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Service Support Manager (MicroFocus) je moderné, procesne orientované rieSenie pre IT Service Management
(ITSM), postavené na Standarde ITIL (IT Infrastructure Library) a obsahuje tieto moduly :
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zaroven flexibilnej platforme pre procesné riadenie MicroFocus Solutions Business Manager.

Service Support Manager poskytuje tieto klu¢ové prinosy :
e znizenie celkovych nakladov na obstaranie, implementacii a prevadzkovanie (TCO),
zabezpecenie transparentnosti poskytovanych IT sluzieb,
zvySenie spokojnosti pouzivatelov,
zvySenie produktivity operatorov a rieSitelov,
moderny, jednotny pristupovy bod ku v§etkym IT sluzbam.

Unikatnost' rieSenia spociva v tom, ze k prispbsobeniu potrebdm zékaznika a k dalSiemu rozvoju nie je vyzadované
nakladné programovanie.

Kracové prednosti rieSenia Service Support Manager su :
e  verifikdcia v sulade s pravidlami a odporuc¢eniami Standardu ITIL 3.0,
e jednotny pristupovy bod k vSetkym definovanym IT sluzbam v katalégu sluzieb (spracovanie Zziadosti,
incidentov, dopytov a pod.),

e  pravidelné vyhodnocovanie vSetkych IT sluzieb a nasledny reporting o ich plneni,

e implementovany katalég sluzieb,

e modularita nad spolo¢nou platformou,

e jednoducha konfigurovatelnost (prispdsobovanie) modulov a udrzatelnost vlastnymi pracovnikmi,

e zvySend produktivita operatorov a rieSitelov vdaka prehfadnému a konfigurovatelnému pouzivatelskému
rozhraniu,

e rychla implementacia rieSenia a nizke naroky na spravu a udrzbu (TCO),

e otvorena architektira so Sirokymi moznostami integracie,

e obsahuje prostriedky pre zlepSenie timovej spoluprace, komunikacie medzi vSetkymi zd€astnenymi stranami,

e integrovany aparat pre meranie vykonnosti a audit,
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zaruka kontinualneho a dynamického vyvoja vdaka trhovej pozicii vyrobcu, ktory ma vySe 15 tisic zakaznikov,
vratane 96 vyznamnych firiem z rebri¢ka Fortune 100.



Service  Support  Manager je
dodavany so sadou plne funkénych a
lahko pouzitelnych procesov vratane
Incident, Problem, Change &
Configuration Management a
previazanou konfiguraénou
databazou (CMDB). Proces Change
Management je Uzko previazany s
procesom Release Management pre
zaistenie potrebnej sucinnosti vyvoja
a prevadzky.

Service Level Management je
podporeny prostrednictvom
integrovaného aparatu SLA.

Kraéové  procesy rieSeni  boli
verifikované zo strany Pink Elephant,
¢o preukazuje ich efektivnost a sulad
s najlepsSimi praktikami definovanymi
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Service Support Manager poskytuje
jednotné pristupové miesto pre vSetkych pracovnikov spoloc¢nosti, ktori potrebuju nahlasit incident (poruchu), vyziadat
dodavku IT sluzby alebo vyhladat potrebnu informaciu v znalostnej baze.

Celofiremny katalég sluzieb umoznuje dostupné sluzby prehladne organizovat do kategdrii a zaistit' tak fahkd orientaciu
koncového pouzivatefa. Service Support Manager poskytuje pracovnikom IT prevadzky prehfadné rozhranie,
umoznujuce zoskupit informacie o kombin&cii grafickych a tabulkovych vystupov. Vdaka tomu je IT prevadzka schopnéa
udrzat’ prehlad nad procesmi dodavanych sluzieb s podporou priebezne aktualizovanych metrik, ktoré vypovedaju o
nakladoch a o vytazeni zdrojov.

V ¢om je rieSenie Service Support Manager vynimoc¢né:

V zéklade rieSenia ziskate ucelent sadu hotovych, overenych a integrovanych procesov zaloZenych na
najlepsich praktikach ITIL, ktoré je mozné lahko a rychlo upravit podfa Specifickych poziadaviek vasej firmy.
Ziskate aparat klu¢ovych ukazovatelov vykonnosti (KPI) a zostav, ktoré vam pomdézu pre kazdy proces odkryt
Uzke miesta a identifikovat oblasti s vysokymi nakladmi.

Vyuzitim jednotného miesta kontaktu a spravy pouzivatelskych poZiadaviek, ako aj katalégu poziadaviek,
mozete centralizovane ponukat piny rozsah a obsah sluzieb, ktoré vaSa firma zabezpecuje a tym zvySit
spokojnost pouzivatelov a zaroven znizit naklady spojené s prevadzkou pracoviska Service Desk.

Klaéovou prednostou rieSenia je robustnost jeho zakladnej platformy pre riadenie procesov MicroFocus
Solutions Business Manager, vdaka ktorej mozete automatizovat' aj dalSie IT procesy a zlepSovat spolupracu
medzi IT prevadzkou, skupinami, ktoré vyvijaju vas$ software alebo s koncovymi (internymi alebo externymi)
pouzivatelmi.

RieSenie Service Support Manager (ktorej zakladnou technolégiou je MicroFocus Solutions Business Manager) ziskala
tieto ocenenia a potvrdenia kompatibility :
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