Příloha č. 1 – Technická specifikace
Popis funkcionality Service desku
Podpora procesů
Podpora procesů řízení IT služeb:
· správa servisních požadavků
· správa incidentů
· [bookmark: _GoBack]správa problémů
· řízení změn
· správa znalostní báze
· správa konfigurací (CMDB)
· správa katalogu služeb
· Service Level Management v oblasti podpory služeb
· nástroje pro vzdálenou podporu koncových stanic
· nástroje Business Intelligence – reporting založený na Tibco Jaspersoft
· nástroj pro definici a řízení workflow
· portálové řešení pro koncové uživatele
· portálové řešení pro řešitele
· mobilní aplikace
Tyto procesy jsou dále podporovány:
· společným workflow umožňujícím v grafickém administrativním prostředí konfigurovat libovolná workflow zahrnující jak manuální kroky přidělované uživatelům (např. vyplnění formuláře, změna stavu), tak automatizované akce v systému Service desk nebo v externích aplikacích (např. notifikace, zjištění údajů, aktualizace údajů)
· společným reportovacím nástrojem Business Intelligence umožňujícím definovat dashboardy, předdefinované reporty i analytické ad-hoc reporty
· podporou ITIL v3 procesů a s 15 certifikovanými procesy
Podpora potřebných systémových konfigurací, číselníků a seznamů
· Podpora informací následujících základních typů:
· systémové konfigurace
· konkrétní záznamy o evidovaných případech, konfiguračních položkách a organizační struktuře.
Systémové konfigurace
Prioritizace tiketů 
· dopad na celkové množství práce – dopad
· požadovaná úroveň pozornosti – priorita
· rozsah a závažnost problému – závažnost
· požadovaná rychlost řešení – naléhavost
Kategorizace konfiguračních položek
· typ KP
· třída a rodina
· provozní stav 
· typ dodavatele 
Informace o organizační struktuře
Místa
Geografická místa (skupiny lokalit – viz dále) - např. města:
· název
· popis
· kontaktní osoba
Lokality
Popis objektů (adres), ve kterých se nacházejí uživatelé a zařízení:
· název
· popis
· příslušné místo
· adresa
· kontaktní osoba
Konfigurační položky
Popis konfiguračních položek:
· název
· lokalita
· kontaktní osoba
· třída objektu
· výrobce
· dodavatel
· sériové/ licenční číslo
· inventární číslo
· úroveň služby
· další informace specifické pro danou třídu objektu.
Kontakty
Údaje o pracovnících, kteří jsou v interakci se systémem Service desk, a to jako koncoví uživatelé, operátoři a administrátoři Service desku či kontaktní osoby u dodavatelů:
· jméno pracovníka
· telefon
· fax
· mobilní telefon/ pager
· název uživatelského účtu pro autentizaci a autorizaci
· e-mailová adresa
· typ kontaktu (operátor, koncový uživatel, atd.)
· lokalita
· organizace
· skupina
· způsob upozornění na události (e-mail, fax, systémová zpráva, atd.)
· úroveň služby (SLA)
· omezení působnosti (např technika, operátora, apod.) na definované objekty správy
Organizace
Údaje o organizacích, jejichž pracovníci  jsou v interakci se systémem Service desk:
· název organizace
· popis
· číslo organizace
· kontaktní jméno
· telefon
· fax
· lokalita
· nákladové středisko.
Dodavatelé
Údaje o dodavatelích, kteří jsou v interakci se systémem Service desk:
· název dodavatele
· typ dodavatele (poskytovatel služby, pronajímatel zařízení, apod.)
· kontaktní jméno.
Notifikační metody
Podpora notifikací pro významné události v životním cyklu řešení tiketů:
· identifikaci případu
· charakteristiku události
· kontaktní informace
· další specifické informace (např. řešení).
