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DETAILNA FUNKCNA SPECIFIKACIA



IT Service
Management (ITSM) predstavuje mix technoldgii,
procesov a ludi spojenych s IT aktivami a IT
infrastruktdrou, ktoré su z pohladu pouzivatela
reprezentované IT sluzbami. Ide
o komplex ¢innosti zahrfajucich vyvoj, dizajn,
implementéciu, prevddzkovanie, zmeny, ale aj dalSie
zlepSovanie tychto sluZzieb.

Podla prieskumu spolocnosti Forrester Consulting asi
71 % spoloc¢nosti vyuziva metodoldgiu ITIL vo verzii 2
alebo 3 pre efektivne riadenie svojich IT sluzieb.
Riadenie IT sluzieb v zmysle odporucani ITIL V3 je
zaroven dobrym predpokladom pre ziskanie certifikacie
ISO 20000.

Manazment procesov a sluzieb v PosAm Servio je
zalozeny na Best practicies v zmysle ITIL V3, ¢o
poskytuje optimalne predpoklady pre automatizaciu
tychto procesov v spoloc¢nosti.

PosAm Servio je nastroj pre sofistikované riadenie ICT
sluzieb. Je ureny pre pouzivatelov, manazérov,
operatorov a riesitelov, ale aj partnerov a dodavatelov
z tretich stran.

Pre beznych pouzivatelov predstavuje miesto pre

Web

rozhrani
e

O$ 0.1

(y TroubleTicket Management ©
(Incident, Service request)

Pre IT manazéra je to silny nastroj na riadenie sluzieb v
rdmci celého ich Zivotného cyklu a sicasne prostriedok
pre spravu celej infrastruktury. Systém mu poskytuje
dobry prehlad o aktudlnej situdcii aj dlhodobom vyvoji
v sprave ICT infrastruktury a poskytovanych sluzbéach.
Umoziuje mu tak operativne riaditdennu prevadzku aj
kvalifikovane rozhodovat o koncepénych zmenéach.

Pre operdtorov a rieSitelov je to prehladny systém pre
zazname navanie poziadaviek, zadavanie a riadenie
pracovnych Uloh a evidenciu vSetkych suvisiacich dat.

Pre partnerov je k dispozicii integracné rozhranie,
umoznujuce datové prepojenie PosAm Servio s
externymi systémami. Zaruc€ena je tak bezproblémova
komunikacia s rieSitemi a dodavatelmi tretich stran.

Medzi hlavné Ulohy a funk&nosti samotného systému
patri: Prijimat a evidovat poziadavky pouzivatelov
(Tickety) Zabezpecit ich rieSenie (Pracovné prikazy)
Vynucovatdodrziavanie kvalitativhych parametrov
(SLA) Centrdlne evidovat a sledovat ICT aktiva a ich
vazby (CMDB) Vyhodnocovat plnenie poZzadovanych
parametrov (KPI)

Pri riadeni ICT sluzieb vychadza PosAm Servio z Best
Practicies v zmysle ITIL, ¢o ho predurcuje pre
poskytovanie ICT sluzieb podla tejto metodiky.
Podporuje procesy Indicent mana- gement,
Requestfulfilment, Problém management, Service

Integracn
é

rozhranie

Service Management ~ (Service
level & Service catalogue)

<8

90

Pouzivateli

&

ZALawniri

Configuration
management

Organization
a management

Reporting
) Externé syst.
PosAm Servio

Obrazok 1 - Schéma zakladnych modulov PosAm Servio



configuration management v zmysle ITIL. Principidlne
je vSak mozné v systéme identifikovat tri zakladné
funk¢né celky: Manazment ticketov, Manazment
sluzieb, Konfigura¢ny manazment a spravu aktiv.

Spolupraca obchodu a IT postavend na novych,
transparentnych pravidlach zaloZzenych na
poskytovani sluzieb s definovanymi funkénymi a
kvalitativnymi parametrami a cenou. Efektivny
manazment IT aktiv s pozitivnymi dopadmi na
dostupnost ICT, ale aj personalne a finan¢né zdroje.
Kvalita a jej kontinudlne zlepSovanie prispieva k
spokojnosti personalu, zamestnancov a zakaznikov.
Synergické efekty zabezpecujlice konkurenc¢nu
vyhodu a naplfanie dlhodobych obchodnych a
strategickych cielov.

