ZlepSite svoju podporu sluzieb prostrednictvom service desku, ktory ste schopny nasadit

v priebehu niekolko hodin.

m software

IBM Tivoli Foundations Service Manager

NajpodstanejsSie informacie:

m Zefektivnite operdcie Vasej podpory
sluzieb prostrednictvom ITIL V3
kompatibilnych aplikdcii pre service
requesty, incidenty a problémy

m Zredukujte priemerny c¢as potrebny
na ndjdenie rieSenia prostrednictvom
vstavanej  aplikdcie = znalostného
manazZmentu a vzdialenych ndstrojov
na diagnostiku

m ZlepSite svoj operaény vykon

prostrednictvom role-based
prispésobenych obrazoviek,
pohladov, indikdatorov, kl'iéovych
indikatorov vykonu (KPIl), work-

manazZmentu a reportingu

m Premerite ¢as na hodnotu rychlejsie
vd'aka vyberu najlepsich
prednastavenych praktik

Malé a stredne velké organizacie sa
zameriavaju na vedenie biznisu a pri
tom nemaju dostatok zdrojov na
riadenie IT. Ako dbésledok toho, Zze
technoloégia sa stava Coraz
komplexnejSou, rieSenie  problémov
zabera viac €asu, naroky na schopnosti
narastaji a naklady na udrziavanie
kvality sluzieb stapaju. V obdobi
obmedzeného rozpoltu a mensieho
mnozstva zdrojov suU priorizovanie,
schopnost reagovat a Standardizované
kvalitne definované procesy kluéom k
maximalizacii dostupnosti IT sluzieb.

Mnozstvo malych a rastucich stredne
velkych organizacii v sucasnej dobe
nevlastni efektivne rieSenie v podobe
service desku. Tabulky a open-source
alternativy sa pouzivaju na alokaciu a
zaznamenavanie  poétu incidentov.
Automatizacia je na nizkej drovni a
centralizované zaznamenavanie Udajov
nie je beznou praxou. Spominané
organizacie maju problémy o)
zdihavymi procesmi nachylnymi na
chyby, ktoré ohrozuju poskytovanie
efektivnej zakaznickej podpory
ponukanych sluZieb.

IBM Tivoli® Foundations Service Manager
je rieSenie service desku, ktoré bolo
navrhnuté a cenovo prispdsobené
Specialne pre malé a stredne velké
organizacie. Poskytuje schopnosti service

desku prostrednictvom ITIL V3.0
kompatibilnych  aplikacii pre procesy
service requestov, incidentov
a problémov. Obsahuje Siroki  Skalu
funkcii, ktoré umozfuju, aby doslo k
automatizacii  servisnych  poziadaviek,
incidentov  a problémov  manazmentu
prostrednictvom jediného kontaktného

bodu. Ponuka zahffia vopred definované
crty, o ktorych je zname, Ze su kfucovymi
pre rastuce potreby malych a stredne
velkych organizacii. Rovnako ddlezity je aj
fakt, Zze sa toto vSetko da jednoducho
nainstalovat, konfigurovat a nasadit.



IBM Tivoli Foundations Service Manager
ma zbudované vlastnosti, ktoré
zefektiviuju operacie zakaznickej
podpory prostrednictvom konfiguracie
workflow procesov a eskalacie v ramci
organizacie. Tento softvér zakaznickej
podpory zlepSuje produktivitu operatorov
zakaznickej podpory prostrednictvom
poskytovania nastrojov na rieSenie
problémov, medzi ktoré patri napriklad
dialkova diagnostika a “web replay”
(schopnost zaznamenavat a opatovne

prehravat bezné aktivity). Dialkova
diagnostika umoznuje agentom
zakaznickej podpory prevziat

problematické pracovisko na dialku s
cielom vyrieSit prislusny problém, ¢&im
vedie k Casovej efektivite, znizuje
naklady a zlepSuje  zakaznicku
spokojnost.

Dalsie funkcie zahfiaju:

e Pohlady (dashboards), ktoré umozriuji
sledovanie vykonov v realnom ¢ase.

e Prednastavené najlepsie postupy ako
napriklad workflow, $ablony, klucové
indikatory vykonu (KPI), dotazy a reporty
uréené pre klienfov malych a stredne
velkych organizacii.

