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Zadanie

Zadanie C:

Navrhnite manazment IT sluzieb na FEI STU v Bratislave podl'a zdsad ITSM/ITIL:
Vypracujte referat, v ktorom svoj navrh popisete.

Pripravte si kratku prezentaciu (cca. 7 mintt), pocas ktorej svoj navrh odprezentujete.



Teoreticky uvod

V 80-tych rokoch vydal vladny aparat Vel'kej Britanie dokument o tom, ako najispesnejsie
a najlepsie organizécie pristupuju k riadenia sluzieb. Postupne vyslo niekol’ko knih k riadeniu IT
sluzieb. Tak vznikol ITIL: Kniznica infrastruktiry informa¢nych technolédgii. Oblast’, ktorti popisuje
nazyvame ITSM: Riadenie sluzieb informa¢nych technologii.

Povodna kniznica z roku 1985 sa rozrastla na 31 publikécii v priebehu rokov 1989 az 1995.
Naésledne v rokoch 2000 az 2004 doslo k revizii publikécii a vzniklo tak desat’ knih, ozna¢ovanych
aj ako ITIL V2.

* Introduction to ITIL - tivod do ITIL-u: obsahuje teoreticky uvod do procesného riadenia
ITIL-u

* Service Support - pokryva problematiky incident a problém manazment, service desk,
manazment zmien, konfigurany manazment, sprava novych vydani

* Service Delivery - pokryva pohl'ad dodavatel’a na sluzby a ich dodavku na dohodnutych
urovniach so zadkaznikom

* Planning to Implement Service Management - planovanie a implementacie procesného
riadenia sluzieb

* Security Management — organizicia a riadenie bezpecnosti ICT

* Business Perspective — napojenie poskytovania sluzieb na kl'a¢ové podnikové procesy

* ICT Infrastructure Management — analyza fazy nasadenia infrastruktiry od navrhu cez
planovanie az po spravu

* Application Management — zahfiia zivotny cyklus aplikacii v organizacii

* Software Asset Management — riadenie dostupného softvéru

e ITIL V2 Small-Scale Implementation — konkrétne procesy, ktoré pokryvaja kI'aicové
aspekty nasadenia ITIL V2 v organizécii

Charakteristika ITSM

ITSM, procesné riadenie IT sluzieb, zavadza trojuholnik poskytovatel’ — sluzba —
odberatel’.

Sluzbou je mysleny spdsob dodavania hodnoty odberatel'ovi bez toho, aby odberatel’ znasal
¢iastkové a Specifické naklady poskytovatela.

Néplnou procesného riadenia sluzieb je definovanie a vymedzenie Specifickych
organiza¢nych postupov, ktoré by mali byt’ v organizacii aby dosiahnuté optimalne poskytovanie IT
formou sluzby.

Zakaznika, ako odberatel’a sluzby delime na:

* externy zakaznik — vonkajsi subjekt, ktory odobera produkt. Spracovanie sluzieb
subjektom mimo Struktaru firmy oznacujeme ako outsourcing.

* interny zakaznik — pouzivatel vnutornej IT infrastruktiry pouzivajici napr. intranet,
databazy, elektronickt postu a pod.

Charakteristika ITIL

Je to procesne orientovany a konzistentny ramec pre spravu IT sluzieb, ktory bol vytvoreny
na zéklade najlepSich sktisenosti z praxe (tzv. best practices). St to znalosti vybraté z redlnej praxe a
klasifikované tak, aby boli univerzalne. Specifikuje jednotlivé ITSM procesy a dava ich vzajomne



do stvislosti. Taktiez ur€uje medzinarodne uznavanu terminoldgiu.
Zékladné charakteristiky ITIL-u su:

* procesny pristup k riadeniu sluZieb — kazdu ¢innost’ zabezpecuje ich vykonavatel’, ktory
ma presne stanovené zodpovednosti. VSetky aktivity su zaznamendvané a vyhodnocované s
cielom neustaleho vylepSovania.

* nezavislost’ na platforme alebo nastroji
e pristupnost’ — kniznica je vol'ne pristupna pre kazdého

* jednoznac¢na terminoldgia

Zékladnymi ITIL publikéciami su:

* Service Strategy (stratégia sluzieb) — zahfia koncepty a odporucania ohl'adom stratégii
riadenia sluzieb a planovanie prinosov, prepojenie biznis planov so stratégiou IT sluzieb a
planovanie a implementacia stratégie sluzieb.