Podpora využití standardních notifikačních metod:
· systémová zpráva aplikace Service desk 
· e-mail 
· SMS 
Notifikační zprávy jsou základním komunikačním prostředkem mezi řešiteli a zákazníky, mezi aplikací a uživateli či mezi Service deskem a externími systémy. Standardní formou notifikací jsou emailové zprávy, není ale problém nastavit systém například pro posílání SMS zpráv, pro zpracování notifikací webovými službami nebo jejich zasílání na tiskárnu. Systém také umožňuje posílat automaticky formulář s dotazem na uživatelskou spokojenost s řešením tiketu.
Service desk posílá notifikace například na základě definovaných událostí v SLA, OLA nebo UC, dále při změnách stavu tiketu nebo při změně konkrétního pole (například dopad nebo priorita tiketu). Notifikace lze zasílat nejenom koncovým uživatelům a řešitelům tiketu, ale i manažerům řešitelských skupin či přímo konkrétním uživatelům. Tímto způsobem je zajištěna jak funkční, tak hierarchická eskalace.
V Service desku se pro posílání notifikací definují podrobná pravidla s podmínkami a seznamy uživatelů, kterým bude zpráva zaslána. V přehledném grafickém editoru lze vytvářet šablony zpráv v HTML formátu.
Pro zpracování příchozích e-mailových notifikací nabízí Service desk tzv. maileater, který lze napojit na více e-mailových schránek a na základě struktury příchozích e-mailů a definovaných pravidel provádět přístlušné akce (založení nového tiketu, změna stavu, vložení komentáře, uzavření, předání na jiného řešitele apod.).
Pokud je k příchozímu e-mailu připojená příloha, je tato automaticky připojena k danému tiketu. 
Maileater podporuje jak plaintext, tak HTML formátování e-mailů.
Události
· podmínky – specifikované hodnoty atributů tiketu
· automatické akce (např. změna stavu, odeslání notifikace, spuštění externí integrace).
Typ úrovně služby
Podpora garantovaných parametrů služby – SLA (Service Level Agreemensts), které mohou být smluvně uzavřeny:
· mezi dodavateli a poskytovatelem služeb – včetně služeb poskytovaných formou outsourcingu 
· mezi poskytovatelem služby  a zákazníky.
· Podpora eskalačních procedur:
· automatické identifikace úrovně služby žádané pro danou kategorii případu
· včasného varování při blížícím se porušení SLA 
· identifikace porušení SLA
· vytváření reportů o dodržování a porušování SLA.
Podpora kalendářů požadované doby provozu a podpory určující:
· dny v týdnu
· rozsah kalendářních dat
· denní dobu,
· kdy může k dané události dojít či kdy je příslušné SLA v platnosti.
Přílohy
Podpora způsobu vedení elektronických příloh k  případům vytvářeným v systému Service desk, a to ve formě:
· dokumentu uloženého ve specifikovaných úložištích
· URL odkazu
· Stanovení maximální velikost přikládaného souboru a povolených typů souborů.
Bezpečnost přístupu
Podpora přístupových práv autentizovaných uživatelů systému Service desk k jednotlivým objektům a komponentám systému pomocí autorizačních rolí. 
Na základě role provést autentizace a autorizace uživatele, podle role uživateli zobrazit rozhraní. Každá role v systému může mít jinou sadu formulářů, lokalizaci, obsah nápovědy apod. Každý uživatel může mít přidělených více rolí a má mít možnost mezi nimi jednoduše přepínat bez nutnosti odhlašování.
K dispozici mají být základní role dle ITIL včetně všech nastavení – např. role zákazník, zaměstnanec, řešitel první úrovně, řešitel druhé úrovně, administrátor, znalostní manažer a další. Možnost role upravovat a možnost přidávat nové role.
Autentizace
Podpora způsobů autentizace:
· vůči internímu seznamu účtů a hesel vedených v aplikaci Service desk
· vůči operačnímu systému serveru
· vůči adresářové službě LDAP (např. MS AD, Novell, Sun, OpenLDAP, ad.)
