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FEISTU Manazment IT sluzieb

Ur .
FEISTY IT sluzby

IT sluzby
O IT = Information Technology

Q IT sluzby su sluzby, ktoré poskytuje IT oddelenie
uzivatelom a oddeleniam mimo IT.

Q Uzivatelmi IT sluzieb mbzu byt zamestnanci, alebo celé
oddelenia firmy (interni pouzivatelia), pripadne subjekty
mimo organizacie (externi pouzivatelia)

U Priklad IT sluzby - email

Manazment IT sluzieb

U RozliSujeme:
U manazment IT infrastruktary
U manazment IT sluzieb

O Manazment IT sluzieb = riadenie sluzieb, ktoré poskytuje
IT oddelenie internym, alebo externym pouZzivatefom

U Nezaobera sa ani tak technickymi, ako organizacne -
riadiacimi zalezZitostami
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FEISTU ITSM

U ITSM = Information Technology Service Management
»Riadenie sluzieb informacénych technologii“

O Zahiia riadenie informaénych aj komunikacnych
technologii

U Obsahom ITSM je definovanie procesov, ktoré by mali byt
implementované v podniku za u¢elom zaistenia
nepretrzitého a kvalitného poskytovania IT sluzieb pri
vynaloZeni optimalnych nakladov
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ITSM — BSI normy

U ITSM je definované britskymi normami (vydal British
Standards Institution):
U BS 15000-1:2002 — IT service management. Specification for
service management

O BS 15000-2:2003 — IT service management. Code of practice
for service management

O Tieto normy su doplnené predpismi:
O PD 0005:2003 — Management guide to IT service management

U PD 0015:2002 — IT service management. Self-assessment
workbook
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Vztah medzi ISO 20000 a ITIL

Ciel
snazenia

prehlad

Definovanie
procesov

Nasadené
rieSenie
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ITSM — ISO normy

Q ISO standardizovalo ITSM ako ISO 20000
O 1SO 20000 nahradza BS 15000

Q I1SO normy pre ITSM

Q 1SO 20000-1:2005 - ,Specification for Service Management*
stanovuje presné kritéria pre organizacie dodavajuce IT sluzby vo vopred
definovanej a presne riadenej kvalite, plne akceptovatelné pre jej zakaznikov

Q 1SO 20000-2:2005 — ,,Code of practice for Service Management*
poskytuje podrobny navod, ako zaistit' najlepSiu moznu IT sluzbu (deklarovanu
podia ISO 20000-1:2005), ktora je v sulade s podnikatelskymi potrebami
organizacie v ramci odsuhlasenych zdrojov

Manazmentovy
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FESTU ITSM

Charakteristika ITSM

O Riadenie IT sluzieb sa robi s ohfadom na odberatelov:
O ITSM je zakaznicky orientovany
O Zakaznikom je ten, kto sluzbu odobera a kto za nu plati.
Moznosti:
O Externy zakaznik = obchodny partner podniku, ktory si kupuje
niektory z podnikovych produktov (vyrobok alebo sluzbu)

Q Interny zakaznik = uzivatel podnikovej IT infrastruktary
(t.j. v zasade veduci pracovnik niektorého
obchodno-prevadzkového Utvaru podniku)

Q Ciefl je poskytovat IT sluzby, ktoré su skuto€ne pozadované:
U Predpoklad -> rozumiet tomu, ¢o je pozadované, tzn. rozumiet
podnikovym cielom a stratégii a poznat obchodné procesy
O Nutnost  -> komunikovat s odberatelom sluzieb a zapojit ho
do v8etkych aktivit suvisiacich s poskytovanim IT sluZieb
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Charakteristika ITSM

U Ciel -> neposkytovat’ IT sluzby, ktoré nie su poZadované:

O VSetky naklady na IT sluzby (tzn. aj investicie do IT infrastruktary)

by mali byt odsuhlasené odberatelmi tychto sluzieb

U Nerealizovat’ ,vylepSenia IT infrastruktury®, ktoré Ziadna z
prevadzkovych zloZiek podniku nepotrebuje

U Ciel -> poskytovat’ IT sluzby nakladovo optimalne:

Q Je potrebné merat naklady spojené s poskytovanim kazdej sluzby

QO Je potrebné informovat odberatelov IT sluzieb o nakladoch
spojenych s ich poziadavkami na odber IT sluzieb
U Odberatelia IT sluzieb musia byt informovany o tom, Ze:
Q kvalitnejSia sluzba = vysSie naklady
Q zavislost ,naklady vs. kvalita“ nebyva pre IT sluzby linearna, ale
exponencialna
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ITIL - zazemie

U OGC (Office of Government Commerce) — vydaval/spravoval
ITIL dor. 2011

O Pbévodne 46 zvazkov vydanych CCTA
(Central Computer and Telecommunications Agency)

QITIL v2 — 8 zvazkov vydanych v r. 2005
QITIL v3 -5 zvazkov vydanych v r. 2007

U HM Government — Cabinet Office - od r. 2011
QITIL v3 (edicia 2011) — 5 zvazkov ako v r. 2007, mierne upravy

http://www.best-management-practice.com
Q itSMF (IT Service Management Forum) - medzinarodna
komunita profesionalov a odbornej verejnosti z oblasti ITSM a
ITIL
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ITIL

Q ITIL = Information Technology Infrastructure Library
»,KniZnica infrasStruktary informacnych technologii “

O Vznikla ako subor kniznych publikacii popisujucich spésob
riadenia IT sluzieb a IT infrastruktary.

U V su€asnosti samostatny obor ¢innosti a podnikania, ktory
zahfna:
1. Samostatnu kniznicu (v sucasnosti 5 publikacii)
2. Oblast vzdelavania a certifikacie odbornej spésobilosti
3. Oblast poskytovania konzultaénych sluzieb
4

. Oblast vyvoja a implementacie softvérovych nastrojov pre podporu
ITSM procesov

5. Medzinarodnu platformu profesionalov a odbornej verejnosti
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Charakteristika ITIL

QO ITIL je rozsiahly, konzistentni a procesne orientovany ramec pre
oblast' IT Service Managementu

Q ITIL je zalozeny na najlepSich skusenostiach z praxe ITSM
(tzv. Best Practice), tzn., ze:

O Verla oblasti, ktoré ITIL popisuje nepredstavuje pre ludi z praxe zasadne
ni¢ nové, alebo nezname

O Niektoré aktivity a principy, ktoré uz su v rade podnikov implementované
mézu byt zadsadam a principom ITIL podobné

Q Prinos kniznice ITIL:

U Zhina vSetky skusenosti z praxe do jedného uceleného a konzistentného
ramca.

U Dava vSetky ITSM procesy do vzajomnych suvislosti

U Zavadza jednotnu a medzinarodne pouzivanu terminoldgiu
=> z uvedeného dévodu sa niektoré vyrazy zasadne neprekladaju
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ITIL

O V praxi sa Casto pouziva:
U vyraz Best Practice ako synonymum pre ITIL
Q termin ITIL ako synonymum pre ITSM

U certifikacia odbornej spbsobilosti jednotlivcov v oblasti ITSM
sa vykonava na zaklade znalosti ITIL publikacii a nie noriem
BS 15000

U skratka ITSM/ITIL oznaCuje ,discipliny ITSM podfa ITIL"
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ITIL — charakteristicke rysy (12

U Procesné riadenie
O Proces je logicky sled uloh transformujucich nejaky vstup na
nejaky vystup
U Plnenie jednotlivych uloh v procese je zabezpe€ované rolami s
jasne definovanymi zodpovednostami.

O Cely proces je riadeny, monitorovany, merany, vyhodnocovany a
neustale vylepSovany, ¢o je zodpovednost vlastnika procesu.

U Zakaznicky orientovany pristup
O VSetky procesy su navrhované s ohfadom na potreby zakaznicka

U Kazda aktivita a kazdy ukon v kazdom procese musia priniest
pridanu hodnotu pre zakaznika — pokial nie, tak je dana ¢innost’

ITIL — charakteristickeé rysy (22

U Jednoznaéna terminolégia
U Umozriuje predchadzat ,nedorozumeniam®spésobenym
odlisnym vykladom jednotlivych pojmov
U Nezavislost’ na platforme

0 Ramec ITSM procesov podla ITIL je nezavisly na akejkolvek
platforme.

U Public Domain

U Kniznica ITIL je volne pristupna, t.j. kazdy si m6ze ITIL knihy
kupit a implementovat procesy ITSM podfa ITIL.
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FEISTU ITIL

ITIL Specifikuje (172)

U Definovanie procesov potrebnych pre zaistenie ITSM:

O Stanovenie cielov, vstupov, vystupov a aktivit kazdého
procesu.

