustugach, wsparciu i badaniach firmy IBM.

Ponadto dziat IBM Global Financing moze dostosowac
rozwiazania finansowe do Panstwa indywidualnych potrzeb

w zakresie I'T. W celu uzyskania blizszych informacji na temat
korzystnych stawek, elastycznych planéw splaty i kredytéw
oraz mozliwosci odkupienia lub utylizacji zasob6w zapraszamy
do odwiedzenia strony

ibm.com/financing

IBM Tivoli Foundations Service Manager
- krétkie podsumowanie

Opcjonalne systemy IBM, niecertyfikowane:

* |IBM x3200 M2 Simple Swap SATA model numer 4367-E1U
(wymaga serwerowej karty sieciowej Intel® Pro 1000 PT
(numer czesci 39Y612))

® IBM x3200 M2 Hot Swap SATA model numer 4367-E1U
(wymaga serwerowej karty sieciowej Intel Pro 1000 PT
(numer czesci 39Y612))

® IBM x3200 M2 Hot Swap SAS model numer 4367-42U
(wymaga serwerowej karty sieciowej Intel Pro 1000 PT
(numer czesci 39Y612))

¢ [BM x206 model numer 8482-3MU

® IBM x226 model numer 8646-0AU

® [BM x236 model numer 8841-01U

® |IBM x346 model numer 8840-01U

¢ IBM 3105 model numer 4347-64x lub model numer 4347-22x

e |BM 3200 (modele SATA Simple Swap i Hot Swap) model numer

4363-2DU lub model numer 4362-12U
e |IBM 3250 model numer 4365-6BU
e |IBM 3400 model numer 7975-5AU

Minimalne wymagania dotyczace serweréw innych
producentow:

e system klasy x86

e co najmniej jeden dysk twardy IDE lub SCSI

e co najmniej jedna karta sieciowa

e naped CD-ROM IDE lub SCSI

e karta wideo VGA

e co najmnigj 4 GB pamieci RAM, pojemnos¢ dysku twardego
500 GB i dwa procesory jednordzeniowe lub jeden procesor
dwurdzeniowy

Wymagane zewnetrzne urzadzenia peryferyjne: monitor,

klawiatura, mysz

Przegladarki:

e Microsoft® Internet Explorer 6.x lub 7.x
e Firefox 3.x
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