Zahtnia procesy:

© manaZment stratégie pre IT sluzby
© manaZment portfélia sluzieb — riadenie portfolia sluzieb, ktoré sa poskytuju

o manaZment financii IT sluZieb — riadenie poziadaviek tykajucich sa rozpoctovania,
uctovania a spoplatnenia IT sluZieb

© manaZzment dopytu — porozumenie poziadavkam zakaznika

© manaZment obchodnych vzt’ahov — zodpovedny za udrziavanie vzajomnych
obchodnych vzt'ahov

* Service Design (navrh sluzby) — zahfna koncepty navrhu sluzieb, vratane navrhu
architektary, procesov, pravidiel, dokumentacie a flexibility pre pripad budicich
poziadaviek. TieZ sa musi brat’ ohl'ad na dimenzovanie rezerv, udrzatel'nost’ prevadzky
sluzby, bezpecnost’ a pod.

Hlavné procesy navrhu sluZzieb:

o koordinacia navrhu

°© manaZzment katalégu sluzieb — sprava, aktualizdcia a manaZzment verzii katalogu
sluzieb. Obsahuje zoznam sluZieb poskytovanych zdkaznikovi a ich pribliznym
popisom, okruh pouZivatel'ov, zodpovednost’ za prevadzku a pravidla prevadzky.

© manaZment urovni sluZieb — urcuje kvalitativne parametre poskytovanych sluzieb,
uzatvara sa tzv. SLA, dohoda o kvalite poskytovania sluzby.

© manaZment dostupnosti — proces zodpovedny za vSetky aspekty tykajuce sa
dostupnosti sluzby (meranie a vyhodnocovanie dosahovanych hodnot)

o riadenie kapacity — proces zodpovedny za to, Ze sluzby a IT infraStruktara bude
schopna dosiahnut’ dohodnuté ciel'ové urovne sluzieb.

©o manazment kontinuity IT sluZieb — riadenie rizik, ktor¢ mo6zu mat’ dopad na
prevadzku sluzieb.

© systém manaZmentu informac¢nej bezpe¢nosti

o riadenie dodavatelov — riadenie kontraktov pre sluzby dodavané z prostredia mimo
organizacie.



Service Transition (prechod sluzby) — hovori o implementacnej Casti samotného procesu.
Zahtfia procesy:

o

@)

o

o

planovanie a podpora prechodu
manaZment zmien

manaZment konfiguracii a aktiv sluzby
manaZzment vydani a nasadeni
validacia a testovanie sluzby
ohodnotenie zmien

manazment znalosti

Service Operation (prevadzka sluzby) — zahffia poznatky pomocou, ktorych sa dosahuje
dodavka sluzieb v dohodnutej kvalite pre koncovych pouzivatelov.
Zahtna procesy:

@)

manaZment udalosti — proces zodpovedny za spravu udalosti v celkom ich Zivotnom
cykle. Patri medzi hlavné aktivity IT prevadzky.

manaZment incidentov — hlavnym cielom je obnovenie IT sluzby pre pouzivatel'ov tak
rychlo, ako je to moZné. Incident je neplanované preruSenie (alebo zniZenie kvality) IT
sluzby.

Pri manazmente incidentov rozliSujeme niekol’ko roli:

= incidenény manazér - dozera na procesy incident manaZzmentu a personal
zodpovedny za incident manazment

= prva linia — zabezpecuje prvotné spracovanie poziadaviek

= druha linia — poskytuje hlbsie technické znalosti sluzby

= ftretia linia — poskytuje detailné znalosti sluzby

spracovanie poZiadaviek — riadenie vSetkych poziadaviek na sluzbu

manazZment problémov — hlavnou tlohou je predchadzat’ tomu, aby doslo k
incidentom. Problém je pri¢ina jedného alebo viacerych incidentov.
Rozlisujeme tieto role:

=  manazér problémov — tstredny bod pri rieSeni problémov a koordinovanie skupin
= skupiny rieSiace problémy — technické skupiny pridelené na rieSenie problémov

manazZzment pristupov — zodpoveda za povolenie IT sluzieb, dat alebo inych aktiv pre
pouzivatel'ov

Continual Service Improvement (nepretrzité zlepSovanie sluzieb) — pozostava z upravy a
prispdsobovania IT procesov meniacim sa poziadavkam.
Zahtna procesy:

o

zlepSovaci proces — sklada sa z definicie toho, ¢o by sa malo merat’, ¢o sa d4 merat,
zhromazd’ovania, spracovania a analyzy dat a pod.

meranie sluzby — monitorovanie a meranie pozadovanych metrik

reportovanie sluzieb — tvorba a doddvanie pozadovanych reportov, sprav, trendov a
pod.



