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Sadržaj

Općenito o Siebel-u
Funkcionalnosti aplikacije Siebel Helpdesk implementirane u poduzeću 
Hrvatske autoceste

Podnošenje servisnih zahtjeva
Definicija i pretraživanje baze znanja
Definicija radnih naloga i poznatih rješenja
Praćenje informatičke opreme
Email notifikacija

Siebel Tools – alat za prilagodbu i izradu custom workflow-a
Migracija repozitorija
Povezivanje Siebel aplikacije s custom aplikacijom IIS HAC
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Siebel Employe Service je dobitnik PinkVerify™
certifikata za ITIL podršku
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ITIL Podrška sa Oracle Enterprise Manager-om i 
Siebel HelpDesk-om

ITIL Service Support Processes

Incident 
Management

Change
Management

Configuration 
Management

EM

EM
EM

EM

EM
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HD

HD

EM HD

Release 
Management

Problem 
Management
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Siebel Web Arhitektura
Na najvišoj razini Siebel Web arhitektura se sastoji od:

Siebel Web Clients – dohvat i prikaz poslovnih podataka
Gateway name Server – sprema informacije o konfiguraciji
Web server – rukuje interakcijom s Web klijentima i distribuira zahtjeve 

Siebel Serverima
Servers – upravlja poslovnim podacima i pruža skupne i interaktivne 

usluge klijentima
Relational Database and File System – pohranjuje poslovne podatke
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Siebel Application Security Framework

Postoje tri sloja Siebel Security modela
Sloj fizičke infrastrukture

• Obuhvaća sigurnost mreže, komunikacija i podataka:
o Šifriranje podataka
o Šifriranje komunikacije
o Sigurnost zaporki
o Firewalls

Sloj aplikacija
• Obuhvaća mehanizme za upravljanje i prijavljivanje korisnika:

o Database directory authentication
o External directory authentication
o Web Single Sign On
o User Administration
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Siebel Application Security Framework - 2

Sloj podataka
• Obuhvaća skup podataka kojima prijavljeni korisnik 
može pristupiti
• Sastoji se od skupa mehanizama poznatih kao 
Access Control
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Kontrola pristupa

Sastoji se od mehanizama:
Ograničavaju pristup pogledima
Ograničavaju pristup podacima u Siebel bazi podataka:

• Primjereni podaci se lako pronalaze
• Korisnici mogu vidjeti samo odgovarajuće podatke

Pristup podacima korisnika usluge se može ograničiti 
dodjeljivanjem individualnih zapisa:

Korisnicima
Položajima

Organizacijama
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Prijava
Stranica prijave prikuplja 

podatke o korisniku

Site Map prikazuje sve ekrane i 
poglede za ovlasti  dodijeljene 
korisniku
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Scenario – proces od podnošenja SR do rješenja

Krajnji korisnik podnosi servisni zahtjev – upiše naziv problema, veže ga uz 
određenu informatičku opremu te ukratko opiše problem
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Scenario – 2
Osoba zadužena za dodjelu SR, popunjava polja Izvršitelj – dodjeljuje osobi 
zadatak te mijenja Podstatus u Dodijeljeno
- Dodjela SR određenoj osobi može se i automatizirati na osnovu određenih 
pravila, npr. tako da se uz osobu veže informatička oprema, odnosno proizvod 
s kojom korisnik može raditi
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Scenario – 3

Osoba zadužena za rješavanje zahtjeva kreće s rješavanjem SR 
- može vezati već gotovo rješenje ili radni nalog
Nakon što obavi posao mijenja status da je SR Riješen
Po izvršenju posla osoba koja je podnijela SR dobije email da je 
problem otklonjen (email notifikacija)
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Pravila – npr. za email notifikaciju
Grupa pravila > Pravila > Akcije
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Izrada radnog naloga
Predstavlja skup poznatih rješenja za obavljanje određenog posla
Definiraju svi potrebni koraci za obavljanje određenog posla
Može se dodati osoba za obavljanje posla, trajanje, …
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Pretraživanje baze znanja
Pretraživanjem baze korisnik dobije rješenje problema – sve potrebne korake 
za njegovim otklanjanjem
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Siebel Tools
Instalira se na radnu stanicu (client-a)
Prilagodbu izgleda ekrana, proširenje baze podataka, izradu novih    

workflow-a i prilagodbu postojećih workflow-a
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Migracija repozitorija

Database Server Configuration (DSC)
Bazne i aplikativne promjene - od proširenja tablica do svih ekranskih 
prilagodbi
Radi se izvoz (export) repozitorija sa source okruženja te uvoz (import) 
repozitorija u target okruženje

Application Deployment Manager (ADM)
Podaci postavljanja aplikacije - kao što su pravila dodjela, liste vrijednosti, 
ovlaštenja, razne konfiguracije
Potrebno je definirati pravila za ekstrakciju podataka s jednog okruženja 
(source) te ih pripremiti za uvoz na drugo okruženje (target)
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ADM – izvorna i odredišna okolina
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Zaključak

Svi zahtjevi na jednom mjestu
Rješenja vezana uz zahtjeve i potrebna dokumentacija
Jednostavnost upita
Drill-down
Praćenje povijesti zapisa
Prilagodljivost
Konzistentnost podataka – povezanost s custom aplikacijama - EIM 
(Enterprise Integration Manager) – EAI (Siebel Enterprise Application 
Integration)
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Povezivanje  Siebel aplikacije s IIS HAC-om
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Siebel Enterprise Integration Manager-a (EIM)

Komponenta servera u Siebel Enterprise Application Integration (EAI)
• Koristi za prijenos podataka između Siebel baze podataka i ostalih 

vanjskih aplikacija
Podaci se mogu unositi, izvoziti, mijenjati i brisati
Tablice imaju prefiks EIM
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U HAC-u EIM korišten za inicijalno učitavanje podataka
Trenutno se koristi za svakodnevni prijenos sljedećih podataka 
iz IIS HAC-a u Siebel HelpDesk aplikaciju:
• organizacijskih jedinica
• radnih mjesta 
• zaposlenika
• usera (korisnika)
• lista vrijednosti s kategorijama opreme, proizvođačima i modelima 
• informatičke opreme

Prijenos  se provodi u dva koraka:
• unos podataka u EIM (interface) tablice
• prijenos iz EIM tablica u Siebel bazu podataka
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Potrebno je:

Procedure u bazi 
podataka

Dblink

Batch obrade iz 
Siebel aplikacije 
(ifb datoteke)
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Pokretanje batch obrada

Definirani parametri
Postavljen plan izvršavanja
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Provjera rezultata 

Preko aplikacije
Preko file sistema
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