U Stanovenie roli a ich zodpovednosti v danom procese.

O Spésob merania kvality poskytovanych IT sluzieb a
ucinnosti ITSM procesov
(Key Performance Indicators + metriky)

U Vzajomné vazby medzi jednotlivymi procesmi

U Postupy auditu a zasady reportingu pre kazdy proces
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ITIL Specifikuje (22

Q Zasady pre implementaciu ITSM procesov:
U Prinos kazdého procesu

QO Kritické faktory Uspechu (Critical Success Factors), mozné
problémy a vhodné protiopatrenia

O Naklady na implementaciu a prevadzku
U Zasady pre riadenie podpornej ICT infrastruktury
U Zasady bezpeénosti ICT infrastruktury

— ITIL

ITIL neSpecifikuje
U Konkrétnu podobu organizaénej Struktury

U Spdsob obsadenia roli konkrétnymi pracovnymi poziciami
(dava iba odportcania, ktoré role by mali/nemali byt
kumulované v jednej osobe)

U Podobu a obsah pracovnych procedur (pracovnych
postupov)
=> neexistuju dva podniky, ktoré by mali ITSM procesy
podla ITIL implementované rovhakym sp6sobom

O Projektovu metodiku implementacie ITSM
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FErSTU ITILv3 — Zivotny cyklus sluzby
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ITIL publikacie

ITILv3 obsahuije:

Q 5 zakladnych titulov:

Q Service Strategy

O Service Design

U Service Transition

Q Service Operation

O Continual Service Improvement
U doplnkové publikacie

Q4 An Introductory Overview of ITIL® V3
a..
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An Introductory Overview of ITIL® V3

Q Uvod do problematiky ITSM a ITIL,
U Objasnuje vyhody pristupu na zaklade Zivotného cyklu
sluzby

U Popisuje pat hlavnych titulov ITIL kniznice v3 s prehladom
hlavnych cielov, praktik, kluCovych elementov roli a
zodpovednosti a vykonnosti sluzieb.

Volne dostupné na:
www.itilnews.com/uploaded_files/itSMF_ITILV3_Intro_Overview.pdf
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Service Strategy (edicia 2011) 1

Q Zahffia procesy:

U ManazZzment stratégie pre IT sluzby
(Strategy management for IT services)

U ManazZment portfdlia sluZieb
(Service Portfolio Management)
Proces zodpovedny za riadenie portfélia sluzieb. Riadenie portfélia
sluzieb ponima sluzby vo vyzname podnikovej hodnoty, ktoru
poskytuju.

U Manazment financii IT sluZieb
(Financial Management of IT Services)
Funkcia a procesy, ktoré su zodpovedné za riadenie poziadaviek
tykajucich sa rozpoctovania, uctovania a spoplatnenia IT sluzieb
poskytovatela.
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Service Strategy

Q Zahffa nasledovné koncepty a odporucania:
QU Stratégia riadenia sluZieb a planovanie prinosov.

U Prepojenie biznis planov a smerovani so stratégiou IT
sluzieb.

U Planovanie a implementacia stratégie sluzieb.
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Service Strategy (edicia 2011) 23

Q Zahffia procesy:

U ManazZment dopytu (Demand Management)
Aktivity veduce k porozumeniu a pésobeniu na poZiadavky
zakaznika k sluzbam a zaistenie kapacity na naplnenie tychto
poziadaviek. Na strategickej urovni md6ze manazment poziadaviek
zahfhat analyzu vzoriek podnikovych aktivit a profilov
pouzivatelov. Na taktickej Urovni méze zahfhat diferenéné
spoplatiiovanie a viest zakaznika k vyuZivaniu IT sluZieb po¢as
menej vytazeného obdobia.
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Service Strategy (edicia 2011) a3

Q Zahffia procesy:

U Manazment obchodnych vztahov
(Business relationship management)

Proces zodpovedny za udrZiavanie vzajomnych obchodnych
vztahov.

Manazment obchodnych vztahov obycajne zahrria:
= Riadenie osobnych vztahov s obchodnymi manazérmi.
= Poskytuje vstupy pre manazment portfdlia sluzieb

= Zabezpecuje, Ze poskytovatel IT sluzieb uspokojuje potreby
zakaznika.