· vůči externímu autentizačnímu mechanismu – např. PKI.
Autorizace
Podpora úrovní přístupu na základě množiny přidělených autorizačních rolí. Stanovení:
· přístupu ke komponentám aplikace Service desk 
· přístupných uživatelských rozhraní – přidělení přístupu k jednotlivým položkám formulářů
· nabídky
· záložky
· rychlé vyhledávání
· přístupných reportů
· omezení přístupu k datům – např. na základě lokality, organizace, atp.
· pro změny 
· pouze pro čtení
· bez přístupu
· pro mazání
· pro zavedení nového záznamu.
Servisní kontrakty
Podpora potřebných logických oddělení více zákazníků, kterým mohou být služby Service desku poskytovány.
Uživatelská rozhraní
Webové rozhraní
Podpora formátu a obsahu webových uživatelských rozhraní:
· administrátorské – rozhraní určené pro správu Service desk
· analytické – komfortní rozhraní určené informatikům, technikům, administrátorům, apod. podílejícím se na řešení případů.
· samoobslužné – rozhraní určené podporovaným uživatelům (rozhraní je v češtině)
· mobilní – přístup pomocí mobilní aplikace
· katalog služeb – webový obchod pro zadání požadavku z katalogu standardních služeb.
E-mailové rozhraní
Podpora využití příchozí elektronické pošty pro vytváření a aktualizaci tiketů.
Podpora a přístup do rozhraní 
· přístup pomocí tenkých klientů, kterými mohou být různé webové prohlížeče – podporované jsou např. Internet Explorer, Firefox, Safari a další
· pokud je systém nakonfigurován pro přístup z Internetu, je možné ho používat z jakéhokoliv počítače připojeného do Internetu. 
· Veškerá rozhraní jsou plně customizovatelná a umožňují jednoduchou a rychlou lokalizaci do jiných jazyků. 
Typy rozhraní
· základní typy rozhraní:
· zjednodušené zákaznické rozhraní
Zákaznické rozhraní má jednoduchý a intuitivní interface, umožňující uživatelům bez předchozích zkušeností zakládat nové požadavky, vkládat k nim komentáře či přílohy. Uživatel se jednoduše dostane do svých aktuálně řešených tiketů, či do tiketů, které jsou již vyřešeny. Ve standardní konfiguraci vidí zákazník pouze jím založené tikety. Na titulní stránku lze vkládat různá oznámení, například o plánovaných výpadcích služby – toto rozhraní je v českém jazyce
· řešitelské rozhraní
Řešitelské rozhraní je navrženo především pro efektivní práci s řešenými tikety. Každý řešitel má k dispozici tzv. scoreboard – stromovou strukturu nejčastěji používaných pohledů na data Service desku. Pomocí scoreboardu se řešitel jedním kliknutím dostane k tiketům, které má aktuálně v řešení, k tiketům, u kterých hrozí porušení SLA, ke konfiguračním položkám nebo znalostním dokumentům. Scoreboard lze definovat pro specifické role i pro jednotlivé uživatele. Řešitelé mají k dispozici rozsáhlé možnosti vyhledávání, přímo z aplikace mohou přistupovat ke znalostní bázi nebo k reportovacímu nástroji. Řešitelé mohou být členy řešitelských skupin, v rámci nichž mají uživatelé různé funkce a lze například specifikovat, kteří členové skupiny budou dostávat notifikace. Lze nastavit automatické přidělování tiketů na nejméně vytíženého člena skupiny.