INCIDENT MANAGEMENT

Manazment incidentov zabezpecuje spravu zivotného
cyklu vSetkych reportovanych udalosti, pri ktorych
prichddza k preruseniu alebo zniZzeniu kvality
poskytovanych sluzieb. Dosledné sledovanie celého

automatizovanych népravnych opatreni, garantuje
poskytovanie obchodnych aj technickych sluzieb na
pozadovanej Urovni. Ide o zakladny proces v ITIL aj v
PosAm Servio.Jeho zvlddnutie ma vyznamné pozitivne
dopady na celé fungovanie spoloc¢nosti, spokojnost
zamestnancov, pouzivatelov a zakaznikov.

Komponenty modulu
Tickety
Pracovné prikazy Notifikacie Eskalacie

Logovanie udalosti Funkcie a vlastnosti

Zaznam incidentu r6znymi metédami a
prostrednictvom réznych rozhrani

Manualne cez operatorské alebo zadkaznicke web
rozhranie

Automaticky z externych systémov cez WebService

alebo struktirovany e-mail

Do6sledné End-to-End riadenie Zivotného cyklu incidentu
reprezentovaného ticketom

Pridelovanie pracovnych prikazov

Sledovanie terminov definovanych sluzbou a SLA

Detekcia Klasifikaci 2 : o .
a B R Setrenie Riesenie a Uzatvorenie
. . . obnova a
zaznamenanie priradenie

Typicky proces pre | ncident management

Close m Save e Save and dose p (pKiflmioh inmnvt & Interruption = Resoludon Close ticket - Change

incident
Ticket type Sutojeci

Tyzdennd vymena zalohovacich pasok

Assigned to personMonika Zacharova H39 421903460420:

Buik tickelNo

Ticket CiMOmef CustomMds Comnents Retated tidwts Work orOers Audit
Description

Detaned description Prosim 0 vymenu zélohovacich pasok na soastestl 2

Chcete saiohovat PROD alebo TEST servery s tymto menom
su 2

Produkt

- Solutions

Solulion

— Work loga

Sotver

No recorts founO

Obrazok 2 - Zaevidovana poziadavka v ramci Incident managementu (priklad obrazovky)

StateAktivny

=Customer
Q'gamzationPosAm spoi s r 0 IPI

ReponerPosAm Automat

UserPazAm Aptpm.a!

PnontyMederate (POSAO011

'nput channelEma

LocatiooPosAm iBA
CtType
Conftgurarion ttemsmbalibrOl

Deadhnes
SLA StartT9 09 2013 M 37

Deadime19 09 2013 17 45

Asstgment

CreatorAijfca )
N3g2g.yQ5gVE>
'429 421903020396i
Createdlg 09 2013 11 37
' Assigned to groupCaUCentrum

Assigned !o personMonika Zacharova
'139 42190346042G)

Time ot assignment19 09 2013 U 33
Resportse deacfime19 09 2013 11 52
Ciaimed oy owner19 09 2013 11 37

Contract PosAm MS
Business Service package



Zasielanie eskalacii Zasielanie notifikacil
Manudlne a automatické uzatvaranie ticketov
Zaznam komunikacie medzi zdkaznikom, riesitelom
a dispeCerom

Speciélne funkcie

Podpora pre hromadné tickety

Moznos$ definovania suvisiacich ticketov
Moznost definovat Sablény pre opakujlce sa
udalosti

Casovac¢ pre automatické riadenie udalosti s
moznostou vyuZzivania Sablén

Prieskum spokojnosti zdkaznika s vyslednym
rieSenim

Detailny zoznam funkcionality

Evidencia a manazment ticketov

Evidencia a manazment pracovnych

prikazov Evidencia a manazment
hromadnych ticketov Evidencia a

manazment suvisiacich ticketov

Evidencia a manazment prislusnych ciselnikov (Kédy
uzavretia, prerusenia, dovody porusenia,...)
Evidencia a manazment Sablén ticketov

