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1 Panoramica
1.1 Approccio generale

Axios Systems e in grado di offrire la piu avanzata soluzione out -of-the-box
disponibile oggi. Questa soluzione, associata ad un team di consulenti ai massimi
livelli di esperienza nel Service Management, posiziona Axios Systems ai vertici tra i
fornitori di soluzioni per la gestione dei servizi IT .

Con assyst, implementato secondo i dettami di ITIL, la vostra organizzazione

apprezzeraa 360° lavisibili t = ed i | c¢ o ninfrastrdttliraotecsologica e tetl a | 6
i servizi.
L6 el emento chiave per i raggiungi mento di
del CMDB (total mente i nt egr acaainendelln soluazionel ) ¢ h
assyst.

Questo, combinato con una impleme ntazione dei processi di Incident, Problem,
Change Management (incluso il workflow management) e Release Management,
portera la vostra organizzazione in un a posizione di controllo invidiabile.

Tutti i servizi, attivita, processi e azioni effettuate in a  ssyst sono monitorabili
attraverso degli SLA (Service Level Agreement) condivisi tra clienti, utenti, team di
supporto (OLAS) e tutti i fornitori (Underpinning Contracts).

Gli SLA di assyst sono pensati e implementati con funzioni di reporting e monitor
affinché si prevengano sforamenti di SLA assicurando quindi che la vostra

Axios Systems Pace 2 of 14 Version 0.1

6/29/2010



\\r’ AXI O 1

SYSTEMS

organizzazione fornisca una livello di qualita dei servizi al business sempre di livello
eccellente.

Nel brevetermine 16 i nvesti mento nei processsira |l TIL e
struttura a gestire il controllo ed il support o dei servizi, aumentando la produttivita,

diminuendo i down time e garantendo quindi una qualita dei servizi che dara una

maggiore soddisfazione ai fruitori .

Nel lungo termine aumentera il ROI (return of investiment) per ogni progetto gestito
con assyst.

Usare assyt per gestire i processi ITIL assicura un modo di lavorare efficiente ed
scalabile, ed abilita la vostra organizzazione alla certificazione 1ISO/IEC 20000.
ISO/IEC 20000 € una certificazione internazionale per il Service Management basata
su ITIL. Le aziende che aderiscono a questa qualifica assicurano un controllo dei
processi ed un continua revisione e miglioramento dei processi di erogazione dei
servizi.

1.2 Overview sulle funzionalita
1.2.1 CMDBdi assyst

I CMDB di assist abilita tutte le funzionalita piu importanti del tool, infatti nel
CMDB vengono memori zzat. di dat i del | 6 or
servizi, clienti e fornitori

Gestisce anche il c i ¢ acquisto,igestonetvendodoergratti, a s s e
licenze software e dati finanziari, in modo da gestire con assyst i limiti degli

ordini e | & uso delle |icenze software per
! t ool assyst facilita |06 interazione cor

processi di Incident, Problem e Change. Si possono effettuare accurate analisi di
impatto con visualizzazioni grafiche (es. in caso di upgrade software che possono
creare del disservizio).

Tutte le informazioni sugli asset posso no essere inserite nel CMDB per abilitare il
troubleshooting di Incident e Problem, identificando i componenti  non funzionanti
e dando immediata evidenza dei servizi impattati. Le stesse funzionalita aitutano
la creazioni di analisi del trend, informazioni chiave per il business, servizi e
contratti con i fornitori, statistiche di failure su componenti, ecc..

Tutto queste informazioni portano ad una visione precisa della efficienza del
struttura aiutando i manager nelle ri -negoziazioni con i fornitori per esempio.
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EO | mp o rstinguere ¢ra Id soluzioni con CMDB esterno equelle con CMDB
integrato. Axios ha scelto la seconda per gli evidenti vantaggi nella efficacia e
intregrazione dei dati.

Assyst € profondamente strutturato su tre aree  molto importanti:
1 IT Asset Management
1 IT Service Desk (Management)
17 CMDB

La gestione integrata di queste tre aree in una unica soluzione out -of-the-box e
la chiave di successo del tool di Axios Systems.

1.2.2 Service Desk/ Incident Management

Gestione di tutto il flusso di Incident

Interfaccia to talmente configurabile in varie lingue
Supporto ai clienti automatizzato

Creazione automatica di Problem e Change

assystNET: Portale ®IfService per il log di Incidents/Problems/Changes/Requests

=A =4 =4 4 -4 =4

asyyst fruibile via device mobili

1.2.3 Request Management

Gestione totale del Lifecycle Management
Service Catalog totalmente configurabile

Categorizzazione delle richieste

= =4 =4 =4

Effcienza nella gestione delle richieste basata su condizioni simili (utenti, item,
organizzazione, fornitore , ecc.)

1 Template workflow dinamico per processi standard

1.2.4 Problem Management

Processi out-of-the-box prontial | 6 us o

Integrazione con tool di monitoring e diagnostic a

= =4 =

Availability Management proattivo basato su priority e seriousness configurabili

1 Group Actions on linked Incidents
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1 Automatismi per link tra Problem e Change
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1 Gestione delle risorse avanzata per il controllo dei conflitti e degli SLA
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1.2.5 Knowledge Management

Knowledge base totalmente integrate su Incident, Problem e Change
Gestione delle FAQ raggruppabili pe categorie

Gestione del rating degli articoli della Knowledge base

<., assystNET 8

aSSYStN ET @ BrendaBennet logout

Poneave @ Faas

Integrabile con software di terze parti (es.: RighAnswers, Knowledge Broker)

A\ Message Centre -
How do 1 book Holidays ? Whatis the Absence Procedure?
¢ My Shorteuts Ineedto order some stationery I'm going offsite, what's the policy on expenses?

How to add dependents to the Private Healthcare sc...

I'm just back from sick leave, what do | do?

| @ rros Can work from home?
Administration
HR

Contact Support

Mobile Telephony

WMobile Telephony
sl Il How do I report an issue?

Lotus Notes How do | obtain reference material for assystlET?

Exceed System How do I attach a Document?

How can I fix a reported Issue myself? Using your handset overseas
ERRequest Services

R suport

T Track Progress CEEE—

How do | cancel an Exceed Policy Renewal?

How to send a Mail in Lotus Hotes...

AT\
i —~ °“\‘ My mail box in Lotus Hotes is full. How do 1free up s...

How do 1 add someone to my personal address boo...

How do I configure email on my mobile ?
My mobile is network locked, what do | do?

My llokia phone shuts down when inserting memor...

How do I report afault on behalf of another user? What is predictive text input (or T9 dictionary), and h...

How do 1 add a post code on Exceed system?

How do | wipe an amount from a policy?
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1.2.6 Change and Release Management
T Infrastruttura del CMDB visualizzabile graficamente per una immediata analisi di

impatti e rischi

1 Calendario delle Change visualizzabile con funzionalita di drag&drop, change freeze e
riconoscimento dei conflitti automatizzato:

71 Designdei processi di workflow completamente visuale a portata di mouse:
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