· Manažerské rozhraní
je k dispozici integrace Service desku a reportovacího nástroje Business Intelligence. Přímo z rozhraní Service desku je tedy možné zobrazovat oblíbené reporty, případně se přepnout přímo do aplikace pro tvorbu a úpravu reportů
· Zákaznický portál – Service Point
součástí Service desku je i uživatelský portál. Mezi hlavní vlastnosti portálu patří přehledné uživatelské rozhraní a automatická podpora kategorizace požadavků na základě zadaného popisu. Hlavní stránka portálu umožňuje uživateli přístup k základním informacím přístupným ze Service desku – nástěnce, frontám tiketů, konfiguračním položkám a jednoduchému rozhraní pro IT podporu. Uživatel má k dispozici základní kategorizaci nebo možnost přímo zadat popis problému. Do zákaznického portálu je integrovaný katalog služeb nabízející možnost vytvářet dynamické formuláře pro jednotlivé nabízené služby
· Řešitelský portál – xFlow
Řešitelské rozhraní xFlow umožňuje řešitelům rychlý přehled o řešených requestech a incidentech, práci se znalostní bází, CMDB a ostatními komponentami SDM. xFlow je doplněno robustním vyhledávacím enginem postaveným na techlogii Elasticsearch. 
Rozhraní xFlow doplňuje klasické rozhraní CA SDM, které je tedy stále k dispozici a řešitel se může mezi oběha rozhraními přepínat.
Podobně jako u zákaznického rozhraní Service Point, je  součástí rozhraní xFlow chat v kontextu daného tiketu. V rámci chatu mohou řešitelé komunikovat s koncovým uživatelem nebo spolupracovat na řešení daného tiketu. Chatu se může zúčastnit více osob, které k němu mohou být jednoduše přizváni.
· Mobilní rozhraní
Pro podporu mobilních zařízení koncových uživatelů je k dispozici mobilní aplikace , která umožňuje uživatelům obdobnou práci se Service desk jako zákaznický portál Service Point:
-zakládat nové tikety	podobně jako portál Service Point podporuje mobilní aplikace fulltextové vyhledávání a automatické nabízení relevantních kategorií
-práci s tikety	aplikace umožňuje veškeré potřebné operace nad tikety – komentáře, přílohy, editaci, ...
-pomocí GPS mobilního zařízení lze do tiketu automaticky doplnit lokalitu daného uživatele
-přímo z mobilní aplikace lze volat na číslo Service desku, pokud je v systému definováno
-aplikace je koncipovaná především pro koncové uživatele
-aplikace je k dispozici pro Android a iOS
· Mobilní rozhraní – Service Management
Mobilní aplikace Service Management umožňuje přístup ke zdrojům Service desku:
-tikety	Prostřednictvím aplikace lze přistupovat ke všem typům tiketů a pracovním příkazům zpracovávaným v Service desku. V aplikaci lze s tikety standardně pracovat (vkládat komentáře, přílohy, měnit stavy, předávat na další řešitele apod.)
-diskuzní fóra	Přístup k diskuzním fórům a práci s nimi – vkládání nových příspěvku, reakce na stávající příspěvky apod.
-katalog služeb - prostřednictvím aplikace lze přistupovat do katalogu služeb s podporou dynamických fomulářů – lze žádat o novou službu, přistupovat k dříve založeným požadavkům, schvalovat požadavky apod.
-Aplikace je vhodná jak pro řešitele, tak pro koncové uživatele
-Aplikace je zdarma dostupná pro operační systémy Android a iOS
[bookmark: _Ref48131387][bookmark: _Ref48131390][bookmark: _Toc48479039]Katalog služeb
nástroj slouží pro správu katalogu služeb a řízení procesů. 
Katalog služeb je využíván s ostatními komponentami řešení, jako je např. zákaznický portál.