Evidencia a manazment priloh a URL

kticketu Evidencia kompletnej histérie

k ticketom/WO

Definicia povinnych poli + navigacia

Vytvaranie automatickych ticketov a pracovnych
prikazov cez scheduler (planovac uUloh)

Sledovanie procesu vyriesenia ticketu Sledovanie
procesu vyrieSenia pracovného prikazu Automatické

Automatické delegovanie / pridelovanie rieSitel'skych
skupin

Realizacia ndpravnych c¢innosti sldvisiacich s SLA a

OLA (Eskaléacie, Notifikacie)

Hodnotenie spokojnosti riesenia

Integracia s CMDB a Configuration management

Integracia s Request Fulfilment

Integracia s SLM (Monitoring dodrziavania SLA a
OLA)

Integracia s Organization managementom

REQUEST FULFILMENT

Manazment poziadaviek pokryva riadenie zivotného
cyklu ziadosti od pouzivatelov. Tvori integralnu sucast
Incident mana- gementu. Je zalozeny na inych
kvalitativnych parametroch SLA a OLA ako incident

mrAanAan~nAanak Ala vnni3hiAa rAaviAAlaT mrAacAs A AleAa A



SERVICE LEVEL MANAGEMENT

Manazment Urovne poskytovanych sluzieb je miestom,
kde sa stretdvaju poziadavky obchodu a zdkaznikov s
moznostami IT splnit ich predstavy. Spravne vyvéazenie
oCakavani na jednej strane a moznosti na strane druhej
je kl'd€om k Uspechu a spokojnosti na oboch stranéch.
Nutnym predpokladom pre sprdvne nastavenie
kvalitativnych parametrov je, aby SLA biznis sluZieb
vychadzalo z redlnych OLA technickych sluzieb. S
PosAm Servio je mozné aj pri dnesnych komplexnych
systémoch naplnit tieto poziadavky a zaroven mat
pomocou monitoringu, merania a vyhodnocovania
kvalitu sluzieb neustale plne pod kontrolou.

Manazment eskalécifa notifikacii s vazbou natiketya
pracovné prikazy

Detailny zoznam funkcionality
Evidencia a manazment Urovnibiznis sluzieb (SLA)
Evidencia a manazment Urovni technickych sluzieb
(OLA) Evidencia a manazment Urovni
dodévatel'skych sluzieb (UC)
Evidencia a manazment predpripravenych modelov
SLM
Evidencia a manazment dostupnosti sluzby
Evidencia a manaZment vazieb Urovni sluZieb a
sluzieb
Evidencia a manazment SLA a OLA na KP
Evidencia a manazment parametrov/sady
parametrov sluzby
Evidencia a manazment eskalacnych pravidiel a
notifikacii pre sluzby
Evidencia a manazment potrebnych ciselnikov
Evidencia a manazment priloh a URL k sluzbe
Integracia s Incident managementom a

DAaniiactflflrmAan FAana

Komponenty modulu
SLA obchodnych sluzieb
OLA technickych sluzieb

Funkcie a vlastnosti
SLA manazment previazany s definovanymi
obchodnymi sluzbami
OLA manazment podporovanych technickych sluzieb
nodla uzivatelskvch skunin