Tento proces ma silnu vdzbu na manazment drovni sluZieb
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Service Design (edicia 2011) 1/4

Q Zahffia procesy:
O Koordinacia navrhu (Design coordination)

QO Manazment katalégu sluzieb (Service Catalogue Management)
Katalog sluzieb = databaza alebo Struktirovany dokument s
informaciami o aktivnych IT sluzbach, vratane tych, ktoré su vhodné
pre nasadenie. Servisny katalog je jedina Cast portfolia sluzieb, ktora
sa vydava pre zakaznikov, a je podporou predaja a dodavky IT
sluzieb. Obsahuje informacie o dodavkach, cenach, bodoch zmlidv,
objednéavani a poziadavkach na procesy.
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Service Design

Q Zahffa nasledovné koncepty a odporucania:
Q Ciele a prvky navrhu sluzieb
U Voflba modelu pre navrh sluzieb
U Nakladové modely
O Analyza rizik a prinosov
O Implementéacia dizajnu sluzieb
U Meranie a riadenie
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Service Design (edicia 2011)) 214

Q Zahffia procesy:

QO Manazment trovni sluzieb (Service level Management)
Proces, ktory je zodpovedny za vytvorenie doh6d o urovni sluzieb, a
zabezpecenie ich dodrZiavania. SLM zabezpecuje, Ze procesy
Manazmentu IT sluzieb, dohody o urovni prevadzky a podporné
zmluvy su primerané (vhodné) v ramci dohodnutych cielovych drovni
sluzieb. SLM robi monitoring a reporting na urovni sluzieb a udrzuje
vSeobecnl spokojnost’ zakaznika.

U ManazZment dostupnosti (Availability Management)
Proces zodpovedny za névrh, analyzu, planovanie, meranie a
zlepSovanie vsetkych aspektov dostupnosti IT sluzieb. Taktiez
zabezpecuje, Ze IT infraStruktura, procesy, nastroje, roly atd. st v
zhode s dohodnutou cielovou drovriou dostupnosti.
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Service Design (edicia 2011)) 3/4

Q Zahffia procesy:

U Riadenie kapacity (Capacity Management)
Proces, ktory zodpoveda za to, Ze Kapacita IT Sluzieb a IT
Infradtruktury je schopné dosiahnut dohodnuté Cielové Urovne
Sluzieb cenovo efektivne a v urcitom ¢ase. Manazment kapacity berie
do uvahy vsSetky Zdroje potrebné na dodavku IT Sluzby a kratkodobé,
strednodobé a dlhodobé planovanie PoZiadaviek Podniku.

U ManazZzment kontinuity IT sluZieb (1T Service Continuity
Management — ITSCM)
Proces, zodpovedny za manaZzment rizik, ktoré mézu mat’ vazny
dopad na IT sluzby. ITSCM zaruéuje, Ze poskytovatel IT sluzieb
moZe vzdy poskytnut miniméalne dohodnuté drovne sluzieb a to
redukovanim rizika na akceptovatelnu droveri a planovanim obnovy
IT sluzieb. ITSCM by mal byt navrhnuty tak, aby podporoval
manazment kontinuity podniku.
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Service Transition

Q Zahffa nasledovné koncepty a odporucania:
U ManaZment zmien v organizacii a kulture organizacie
U Znalostny manazment
U Systémy manazmentu znalosti sluzby
O Metddy, postupy a nastroje
O Meranie a riadenie
U Suvisiace najlepSie skusenosti z praxe

Prechod sluzby - zmena stavu vychadzajuca/vyplyvajica z
prechodu IT Sluzby alebo Konfiguracnej polozky z
Jjedného stavu Zivotného cyklu do iného.
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Service Design (edicia 2011)) 414

Q Zahffia procesy:

Q Systém manaZmentu informacnej bezpecnosti
(Information Security Management System)
Ramec politiky, procesov, Standardov, navodov a nastrojov, ktoré
zabezpecuju, Ze organizacia dosiahne ciele manazmentu informacnej
bezpecnosti.

