Rjesenje za upravljanje prijavama
Korisnika i incidentima.
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solvo

U danasnjem poslovnom okruzenju, gdje se procesi sve vise
oslanjaju na informacijske sustave i tehnologiju, njihova
dostupnost i pouzdanost postaju kljuéni za nesmetano
funkcioniranje organizacije.

IT sustavi, aplikacije, mrezna infrastruktura i razliciti tehnicki
sustavi vise nisu samo podrska poslovanju — oni su njegov
sastavni i neizostavan dio. Svaki zastoj, kasnjenje ili tehnicki
problem moze imati direktan utjecaj na produktivnost,
kvalitetu usluge i zadovoljstvo korisnika.

U takvom okruzenju, gdje je brzina reakcije presudna,
nedostatak strukture u upravljanju IT i tehnickim incidentima
i zahtjevima predstavlja znacajan operativni izazov.

Izazovi modernih organizacija

Bez centraliziranog i jasno definiranog sustava upravljanja incidentima,
organizacije se suocavaju s:

velikim brojem prijava kroz razlicite kanale (e-mail, telefon, direktna
komunikacija)

nejasnim procesima prijave i pracenja problema
otezanom prioritetizacijom incidenata
nedostatkom jasne odgovornosti
ogranicenim uvidom u stvarno opterecenje IT timova
U takvim uvjetima:
korisnici gube vrijeme na prijavu problema
IT I tehnicki timovi reagiraju ad hoc, bez jasnog pregleda prioriteta
kriticni incidenti nisu adekvatno izdvojeni
uprava nema pouzdane podatke za donosenje odluka

Posljedica je smanjena ucinkovitost i povecani operativni rizik.
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Solvo - centralno
mjesto za upravljanje
incidentima

Kljucno je istaknuti da kombinacija velikog broja
korisnika, visoke razine hitnosti i ogranicenih
resursa uz nedostatak sredisnje evidencije i
jasno definiranih odgovornosti, stvara jasnu
potrebu za jedinstvenom platformom za prijavu,
pracenje i rjesavanje IT i tehnickih problema
unutar organizacije.

Bez centralnog sustava za upravljanje
incidentima, tehnicke i IT sluzbe tesko
zadrzavaju pregled nad prioritetima, dok
uprava nema pouzdan uvid u u¢inkovitost i
opterecenje timova.

Uvodenjem takvog sustava svi zahtjevi - od
kvara informacijskog sustava do problema
s tehnickom opremom - evidentiraju se na
jednom mjestu, uz jasno definirane statuse,
odgovornosti i vremena reakcije.

Rezultat su brza reakcija, bolja koordinacija
timova i smanjen operativni rizik.
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Kljucéni vrijednosni

blokovi

Centralizirani ticketing sustav uz evidenciju
i povijest prijava

Svi IT i tehnicki incidenti prijavljuju se na jednom
mjestu - bez obzira radi li se o problemu s
informacijskim sustavom, mrezom, strojarskom
ili infrastrukturnom opremom.

Na taj nacin nema potrebe za telefonskim
pozivima, e-mailovima i usmenim prijavama
problema koji cesto dovode do gubitka
informacija.

Svaki incident, intervencija i rjesenje trajno se
biljeze u sustavu sto u konacnici kroz analizu
ponavljajucih problema moze pomoci dugorocno
organizaciji da prijede s reaktivnog na
proaktivno upravljanje IT i tehnickim sustavima.

Jasna kategorizacija i prioritizacija
incidenata uz definiranje SLA

Svaki prijavljeni problem automatski se
razvrstava prema:

vrstiincidenta
razini hitnosti (uz SLA uvjete)

utjecaju na procese

Detalji prijave

Demo | Demo projekt -
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Time se osigurava da kriticni incidenti nikada
ne ostanu nezamijeceni, dok se rutinski zahtjevi
rjesavaju planirano i organizirano.
Transparentna komunikacija s korisnicima

Korisnici u svakom trenutku imaju uvid u status
prijavljenog problema:

Time se smanjuje broj dodatnih upita, a osoblje
dobiva sigurnost da je njihov zahtjev evidentiran
i rjesava se.

Izvjestaji, statistike i analitika

Sustav ima ugraden izvjestajni i analiticki modul
koji omogucuje uvid u npr.

broj i vrstu incidenata

vrijeme reakcije i rjesavanja

opterecenje IT i tehnickih sluzbi
ovi, ali i ostali podaci dostupni u sustavu pruzaju
¢vrstu osnovu za donosenje upravljackih odluka,

optimizaciju resursa i opravdavanje ulaganja u
tehnologiju.
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solvo

Tko ima koristi

od solvo
rjesenja?

Krajnji korisnici

IT i tehni¢ke sluzbe
(sluzba opcih poslova)

Uprava i organizacija u
cjelini

Jednostavna prijava problema

Strukturirani pregled prijava

TransparentanuviduradIT|
tehnicke sluzbe

Jasna povratna informacija
dostupna u svakom trenutku
oko statusa

Jasna informacija o lokaciji,
tipu, prioritetu i eventualnim
SLA uvjetima

Mjerljivi rezultati i izvjestaji

Uniformni obrazac prijave
neovisno o kojem sustavu se
radi

Bolja organizacija rada
(dodjeljivanje rjesavanja
problema pravom timu/osobi)

Podloga za daljnju optimizaciju i
investiciju iz usteda
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Kako i zasto
Solvo~?

solvo nije genericki ticketing sustav. Razvijen je s
razumijevanjem organizacija u kojima:

kontinuirana dostupnost sustava ima klju¢nu vaznost
incidenti imaju razlicite razine hitnosti
velik broj korisnika ovisi o brzini i jasnoci odgovora

Rjesenje se prilagodava postojecim procesima
organizacije, bez potrebe za slozenim promjenama, ¢ime
omogucuje:

brzu implementaciju
visoko prihvacanje medu korisnicima

vidljive rezultate u kratkom roku

Solvo omogucuje prijelaz s reaktivnog na proaktivno i
kontrolirano upravljanje IT incidentima.

Zajedno, Solvo i ENT organizacijama pruzaju vise od alata -
pruzaju sigurnost, kontrolu i stabilnost u upravljanju IT
i tehnickim sustavima.

Zatrazite demo i saznajte kako
Solvo moze unaprijediti upravljanje
incidentima u vasoj bolnici.

Kontaktirajte nas za vise informacija.

ent.company@ericssonnikolatesla.com
ericssonnikolatesla.com
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Sadrzaj ovog dokumenta
podlozan je reviziji bez
prethodne obavijesti
zbog stalnih napredaka
u metodologiji, dizajnu

| proizvodniji. Ericsson
Nikola Tesla nece biti
odgovoran za bilo kakve
pogreske ili stete bilo
koje vrste koje proizlaze
iz upotrebe ovog
dokumenta.

Ericsson Nikola Tesla
ericssonnikolatesla.com




