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Zoznam pouzitych skratiek a pojmov

IT
ICT

OGC
ITIL

ITSM
ItSMF:
SLA
SD

CIO
eTOM

CMDB

SLA
CAB

User-agent

COBIT

CMMI

SS
SD
ST
SO
CSl

Bl

SaaS
CRM

Informacéné technologie

Informacné a komunikacné technoldgie (Information and
Communication Technology)

nazov organizacie (Office of Government Commerce)

kniznica infrastruktury informacnych technolégii (Information
technology infrastructure library)

riadenie sluzieb informacnych technoldgii (Information technology
service management)

medzinarodna organizacia zdruzujuca profesionalov z oblasti
ITSM(IT Service Management Forum)

(Service level agreement) dohoda tykajuca sa kvality poskytovanej
sluzby a podpory k nej

Service desk miesto jednotného kontaktu pouZivatefla

s poskytovatelom IT sluzby

Chief information officer: veduci IT oddelenia

enhanced Telecom Operations Map: biznis proces metodika
pokrocilé operacné schémy pre telekomunikacie

Konfiguracna Databaza z anglického Configuration Management
Database, pozostava z Cl — configuration item: konfiguracnych
poloziek. Cl je zaznam naviazany na aktivum (HW, SW, sluzba)

a obsahuje v3etky technicky potrebné zaznamy (dostupné
konfiguracie) vratanie priradenia k vyskytnutym sa incidentom,
problémom a realizovanym zmenam

Z anglického Service level agreement - Dohoda o urovni sluzby

Z anglického Change advisory board — Komisia schvalujuca zmeny
v ramci Manazmentu zmien

klientsky program nainstalovany na lokalnej pracovnej stanici, ktory
plni zadané podporné funkcie napr. poskytovanie podrobnejSich
informacii pri monitoringu, aktualizacia udajov v konfiguraéne;j
databaze

jeden z dostupnych procesnych modelov, framework pre spravu,
riadenie (operativne, taktické a strategické ) a prevadzku IT

V organizacii.

Capability Maturity Model Integration — jeden z dostupnych
procesnych modelov, zamerany na zlepSovanie vyvoja a
poskytovania sluzieb v organizaciach.

Service Strategy

Service Design

Service Transition

Service Operation

Continual Service Improvement: Proces zabezpecCujuci kontinualne
ZlepSovanie sluzieb

Biznis inteligencie : Pokrocila analyza podnikovych dat zahffiajuca
primarne naklady a vydaje organizacie

Software as a Service: Poskytovanie softvéru ako sluzby
Customer relationship management: Softvér na riadenie vztahu so

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011
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SID
SUTN
QoS

OLA
HA

BSS

IM
0SS

PM
SOA

zakaznikom

(NGOSS) Shared Information/Data Model: Model zdielania dat
Slovensky urad technickej normalizacie

Quality of Service: zo sietovej terminologie - uroven poskytovanej
sluzby

Dohoda o urovni Prevadzky (Operational Level Agreement)

High avaliability: vysoka dostupnost, zvy€ajne v kontexte technolégii
zabezpecujucich nepretrzitu prevadzku sluzby pri vypadku jedného
uzla

Business Support Systems: systémy pre podporu biznisu — systémy
zabezpecujuce Cast komunikacie so zakaznikom na urovni sluzieb
(objednavky, fakturacia )

Incident manazment

(Operation support systems) - systémy podpory prevadzky - softver
zodpovedny za prislusnu konfiguraciu sietovej infrastruktary pri
aktivacii novych sluZieb, detekovani a oprave chyb, ktoré nastanu.
Problém manazment

Servisne orientovana architektura (pouzivané primarne pri
softvérovom vyvoji)

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011
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1. Uvod

S postupujucou globalizaciou a technologickym rozvojom sa oblast’ prevadzky ICT
(informacno-komunika¢nych technoldgii) stala natofko zloZitou, Ze si vyziadala
vznik samostatnej oblasti znalosti zameranej na ITSM (IT Service Management) —
teda spravy sluzieb.

Tato praca sa zaobera riadenim ICT (informa&no-komunikacnych technoldgii)
podla ITIL (Information Technology Infrastructure Library) v ramci ITSM (IT
Service Management).