U Riadenie dodavatelov (Supplier Management)
Proces zodpovedny za zarucenie, Ze vSetky zmluvy s dodavatelmi
podporuju potreby podniku a Ze vSetci dodavatelia plnia zmluvné

zavazky.
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Service Transition (edicia 2011) 13

Q Zahffia procesy:

U Planovanie a podpora prechodu (Transition planning and
support)
Proces planovania vSetkych procesov prechodu sluzieb a
koordinacia nimi pozadovanych zdrojov. Tieto procesy prechodu
sluzieb a manaZment zmien, konfiguraény manaZzment a aktiv
sluzby, manazment vydani a nasadeni, validacia a testovanie
sluzby, ohodnotenie a znalostny manaZment.

U ManazZment zmien (Change management)
Proces zodpovedny za operativne riadenie Zivotného cyklu
v8etkych zmien. Hlavnym ciefom manaZmentu zmien je
uskutoCnenie uzitoénych zmien, s ¢o najkratsim prerusenim IT
luzieb.
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Service Transition (edicia 2011) 23

Q Zahffia procesy:

O Manazment konfiguracii a aktiv sluZzby (Service asset and
configuration management)
Proces, ktory zodpoveda za Konfiguracny manaZment a
Manazment aktiv.

U ManazZment vydani a nasadeni (Release and deployment
management)
Proces, ktory je zodpovedny aj za Manazment vydani aj za
nasadenie.
ManaZment vydani - proces, zodpovedny za planovanie,
zostavovanie rozvrhov a riadenie presunu vydani do testovacieho
a Zivého prostredia. Hlavnym cielom manazZmentu vydani je
zabezpedit, Ze je chranena integrita Zivého prostredia a Ze su
vydavané spravne komponenty.
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Service Transition (edicia 2011) 3

Q Zahffia procesy:

Q Validacia a testovanie sluzby (Service validation and testing)
Proces zodpovedny za validaciu a testovanie novej alebo
zmenenej IT sluzby. Validacia a testovanie sluzby zaruci, Zze IT
sluzba zodpoveda Specifikacii navrhu a spini potreby podniku.

W Ohodnotenie zmien (Change evaluation)
Proces zodpovedny za postdenie novych alebo zmenenych IT
sluzieb zabezpecujuci, Ze rizika boli spracované a pomaha
rozhodnut, ¢i pokracovat’ zo zmenou..

O Manazment znalosti (Knowledge management)
Proces zodpovedny za zber, analyzu, ukladanie a zdielanie
znalosti a informacii v ramci organizacie. Hlavny dévod
manazZmentu znalosti je zlepSovat efektivnost’ znizovanim nutného
znovu obnovovania znalosti.
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Service Operation

Q Zahffa nasledovné koncepty a odporucania:
O Aplikacny manazment
U Manazment zmien
U Prevadzkovy manazment
U Riadiace procesy a funkcie
QO Prispdsobitelné postupy
U Meranie a riadenie
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Service Operation (edicia 2011) 112

Q Zahffia procesy:

O Manazment udalosti (Event management)
Proces zodpovedny za spravu Udalosti v celom ich Zivotnom
cykle. Manazment udalosti patri medzi hlavné Aktivity IT
prevadzky.

O Manazment incidentov (incident management)
Proces, ktory je zodpovedny za riadenie Zivotného cyklu vsetkych
incidentov. Hlavnym cielom ManazZmentu incidentov je obnovenie
IT sluzby pre pouZivatelov tak rychlo, ako je to mozné.

O Spracovanie poziadaviek (Request fulfiiment)
Proces zodpovedny za riadenie Zivotného cyklu vsetkych
poziadaviek na sluzbu.
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Service Operation (edicia 2011) 22

Q Zahffia procesy:
O Manazment problémov (Problem management)
Proces zodpovedny za riadenie Zivotnych cyklov vsetkych
problémov. Hlavnym ciefom Problém manaZmentu je predchadzat
tomu, aby doSlo k incidentom a minimalizovat dopad tych
incidentov, ktorym nebolo mozné predist.