Implementacia ITSM/ITIL na FEI STU v Bratislave

Katalog sluzieb

Jednotlivé sluzby moézu byt zabezpecované alebo priamo poskytované vypoctovym
strediskom FEI (d’alej VS).

Technickt zodpovednost’ za sluzbu ma osoba, ktora rozumie potrebam
a zodpovedajucim aktivitdm pouzivatel'ov danej sluzby.

Prevadzkova doba sluzby charakterizuje rozpitie, pocas ktorého je garantovana
dostupnost’ sluzby na dohodnutej urovni pre koncového uzivatel’a a je stanovena pracovnych
ditoch v ¢ase od 7:00 do 15:00.

Doba podpory sluzby je ¢asové rozpitie, kedy mézu nahlasované incidenty na
jednotné kontaktné stredisko. Toto rozpitie je v ¢asoch od 7:00 do 20:00 v pracovnych dioch.

Nahlasovanie incidentov prebieha bud’ telefonicky alebo pre vybranych koncovych
pouzivatel'ov priamo v service desk softvéry.

Doba udrzby sluzby je ¢as vymedzeny na planované servisné zadsahy nevyhnutné pre
udrzbu sluzby. Poc¢as udrzby méze dochadzat’ k vypadkom, ¢o nie je povazované za zniZenie
kvality sluzby.

Vsetci zamestnanci fakulty mézu vyuzit’ ponuku Skoleni na pouzivanie niektorych
poskytovanych sluzieb popripade Skolenia na zakladnu pracu s pocitacom.

V tabulke 1 su uvedené jednotlivé sluzby s hlavnymi parametrami.

Popis sluzieb

1. Prevadzka osobnych PC

Popis: Sluzba zabezpecuje maximalnu funkénost’ osobnych pocitacov, ich periférii, vstupno-
vystupnych zariadeni ako aj pripojenie do LAN (od sietovej karty az po pripojenie na port na
hube/switchi).

Zaroven sluzba zabezpecuje inStaldciu a konfiguraciu opera¢ného systému
a vybranych aplikacii. V pripade, ze pouzivatel potrebuje d’alSie aplikacie, v rdmci sluzby sa
mu zabezpeci inStalacia a ak bude mozné tak aj konfiguracia danej aplikécie.

Okruh pouzivatelov: K tejto sluzbe maja pristup vSetci pouzivatelia pocitacov vo
vlastnictve fakulty ako aj pouzivatelia poc¢itatov v sprave VS FEIL

Zodpovednost’ za prevadzku: prevadzka a rozvoj tejto sluzby je v kompetencii VS FEI.

Pravidla prevadzky: V stlade s platnou legislativou SR st vylu¢ne podporované aplikécie
legalne nainStalované. Podporované operacné systémy, internetové prehliadace a kancelarske
baliky st uvedené v tabul’ke 2. Softvér neuvedeny v danej tabulke sa moze instalovat’ len
v odovodnenych pripadoch po schvaleni prisluSnym zamestnancom VS FEI.
Osobné pocitace musia byt nakonfigurované a pouzivané v sulade s legislativou SR
a bezpecnostnou politikou FEI STU. Bezpecnostné incidenty a podozrivé spravanie sa
pocitaca musi byt okamzZite nahlasované jednotnému kontaktnému stredisku podpory.
Bezpecnostna politika je zavdzna pre celu fakultu, tak ako pre zamestnancov tak aj
Studentov.
RieSenie bezpecnostnych incidentov mé zvysSena prioritu oproti ostatnym incidentom.



2. Tla¢ dokumentov

Popis: V pripade, Ze zamestnanci fakulty potrebuju svoje dokumenty vytlacit, mézu tak
urobit’ prostrednictvom lokalnych alebo sietovych tlaciarni.

Okruh pouzivatelov: k tejto sluzbe maji pristup zamestnanci fakulty.
Zodpovednost’ za prevadzku: prevadzka a rozvoj tejto sluzby je v kompetencii VS FEIL

Pravidla prevadzky: S prihliadnutim na efektivitu a podl'a potrieb pouzivatel'ov sa vyuzivaju
tlaciarne roznych technoldgii (atramentové, laserové, ihlickové a pod). Uprednostiiované su
sietové tlaciarne, vzh'adom na nizsie naklady na hardvér a spotrebny material.

