Predstaveni ServiceBase

Senohraby, 17.10.2006

Ing. Jana HrdliCkova

hrdlickova@-cruxit.com

Crux information technology, s.r.o.




Co Je ServiceBase?

e Informacni system pro procesy rizeni |
sluzeb

e koncentrator znalosti (knowledge base)




Stavebni kameny SB

e 7alozen na filosofil ITIL

* V Soucasnosti zameren predevsim na
operativni procesy Service Support

* MOZNOSt parametrizace a customizace

zakaznikem (neni krabicovy produkt)

e e soucasti ,komplexni sluzby*, tj. jak
metodiky (ITIL), tak nasledné aplikacni
podpory (sw.)

e nezavisla platforma




Podporovane oblasti

 |[ncident Management
Knowledge Base, Problem Management
Configuration Management
Service Level Management

Funkce systému:
* Reporting
e Sprava uzivatelu
e Sprava roli
* Notifikace
* Nastaveni (administrace)
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Incident management

e Service Desk — rozhrani k procesu

e VVazba na prvky infrastruktury ( CMDB), na
uzivatele, na katalog sluzeb

e Slouzi pro spravu incidentu I komunikaci
uzivatelu a resitelu




Funkce ServiceDesku

* Prideleni resiteli
Tymova spoluprace a komunikace
Automaticky vstup incidentu

Prilozené dokumenty

Notifikace
Vazby incidentu na CI a sluzby




Service Level Management

o Katalog sluzeb

 VVazba na Incident management

* Definice sluzeb a jejich parametru
 Vazba na CMDB




Konfiguracni databaze

e Sprava prvku
e Sprava uzivatelu
* Notifikace

 Volitelna pole
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Sprava prvku (Cl)

e Knihovna prvku (sledovani zakladnich
atributu)

Knihovna typu (Ciselnik)
Hierarchicka struktura prvku
Definice vztahu rodiC — potomek
Volitelna pole
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Sprava uzivatelu

o Uzivatelé

o Skupiny

 Role

* Pristupova prava
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Struktura roli

Definuji vztah k procesum

Kopiruji organizacni strukturu firmy
Definuji pracovni pozice

Definuji vztah mezi zakaznikem a firmou
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Pristupova prava

» Prideluji se rolim pro jednotlive aktivity
» Pristupova prava k datovym zaznamum
* Pravidla pro jednotlivé moduly




Bezpeénost a Soukromi

 Rizeny pfistup k datiim viech moduld

e Umoznuji pouziti pro interni | externi
Helpdesk

* Funkce aplikace zavisi na pridelenych
pristupovych pravech a rolich
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Sprava udalosti

« Umoznuje definovat oSetreni udalosti

* Notifikace

 Komu, jaka sprava, pri jaké udalosti, jakym
Zzpusobem
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Znalostni Baze

» ReSené problémy a znamé chyby
e Koncentrovane know how
« Efektivni reSeni problemu a incidentu
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Vznik znalosti

 Export ze ServiceDesku

e Export z pridavnych modulu

* Prime vytvoreni opravnenym
uzivatelem

 V/stup pres specialni interface na
zakazku



Prace s informaci?

 Podporujeme self-service mechanizmus

* Prohledavani
Pouziti stejnych nastroju pro data ruznych
modulu

Spolecny vychozi bod
Podobna kritéria
full-text search
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Reporting

o Generator ststistickych vystupu a reportu
o Administratorsky nastroj
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Architektura a Technologie

Trivrstva architektura:

Oracle, MS SQL

Web browser, PDA

ServiceBase
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Kontakty ...

Crux information technology, s.r.o.
Mlynska 12

702 00 Ostrava

Czech Republic

tel.: +420 59 51 36392, +420 59 6110636
emaill: Info@cruxit.com
WWW.Cruxit.com