Mezi hlavní funkce katalogu patří:
· Vedení katalogu služeb v elektronické podobě
· Možnost vedení více katalogů pro různé zákazníky
· Zajištění přístupu ke katalogu vybrané množině uživatelů dle jejich definovaných oprávnění
· Zajištění přístupu pouze k nabídce služeb relevantních pro daného zákazníka
· Zajištění nabídky podporovaných variant úrovně nabízených služeb a objednávka jednorázových služeb (materiálu)
· Inicializace automatizovaného workflow zajišťujícího fyzickou aktivaci či modifikaci služby a evidenci příslušných změn v prostředí Service desk a CMDB
 
V oblasti vedení elektronického katalogu služeb obsahuje:
· Popis služeb, produktů a jejich variant
· Dynamické formuláře pro sběr informací potřebných pro dodávku služby
· Definovaná workflow realizace služby nebo její změny
· Jednotkové ceny a metriky měření spotřeby
· Fixní nebo paušální platby spojené s odběrem služby
· Způsob rozúčtování režijních nákladů (absorbovaných i neabsorbovaných)
· Informace o SLA.

V oblasti podpory procesu Request Fulfillment zajišťuje:
· „Webový obchod“ pro zadání objednávky z katalogu služeb a produktů
· Automatizaci schvalovacího a realizačního workflow servisního požadavku
· Paušální přihlášení k odběru
· Přehled o požadavcích a čerpání služeb
· Autorizaci přístupových práv podle rolí 
Katalog služeb rovněž podporuje finanční řízení služeb v oblasti plánování a kontroly rozpočtu a billingu IT služeb na základě skutečné spotřeby. Mezi jeho hlavní funkce patří:
-	Definice flexibilních modelů účtování služeb založených na kombinaci paušálních plateb, plateb dle množství čerpaných služeb a metriálu, penalizací a bonifikací dle dosažené kvality služeb
-	Kalkulace podkladů pro fakturaci dle platného modelu účtování služeb pro daného zákazníka na základě dat shromažďovaných systémem z vlastních i externích primárních zdrojů
-	Plánování a příprava rozpočtu
-	Stanovení nákladů na službu
-	Příprava fakturačních podkladů na základě fixních i variabilních složek
-	Alokace nákladů pro rozpočet a účtování
-	Zviditelnění přímých i nepřímých IT nákladů 
-	Sledování aktuálních nákladů
-	Sledování nákladů podle služby, oddělení
-	Srovnání rozpočtovaných a skutečných výdajů
Správa servisních požadavků, incidentů a problémů
Podpora způsobů evidence a životního cyklu servisních požadavků, incidentů a problémů, zejména:
· registrace případů, 
· identifikace ovlivněných uživatelů a kontaktů na ně, 
· identifikace konfigurace jejich IT prostředí (používaná zařízení, software, služby, atd.) 
· sledování stavu řešení, 
· přidělování řešitelům a pracovním skupinám, 
· evidence historie aktivit a vytváření reportů, 
· řazení případů do příslušné fronty podle typu, priority, naléhavosti, apod. 
· upozornění pracovníků na významné aktivity při řešení problému (e-mail).
Registrace servisního požadavku, incidentu nebo problému
Podpora vstupních informace pro registraci tiketu ve formě:
· přímého zadání údajů z webového rozhraní Service desku
· zaslání údajů strukturovaným e-mailem v řádném formátu
· faxové, telefonické nebo e-mailové komunikace s operátorem Service desku a následným zadáním údajů z webového rozhraní Service desku
· automatizovaným vytvořením z dohledového systému.
Stav řešení požadavku
· Podpora stavů životního cyklu tiketů.
Kategorie
Podpora kategorizace tiketů hierarchickým číselníkem tak, aby je na základě těchto kategorií bylo možné automatizovaně: 
· přiřazovat příslušnému řešiteli nebo řešitelské skupině
· přiřadit odpovídající SLA. 
Konfigurační prostředí uživatele
Podpora prostředí konfiguračních položek přidělených koncovému uživateli a jeho organizaci.
· Typ úrovně služby (SLA)
· Podpora přidělování SLA k tiketu podle:
· konfigurační položky
· uživatele
· organizace uživatele
· kategorie
· priority
· řešitelské skupiny
Hierarchie případů
Podpora potřebných hierarchií tiketů (např. incidentů způsobených jedinou společnou příčinou). 