3. Akademicky informaény systém

Popis: Akademicky informaény systém (d’alej AIS) zabezpec€uje najddlezitejSie Cinnosti v
oblasti Studijnej agendy, ako napr. prijimacie konanie, zapisy, evidencie dochadzky, rozvrhy,
Studijné vysledky a pod.

Okruh pouzivatelov: So systémom pracuju najmi pracovnici Studijnych oddeleni, Studenti a
ucitelia. Systém taktieZ poskytuje vystupy a Statistiky pre organy Statnej spravy: Centralny
register $tudentov, Ustav informacii a prognéz $kolstva, Centralny register zavere&nych prac.
AIS tieZ umoziiyje validaciu preukazov v externych systémoch (Emcard, ISIC/ITIC a pod).

Zodpovednost’ za prevadzku: AIS je prevadzkovany centralne na rektorate STU, VS FEI
zodpoveda len za lokélne problémy s dopadom na AIS a komunikéciu s osobami
zodpovednymi za AIS.

Pravidla prevadzky: AIS sa smie vyuZivat len na ur¢ené ¢innosti a nesmie byt’ Ziadnym
spdsobom zneuzity. Taktiez sa nesmu vyuzivat’ nedokonalosti systému na prieniky do
systému.

4. E-learning

Popis: Na FEI STU sa vyuziva LMS Moodle, ktory je uréeny na vytvaranie, uchovavanie a
spristupiiovanie e-learningovych kurzov pre Studentov fakulty. Tento softvér je typu ,,open
source®.

Okruh pouZivatel'ov: LMS je pristupny vSetkym ucitelom, ktori vytvorili elektronicky kurz a
poZiadali o zaradenie do ponuky kurzov, a Studentom, ktorym je dany kurz uréeny a ktorym je
kurz povoleny.

Zodpovednost’ za prevadzku: spravca sluzby

Pravidl4 sluzby: VS FEI poskytuje hardvérové a softvérové vybavenie a poradenski a
konzulta¢nt sluzbu. Za obsah kurzov zodpovedaju ucitelia.

5. Webova prezentacia fakulty

Popis: Webova (internetova) prezentacia fakulty poskytuje informéacie ohl'adom $tudia,
organizacnej Strukture, vedeckej ¢innosti, medzinarodnych vztahoch a spolupraci a pod.
vSetkym zaujemcom, ¢i uz ide o sucasnych, minulych alebo buducich studentov, ucitel'ov,
zamestnancov a verejnost’.

Okruh pouZivatel’ov: webova prezentacia fakulty je uréena uchadzacom o Stadium,
Studentom, absolventom fakulty, u¢itelom, zamestnancom a verejnosti. Pristup na niektoré
stranky je viazany na pouzitie hesla s ohl'adom na druh vztahu medzi fakultou a



pouzivatel'om.

Zodpovednost’ za prevadzku: zodpovednost’ za hardvérovu Cast’ prezentacie ma rektorat
STU. VS FEI ma zodpovednost’ za vzhl'ad a funkénost’ fakultnej stranky, za obsah
zodpovedaju jednotlivé oddelenia s ohl'adom na ich pristupové prava.

Pravidla prevadzky: VS FEI poskytuje v oblasti webovej prezentacie fakulty sluzby skoleni
prispievatel’'ov a podporu pouzivatel'ov.

6. Univerzitné preukazy

Popis: Univerzitné preukazy sluzia na identifikaciu osoby v roznych systémoch fakulty a
univerzity. Sluzba zahfia vydavanie, aktualizaciu a vymenu preukazov ako aj spracovanie
informécii pre externych partnerov (napr. Emcard). Univerzitny preukaz sa moze vyuzivat’ aj
ako povolenie pre vstup opravenym osobam.

Okruh pouzivatelov: drzitelia preukazov st vsetci Studenti a zamestnanci fakulty.
Pouzivatel'mi preukazu moézu byt aj externé osoby, ktorym bude vydany preukaz na zaklade
potreby.

Zodpovednost’ za prevadzku: VS FEI zodpoveda za fyzickt funk¢nost’ ¢itaciek kariet a
rieSnie problémov pri zapise a Citani kariet. Za vydaj kariet a rieSnie reklamacii Studentov a
zamestnancov zodpovedaju Studijné oddelenie a personalne oddelenie.

Pravidla prevadzky: Preukaz je vyhotoveny na meno Studenta alebo zamestnanca a je
neprenosnd. Akékol'vek zneuZitie moZze byt’ sankcionované podla platnej legislativy SR a
vyhlasky univerzity, resp. fakulty. Akukol'vek zmenu alebo stratu pripadne odcudzenie je
potrebné okamzite hlasit’ na jednotné kontaktné stredisko.

