INFORMACNI SYSTEMY
PRO RIZENI PODNIKOVEHO IT

Technicka dokumentace
ALVAO Service Desk 10.1

ALVAO Service Desk je systém pro moderni organizace a IT oddéleni, které chtéji spolehlivé Fidit veskeré
Ukoly. Jedna se o systém vyvijeny podle svétovych procesnich standardd na fizeni poskytovani sluzeb
(ITSM/ITIL). Diky tomu je systém vhodny pro fizeni podnikového IT, ale Uspésné v ném mdzete Fidit i jina
servisni oddéleni. Diky ALVAO Service Desk snadno vydefinujete sluzby, které poskytujete, a ufidite i
slozité Ukoly a jejich reSeni podle danych procesu.

ALVAO Service Desk je navrzen podle technologickych standard( a doporuceni spolecnosti Microsoft,
které zaruCuji korektni, bezpeény a bezproblémovy chod v infrastruktufe Microsoft a snadnou integraci s
aplikacemi Microsoft Office a jinymi IS. Dodrzovani téchto doporuéeni je kontrovano certifikacemi
mezinarodnich certifikacnich autorit.

ALVAO jako prvni spolecnost v regionu CEE obdrzela certifikaci PinkVERIFY na shodu s procesy ITILv3.1 a
ITIL v2011 od nezavislé certifikacni autority PinkElephant a smi pro své produkty ALVAO pouZivat ITIL®
swirl logo.
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Systém obsahuje zakladni komponenty

ALVAOQ Service Desk Admin Administratorska konzole.
ALVAO Service Desk Console Operatorsko-resitelska konzola.
ALVAO Service Desk Portal Portalové rozhrani.

ALVAOQ Service Desk WebServices Notifikacni sluzba.
ALVAO Service Desk MailboxReader  Sluzba pro vycitani emailové schranky.

Rozsirujici moduly

ALVAO Outlook Add-in Rozsifujici modul pro integraci do Microsoft Outlook. Umoziuje
pracovat s tickety pfimo v prostredi klienta Microsoft Outlook.

ALVAO Employee Management Rozsifujici modul pro proces fizeni nastupu a vystupu.
zaméstnancll skrze nékolik servisnich oddéleni spolecnosti.

ALVAO Standard HW/SW Request Rozsifujici rozsifuje ALVAO Service Desk a ALVAO Asset

Forms Management o podporu procesu zadosti o pfedem schvaleny
hardware a software. Umoziuje vytvaret velmi pfivétivé
uzivatelské formulare vychéazejici z principl internetovych
webovych obchodu.

Integrace se systémy

ALVAO Asset Management

Microsoft Active Directory

Microsoft Office (Outlook, Word, Excel)

Microsoft Exchange (volitelné, neni soucasti projektu)
Microsoft SharePoint (volitelné, neni soucasti projektu)

Zakladni funkcionality

Zalozeni ticketu vyplnénim formulare na portalu

Zalozeni ticketu poslanim mailu na ur¢enou emailovou schranku

Zalozeni ticketu po telefonu pres operatorské stanovisté

Prifazeni ticketu urcitému fesiteli

Prifazeni ticketu urcité sluzbé (nejzakladnéjsi kategorizovani)

Nastaveni terminu vyreseni

V libovolny okamzik feSeni, moznost vynuceni schvaleni podle urcitého pravidla
Operativni predavani ticketu mezi fesiteli, nebo mezi sluzbami béhem jeho feseni
Automatické ukladani historie feseni ticketu

Uzavreni ticketu s moznym schvéalenim vyreseni uzivatelem

Reporty

Pokrocilé funkcionality
Moznost dopliiovani informaci do historie feSeni (telefonaty, e-maily, poznamky, a dalsi)
Notifikacni e-maily upozornujici resitele, operatory, manazery, zadatele o stavu jejich ticketl
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Sledovani ticketu na portalu uzivatele

Definice SLA

Definice vlastnich sluzeb (otevieny hierarchicky model)
Definice pristupq, roli, zodpovédnosti k jednotlivym sluzbam
Definovani komplexnich schvalovacich pravidel

Moznost vytvareni a publikovani baze znalosti

Moznost vytvareni a publikovani aktualit

Operativni nacitani emaild z Microsoft Outlooku

PredpFipravené scénare procesu ITIL
Incident Management

Request Fulfillment

Problem Management

Change Management

Service Catalogue

Specialni funkcionality

Multijazyénost prostredi portalu (CZ, EN, DE, PL, SK)

Multijazy¢nost prostredi konzole konsole (CZ, EN, DE, PL)

Moznost nastaveni vzhledu portalu

Moznost definovat vlastni stavy pozadavkd v rdznych sluzbach a rliznych procesech. Moznost pouzivat a
definovat vlastni polozky CustomColumn, vlastni formulafe CustomForms i procesy CustomWorkflow.
Microsoft SharePoint Web Part umoziujici uzivateli sledovat své pozadavky v ALVAO Service Desk.

Pouzité technologie

ALVAO Service Desk je navrzen podle technologickych standardd a doporuéeni spolecnosti Microsoft,
které zarucuji korektni, bezpecny a bezproblémovy chod vinfrastruktufe Microsoft a snadnou integraci s
aplikacemi Microsoft Office a jinymi IS. Dodrzovani téchto doporuceni je kontrovano certifikacemi
mezinarodnich certifikacnich autorit. Systém ALVAO je integrovan do platformy Microsoft, coz se
projevuje napfiklad schopnosti fidit interni opravnéni pres Active Directory a automatickym prihlasovanim
do viech ¢asti systému bez nutnosti zadavat hesla pomoci Microsoft Single Sign-On. Aplikace ALVAO
Service Desk velmi jednoduse prebira data o zaméstnancich a pocitacich z Active Directory.

MS SQL Server

MS Exchange Server (volitelné, neni soucasti projektu)

MS Windows Sharepoint Services (volitelné, neni soucasti projektu)
MS Active Directory (volitelné)

NET Framework

ASP.NET

MS Office Automation
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Architektura ALVAO Service Desk
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1. Databaze - Srdcem systému je databaze na Microsoft SQL Serveru. Ta zarucuje plynuly chod svymi
vynikajicimi parametry.

2. Portal - Soucasti systému je portalové rozhrani, které slouzi predevsim uzivatelim k zadavani novych
pozadavkd a Cteni aktualit (napriklad vypadky systém(). Portal je vsak plné funk¢ni i pro role operatora i
resitele. Je zde umisténa i baze znalosti. Diky technologiim, na kterych je zalozen, je zde podpora rdznych
vzhledd, a tedy neni tu zadné omezeni napfiklad v jazykovych mutacich.

3. Konzole - Jedna se o Win32 aplikaci. Konzole je moznou alternativou pro resitele, operatory a
manazery. Diky své jednoduchosti a prehlednosti se hodi k vyfizovani velkého mnozstvi tiket(.

4. Servicedesk server — Sever, na kterém je samotny systém ALVAO Service Desk nasazen. Vyuziva se
sdilené slozky, ze které operatofi, resitelé ¢i dalsi uzivatelé systému mohou spoustén Konzoli. Na serveru
bézi MailboxReader, ktery automaticky vycita vsechny nové zpravy z postovni schranky (pfipojeni pres
WebDAYV, IMAP)

5. Admin.exe - Administratorska konzole slouzi pro zjednoduseny import z Active Directory, nastaveni
roli uzivatelim, k definici sekci a mnoho dalSich nastaveni systému.
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