Monitoring Realizacia

definovanyc népravnyc gzatvorem
h h nnYiadauvlk

Typicky proces pre Service level management

Monika Zacherovéa Odeta*if PosAm Drepece'S « Bluesky ii

T>cket Mng Organization Mrg Conftguration Mng Service h*ig Nastavania Pomoc

Technicka SLA
Rjeslefsfca skupina Typ KP Technicka sluzba Nazov Riesitei Urovef Aktivny
POS >* - iba aktivne
Filtrovat e (ntt
150/91 127-.
RieMefaJki Krupina 0 Typ KP Tecfwtcki Muzne ¢ N&zov C —> > Doatupnott ¢ Urovefi 5 Aktivny
L POS_SW2_P0<!pOrn4_na stroja Spréva pou#'Vatefov Sprava pouziva tatav T90% Mat x
1 POS_SW2_P<tdpome_n8s1rote Riegenie poruchy Riegenie poruchy T90% NIf 1 %
POSJjarant Weden-« ~emwrixt Riedenie neftandaurei zmeny T56D »«S v
, POS_BOZP Riedenie incidentu - BOZP Riesenie mementu - BOZP T90% MO i
PO S_DS I_ Snarepomt Poskytnutie informacie Poskytnutia infomécie T 90% Mt) X
< POS_D3I_snarecomt Riesenie poruchy Rieieree poruchy Tah »Al i
POS_PV_APL_2 Zbadanie / zmena ‘ zru$enie  Zriadenia /zmena 1 zmierneTdohoda M.« 3 X
POSPVAPL2 Boskytnutie informacie Poskytnutie mtormacie """ "“Tah M<* 3 x
*i POS_PV_APL_? Riesenie poruchy Riedenie poruchy T«h Mil i 5'e
POS_ENVIRQ Fs:iﬁgie Vrodeniu Zivotna Riesenie modemu - i\votnéTgo% [N l %
PosANT_TP)rtfra _KE Asistencia 580 P Asistencia 580 P T5BD (<> t X
~ PosAm_0_TP_infra _KE Asistencia M P SN Asistencia 20 P SN T20h mtl t X
S FOS.DSLOTRiX Rieseme poruchy Rieaenw poruchy T4I> Pin 3 X
POS_D3t_SCOM Uprava konfigurécie SCOM  Uprava konfiguracie SCOM T90% 10x5 1 X
POS_0S»_SCOM Riedenie poruchy SCOM Riesenie poruchy SCOM T90% 10X5 4 X
A POS_RRD Devetoo postupy - zmena / Davelop pnslupy “ZmenaTin 105 1 %
- Zabrinln
PosAm_0_TP_| nfra_BA Asistencia 5B0 P Asistencia 58D P T58 10x5 e X
PosAm_0_TPJftfr8_BA Asstenoa 10P3N Asistencia 10 P 9N TIOh 24x7 t X
PosAm_0OJ)Sl_Infra Asetenaa 580 P Asistencia 58D P T5BD 10x5 i X
PosAm_0_DSI_Infra Asistencia 58D P Asistencia SAD P T5BD 10x5 % X
Pos Am_0 _DS|nfra Asistencia 10 P SN Asistencia 10 P SN Tioh 24x7

Obrazok 2 - Zaevidovana poziadavka v ramci Incident managementu (priklad obrazovky)



SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT

Kataldg sluzieb reprezentuje centralne ulozisko
poskytovanych nielen obchodnych, ale aj technickych
sluzieb a ich vzadjomnych funkénych vazieb. Spravne
navrhnuty kataldg sluzieb je délezitym predpokladom
pre ich efektivnu spravu. Cielom je mat k dispozicii
sluzby plne pokryvajuce obchodné potreby, ale
zaroven minimalizujice naroky na IT a obsluzny
personal. V PosAm Servio je implementovany
komplexny know-how potrebny na zvladnutie tejto
nelahkej ulohy.

Komponenty modulu
Obchodné sluzby Technické sluzby

Funkcie a vlastnosti

Hierarchicka architektira =zahrfiujica zakaznika,
obchodnu sluzbu, technické sluzby, a poskytované

Urovne obchodnych a servisnych sluzieb
Intearalna stc¢ast manazmentu Urovne sluzieb

Detailny zoznam funkcionality

Evidencia a manazment biznis sluzieb (kataldg
sluzieb) Evidencia a manazment technickych
sluzieb Evidencia a manazment dodavatel'skych
sluzieb Evidencia a manazment vazieb
technickych a obchodnych sluzieb

Evidencia a manazment ciselnikov (dostupnosti,
skupin parametrov, eskalacii a notifikacii)
Evidencia zmlav

Integracia s Incident managementom a Request
fulfilmentom

Integracia s CMDB a Configuration

management Integracia s Service Levél
managementom Integracia s

Typicky proces pre Service catalogue management

Zimim PoftAm lis

W Zavrfer

Poskytovater PosAm. spolLs .o (P)
* Zakaznik PosAm, spoLsr.o (P)
*N&zov PosAm 1IS
Cisto zmluvy
Extem* ¢islo IPO9007PA-VUVO1
PuMkomné:

Platny od. PMnydo:

Poznémka

AWRny:  V5tky

KateUa

Nazov K od SLM
AcévaOndév - * B*sat
haste OBAOkortn

PaminMié Platne od Platné do

Obrazok 4 - Formular zmluvy o poskytovani ICT sluzieb (priklad



CONFIGURATION MANAGEMENT Vlastnicke vztahy tvorené KP a lokalitami,
Konfigura¢ny manazment je zakladnym pilierom zamestnancami, zakaznikmi, pouZzivatelmi
poskytovania kvalitnych IT sluzieb. Efektivna sprava IT Previazanie KP s manazmentom incidentov
aktiv a ich maximalna utilizacia je zaloZzena na ich

presnej katalogizécii. Konfiguraény manazment nie je ~ Detailny zoznam funkcionality

iba jednoduchou evidenciou, ale udrzuje aj informécie o Evidencia a manazment aktiv (konfiguracnych

vzajomnych vazbach medzi jednotlivymi ¢astami a

poloziek - KP) v ramci infrastruktiry, skupin KP

komponentmi ITinfradtruktdry. Tieto informécie Evidencia a manaZment véazieb medzi KP
vyzhamne podporujd Uspes$nu a efektivnu pracu EVldef\Cla a manaz.ment typov KP a typov vazieb
ostatnych zloziek ITSM. Previazanie reportovanych medzi KP (Dynamické struktury)

incidentov na jednotlivé komponenty IT infrastruktary
tvori bazu pre analytickd ¢innost pri reaktivnom aj

Evidencia a manazment vlastnickych vztahov
(KP, lokality, uzivatelia, zadkaznici, sluzby a pod.)

proaktivnom riedeni udalosti. PosAm Servio tak prinasa Evidencia histérie a manazment Zivotného
lepsiu kontrola nad IT infrastruktdrou. cyklu KP Import / Export zoznamu KP
z/doXLS
Komponenty modulu Evidencia a manazment priloh a URL ku KP
CMDB s dynamickymi datovymi Struktdrami a Integréacia s Incident managementom a
dynamickymi logickymi vazbami Requestfulfilmen- tom
lnbrAanvdAia - NrAannioAbiAan manmA~AARA A~ A

Funkcie a vlastnosti

Sprava KP a ich zac¢lenenie do hierarchickej
architektury, tvorenej typmi a skupinami
konfiaura¢nvch noloziek

Specifikacia Logické zaclenenie Vytvorenie
informdcii o KP funkénych
konfigu- do hierarchie vazieb na ostatné

KP pavot-nti)

Zavriet © Utotit n UloZit a zavriet

* Typ KP PC / NB

Typicky proces pre Configuration management

Stav Aktivny

Organizécia PosAm. spol s r o (P) Lokalita

Nazov * pavoi-ntb

Zakladné parametre

Sériové ¢islo13X3759

Produktové ¢islo64577XC

inventarne CistoPB12515
Synchroniza¢ny kédpavol-n tb

VyrobcaLENOVO

PopisT6Tp

Poznamka

VoliteIné parametre

PouzivateliaPavol Juraj
Sprévca (O))PosAm. spol s r 0. (P) ¢ —
Administratori
Vlastnik (OJ)FOSAm. SDOI-S ' 0- (P)
Vlastnik

Détum akbvaae

Operaény systémMirp<nc*T vinitom 7 Enterprise

IP Adresa

MAC adresa00 1C 25 B8:02:3F

Doménaposam sk

Virtual

Obrazok 5 - Priklad zobrazenia konfiguracnej polozky v ramci CMDB



REPORTING

Datova architektira systému a informacie uchovavané
v CBDB

(hldsenia a zZiadosti, kataldg sluzieb, konfiguracné
polozky, definované zavislosti) st predpokladom a
zarukou, Ze je mozné vytvorit prakticky akykolvek
vystup.