U ManazZment pristupov (Access management)

Proces, ktory je zodpovedny za povolenie (spristupnenie) IT
sluzieb, dat alebo inych aktiv pre pouZivatelov. ManaZzment
pristupov pomaha pri utajeni dét, integrite a dostupnosti
aktiv tym, Ze umoZzriuje pristup a modifikaciu aktiv len
autorizovanym pouzivatelom. Manazment pristupov je
niekedy vnimany aj ako ManazZment prav alebo ManaZment

identity.
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Continual Service Improvement (ed. 2011)

O Zahfia proces:
U The seven-step improvement process

U 7 krokov pre zlepSenie sluzby

1. Identifikuj stratégiu pre zlepSenie
Definuj, €o bude§ merat
Zbieraj data
Spracuj data
Analyzuj informacie a data
Prezentuj a pouzi infomacie
Implementuj zlepSenie

No ok wbd
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Service Knowledge Management System (SKMS)
Including the Service Portfolio and Service Catalogue

. ITIL publikacie

Continual Service Improvement

Q Zahffa nasledovné koncepty a odporucania:
U Technologické a biznis potreby pre zdokonalovanie
U Dovody zavedenia
U ZlepSenia v oblasti biznisu, financii a organizacie
O Metddy, postupy a nastroje
O Merania a riadenie
U Suvisiace najlepSie skusenosti z praxe
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Even management
(ManazZment udalosti)

U Event (udalost’) - akakolvek detekovatelna udalost, ktora
ma vyznam pre riadenie IT infrastruktury alebo
poskytovanie IT sluzby.

Udalosti su typicky oznamenia generované IT sluzbou,
konfiguracnou udalostou alebo monitorovacim nastrojom.

U Event Management poskytuje schopnost detegovat
udalosti, ur€ovat ich zmysel a urc€it vhodné riadiace

ur
FE1STU ITIL
Service Operation - prikiad
Monitoring and Control
§
Event | Incident
Management § i Management
Service Desk
Request Access
Fulfiliment Management
IT User
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Service Operation — Event management
Key Triggers Pevice or
i Excepton to Business Automated record Threshold
performance automated process ioh stafus Application it
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Key interfaces
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éinnosti.
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Incident management
(ManazZment incidentov)

U Incident je neplanované prerusenie IT sluzby, alebo
znizenie kvality IT sluzby. Porucha konfiguraéného prvku,
ktora doteraz nemala dopad na sluzbu je tieZ incidentom
(napr. porucha jedného z redundantnych (zrkadlenych)
diskov.

U Incident Management je proces pre rieSenie vSetkych
incidentov, Co mdze zahffat poruchy, otazky alebo
Ziadosti hlasené uzivatefmi (obvykle prostrednictvom
telefonny hovor na Service Desk), technickymi
pracovnikmi, alebo automaticky detegované a
zaznamenané pomocou nastrojov ha monitorovanie
udalosti.
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Service Operation — Incident management

Key Triggers
Potential

User contacts Significant failure
Service Desk event raised noticed

Inputs Incident Management Outputs
Activities Roles

Request
£ v
| Incident Second
/ Investigahe Manager - Incident
3 request & diagnose records
o Resolve & 8 g 4
First Line Third Line reports

,

Capacity Change
Mgt Mgt
Problem Service

Mgt Level Mgt

Key inferfaces
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Service Operation - incident management
Pojmy

O Klasifikacia (Classification) — zadelovanie podobnych typov
incidentov do kategorii

O Eskalovanie (Escalation) — incidenty, ktoré nemo6zu byt
vyrieSené dostupnymi zdrojmi su eskalované osobam s vacSimi
odbornymi znalostami (funkéna eskalacia), alebo na osoby vo
vySSich vrstvach manazmentu (hierarchicka eskalacia)

O Incidencné modely (Incident models) — podobné typy
incidentov m6zu byt rieSené podobnym spdsobom, preto mézu
byt definované postupy pre rieSenie uritych typov incidentov.

U Délezité incidenty (Major incidents) — niektoré incidenty su
vzhladom na svoju déleZitost rieSené individualne. Takyto
incident mdze byt rieSeny ako samostatny problém v ramci
ManaZmentu problémov
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Service Operation — Incident management

Pojmy

Q Prioritizacia (Prioritization) — vyjadruje relativny dopad a
urgentnost incidentu,
U dopad vyjadruje vplyv incidentu na biznis
U urgencia vyjadruje dobu, za ktory sa dopad prejavi

U Obnova (Recovery) — navrat konfiguraéného prvku do
prevadzkyschopného stavu po uskuto€neni rozhodnutia