Rozobera histériu, suvislosti vzniku tejto metodiky, certifikaChu a vzdelavaciu
schému.

Definuje suvislosti s telekomunikaCnym priemyslom a Standardami - eTOM -
enhanced Telecom Operations Map a TMN (Telecommunications Management
Network). Analyzuje historické napojenie telekomunikacného priemyslu a IT, ich
vzajomny vztah a interoperabilitu dostupnych Standardov.

Nasledne vybera, podla definovanych kritérii dostupné nastroje pre podporu
procesného riadenia v malych spolo€nostiach (do 100 pracovnikov podpory)
a porovnava ich medzi sebou.

Definuje hypotetického telekomunikacného operatora s uréenym zasadenim
v existujucom komerénom prostredi s prisluchajucimi problémami. Na tomto
zaklade nasledne ukazuje pre vybranu sadu nastrojov potrebné zavislosti
a spbsob pouzitia ITSM/ITIL-u pri hypotetickom telekomunikacnom operatorovi. Tu
definuje nie len potrebné prepojenia ale aj vybrané procesy — incident manazment,
problém manazZment a manazment zmien. Tieto definuje tak na teoretickej urovni
vo forme popisu procesov ako aj na praktickej urovni implementacie, nastaveni
a pripadnej modifikacie skupiny vybranych nastrojov.

Ako priloha tejto prace je kdispozicii aj odporu€any vzor dokumentacnych
projektov vratane zakladnych zasad spravy dokumentovej politiky a procesov.

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011
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2. Uvod do problematiky

2.1. Historia

Pod pojmom ICT chapeme informacné a komunikacné technoldgie
spajajuce v minulosti relativne oddelené pojmy informacnych technoldgii
a telekomunikacii.

Rozvojom tychto technoldgii, ich vzajomnym spajanim a nasadzovanim ako
podpornych prostriedkov pri obchode, sa postupom ¢asu doslo nato, Zze sa nestaci
koncentrovat len na aplikacie samotné. Tieto sa zacali spajat do balikov
poskytujucich ucelenu sluzbu. Tak vznikli ICT sluzby. Tieto bolo potrebné riadit), tj.
rieSit viac organizacno-riadiace nez technické zalezitosti.

PocCas 80-tych rokov, ako rastlo pouzivanie riadenia sluZieb, rastla aj
zavislost podnikov na nich, si dany trend uvedomil aj viadny aparat Velkej
Britanie. Vedeny snahou o efektivnost v oblasti spravy ICT, vydal dokument
o0 tom, ako najuspesnejSie a najlepSie organizacie pristupuju k danému problému.
Do prve] polovice 90-tych rokov vydali sériu knih dokumentujucich pristup
k riadeniu IT sluzieb, ktory sa zameriava na podporu obchodnych poZiadaviek
pouzivatefa. Tak vznikol ITIL: Kniznica infrastruktury informacnych technolégii.
Oblast, ktoru popisuje nazyvame ITSM: Riadenie sluzieb Informacnych
technologii.

Pbvodna kniznica publikovana v roku 1985 sa rozrastla na 31 publikacii
v priebehu rokov 1989 - 1995 (Cartlidge, et al., 2007). V publikaciach boli
obsiahnuté vS8etky poznatky zozbierané za uvedené obdobie, pokryvajuce vSetky
predmetné oblasti spravy IT sluZieb.

Vzhladom k rozsiahlosti kniznice doSlo v rokoch 2000 — 2004 k revizii
vydanych publikacii a ich konsolidacii. Vzniklo tak osem knih zaoberajucich sa
hlavnymi oblastami a dve podporné knihy. Tieto boli oznacené ako ITIL V2:

Introduction to ITIL
Uvod do ITIL-u: obsahuje teoreticky Gvod do procesného riadenia a ITIL-u

Service Support
Podpora sluzieb: pokryva nasledujuce problematiky v oblasti prevadzky
sluzieb: incident a problém manazment, service desk, manazment zmien,
konfigurany manazment, a sprava novych vydani.