7. Elektronicka posta

Popis: Systém elektronickej posSty zabezpecuje pouzivatel'om prijem a odosielanie
elektronickej posty. Elektronickd posta mdze byt internd alebo externd. Internt elektronicktl
postu zaist'uje systém AIS a sluzi na overeni komunikaciu medzi u¢iteI'mi, oddeleniami a
Studentami. Externa slizi na komunikaciu v rdmci internetu s kymkol'vek.

Okruh pouzivatelov: pouzivatelia systému si zamestnanci a Studenti fakulty.

Zodpovednost’ za prevadzku: za elektronickll postu zodpoveda rektorat STU. VS FEI
zodpoveda len za lokalne problémy a podporu.

Pravidla prevadzky: kazdy pouZzivatel zodpoveda za Skody sposobené neodbornym
vyuzivanim elektronickej posty v zmysle platnej legislativy SR.

8. E-ubytovanie

Popis: Zaujemcovia o ubytovanie v ubytovacich zariadeniach STU si podavaji ziadosti na
ubytovanie kazdy rok. Na zber Ziadosti a ostatnych informacii potrebnych na ubytovanie slazi
webové rozhranie e-ubytovania. Systém taktiez rozdel'uje pridelené ubytovanie a informuje
uzivatel'a o ziskani ubytovania.

Okruh pouZivatelov: systém mdzu vyuzivat’ zamestnanci a Studenti fakulty, ktori maja
zaujem o ubytovanie.

Zodpovednost’ za prevadzku: za hardvérovu a softvérovu stranku systému zodpoveda
rektorat STU. VS FEI je zodpovedné za komunikaciu medzi rektordtom a fakultou vzhl'adom



na poziadavky a nedostatky systému.

Pravidla prevadzky: pravidla ubytovania urcuje prisluSna smernica rektora. Systém sluzi na
podporu procesu ubytovania v sulade s touto smernicou.

8. VolP

Popis: systém VoIP vyuziva vysokokapacitnu siet’ fakulty na poskytnutie moznosti
bezplatnych telefonnych hovorov v ramei fakulty a univerzity. Navyse pontika moznost’
centralizcie pripojenia k sietam jednotlivych telekomunika¢nych operatorov a tymto
spdsobom vyrazne usetrenie telekomunikacnych poplatkov.

OKkruh pouzivatel’ov: pouzivatelmi systému VoIP su zamestnanci fakulty. Téato sluzba nie je
pristupna studentom, okrem pripadov vyuzitia vo vyucbe.

Zodpovednost’ za prevadzku: za sluzbu zodpoveda VS FEI v plnom rozsahu.

Pravidla prevadzky: VoIP sluzbu sa smie pouzivat’ len v rozsahu smernic rektora.

9. Siet'ova konektivita

Popis: vyuzivanie serverovych sluzieb a pripojenie do internetu je mozné len pri sprdvnom
chode pocitacovej siete. Pocitacova siet’ fakulty je pripojend na chrbticovu siet’ univerzity a
preto je mozné presuvat’ data aj medzi jednotlivymi fakultami vysokymi rychlostami.
Sucast'ou su aj firewally, ktorych ulohou je chranit siet’ a pouzivatel'ov pred prienikmi z
vonka alebo prienikom do chranenych oblasti sieti.

Lokalnu siet’ tvoria aktivne a pasivne sietové prvky a ich vzajomné prepojenia. Do lokalnej
siete sa da pripojit’ aj pomocou WIFI.

Okruh pouzivatelov: pouzivatelia ostatnych sluzieb, ktori pre ich vyuzivanie potrebuju
funk¢nu siet'ova konektivitu.

Zodpovednost’ za prevadzku: zodpovednost’ za lokalnu siet’ ma VS FEI, za chrbticovi siet
zodpoveda rektorat STU.

Pravidla prevadzky: VS FEI zabezpecuje nastavenia firewallov pre fakultu a realizovanie
pripadnych poziadaviek na sietovl konektivitu. Pripadné zmeny ale nemézu byt v rozpore s
bezpecnostnou politikou a musia byt schvalené manazérom informacnej bezpecnosti.
Bezdrotové siete musia byt’ zabezpecené. Siete, ktoré sliiZia na pripojenie pre Studentov st
Eduroam a siete Studentského parlamentu.

