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ITIL — Kniznica infrastruktury informacnych
technologii (IT Infrastructure Library)

Popisuje ITSM — Riadenie sluzieb informacnych
technologii (IT Service Management)

Vznikla z najlepsich skusenosti z praxe (best
practices)



1985 — vlada Velkej Britanie vydava dokument
o riadeni sluzieb

1989 — 1995 — narast az na 31 knih ITIL

2000 — 2004 — revizia publikacii na 10 (8
hlavnych, 2 pomocné) — ITIL v2

2007 — vydanie ITIL v3



Katalog sluzieb

Vyjadenie vztahu poskytovatel — sluzba —
odberatel’ (ITSM)

Popisuje sluzby a parametre

Prevadzkova doba — garantovana dostupnost
sluzby na dohodnutej urovni — 7:00 — 15:00

Doba podpory — moznost nahlasovania — 7:00
— 20:00

Doba udrzby — servisne zasahy — 15:00 — 17:00

Vypadky nie su znizenim kvality sluzby



Sluzby

Prevadzka osobnych PC

Tlac dokumentov

Akademicky informacny system
E-learning

Webova prezentacia fakulty
Univerzitné preukazy
Elektronicka posta
E-ubytovanie



Sluzby

VolP

Sietova konektivita
Financny informacny system
Antiplagiatorsky system



Implementacia

1. vyber softveru
OTRS ITSM
Open-source

Moduly: incident manazment, problém
manazment, manazment zmien, databaza
znalosti, databaza konfiguracii...



OTRS ITSM

1

a

DASHBOARD TICKETS

Dashboard
Reminder Tickets

Locked Tickets (0)

none

Escalated Tickets

MNew Tickets

Cpen Tickets / Need to be answered

CHANGES SURVEY

All (11)

test incident of sara
t

Test_com

srzrstz

ola

Site Nota

Email com problema - OTRS on SLES9 or OES
test OTRS

tets
test

All (1)
Test_com

All (10)

testincident of sara

it

Srzrstz

ola

Site Nota

Email com problema - OTRS on SLESY or OES
test OTRS

tets

test

MNew Mailbox needed

-2h26m
-22h14m
23n4m
-28h43m
31h31m
31h41m
111 h14 m
128 h 26 m
146h1m
-6355h 10 m

ld4h

Th26m
22h44m
1d5h
1d7h
1d7h
4d15h
5d&h
Gd2h
264d19h
1525d3h

1

12

» Setlings

7 Day Stats

Upcoming Events

none

OTRS News



Implementacia

2. manazment zmien
Zavadza sa ako prvy, pretoze:

Dotyka sa malého poctu ludi
Absencia produkuje najviac incidentov

Navrh —schvalenie — realizacia —zhodnotenie
Zadavanie cez OTRS



Implementacia

3. jednotnée kontaktné stredisko

Vzdy jeden skoleny operator

Tiché a prijemne prostredie, blizkost' toalety
Zalohované vybavenie

Viastny manazer

Vznik druhej linie



Implementacia

4. konfiguracny manazment

Vytvorenie konfiguracnej databazy (CPU, RAM,
disky...)

Pravidelna aktualizacia
Znizenie poctu eskalacii



Implementacia

5. manazment problémov

Vytvaranie pravidelnych statistik
Zhodnotenie najporuchovejsich casti sluzieb
Navrh riesenia



Zaver

Detaily navrhnutého riesenia sa vyladia pocas
nasadzovania

Konkreétne riesenie je zavislé od financnych
prostriedkov

Neodporuca sa nasadenie na FEI
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