O Oprava (Repair) — vymena, alebo opravenie konfiguracného
prvku

U Rozhodnutie (Resolution) — uréenie hlavnej priciny incidentu,
alebo problému

Q Casovy interval (Timescales) — &asovy interval, pogas ktorého
ma byt incident vyrieSeny, alebo eskalovany.
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Service Operation - Incident management
Role

U Incidenény manazér (Incident Manager) — dozera na
procesy incident manazmentu a personal zodpovedny za
incident manazment

Q Prvalinia (First line) — zabezpecuje prvotné spracovanie
poziadaviek zakaznika s centom sluzieb

U Druha linia (Second line) — poskytuje hlbSie technické
znalosti pre vyrie$enie incidentov

U Tretia linia (Third line) — poskytuje velmi detailné
technické znalosti pre vyrieSenie incidentov

ZS 2011/12 M.Medvecky, UT FEI STU Bratislava RTS - VIII/ 48



L8 ITIL — ITIL

Problem management Service Operation — Problem management
(Manazment problémov) Koy Triggers

Sy

U Problém je pricina jedného, alebo viacerych incidentov.

U Problem Management je proces zodpovedny za spravu ey
Zivotného cyklu vSetkych problémov. s

Hlavnymi cielmi Problem Management-u je:

O zabranenie vzniku problémov a naslednych incidentov,
U odstranenie opakujucich sa incidentov

U minimalizovanie dopadu incidentov, ktorym nemozno

predist.
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Service Operation - Problem management Service Operation - Problem management

Pojmy Role

QO Zname Chyba (Known Error) - problém, ktorého pricina je U Manazér problémov (Problem Manager) — ustredny bod pre
zndma a pre vyrieSenie ktorého je zname rieSenie. aktivity riadenia problémov a koordindtor timov rieSiacich

roblém

O Proaktivny manazment problémov (Proactive problem P y
management) - hfada potencialne problémy skoér, nez su . .. i . )
hlasené inymi procesmi alebo funkciami a rieSi tieto problémy. 3 Skupiny riesiace problemy (/f’rob/e(n-SoIvv/ng Groqps) ) jnmy

reprezentujuce rdézne technické skupiny docasne pridelené na
O Problém (Problem ) — hlavna pricina urcitej skupiny incidentov. rieSenie problémov

U Model problému (Problem Model) - preddefinovany pracovny
postup (workflow) pre spracovanie urcitého typu problému.

U Reaktivny manazment problémov ( Reactive problem
management) — riesSi problémy, ktoré boli zistené manazmentom
incidentov, alebo inymi zdrojmi
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Root Cause Analysis

U Root cause = zakladna, alebo prvotna pricina incidentu, alebo
problému

U Root Cause Analysis (analyza pric¢in) - metoda rieSenia
problémov zamerana na identifikaciu pri¢in problémov a
udalosti.

U

Méze existovat niekolko pricin udalosti

U

Existuju viaceré techniky na zistenie pric€iny (5 Whys, Fault tree
analysis, Ishikawa diagram, Change analysis ...)
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FEISTU RCA
.
5 preco

U Metdda vyuziva kladenie otazok na skumanie pricin/u¢inkov
vztahov, ktoré su v pozadi konkrétneho problému

O Cielom metddy je ur€it pri€inu poruchy, alebo problému

U Pocet otazok mbze byt vacsi (alebo mensi) ako 5
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— RCA

Ishikawov diagram

U Nastroj na systematické identifikovanie a grafické prezentovanie
vSetkych moznych pricin problému.

U Pouziva sa pri brainstormingu

Technolégia

Nedostatoéné skusenosti

Chybajice Skolenia
Slaba podpora dodavatera

Neupozorfiovanie na marketingové udalosti

Porucha hardvéru
Abnormalne priepustnosti

214 kupa Odchody pracovnikov

Prevadzka neumoziiuje prestoje Prevadzka neumoziiuje prestoje

Spracovanie poéas $piciek

Slaba udrzba Slaba udrzba
= e . Cinnosti nespecifikované
Cinnosti nespecifikované v navrhu .
v navrhu Neakceptovatefne
Casté vypadky siete
Nekomunikovanie s vyvojarmi Zariadenia nie s v datovom centre

Vzdialené zariadenia
nemaju zélozné napajanie

Neriadené zmeny Slaba bezpecnost

Neexistencia manazmentu verzii
Chyba softvér na detekciu prienikov

Vypadky napajania
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