10. Finanény informacény systém

Popis: systém pokryva oblasti U€tovnictva, rozpoctu, kontroly, ndkupy tovarov a sluZzieb,
spravy majetku a podnikatel'skej ¢innosti a spracovanie miezd. Prevadzka systému je v
spolupréci s rektoratom STU, Ministerstvom Skolstva a externym dodévatel'om (Siemens),
ktory ju dodava ako sluzbu.

Okruh pouzivatel’ov: pouzivate'mi st iba povereni pracovnici s financiami fakulty, ustavov
a katedier.

Zodpovednost’ za prevadzku: za centralnu spravu ma zodpovednost” Ministerstvo Skolstva
spolu s externym dodavatel'om, VS FEI zabezpecuje len ¢innosti nevyhnutné pre fungovanie
sluzby na fakulte (napr. inStal4cia rozhrania, VPN a pod.).

Pravidla prevadzky: pre sluzbu platia rovnaké pravidla ako pre sluzby prevadzka osobnych



pocitacov a sietova konektivita.

11. Antiplagiatorsky systém

Popis: sluzba sluzi v stilade s platnou legislativou na kontrolu originality zavere¢nych prac.
Na overenie sa pouziva externy systém, ktory zaist'uje ako sluzbu externy dodavatel.
Okruh pouzivatel’ov: pouzivatel'mi st Studenti, veduci a oponenti zaverecnych préac.

Zodpovednost’ za prevadzku: zodpovednost’ za prepojenie na servery externého
poskytovatel'a ma rektorat STU, tak isto aj prepojenie s ostatnymi sluzbami napr. AIS. VS FEI
zodpoveda za prepojenie lokdlneho systému s centralnym na rektorate STU.

Pravidla prevadzky: pravidl4 organizdcie odovzdavania zavere¢nych prac urcuje prislusna
smernica rektora STU.

12. Poziadavky na sluzbu

Popis: jednotné kontaktné stredisko informuje pouzivatel'ov o poskytovanych sluzbach ale
taktiez zabezpecuje zber poziadaviek na zmeny v poskytovanych sluzbach, resp. na nové
sluzby.

Okruh pouzivatel’ov: zamestnanci a Studenti
Zodpovednost’ za prevadzku: VS FEI

Pravidla prevadzky: tito sluzbu mozu pouzivatelia vyuzit’ cez jednotné kontaktné stredisko.
Nakolko rieSenie incidentov je prioritnejSie, navrhy na zmenu su rieSené s niZSou prioritou.

13. PC laboratorium

Popis: pretoZe sa na naSej fakulte vyucuje informatika a iné technické veci, niekedy Studenti a
aj ucitelia potrebuju niektoré veci otestovat’ na viacerych PC zariadeniach, resp. si zriadit’
vlastny server s nonstop prevadzkou. Na toto sluzi prave PC laboratérium, ktoré poskytuje
Studentom a ucitel'om PC, popripade konektivitu do siete a internetu.

Okruh pouzivatelov: Studenti a ucitelia v pripade vyucbovych potrieb.
Zodpovednost’ za prevadzku: za laboratorium zodpoveda VS FEL

Pravidla prevadzky: v laboratoriu je zakazané akokol'vek zasahovat’ do konfiguracie
zariadeni a do PC inych Studentov. V pripade zadujmu je potrebné sa obratit’ na jednotné

kontaktné stredisko. Poziadavky na zapojenie resp. na vyuzitie PC st rieSené s nizSou
prioritou. Poruchy na PC v laboratoriu su rieSené podl'a pravidiel pre prevadzku osobnych PC.

13. Cisco laboratorium

Popis: pre lepsiu pripravu naSich Studentov do praxe m6zu vyuzivat aj ponuku Cisco
laboratoria, v ktorom si m6Zu Studenti a zamestnanci spravit’ certifikdciu CCNA a CCNP.
Cisco laboratorium sa da vyuzit’ aj na testovanie vlastnych vedomosti alebo pripravu na
skusku v ¢asom na to vyhradenom.

Okruh pouzivatelov: Studenti a zamestnanci fakulty. Moznost’ certifikdcie ma aj verejnost’
po splneni urcitych podmienok.

Zodpovednost’ za prevadzku: za prevadzku zodpoveda VS FEI v spoluprici s externym
dodavatel'om (Cisco).



Pravidla prevadzky: pouzivatelia laboratoria nesmi zasahovat’ akymkol'vek sposobom do
hardvéru zariadeni. Ostatné pravidla platia ako pri sietovej konektivite a prevadzke osobnych
pocitacov.

