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Co je to ServiceBase

ServiceBase je informacéni systém pro procesy fizeni sluzeb. Sluzbami se rozumi sluzby IT, servisu nebo technické
podpory. Koncentruje znalosti vznikajici v procesech fizeni sluZzeb spole¢nosti do jednoho zdroje, umoZziuje jejich
sdileni a efektivni vyuZziti.

Systém je vyvijen v souladu s procesnim ramcem ITIL a podporuje, mimo jiné, standardy 1SO 20000 (BS 15000).

Provozovatel aplikace ServiceBase poskytuje uzivatelim anebo zakaznikiim on-line podporu funkce sluzeb se vse-
mi vyhodami vyplyvajicimi z aplikace zasad procesniho fizeni v oblasti efektivniho fizeni informacénich technologii.
ServiceBase je 100% webové aplikace, kterd ke komunikaci s klienty vyuziva internet. Poskytuje moZnost komuni-
kace pies zabezpetené protokoly.

Informadni systém je plné konfigurovatelny od jednoduchého helpdeskového reSeni az po plnohodnotnou podporu
pro procesy Incident Managementu, Problem Managementu, zahrnuje sluzby konfigurani databéze, a to celé v
ramci katalogu definovanych sluzeb (Service Level Management).
Popis Uspésné vyieSenych probléml Ize snadno exportovat do Znalostni baze, rozdélené do kategoru podle okru-
hG produktl a piistupovych prav uZivatel(. serwcebase Menu ]
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Jak vyuzit ServiceBase?
Nejlépe jako: RO ——————— it
e HelpDesk . -—
e |T ServiceDesk ub‘ﬂdh ;« t
e Komunikace mezi uZivateli a dodava- o, e
teli sluzeb o AP gy |
e Sprava znalosti vznikajicich v oblasti ZEIE o
fizeni sluzeb

Potet I/5R ve vybraném obdobi padle typu ych incidentd na s..

Typickymi uZivateli této aplikace jsou zkuSeni
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pracovnici oddéleni technické podpory, ale {:= ¢
také bézni uZivatelé technickych produktl S ‘
bez zvlastnich znalosti IT. Produkt nevyza- s, 3
duje specifické Skoleni uZivatell. Informace perem —

Seznam prekl

ze systému jsou dostupné jak manazerm umsenie
podpory, tak poskytuji podklady pro reporting viéi vedeni spoleénosti.

Pristup k jednotlivym funkcim ServiceBase zavisi na roli jednotlivého uzivatele v systému - jina pfistupova prava
maé uZivatel, jina specialista oddéleni zdkaznické podpory i spravce systému.

Architektura ServiceBase umoZziiuje souasnou podporu jakychkoliv produktd, aplikaci nebo sluzeb, piicemz pocet
produktd, internich uzivateld, registrovanych externich zakazniku, servisnich specialistil ani zapisti do databaze
teoreticky neni omezen.

Vlastnosti ServiceBase
e Informace o incidentech, servisnich pozadavcich a znalostni bazi Ize prohledavat sou¢asné v&etné priloh
Automaticka registrace incidentd, sledovani jejich Zivotniho cyklu
Interface pro zobrazeni FAQ a znalostni baze na portélu spole¢nosti
Kategorizovana Znalostni baze s rliznymi Grovnémi pfistupu
Katalog internich a externich sluZzeb s vazbou na incidenty a problémy
KonfiguraCni databaze popisujici podporovanou infrastrukturu - objekty a jejich vztahy
Change and Release and Deployment Management




e Automaticka notifikace
e Uginna sprava pfistupovych prav umoziuje
vstup dodavatelll externich sluzeb

e Statistika feSeni incidentd, problémovosti, ser-
visnich zasah

e Univerzalni rozhrani pro uzivatele, feSitele,
externi dodavatele, management

Sprava organiza €ni struktury
Modul nabizi néastroje pro vytvoreni hierarchické
struktury pro skupiny uzivatel( i aplikacnich roli, a tim
umoznuje popsat organizacni struktury spole¢nosti. V
aplikaci je preddefinovana sada roli, jako jsou:

e pracovnik telefonni poradenské sluzby (Call
Center)
servisni specialista
vedouci oddéleni technické podpory
spravce Znalostni baze
systémovy administrator
uzivatel systému
Kromé& toho modul umoznuje definovat vlastni role
podle poZadavkil organizace. Uzivatelé jsou rozdéle-
ni do skupin podle organizaéni struktury nebo pfislus-
nosti k zakaznikovi. Pfistupova prava je mozno pfifa-
dit skupinam, uzivatelim, rolim i jednotlivym zazna-
mam.