Šablony
Podpora využití šablon s přednastavenými (automaticky vyplněnými) hodnotami atributů specificky shodnými pro určitý typ případu. 
Další úkony spojené s řešením 
· Podpora dalších úkonů řešitele spojených s řešením:
· zpětný kontakt koncového uživatele
· hledání v dokumentaci
· záznam komentáře
· převedení problému na jiného řešitele nebo skupinu
· manuální upozornění 
· eskalace (zvýšení priority)
· připojení požadavku na změnu
· připojení události pro účely monitorování požadavku
· změna stavu.
Řízení změn
Podpora způsobů evidence a řízení životního cyklu standardních změn, zejména:
· registrace požadavků na provedení změny, 
· souslednosti pracovních příkazů jako postupu potřebných individuálních úkolů k zajištění požadavku, 
· procedur pro iniciování, monitorování a řízení sledu prací, 
· příslušných šablon pro požadavky na změny, 
· přidělování požadavků i pracovních příkazů příslušným pracovníkům
· upozornění pracovníků na významné aktivity (e-mail).
Registrace požadavku na změnu
Podpora vstupních informací pro registraci požadavku na změnu v aplikaci Service desk ve formě:
· přímého zadání údajů z webového rozhraní Service desku
· zaslání údajů strukturovaným e-mailem v řádném formátu 
· faxové, telefonické nebo e-mailové komunikace s operátorem Service desku a následným zadáním údajů z weového rozhraní Service desku
Stav řešení požadavku
· Podpora stavů životního cyklu požadavku na změnu.
Kategorie změn
Podpora kategorizace změn hierarchickým číselníkem tak, aby na základě těchto kategorií bylo možné podle předdefinovaných údajů automatizovaně přiřazovat workflow pracovních příkazů spolu s příslušnémi řešiteli nebo řešitelskými skupinami a příslušná SLA na změnu jako celek i na jednotlivé pracovní příkazy.
Pracovní příkazy
Podpora pracovních příkazů tvořících workflow potřebné pro zavedení příslušné kategorie:
· označení a popis příkazu
· pořadí ve workflow pro danou kategorii změn
· řešitel úkolu nebo řešitelská skupinou
· stavy postupu plnění pracovního příkazu
· akce spojené se změnou stavu (např. upozornění uživatele na neschválení změny).
Konfigurační položky
Podpora způsobu vyběru položek ovlivněných změnou z konfigurační databáze.

Typ úrovně služby
Podpora přidělování SLA na základě:
· konfigurační položky
· žadatele
· organizace žadatele
· kategorie
· prioritou
· řešitelské skupiny.
· možnost ad-hoc definice SLA pro konkrétní tiket
Hierarchie požadavků
Podpora potřebných hierarchií více změn.
Šablony
Podpora využití formulářů s přednastavenými (automaticky vyplněnými) hodnotami atributů specificky shodnými pro určitý typ změny. 
Další úkony spojené s řešením změny
Podpora dalších úkonů řešitele spojených se zavedením příslušné změny, zejména:
· zpětný kontakt zadavatele
· hledání v dokumentaci
· záznam komentáře
· převedení změny či pracovního příkazu na jiného řešitele nebo skupinu
· manuální upozornění
· připojení události pro účely monitorování
· změna atributu stav.
Znalostní báze
Znalostní dokumenty
Podpora typů znalostních dokumentů:
· plochý znalostní dokument
· znalostní strom
· diskusní fórum
· podpora fulltextového prohledávání, jedná se o podporu speciálních slov a termínů pro podporu vyhledávání:
· bezvýznamových slov
· synonym
· víceslovných spojení.