Implementacné kroky

1. vyber softvéru

Softvér, s ktorym bude pracovat’ celé VS FEI a bude poméhat’ pri vSetkych ¢innostiach
bude OTRS ITSM. Je to open-source program, ktory poskytuje v§etky moduly, ktoré budeme
potrebovat’ pri uplnom nasadeni ITIL do praxe.

Nakol’ko je to open-source, mézeme v buducnosti do programu zasahovat’ a upravovat’
podl’a nasich predstav, ¢o bude asi zbyto¢né, nakol'’ko program je stale aktivny a vychadzaju
pravidelne nové verzie a aktualizacie. Aplikécia bezi cez web rozhranie, takZe nie je problém
sa prihlasit’ odkial’kol'vek. Taktiez je urobena ¢iasto¢na lokalizacia do slovenéiny, av§ak
hlavna verzia programu je v anglictine, takze by to nemalo robit’ problémy.

2. manazment zmien

Ako prvy je potrebné nasadit’ manaZment zmien, pretoze:
a) dotyka sa to malého poctu l'udi, ktori tvoria jadro I'udi, ktori sa budu starat’ o IT
b) absencia manazmentu zmien produkuje najviac incidentov

Je dolezité zadefinovat’ pravidla zmien, ktoré sa budu vykonavat’. Ide o zmeny
zavaznejSieho charakteru, ktoré mézu ovplyvnit’ chod niektorych sluzieb (aj nepriamo). Bude
ustanoveny manazér zmien, ktory zodpoveda za schvalovanie zmien.

Kazdy operator, ¢i uz technik alebo spravca sluzby, musi vypracovat’ navrh zmeny, v
ktorom musi spomenut’ o akil zmenu ide, preco by sa mala ta zmena vykonat’, aky bude mat’
dosah na danu sluzbu, ako méze ovplyvnit’ ostatné sluzby, ¢i sa d4 vratit’ td zmena spat’ a ¢i uz
bola testovana, resp. ¢i sa da dopredu otestovat’ a az nasledne nasadit’. Dany névrh d’alej
postupuje k manazérovi zmien, ktory vSetky aspekty zmeny zvazi a rozhodne bud’ o tom, ze
sa zmena spravi alebo nie, popripade, ¢i dojde len k €iasto¢nej zmene. Vitana je aj diskusia
manaZzéra s operatorom.

Na konci kazdej vykonanej zmeny sa musi vypracovat protokol o zmene, v ktorom
musi byt’ spomenuty priebeh a vysledok zmeny, ¢1 uz pozitivny alebo negativny. Ak bol
negativny, je potrebné spomentt’ aj dovod takéto vysledku a zhodnotenie, co v budiicnosti
spravit’.

Nahlasovanie, schval'ovanie a reportovanie zmien sa musi robit’ pomocou vyssie
spomenutej aplikacie.

3. zriadenie jednotného kontaktného strediska (JKS)

Dalsim krokom je zriadenie jednotného kontaktného strediska, kde budii moct
uzivatelia a technici nahlasovat’ problémy so sluzbami. JKS bude k dispozicii od 7:00 do
20:00 kazdy pracovny den. Pracovat’ bude vZzdy jeden operator, avSak striedat’ sa budi viaceri.
Kazdi operator bude musiet’ prejst’ Skolenim, v ktorom sa nauci vsetky postupy zadévania
incidentov a spravnej komunikécie s pouzivatelmi. Operator by mal mat’ zékladné znalosti



ovladania pocitaca, softvérového vybavenia a o fungovani siete. Doraz sa kladie skor na
kvalitu komunikacnych schopnosti. Kazdy operator bude prechadzat’ pravidelnym
preskusanim v komunikacnej oblasti.

JKS je potrebné vybavit’ jednym kvalitnym pocitacom a jednym kvalitnym telefénom
(k telefonu by sa malo dat’ pripojit’ aj handsfree). Pocitac a telefon by mali byt aj zalozné
(takze dokopy 2 PC a 2 telefoény) aby v pripade problémov sa mohlo okamzite prejst’ na
zalohu. Taktiez by mali byt’ pripajané cez zalozny zdroj, aby JKS vedelo fungovat’ aj pri
kratkodobych vypadkoch elektrického pradu.

Miestnost’ pre JKS by mala byt svetld a dobre vetrand, popripade klimatizovana, tak
aby sa operator citil dobre a tym padom produkoval menej problémov. Miestnost’ by mala byt
lokalizovana v tichej Casti fakulty, aby neboli telefonaty rusené hlukmi, a v blizkosti toalety.
Taktiez by sa mala v nej nachadzat’ zékladna vybava pre pripravu jedal (mikrovina rura,
rychlovarnd kanvica, chladnicka), nakol’ko sa bude pracovat’ bez prestavky.