Typy reportov

Off-line

On-line Typy vystupov

Kvantitativne (objemy, zmeny poctov v Case a pod.)
Informacie o udalostiach (incidenty, problémy,
poziadavky, zmeny)

Informécie o infrastruktire (konfiguracné polozky
vSetkych typov)

Kvalitativne

OLA, UC)
Spokojnost pouzivatelov Chybovost

Specifikacia vstupov

Filtradcia dat do vystupov je mozné podla Sirokej skaly
vstupnych parametrov (¢asti organiza¢nej struktury,
Casti IT infrastruktd- ry, ¢asové ohran icenie, typy
poziadaviek a pod.)

Pomer aktivnych tiketov k vyrieSenym za sledované obdobie

Uroven dodrziavania definovanych parametrov (SLA,

Struktura vystupov
Struktdra  vystupov  zavisi od  individudlnych
poziadaviek zdkaznika, v roznej Grovni detailu

Moznosti

* Moznost kombinovat kvalitativne a kvantitativne

reporty

* Moznost analyzy suvislosti medzi kvantitativnymi a
kvalitativnymi informaciami

* Export do XLS

« Grafické vystupy

ORGANIZATION MANAGEMENT

Modul Organiza¢ny manazment udrziava aktudlnu
informac¢nd bdzu o jednotlivych pouzivateloch, ich
kompetenciach a opravneniach v rdmci PosAm Servio.
Servio okrem spravy organizacnej Struktary i
evidencie pouzivateflov umozfiuje naraz pride-
lovatjednotlivym pouzivatelom viaceré role (tzv.
kontexty) ¢o vyrazne zefektiviiuje pracu so systémom
a napomaha rychlejSiemu vybaveniu poziadaviek
zékaznika.

Komponenty modulu
* Pouzivatelia a pouZzivatel'ské jednotky

"
1
!

600
500 l
m Porulenie $LA podfs sktivity
100,00%
3w ?C-.(\.‘\
80.00%
200 70,00%
l 560,00%
100 50,00% a
o hro |
) [EpE - - s _—
0 Potet vwytvorenych 1
= 30,00%
E 5 3000
g o 20,00%
o C
E ‘§ - R 0,004
3 E 0.00%
'g Tmens Dagink Fravadzk:
3 é lnkove adske
§ § 2000
= " Prevédaka
“ia @ Doplnkové
Asistencia
# Incident
1000
= Imena
500
0
1

Obrazok 6 - Priklad manazérsky reportov v ramci PosAm Servio



Funkcie a vlastnosti
Spréva pouzivatelova ich zaclenenie do
organizacnej Struktdry
Manazment pouzivatel'skych a rieSitel'skych skupin

W Evidencia zdkaznikov, poskytovatelov a ich
organizacnych jednotiek

W Previazanie kompetencii do pouzivatel'skych

kontextov Detailny zoznam funkcionality

Evidencia a manazment zékaznikov
poskytovatelov sluzieb

Evidencia a manazment os6b a pouzivatelov

systému Evidencia a manazment organizacnych

jednotiek

Evidencia a manazment pouzivatel'skych skupin -

pouzivatelov, dispecerov, riesitelov

Evidencia a manazment lokalit

Fuvidanria a manayYmant nrichiinawnirh nrawv

a

M Integrdcia s Incident managementom a
Requestfulfilmen- tom

M Integrdcia so Service catalogue managementom

M Integracia s CMDB a Configuration managementom

PosAm Servioje mozné poskytovat ubovolnym sp6sob
od klasického in-house rieSenia, cez poskytovanie
pristupu k systému vo forme sluzby (SaaS) az po
kompletny outsourcing call centra PosAm
akojednotného  kontaktného bodu (SPOC) pre
pouzivatelov a dispeCerského pracoviska pre
manazment riesitelskych skupin. Forma implementéacie
zavisiod poziadaviek a moznosti zdkaznika, ktoré su
dané vlastnictvom personalnych a finanénych zdrojov,