Konfigura €ni databaze

Soucasti ServiceBase je i sada programovych nastro-
ju pro spravu podporovanych produktd a prvk.
Umoziuje definovat vazby mezi jednotlivymi prvky a
produkty, sledovat fadu atributd jednotlivych prvki. K
dispozici je i ¢iselnik podporovanych prvkl (knihovna
typtl). Pomoci tohoto modulu Ize detailné popsat pod-
porovanou infrastrukturu IT nebo jakykoliv podporo-
vany produkt. | v tomto modulu Ize pomoci volitelnych
poli nadefinovanych spravcem systému vytvofit viast-
ni strukturu zaznamu, ktera mize byt specificka pro
rtzné prvky v ramci aplikace.

Sprava sluzeb a smluvnich vztah G

Modul umoznuje definovat strukturu internich i exter-
nich sluzeb, definovat odpové&dné osoby a atributy
jednotlivych sluzeb. K jednotlivym sluzbam jsou pfifa-
zeny prvky infrastruktury, pomoci kterych je sluzba
fyzicky realizovana.

Change a Release and Deployment

Management

Modul zajiStuje jednotny kanal pro fizeni zmén
v konfiguraci IT prostfedi a umoziuje pruznou reakci
pfi zmé&né potieb na IT infrastrukturu.

Change Management nabizi moderované rozhrani
pro hlaSeni zmén povéifenymi pracovniky smérem k
IT oddéleni.

Jsou zde sledovany pozadavky i jejich upfesfiovani
a eviduji se vSechny vstupy uZivateld.

Takto piipraveny pozadavek na zménu je dale pred-
loZzen ke schvalovani. Parametrizovatelné workflow
umoznuje odeslat pozadavek na zménu ke schvéle-
ni vSem opravnénym osobam. Modul také podporu-
je planovani realizace a implementace zmény.

Jednotlivé kroky potiebné pro realizaci schvalené
zmény jsou rozdéleny do Ukold, které jsou evidova-
ny v modulu Release and Deployment Management
a jsou svazany s pozadovanou zmé&nou.

V ramci tohoto modulu Ize jednotlivé zmény a s nimi
souvisejici Ukoly sdruzovat; jsou sledovany stavy
jednotlivych kol a tim je umoZnéno oddélit vyvojo-
Vé, testovaci a zivé prostiedi.

Modul Change and Release and Deployment Ma-
nagement je propojen s modulem CMDB a je sledo-
vana historie zmén IT infrastruktury.

Evidence a sledovani pozadavk U

Modul ServiceDesk je jadrem systému. Kazdy poza-
davek ma v systému svou datovou kartu, do které
se zaznamenavaji veskeré vstupy zadavatele pro-
blému i feSiteld (jednoho nebo vice servisnich speci-
alistd)) tykajici se daného problému. Tento modul
aplikace slouzi pro komunikaci s uzivatelem a
umozZniuje i spolupraci fesitell v servisnim tymu a
delegovani probléml mezi fesitelskymi tymy. Modul
vyuziva sluzeb konfigurovatelné notifikacni sluzby.

Znalostni baze

Znalostni baze je organizovana jako kategorizovany
katalog znalosti z nejrGiznéjSich zdrojd, napf. vyre-
Senych problém0 ze ServiceDesku, informaci z ex-
ternich zdrojti, dokumentace.

Modul podporuje self-service mechanismus. Umoz-
fuje uzivateli proaktivné hledat reSeni vlastniho pro-
blému pied kontaktovanim pracovnik( podpory.

Hlavni rysy produktu

e Rizeni pfistupovych prav
Podrobnosti v pfilohach
Prevod do Znalostni baze
Kombinované prohledavani
Automaticka notifikaéni sluzba
VicejazyCné prostiedi

Architektura ServiceBase

Aplikace je vybudovana v tfivrstvé architekture a
platformé jazyka JAVA. Jako databaze mlze byt
pouzita databdze Oracle nebo MS SQL.