Podpora způsobů publikování znalostních dokumentů a příslušného workflow zahrnujícího zejména:
· vytvoření nového dokumentu
· revize dokumentu
· publikování dokumentu
· aktualizace dokumentu
· expirace dokumentu
· určování práv pro manipulaci se znalostním dokumentem
· správa řízení přístupů ke znalostním dokumentům
· schvalovací proces a široké publikační možnosti
· možnost přiložit ke znalostnímu dokumentu přílohy či URL
· vytvářet synonyma nebo využít report nejčastěji vyhledávaných výrazů
· možnost řešitele publikovat řešení tiketu ve formě znalostního dokumentu
· možnost vzniklý dokument zpracovat schvalovacími a publikačními procedurami
· možnost třídění dokumentů do kategorií, ke kterým lze přiřazovat odborné garanty, zodpovídající za správnost a aktualizaci svěřených dokumentů
· možnost nastavit automatické prohledání znalostní báze při založení nového tiketu – uživateli tak může být nabídnuto řešení jeho problému ještě dříve, než začne být požadavek zpracováván operátory
· rychlý přístup řešitelů v rámci jednotlivých tiketů ke znalostním dokumentům, které se jich týkají
· možnost vyhodnocování účinnosti dokumentu - vyhodnotit dokument příznakem, že dokument vyřešil problém, nebo možnost dokument oznámkovat. Při zobrazení výsledků vyhledávání jsou u každého dokumentu informace o četnosti jeho používání a jeho kvalitě
Reporting
Předdefinované reporty
Podpora předdefinovaných reportů.:
· grafické reporty
· textové reporty
· analytické reporty.
Reporty na vyžádání
Podpora rolí uživatelů s právy definovat reporty na vyžádání (ad-hoc reporty). 
Možnosti pro tvorbu reportů:
· základní reporty přímo ve formulářovém zobrazení , tj. online pohledy na aktuální data, např.:
· aktuálně registrované tikety
· tikety, u kterých hrozí porušení SLA 
· počty požadavků přidělených na specifické řešitelské skupiny
· jednoduché ad hoc pohledy pomocí funkce vyhledávání s použitím konkrétních filtrů
· možnost exportovat výsledek vyhledávání pomocí tlačítka do Excelu.
· možnost použití reportovacího nástroje Business Intelligence (CABI) umožňující:
·  vytváření komplexních reportů pouze pomocí Drag and Drop operací bez hlubších zkušeností s programováním
· možnost přistupovat k reportům přímo z prostředí aplikace Service desk
· z hlediska přístupu k datům pro ně lze nastavit stejná omezení, jaká mají uživatelé v Service desku
· Report vytvořený v CABI lze exportovat do pdf nebo excelovských tabulek a následně odeslat na email. Standardní tabulkové sestavy a formuláře lze doplnit o detailně definovatelné grafy, jejichž vzhled lze vybrat z předdefinovaných šablon. Pomocí CABI lze vytvářet periodické reporty, které jsou automaticky generovány, převedeny do pdf a zaslány na vybrané emailové adresy
Administrace aplikace
Většina úkonů pro administraci a konfiguraci systému Service desk se provádí pomocí přehledného administrátorského rozhraní, které je přístupné stejně jako řešitelské či zákaznické rozhraní pomocí podporovaných internetových prohlížečů. Pokud je systém nakonfigurován pro přístup z Internetu, lze aplikaci plně administrovat odkudkoliv. 
Naprostá většina administračních úkonů nevyžaduje restart služby a lze je tedy provádět během pracovní doby – restart je potřeba pouze v případech klíčových konfigurací systému nebo změn na objektovém modelu. Restart aplikace trvá přibližně 2 minuty v závislosti na konfiguraci SW a HW. 
Administrace aplikace zahrnuje i nasazování pravidelných opravných balíčků (tzv. cumulative patches), obsahujících opravy známých chyb. Tyto balíčky jsou obvykle vydávány několikrát do roka. Nasazení těchto balíčků obvykle vyžaduje odstávku aplikace v řádu několika hodin. Systém jinak nevyžaduje složitou pravidelnou údržbu.