° Moznost definovania
a vyhodnocovania dotaznikov.

e Nastenka pre pouzivatelov s
informaciami ohladom stavu dostupnosti
kritickych IT sluZieb.
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S IBM Tivoli Foundation Service Manager Self-Service portalom su zamestnanci
schopni riesit’ problémy bez dodato¢nej pomoci.

Tivoli Foundations Service Manager
poskytuje  spbsoby na zlepSenie
efektivity vlastnych operacii zakaznicke;j
podpory. Jeho robustny self-help portal
so vstavanymi funkciami znalostného
manazmentu ponuka kone&nému
pouzivatefovi spOsob svojpomocného
rychleho rieSenia  problémov  bez
potreby zapojenia dodatoéného
personalu.

Implementécia $tandardizovanych procesov na
riadenie ¢innosti service desku je pre malych a
stredne velkych klientov s obmedzenymi IT
schopnostami naroénym a zdihavym procesom.
NaSe rieSenie service desku umoznuje klientom
implementaciu ITIL kompatibilnych procesov pre
service requesty, incidenty a problémy pouzitim
prednastavenych postupov podla overenych praktik
v zlomku tohoto €asu.



Pouzitim dobre definovanych procesov
pre riadenie servis requestov, incidentov
a problémov sa zlepSuje celkova kvalita
sluzieb. Vstavana funkcia na vytvaranie
a vyhodnocovanie dotaznikov taktiez
umoznuje sledovat trend spokojnosti
kone¢ného zakaznika s poskytovanymi
sluzbami, €o moze viest ku
kontinualnemu zlepSovaniu celkovej
kvality poskytovanych sluzieb.
Viditelnost, kontrola a automatizacia,
ktoré ponuka Tivoli Foundations Service
Manager, su najvhodnejSie pre malych a
stredne velkych klientov, ktori maju v
zaujme znizovat naklady, mat kontrolu
nad rizikami a zlepSovat kvalitu sluzieb.

Pre viac informacii

Aby ste sa dozvedeli viac o IBM Tivoli
Foundations Service Manager, prosim
kontaktujte Vasho marketingového
zastupcu IBM alebo obchodného
partnera IBM, alebo navstivte tuto web
stranku: ibm.com/software/sk/tfsm

O softvéri Tivoli od IBM

Tivoli softvér od IBM pomaha
spolo¢nostiam Gc¢inne a efektivne riadit
ich IT zdroje, ulohy a procesy s cielom
vyhoviet meniacim sa biznis
poziadavkam a poskytnut flexibilny a
pristupny manazment IT sluzieb, ato s
ohladom na redukovanie nakladov.
Portfolio Tivoli zahfria softvér zamerany
na bezpecnost, compliance, storage,
sledovanie vykonu a dostupnosti,
konfiguraciu, operation a IT lifecycle
manazment, a to vSetko posilnené IBM
sluzbami, zédkaznickou podporou

a vyvojom IBM na svetovej urovni.
Okrem toho Vam moze IBM Global
Financing pripravit finan¢né rieSenie
presne podla Vasich potrieb. Pre viac
informacii o skvelych cenach,
flexibilnych splatkovych programoch a
pdzickach a spatnom odkupe navstivte
web stranku:ibm.com/financing/sk



Zoznam odporucaného certifikovaného hardvéru:

e |IBM Lotus Foundations™, model ¢islo 9234-CNx a model ¢islo 9234-DNx

Volitelné IBM systémy, necertifikované:

e IBM x3200 M2 Simple Swap SATA model ¢islo 4367-E1U (vyZaduije Intel®Pro 1000 PT Serverovy

Adapteér (part number 39Y612))

o|BM x3200 M2 Hot Swap SATA model &islo 4367-E1U (vyzaduije Intel Pro 1000 PT Serverovy
Adaptér (part number 39Y612))

o|BM x3200 M2 Hot Swap SAS model ¢islo: 4367-42U (vyzaduje Intel Pro 1000 PT Serverovy
Adaptér (part number 39Y612))

o|BM x206 part number 8482-3MU

o|BM x226 part number 8646-0AU

o|BM x236 part number 8841-01U

o|BM x346 part number 8840-01U

o|BM 3105 part number 4347-64x alebo part number 4347-22x

o|BM 3200 (modely SATA Simple Swap a Hot Swap) part number 4363-2DU alebo part number
4362-12U

o|BM 3250 part number 4365-6BU

o|BM 3400 part number 7975-5AU

Minimalne d'alSie serverové poziadavky na hardvér:

%86 systém

eAspon jeden IDE alebo SCSI hard disk

eAspori jedna Network Interface karta (NIC)

o|DE alebo SCSI jednotka CD-ROM

oV/GA video karta

eAspori 4GB RAM, 500 GB HD kapacita a dva jednojadrové procesory (CPU) alebo jeden
dvojjadrovy CPU.

