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Zákazník

Strategická úrove�
delší než 3 roky

Taktická úrove�
1 - 3 roky

Provozní úrove�
do 6 m�síc�

zástupci 
zákazníka

koncoví 
uživatelé

ChM

RM

CfM

PM

SD/HD

Cost

SLM

AM

ConM CaP
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Incident Mngm

ServiceDesk

HelpDesk

ServiceRequests/
Incidents

Configuration
Items CI‘s

Relationships

Problems/
Known Errors

Changes

nástroj

WorkOrders SLA‘s

Z
ák

az
ní

ci
, u

ži
va

te
lé

Problem
Mngm

Change Mngm 

Configuration
Mngm

Release Mngm

2. úrove� podpory : specialisté

3.úrove� podpory :
Vývojá�i, dodavatelé, t�etí strany

Service Level
Mngm

Statistiky,
Trendy, analýzy

�ešení

Plány zm�n, 
reporty

Reports,
statistics SLA‘s

reports

Service reports,
statistics

Strategická rozhodnutí
Top management

události

Release plansIncidents,
Work orders

Outsourcer

Workorders

RFP

Telefon
Web
E-mail

Solutions

�ešení

CMDB

Vývoj

*��������

Servisní 
požadavek
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Portál HDIT

P�ístupová
vrstva

Vrstva �ešení                ServiceDesk

Vrstva dat CTI

IT Zákazníci

I V R

TELEFONICKÝ

KONTAKT

INTRANET

POŽADAVEK

Komunikace
Informovanost

Registrace

Identifikace
Historie kontakt�

Požadavky

PIN PIN

Vrstva registrace Call Centrum

Znalosti
�ešení

Proaktivita

����

���
����
������
����F���)���L����
?�������L����


© �ESKÝ TELECOM, a.s.
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Název ** (NNM)
Název sít�
Uzel_ID
Patro a �íslo dve�í
IP Circuitless
Po�et interfac� (NNM)
Spole�né atributy KP
OVW_ID (NNM)
Snmp_popis_kontakt (NNM)
Popis uzlu (attach)
Obrázek uzlu (attach)
Kontaktní osoba

Komunika�ní uzel (Node)

�íslo okruhu
Rychlost
+Spole�né atributy KP

Propojení (ATM/FR circuit)

Cena výrobku
Popis výrobku
SW výrobní �íslo
Kód výrobku
Požití komponenty
Dodací list �.
Datum vyst. dod.
Objednávka
Datum objednávky
Záp�j�ka �.
�íslo SAP
�. zat�i�ovacího prot.
�íslo smlouvy
+Spole�né atributy KP

Komponenta (Component)

Filename: Drawing4

Edit Date: 26.8.2002 16:12:54

Company: Hewlett - Packard

Description: ER diagram CMDB, projekt migrace ITSM na SD

CMDB

Creator: Robert Kraj�aRev.
1.96

IP Adresa ** (NNM)
MAC adresa (NNM)
Po�adové �íslo (NNM)
Subnet mask (NNM)
OVW_ID (NNM)
Spole�né atributy KP

Interface

IP Adresa  ** (NNM)
Subnet  mask (NNM)
OVW_ID (NNM)
Spole�né atributy KP

Subnet/LAN
OS+Ver+SP
RAM (MB)
IP Adresa
Cena
Spole�né atributy KP
MAC adresa
Free space C
Free space D
CD ROM
Last seen date
Profil

PCOS+Ver.
RAM (MB)
Po�et CPU
IP Adresy (skupina)
Alokovaný ext. disk. prostor
Celková kapacita disk�
Využití kapacity disk�
Popis umíst�ní
Zapojen do clusteru
Dohledován IT/O, NetIQ
SW konfigurace (attach)
HW konfigurace (attach)
Reklama�ní protokol (attach)
�íslo smlouvy
+ Spole�né atributy KP
Kontaktní osoba

Server

N1: Oracle-SID
N2: jméno, Alias, protokol
Verze
Spole�né atributy KP

Databáze (Database)

N1: celý název apl
N2: zkratka
Kont. osoba: Garant
+ Spole�né atributy KP
Spice 1
Spice 2
Spice 3
Kontaktní osoba
Max.# uživatel�

Aplikace (Application)

N1: Celý název role
N2: Popis role
Spole�né atributy KP

Role

Vyhl. kód:Os. �íslo+Zkratka aplikace
N1:Popis p�ístupu
�as expirace (SID)
Spole�né atributy KP