Pomocí vestavěných exportních a importních nástrojů a strukturovaných textových souborů lze jednoduše a bezpečně provádět migraci dat z/do systému. Samozřejmostí je možnost naprogramování vlastních migračních aplikací, využívajících rozhraní webových služeb.
Aplikace umožňuje jednorázové nebo pravidelné archivace starých záznamů ve formě strukturovaných textových souborů, které lze v případě potřeby jednoduše importovat zpět. Takto lze například archivovat historické tikety nebo obsáhlé tabulky obsahující například záznamy o přihlášení a odhlášení uživatelů.
Součástí Service desku je aplikace Web Screen Painter, pomocí níž lze mj. měnit schéma objektové vrstvy aplikace – například přidání nových polí nebo tabulek. Po takové změně se automaticky provedou úpravy v databázi. Na úrovni objektové vrstvy lze také definovat speciální triggery a jejich obslužné procedury. 
Aplikace Service desk umožňuje přehlednou správu jednotlivých formulářů a obrazovek, definování jejich vzhledu a obsahu. Pro úpravu formulářů lze použít aplikaci Web Screen Painter, která nevyžaduje znalosti programování a umožňuje administraci formulářů pomocí jednoduchých drag & drop operací. Upravené formuláře lze v aplikaci otestovat na produkčních datech, aniž by bylo potřeba jejich nasazení do ostrého provozu. Díky přehledné struktuře kódu lze formuláře upravovat i přímo pomocí libovolného textového editoru. Formuláře umožňují implementovat vlastní JavaScriptové funkce.
Service desk umožňuje jednoduchou lokalizaci obsahu všech formulářů i systémových hlášení a to až do úrovně obsahu logů. Pro každý formulář je k dispozici přehledný XML soubor s názvy všech jeho prvků. Po jejich překladu Service desk automaticky přenese obsah XML souboru do příslušných formulářů.
Integrace externích systémů
Podpora propojení s externími systémy s aplikací Service desk (webové služby, e-mailové rozhraní, přímé napojení na DB apod.)
Možnosti integrace
· konektory pro propojení
· Pro správu CMDB nabízí Service desk webové služby CA CMDB Web Services podporující CMDB Federation Web Services Standard v1.0 (CMDBf). Tyto služby umožňují interakci CMDB s dalšími aplikacemi podporujícími standard CMDBf a úložiště MDR (Management Data Repository)
· Běžné operace, jako je zakládání tiketů, vkládání komentářů nebo příloh, lze v Service desku uskutečnit i pomocí emailů s předem definovanou strukturou. Pomocí této techniky lze aplikaci propojit s externími subjekty nebo jednoduše umožnit uživateli vložení komentáře k tiketu pouze pomocí odpovědi na příchozí notifikační email.
· Další možností integrace jsou strukturované URL odkazy, které například umožňují otevření předvyplněného formuláře pro založení nového tiketu nebo detailní informace o konkrétním uživateli v SD na základě jeho telefonního čísla.
Realizované integrace se systémy třetích stran
Je provedena integrace Helpdesk systému využívaným společností Magistrát město Brno (dále jen MMB) se systémem využívaným společností ICZ a.s. pro správu zákaznických požadavků.
Jedná se o oboustrannou příchozí a odchozí strukturovanou komunikaci, obecné předpoklady zpracování tiketu na straně ICZ a.s. a mapování položek potřebných pro korektní spolupráci obou systémů včetně vzájemné výměny příloh požadavků.
MMB tuto integraci využívá pro komunikaci ohledně produktů E-spis a E-spis LITE a tato integrace bude zcela nezávislá vůči jiným probíhajícím projektům mezi oběma subjekty.
Do budoucna se uvažuje integrace se společnostmi GORDIC spol. s r. o., TECHNISERV IT, spol. s r.o. a T-MAPY spol. s r.o.
Vrstva speciálních úprav
Service desk obsahuje vrstvu úprav na míru, které bude nutno vybraným dodavatelem začlenit do dodávky implementace (bude upřesněno během implementace).
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