V tomto kroku vznikne aj druha linia technikov, ktori budu operovat’ na mieste a buda
uz riesit’ incidenty, ktoré im budu priradené. Technici druhej linie taktiez musia prejst
zaskolenim, avsSak sa kladie doraz na technické znalosti a skusenosti. V buducnosti je
najlepsie, aby bola moznost’ pokrocit’ z prvej linie do druhej a z druhej do tretej, ¢im sa usetri
Cas pre zaucenie a spoznanie sluzieb a chodu fakulty.

Zaroven s fungovanim JKS a pracou technikov by sa mali vSetky ziskané znalosti a
know how zapisovat’ do databazy znalosti.

JKS a technici druhej linie by mali mat’ svojho vlastného manazéra, ktory by bol
zodpovedny za Skolenia, informovanie a riesenie problémov.

4. konfiguraény manazment

Pre o najlepsie vysledky a najrychlejSie vyrieSenie incidentov JKS a technikov druhej
linie je dolezité poznat’ zariadenia, s ktorymi pouzivatelia prichadzaju do styku. Pocas rieSenia
incidentu, resp. pocas zistovania informacii o incidente, je odporacané zapisovat’ si zakladné
parametre jednotlivych zariadeni ako si PC, serveri a sietové prvky. Ide o parametre ako typ
procesora, jeho takt, vel'kost’ a typ RAM pamite, vel'kost’ disku a pod.

Akékol'vek zmeny v hardvérovom profile je bezpodmiene¢ne nutné okamzite
zaznamenat' do databazy konfiguracii, ktora je obsiahnuta v pouzivanej aplikécii.

5. manazment problémov

Je dolezité, aby boli robené v pravidelnych intervaloch (v nasom pripade je
postacujuce mesacne) reporty a Statistiky pre jednotlivé kategérie incidentov. Z tychto zisteni
by mala vzniknat’ sprava o tom, kde vzniké najviac incidentov. Nasledne by sa malo pristupit’
k rieSeniu problému tak, aby nevznikali nové incidenty, resp. vznikalo ich ¢o najmene;.



Zaver

Nasadenie odporucani ITIL do praxe je vel'mi narocné a dlhodoba tiloha a nie vSetky
moznosti boli zvazené v tejto praci a Cast’ veci sa bude musiet’ zrejme vyriesit' v priebehu
nasadzovania do konkrétnych podmienok.

Vyber prostriedkov zalezZi na finanénych moZnostiach fakulty a je mozné, Ze niektoré
veci nebudi méct’ byt’ realizované v dosledku nedostatku finanénych prostriedkov.

Fakulta elektrotechniky a informatiky STU nie je dost’ vel’ké4 poctom zariadeni a
personalu, aby nasadenie ITIL bolo to najefektivnejsie. LepSou moznost'ou by bolo nasadenie
ITIL najprv na centralne riadené sluzby (ako napr. email, AIS a pod.) a az potom ho
rozsirovat’ postupne na ostatné fakulty.



Tabulka 1: Prehl'ad sluzieb

Doba
vyrieSenia / Prevadzkova doba
docasného sluzby

rieSenia v diioch

Nazov sluzby Doba podpory sluzby | Doba udrzby sluzby

Prevadzka osobnych 5/3
pocitacov Moze byt pocas prevadzkovej doby
Tla¢ dokumentov 3/1

Akademicky informacny 0.5
systém ’
E-learning

Webova prezentacia
fakulty

Univerzitné preukazy
Elektronicka posta
E-ubytovanie

VoIP

Sietova konektivita 0,5
Finan¢ny informacény
systém
Antiplagiatorsky systém
Poziadavky na sluzbu
PC laboratorium

Cisco laboratérium

Pracovné dni Pracovné dni
7:00 — 15:00 7:00 —20:00

Pracovné dni 15:00 — 17:00,
Inak nonstop

—_— = W W (W

Wl |W]| W




Tabul’ka 2: Zoznam povoleného softvéru

Operacny systém Kancelarsky balik Prehliada¢ Emailovy klient

MS Windows 7 MS Office 2003+ Mozilla Firefox 3.0+ |MS Outlook 2003+

MS Windows XP OpenOftice / Opera 7+ Mozilla Thunderbird
LibreOffice 3+

Linux s Gnome2+ a
KDE

MS IE 7+

Chrome
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