P�ístup (Computer Access)

N2: Kapacita (GB)
Výrobní �íslo
Inventární �íslo
�íslo smlouvy
Spole�né atributy KP
Cena

Storage

N2: Rozloha sálu
Povolené zatížení
Odb�r el. proudu
Spole�né atributy KP

Sál (Computer room)

N2: Kapacita (kW)
�íslo smlouvy
Cena
+Spole�né atributy KP

UPS

N2: Chladící výkon (kW)
Popis umíst�ní
�íslo smlouvy
Spole�né atributy KP

Klimatizace (Air conditioning)

Výrobní �íslo
Název
Platný do
Verze
Licen�ní �íslo
Instala�ní kód
Aktiva�ní kód
Zp�sob po�ízení
Platný od
Nové verze do
Objednávka �íslo
�íslo smlouvy
Dodací list �íslo
�íslo faktury
Cena

Licence

Snmp_popis_kontakt
OVW_ID
Po�et interfac�
Spole�né atributy KP

Switch/kom. za�ízení

Rodi�e KP
Vazba na Projekt
Potomci KP
Zm�ny (Skupina)
Problémy - skupina
SP (Skupina)
Pracovní p�íkaz (Skupina)
Incidenty (Skupina)
Vazba na Služby/SLA
Správce
Správce skupina
Dce�inné KP
Uživatelé (Skupina)
Smlouva o údržb�
Umíst�ní
Vlastník KP
Dodavatel
Nákladové st�edisko

Vazby KP

Zablokováno
Výrobce
Kategorie
Max. instalací
Název 2
Inventární �íslo
Poznámka
Vyhledávací kód
Sériové �íslo
Stav
Datum verifikace
Aplikace (Outage)
Provozní zpráva (Outage)
ID ve  zdroji
Skupina zprávy (Outage)
Závažnost (Outage)
Stavová prom�nná (Outage)
Unikátní

Spol.atributy KP (common attr.)

Uživatel
Platný do
+Spole�né atributy KP

SecureID card



39

Skute�ný za�átek
Skute�ný konec
Ext. organizaci
Od osoby
Osob�
Od skupiny
Skupin�
Informace od odesílatele
Volající
Kategorie
Klasifikace
Kód uzav�ení
KP
Nejzazší termín
Popis
Skupina FAQ
�asto kladené dotazy
ID
Dopad
Informace
Iniciátor
Zpožd�ný konec
Médium
Organizace
Plánovaný konec
Naléhavost
Události
Problémy
Zm�ny
Žadatel
Služba
Úrove� služby
SLA
�ešení
ID ve zdroji
Stav
PP
Zp�sob uzav�ení
Uzav�ít bez kontaktu
Vy�ešeno na 1 kontakt
Hodnocení zásahu
Typ služby
Nákladové st�edisko
Kontaktní osoba
Po�et KL
Poznámka
Vztaženo k

Servisní požadavek (SC)
Osoba (Person)

Pracovní skupina (workgroup)

KP (Configuration Item)

Služba (Service)

SLA

ER Diagram datové entity Servisní požadavek

SP je p�id�len Osob�

SP je p�id�len Od Osoby

Legenda:

Existující, ale nepoužitá vazba

Použitá vazba

SP je p�id�len
Ext. Organizaci

Organizace (Organization)

SP je p�i�azen ke Zm�n�,
Incidentu �i Problému

SP p�id�len Od Skupiny

SP p�id�len Skupin�

SP se vztahuje
 ke KP

SP ke službe

Osoba zažádala o SP (Žadatel)

Nákladové st�edisko

SP k SLA

Pracovní p�íkaz (Work Order)

Osoba, která zahájila schvalování (Iniciátor)

Osoba, které je �ešení
SP p�id�leno

Skupina, která má
n�jaký vztah k SP (CF)

Organizace (externí),
které je �ešení SP p�id�leno

Incident

Problém (Problem)

Zm�na (Change)

SP se n�jak
týká KP (CF)

K SP se vztahuje PP

Osoba, která je
Kontaktní osobou u SP

Popis
Stav schvalování
Nejzazší termín
Min.po�et hlas�
Strategie
Výsledek
Schvalovaí hlasy

Schvalování (Approval)

Schvalovací hlasy

Schvalovací skupina
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