———— maMia Amiidomant - PR JUGRpRY | A YL SN AN N

i
Prevadzkovanie IT systémov na vlastnej infrastruktire ano nie nie nie
VoI'né finan¢né zdroje na investicie ano nie nie nie o
- . . . o
Know-how a ITSM Specialistov ano nie nie nie Zy
(
Infrastruktaru a persondl pre Service desk ano ano nie nie 32
& T A . v z z z . >
Specialisti pre rozne oblasti IT sluzieb ano ano ano nie o
2
Spbsob dodavky I.Il-ﬁ-Mhouse Softvér servicedeskako  ITSM ako E
ako sluzha sluzba
sluzba
(SaaS)
Investicia do infrastruktary (Servery, Storage) ano nie nie nie
Investicia do Service desk a ITSM riesenia ano nie nie nie
Pravidelna Udrzba a upgarde ano nie nie nie o
Rezijné naklady ano nie nie nie n
i
Personalne naklady na ITSM Specialistov ano nie nie nie on
Persondine ndklady na obsludu Service desku ano ano nie nie ;L»
Personalne naklady na ostatnych Specialistov (desktopy, . . . . %
o ano ano ano nie u
periférie, servery, OS, SAP,...)
Pravidelny poplatok za sluzbu nie ano ano ano




PosAm Servio je moderna Web based aplikacia,
postavend na principoch servisne orientovane;j
architektiry (SOA). Kld€ovymi prvkami systému su

Aplikacny ApacheTomcat Application Server
server PostgreSQL database

Databdza ESB  Apache Service Mix ESB

Server BPM Activiti BPM platform

server OpenAM

Logicka architektlra systému je navrhnutd s ohladom
na zabez pelenie vsetkych poziadaviek kladenych na
moderny systém.
Bezpeclny pristup do systému cez internet
Skalovatelnost a dostato€na rezerva vykonu
Redundantnost pre zabezpecenie maximalnej

—f =0 [T
f_ | ___sf’. 2/ g
e
r‘*"‘ Forpin o ezt
| [ =] .
e—— §—
mly
j©

|"eﬁ¥'1.'v"lrl' 3

Specifikd PosAm Servio su ovplyvnené viacerymi
faktormi.

Spoloc¢nost PosAm je, okrem inych, drzitefom
certifikatu ISO 20000. Pre jeho ziskanieje
implementéacia Best practicies podla ITIL kl'G¢ovym
predpokladom. PosAm Servio je tak odrazom vlastnych,
dlhoro¢nych skisenosti a know-howvdanej oblasti.
Vlastny know-how je implementovany aj v podobe
katalégu sluzieb a manazmentu kvality, ¢o vyznamne
ulahcuje a skracuje dobu implementéacie a garantuje
dosiahnutie pozadovanych prinosov.

Spoloc¢nost PosAm poskytuje outsourcing manazmentu
IT sluzieb zalozeny na Best practicies v zmysle ITIL,
vdaka ¢omu je ich implementécia v PosAm Servio,
zalozena na redlnych skdsenostiach a potrebach
Specifickych pre lokélny trh, ¢o okrem iného umoznilo
zjednodusit cely systém.

Jednoduchsi systém zabezpecuje jednoduchsiu spravu,
obsluhu, ¢o pozitivne ovplyviiuje nielen schopnost

Obrazok 7 - Architektura rieSenia PosAm Servio



Spoloc¢nost PosAm je slovenskd spolo¢nost.
Prirodzenym, ale vel'mi vyznamnym désledkom je
lokalizécia v slovenskom jazyku, bezproblémova
podpora, jednoduchad, rychla a cenovo dostupnd
customizdcia systému.

Spolo¢nost PosAm systém sama nielen vyvija, ale

poskytuje v danej oblasti aj outsorcing sluzieb.
Implementacia systému je tak mozna vo vsetkych
podobach.

Od standardnej dodavky in-house, cez poskytnutie
pristupu k systému formou Saa$, az po kompletny
outsourcing, vratane vyuzitia call centra PosAm ako
jednotného kontaktného bodu a dispecerského
pracoviska pre manazment riesitel'skych skupin.

Podpora najnovsich trendov v oblasti riadenia IT je
podporend najnovsimi technolégiami. PosAm Servio
je modernd Web Ba- sed aplikdcia postavend na
overenych OpenSource rieseniach JBoss Application
Server, PostgreSQL database, Apache Service Mix
ESB.