Pozadované externé vybavenie: monitor, klavesnica, mys

Operacné systémy:
o|BM Lotus Foundations Start
Prehladavace:

eMicrosoft® Internet Explorer 6.x alebo 7.x
eFirefox 3.x

Zakaznik je zodpovedny za zhodu s pravnymi

poziadavkami. Zakaznikovou vylu¢nou zodpovednostou je
ziskat rady zo strany kompetentnych pravnych organov ¢o
sa tyka identifikacie a interpretacie akychkolvek prislusnych
prav a regulacnych poziadaviek, ktoré mézu mat vplyv na
obchodné aktivity zakaznika, pricom vSetky kroky
zéakaznika musia podliehat takymto zakonom. IBM
neposkytuje pravne poradenstvo, nereprezentuje a
nezarucuje, Ze jej sluzby alebo produkty zabezpecia sulad
krokov zékaznika s akymkolvek zakonom alebo regulaciou.

ey chbir, pleare ceoede.
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Vyrobené v Spojenych Statoch americkych, august 2009.

Vsetky prava vyhradené.

IBM, logo IBM, ibm.com, a Tivoli s obchodné znacky alebo
registrované obchodné znacky International Business
Machines Corporation v Spojenych §tatoch americkych, inych
krajinach, alebo v oboch. Ak su tieto a iné obchodné znacky
IBM pri ich prvom vyskyte v tomto dokumente oznac¢ené
symbolom obchodnej znacky (® alebo ™), takéto symboly
indikuju americkeé registrované alebo pravne obchodné znacky
vlastnené IBM v ¢ase publikacie tohto dokumentu. Takéto
obchodné znacky taktiez mozu byt registrované alebo pravne
obchodné znacky v inych krajinach. Aktualny zoznam
obchodnych znaciek IBM je dostupny on-line v sekcii
“Informacie o vlastnickych pravach a obchodnych znackach”
na web stranke ibm.com/legal/copytrade.shtml.

Intel je registrovanou obchodnou znackou Intel Corporation
alebo jej dcérskych spolognosti v Spojenych statoch
americkych a inych krajinach.

ITIL je registrovanou obchodnou znackou a registrovanou
ochrannou znamkou spolo¢enstva Obchodného uradu viady
a je registrovana na americkom Urade patentov a obchodnych
znaciek (Patent and Trademark Office).

Microsoft je obchodnou znackou Microsoft Corporation v
Spojenych Statoch americkych, v inych krajinach, alebo v
oboch.

Odkazy na produkty a sluzby IBM uvedené v tomto
dokumente neimplikuju, Ze IBM ma v zaujme ich zverejnenie
vo vSetkych Statoch, kde IBM posobi.

Data o produktoch boli skontrolované s ohladom na ich
aktualnost ku driu prvej publikacie tohto dokumentu. Detaily o
produktoch podliehaju neohlasenym zmenam. Akékolvek
vyhlasenia ohfadom budiceho smerovania a zamerov IBM
podliehaju neohldsenym zmenam a zruseniu a reprezentuju
jedine ciele spolo¢nosti.

INFORMACIE OBSIAHNUTE V TOMTO DOKUMENTE SU
DISTRIBUOVANE “TAKE, AKE SU”, BEZ AKEJKOLVEK
ZARUKY. IBM JASNE VYLUCUJE AKEKOL'VEK ZARUKY
OBCHODOVATELNOSTI, SPOSOBILOSTI NA
KONKRETNU FUNKCIU ALEBO NEPORUSENIA.

Produkty IBM su zaru¢ené na zaklade podmienok dohdd
(napr. Zakaznickej zmluvy IBM (IBM Customer Agreement),
Prehlasenia o obmedzenej zaruke (Statement of Limited
Warranty), Medzinarodnej dohody o programovej licencii
(International Program License Agreement), atd'), podla
ktorych su aj poskytované.
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