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:;(�� !�"!�$ �$� ������#;� �����$%��� � �� �������� ��"�� !��(����$�� %���$��;�$�$� %�
!��<��� /��!�#���<$$� $�=����<$����7� �$���6� >5�?�� @�$� !��(��6� ���#�� (6��� �% ���6� ��
=#��<$��$��%��$�� 5A-��%$��%�� �!!��������� $� !������������ �(�!��$ � 5�� $� ���� %����
%���$��;�� ��� ��(��$&� ����&� �����6&� ($���-!�����%���7�� @��� ��B�� !�$%��$� %� �#�C��
��#�����!�$������%��$;�" �������$������������!�����%��� ��%�&#"C��– <�����($���-
!�"���"��$ �� 	�� #������$� ���$&� !��(��� ������ ��(#;�� � (���C$� ������6� %���$� ����
�����6&� !�����%���7� 5��� ���� $� 5A-�!<$��$���%�� :;(�� �������$� ��� ������������
=#��<$��$��%��$ � $�=����<$����7� �$���6� !�"!�$ �$ � %� #���%$ &� ��%��������
&�� 7��%�%��$ � %���� ��� ��(�7� ���$� /�����$���$� !���"��%$ �� ���� !��� � "�&�"���
#&#"C�$�����#�����!���(����$��

������$����$ ���%����6&�!�"&�"�%���#!��%��$;�5A-!�"���"��$���!�"���%���6&�%�
���<!<$$� $� ��"�$� #!��%��$ � �����%��� $�=����<$���6&� #��#�� >DEFGHIJKLGE� MNOPEGQGRS�
Service Management – DMTU?�� "� � �(�!��$ � ������� #!��%��$ � ��(���7� 5A-��%$��%�
!�"!�$ �$ � �����"#�� � %� ���#��#�� 5�� $���� !�"�$���#� !�""�B�$� !�����%���7�
$�=����<$���6&� �$���� – ��#B(#� TNHVLON� WNXY�� 	��$�$� ����7� !�"�$���6� �#���%����
�(������ ��(��#� �!<$��$���%� !�� ��!��%�B"�$;� 5��� !��%�� �� (��� ���� ���!�"�$���
�( �������$� �B"#� ����#"�$���$� 5A-��"���� "���������� (6����� #����� ��� �!���"�$� 5A-
��%$���������$��%������!$���$�&����$�%�&�!��(���$�$�<$"���%�%�"$��7�(���"���6&�

��"��� DMTU� �!$�6%��� ��%��#!������ !��<���%� ��#B(6� 5��� .���  %� �� � ����6��7�� ����
!��%�� ��������$%����!��<��6�DMTU�"� ������������!�$���$ �

*� ��%$�$����$� ��� ������� �����$��<$$�� ������� ��#B(6�5�� >5A-!�"���"��$ ?� $� �����%��
!��<���%�� �����6� !���$�#�� � %�"� ���� ��B�� (6��� ����$��� #��%��� �%�����$��<$$� /�$&�
!��<���%��A��������!����$���$�%��"��� ���"��!��%�"$�� �%�"��$�!��<����7���"�$�
#!��%��$ � 5A�� %� ���� $�$� $���� %$"� %�"� ;�� !��<��� #!��%��$ � $�<$"����$�� !�������#�
$����� /���� !��<��� ��%���� ��� %��$��"7��%$� !�����%���7�$�5A-��#B(6�$� �(�!�$%��
$���=7���B"#��$�$�

�#���%#��(���C�����$���%��$����#�������6&���"��%�����$�#;�$&���"�$�!��<���%�
DMTU�� �����(�����6&� ���!��$ �$-����#��������$� $� !��$�%�"$�� �$� !������������
�(�!��$ � #!��%��$ � $�=�����#��#��7� 5A� >MNHHJXGFK� TNHVLON� WNXY�� DZU Tivoli, IntraService, 
5�=����"B���� $� "��?�� )�B"� � �$����� $��� � "� !�$�#���%� $� �"�������%� !�"�
"�#�$�$��."�����!��� "#�!�$�$������B"��!�"!�$ �$���B��!��%��$����(�!�$�(���$����#;�
�$���#��*�/������#����!�$�����6��%��$������ %� �� ������(�����!�"�$���6�TNHVLON�WNXY�
��(��%��6�$� �$���$� ��� (��� �!�"����7� �&�����$����7� !���=���6�� �� #�����
!�"��B�$7�$���(�%��$7������6&�!�����%���7�!�"�$���6��

*� �����&� !��%"������ $���"�%��$ � %6!��� ����� �����(����� !������ !�"�$���6�
!�""�B�$�!�����%���7�5A-��%$��%�"� �.[.�0�%��������\$�%������1������!�"�$���6'�

2?�!�%6C�$�/==��$%����$�#!��%��$ �5���������%����<!<$$�DMTU]
�?� �������$� �!��$�%�"��%��6&� !����� %���$� ����#"�$��%� !�"!�$ �$ �� �% ����6&� ��

%���$��;�$�$��C����6�$��$�#�<$ �$�%�=#��<$��$��%��$$�5�]
�?� #��� $� ����$�� %���$��;�$&� $�<$"���%� !�$� ��(��� �� $�=����<$����7� �$����7�

!�"!�$ �$ �
	���$�#���2��&���$����!�"���%������"���!�"�$���6�TNHVLON�WNXY��
*� �����% !���=���6� "� � ��!$���$ � !������������ ��"�� (6�� %6(����  �6�

!�������$��%��$ � Delphi�� ����67�  �6�� !��%�� �� ���"�%���� !�$��B�$ � $������$%�6��
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%6(�������(&�"$�6&����!�����%�$��Component Pallete $�!�� �$%��$��$&����=���#��*�B���
����$���$���������Delphi �(��"���%6�������%$�6�$���"��%��$�"� ���(��6���(����$�"���6&�$�
!��%�� ��/==��$%������"�%����!�$��B�$ ����(���;�$���(����$�"���6�$��

�$�#����2�– �&���$���� ���"��������(��6%���7�!�"�$���6�!�""�B�$�!�����%���7

)��<!�#������ !����$��%��$� !�"���%� �� ��(�7� !������$� �����$����7� ��"�$�
!�"����7� �(����$�� )�B"67� /����� ���<!<$$� !�������;� �(����%���� ���� ���� ���<!<$ �
�����(��6%�������������%�"����%��6&�"���6&���<� &�$���"���&�!�����%���7�!�$���(�����
!��������6�� !��"#������ �� � /�$&� <�7� !��%�"$����� �!<$������ ����$��%��$� (#"#�$&�
�����6&�!�����%���7��

�� �!������$ ��������!�����7���#B(6�TNHVLON�WNXY�$�!��#��$ �����=#��<$��$��%��$ �
����$��������� /==����� $���������� (6�$� �!�"��6� %�������6� ��� �� �( �������$��
#�����%��6� $�!����#�6� ;� =#��<$$� $� =�����$��%��6� ���$�#�6� !��<��6�� ��B���
!�"��B$�����"#;�$7��!$��������%�6&�=#��<$7'

1) .�%������%���$���(�!��$�����$��������������$����$]
2) ��$����<$ �$�"����7C���!��%�B"�$�$�<$"���%��B���(�$���!����%]
3) *6!����$� ��������7� �<��$� ��!������ !�!6���� ������� ������ ����C$��� ��� �$(��

!��"���<$ �����������������B���C$��]
4) ^!��%��$� B$����6�� <$����� $�<$"����� %��;�� � !�"�%�B"�$� �� ��� #������$$��

����6�$�$�<$"������������%��$�=���������6�$ ���!�����%����]
5) )�������� ��#���� ����� �$ � !�"����%� �6&� ��%$��%� $� �$����� ��"7��%�%���6&� %�

!�"����%��$$� ��%$��%�� $"��$=$��<$ � �B$"��6&� !��(��]� _�"����%��$�
#!��%������7�$�=����<$$�$�%6��(�����!�"��B�$7�!��#�#�C�$;���%$��%]

6) 5"��$=$��<$ �!��(����
)��<!�#������!����$��%��$�!�"�$���6�!�""�B�$�!�����%���7�(6��������(��������

!�����;� `abLE-��"�$�� �����(������ � ���<!�#����� � ��"��� !�"����7� �(����$�
!�"���%��������$�#�����

��������$��(���!�"��(�����;�%6��#�����$���"�$��
�#�������05�<$"��61�!�"���������"� �#����%�&�%����B�6&�!�"��B�$7������$���%,

�(����$7� �� %�!�����$�� !�"����%��$ � ����#����<$7�� _���� ��$����<$$� �(����$ � ��B���
�!�"�$��� �% �$� ��%���� $�<$"���� �� "�#�$�$� �(c����$� �$���6�� #������� ����#"�$����
��%���%������ ��� ��� �(��(���#�� _�� ��B"��#� $�<$"��#� !�"#�������� ���B� =$���<$ � ���
�$!�����#��������� �$ �������%�%6!����$ �$�"�#�$&�!�������%��!��%�� ;�$&������$��%����
�����%��67�!��<�����%$�������(��#B$%��$ ���$���%�
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�$�#������– �$���������#�����7�$��% �7����<!�#�����7���"�$�!�"�$���6�Service Desk

[��$(#�� 0	���5�<$"���1� (#"��  %� ��� � ��;���� �#�����$� $� $"��$=$<$��%���� ��B"#;�
��!$���� �#������� �% ����� ���B� �� �#����� �$� 0_�$��$��1�� 0A$!5�<$"���1��
0_��$�&�B"�$1��0���������1��0��$�61�$�0)��=$�#��<$���6�"$�$<61�

�#������� 0_��(��61� !�"��������� "� � �(��(���$� �#���%#;�$&� !��(��� $�
!���$��%��$ � ��(��� !�� $&� ����C�$;�� _��(���- /��� �$�%���� � !�$�$��� �"����� $�$�
�������$&� $�<$"���%�� _�%$��6�� ��;���� �#�����$� 0_��(��61� (#"�� ���$(#��
0)�"_��(��61�� �#������� � �% ����� ���B� �� ���$�$� �#����� �$� ���� 0���������1��
0A$!_��(��61�$�0��$�61�

�#������� 0_��$�&�B"�$1� ��(&�"$��� "� � =$��$��%��$ � =���6� �!�%��$ � �(�
$�<$"���>N-IJLQ��dNe���%�����$�$�!� ����(����$?��[��$(#��0)�"_��$�&�B"�$ 1� %� �� �
!�%$��6����;�����#�����$�

�#������� 0���������1� ��(&�"$��� "� � �!�"��$ � ��������$� �C�$ � $�<$"�����
!��(��6� $�$� ��$���� ���� ��B�� (6��� ���� %6���� �� ��"�  � $�$� �$��� �� [��$(#��
0)�"��������$1�  %� �� � !�%$��6�� ��;���� �#�����$�� �#������� �% ����� �� �#����� �$�
05�<$"��61��0��$�61�$�0_��(��61�

A��$�� �(������� (��� "���6&� (#"#�7� !�"�$���6� �����(��6%��� � %� ��"� UT� fOONXX�� ��
!�$��B�$�� �� �����6�� (#"#�� ��(������ !�����%���$�� ���"��� � �� !�����;�WNQgPL�� h����"�� �
/���#�� "���#!� �� ����7� (��� "���6&� (#"�� ����6�� "� � �(6��6&� !�����%���7�� ����#!� �� (���
"���6&� (#"� ������� #� �!�"������� ��#��� �$<� – �$����6&� �"�$�$��������%� $� ��"B���
!�"�$���6�!�""�B�$�!�����%���7�>!��=��$������TNHVLON�WNXY?�
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*� ��(��� ����$�� � "$���$���� � �$������ !�"���6� ����$� �������$7� ������7� "�;���
�C�$ � ���!�������� ���(��$������� #��%��$ � n -7� ��!�$�� �� � ���� "����$� $���B�$�
%"i�� �!�$� 3n � ���������#B"�$ �$�%6%�"6���� ���(�$7�&�������$��!��%"�$%6�"� ��;(����
n .

��������$�� ���(��$���$7� ��������� 3 2

1 2 3
z a z a z a� � � , z – ���!����� � !����� ��

1 2 3
, ,a a a – ���!����6� ��������6�� h#"�� !�"!��������� ���� "$���$�$����� ���������� ��

��%���#�;��A��"��#��%��$
3 2

1 2 3
0z a z a z a� � � � (1)
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