\hmiSihiuania arvarantich ESFanAAardav raflal A A

INCIDENT MANAGEMENT

Intuitivne uzivatel'ské rozhranie pre rychle
zadavanie Udajov Konzistentné riadenie procesu od
nahlasenia az po vyrieSenie

Riesenia incidentov v definovanom case a kvalite
Funkcie Setriace Cas, zvySujuce efektivitu a
znizujuce naklady

Vyssia spokojnost zakaznikov ale aj obsluzného

persondlu Request fulfiiment

Rychle plnenie poziadaviek
pouzivatelov Budovanie dbévery v
IT

SERVICE LEVEL MANAGEMENT

Dosiahnutie rovnovdhy medzi poziadavkami
obchodu a moznostami IT

Zvysenie povedomia zamestnancov o o¢akavaniach
zakaznikov

ZvysSovanie spokojnosti zékaznikov na zaklade
plnenia ich o¢akdvani

VAantiniidlna svnriEaviania laaalikg



SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT
Jednoduchy, nie vSak prostoduchy Eliminacia
nejasnosti na strane pouzivatel'ov Obchodnd a
technickd reprezentdcia sluzieb zohladnujica
odborné znalosti oboch skupin
Efektivita prace obsluzného personalu

CONFIGURATION MANAGEMENT
Presné informacie o IT aktivach a ich funkénych a
logickych vazbach
Prehladné informacie o dopadoch (Dependency
model) Skvalitnenie spravy celej infrastruktiry
Skratenie ROI
Maximalizacia hodnoty ziskanej z IT aktiv

ORGANIZATION MANAGEMENT
Centralizovand sprava kompetencii a prav
Komplexna evidencia a manazment pouzivatelov
Intuitivna sprava riesitel'skych skupin (internych aj
externych)
Podpora multitenantnosti (viacerych poskytovatelov
sluzieb v rdmci jednej inStancie)

REPORTING
Prehladné vystupy s variabilnou Uroviou detailu a v
roznych formatoch

DetailnejsSie informacie o spOsobe, ako zabezpecitefektivnu podporu procesov pre

Odporucania ITIL (IT Infrastructure Library) sa rozvinuli
do Siroko akceptovanych , Best Practice” pre spravu IT
sluzieb. Ich cielom je zlepsit IT sluzby spésobom
podporujucim poziadavky obchodu, zvysujicim
spokojnost zdkaznikov a to vSetko za sucasnej Uspory
nakladov.

PosAm Servio ¢erpd z odporucani ITIL Best Practice,
vdaka ¢omu je PosAm Servio prirodzenym
prostriedkom, ako riadit IT sluzby v zmysle ITIL Best
Practice a dosiahnut spomenuté strategické ciele.

PosAm Servio stavia aj na skdsenostiach spoloCnosti
PosAm s riadenim IT sluZieb. Tie su dolozené nielen
certifikdciou podla ISO 20000, ale aj dlhoro¢nou
prevadzkou IT sluzieb v zmysle tychto Standardov a
odporucani. V PosAm Servio su tak im- plementované
neocenitelné praktické skidsenosti, ktoré st védm s
PosAm Servio k dispozicii.

PosAm Servio je poskytovany variabilnym sp6sobom,
ktory dokaze pruzne kopirovat vase potreby a moznosti
personalne aj financné, a optimalne tak pini vase
poziadavky. Vdaka vlastnému vyvoju je implementacia
individualnych poZziadaviek rychla a cenovo prijatel'na.

PosAm Servio vyuziva know-how v podobe
implementovaného katalégu sluzieb a manazmentu
kvality. Tieto dva komplementdrne prvky predstavuju
rozdiel, ktory pocitite pri rychlosti a kvalite
implementéacie a schopnosti priniest potrebny standard
do spravy vasich IT sluzieb.

PosAm Servio bol vyvinuty s ohladom na schopnost
naplnit zakladné obchodné a strategické ciele

PR R ' | S I et Lt SR I T VSR B

Odborarska 21

manazment 83102 Bratislava
IT sluzieb, ndjdete v produktovej dokumentacii a na www.posam.sk. Nevdhajte T: +421-2-49
tiez kontak- 2391 n F: +421-2-
tovatobchodnd diviziu nadej spolo¢nosti. Spolo¢nost je certifikovand ISO 49 23 98 88
9001:2000, ISO/IEC www.posam.sk


http://www.posam.sk/
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