Service Delivery
Dodavka sluzieb: Koncepne pokryva pohfad dodavatela na sluzby aich
dodavku na dodavku na dohodnutych urovniach so zakaznikom. Obsahuje
oblasti: manazment urovne sluzieb, finanény manazment pre IT sluzby,
procesy pre udrzanie kontinuity sluzieb, riadenie dostupnosti a vofnych
kapacit.

Planning to Implement Service Management
Planovanie implementacie procesného riadenia sluzieb: popisuje primarne
Cinnosti, postupy a problémy suvisiace s planovanim, nasadzovanim
a zlepSovanim procesov

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011
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Security Management

Riadenie bezpecénosti: Organizacia a riadenie bezpecnosti ICT
infrastruktary, rieSenie bezpecnostnych incidentov s prihliadanim na
bezpeénostnu politiku organizacie

Business Perspective
Kniha sa hlbSie zaobera napojenim poskytovania sluzieb na kfucové
podnikoveé procesy a ich pokryvanim.

ICT Infrastructure Management
Riadenie ICT infrastruktury: pokryva analyzu fazy nasadenia infrastruktury
od navrhu, planovania cez nasadzovanie az po spravu

Application Management
Sprava zivotného cyklu aplikacii: zahfha vSetky Stadia zivotného cyklu
aplikacii v organizacii

Software Asset Management
Riadenie portfélia softvéru: Procesy zahfhajuce: riadenie, kontrolu
a vyuzivanie dostupného softvérového portfélia (sprava licencii, analyza
vyuzivanej funkcionality)

ITIL V2 Small-Scale Implementation
Implementacia ITIL-u V2 v malom rozsahu: Konkrétne procesy pre malé
organizacie, ktoré pokryvaju kitGové aspekty nasadenia ITIL V2
V organizacii

Pokryvali vSetky relevantné procesy avdaka systematickému zatriedeniu
a pouzitefnosti sa tato verzia vyrazne rozSirila mimo Velkej Britanie,
prostrednictvom medzinarodnych komerénych spolo¢nosti velkosti HP, Microsoft
a Disney.

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011
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Obr. 1 Milniky vzniku ITIL ramca (5)

Na Obr. 1 su znazornené hlavné milniky vzniku ITIL ramca, vratane pridruzenych
udalosti. Z doteraz nespomenutych vyzdvihnem hlavne 1997 — vznik organizacie
itSMF — information technology Service Management Forum. Otej sa eSte
v dokumente zmienujem v Casti

Ako formalny Standard bol ITIL definovany organizaciou British standard institute
ako britska norma BS 15000, neskér sa jeho medzinarodnym nastupcom stala
norma ISO 20000:2005.

,Obsah normy ISO 20000/IEC a taktiez aj normy BS 15000 je vo velkej zhode
s existujicim ramcom ITIL® (zhoda 90 az 95%), (15)

Tato norma bola vydana aj v slovenskom preklade Slovenskym ustavom
technickej normalizacie ( www.sutn.sk ) pod oznacenim

STN ISO/IEC 20000-1
Informacné technoldgie. Manazment sluzieb. Cast' 1: Specifikacia
Predmet normy: Tato c&ast normy ISO/IEC 20000 definuje
poziadavky kladené na poskytovatela sluzieb na dodavanie
riadenych sluzieb akceptovatelnej kvality pre svojich zakaznikov.
Datum vydania: 01.08.2008

STN ISO/IEC 20000-2

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011
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Informacéné technoldgie. Manazment sluzieb. Cast 2: Odporuéania z
praxe

Predmet normy: Tato c¢ast normy ISO/IEC 20000 predstavuje

najdenie konsenzu v odvetvi Standardov kvality IT pre procesy

manazmentu sluzieb IT.

Datum vydania: 01.08. 2008

ISO certifikaty narozdiel od ITIL ramca umoZzniuju aj certifikaciu spolo¢nosti ako
takych nie len jednotlivcov. Pre certifikaciu spolo¢nosti ISO 20000 je nevyhnutna
STN ISO/IEC 20000-1. Norma STN ISO/IEC 20000-2 ma odporucaciu formu a
obsahuje len odporuCania ako je mozné dosiahnut stav, ktory je v sulade
s pozadovanymi Specifikami. Nie su to jediné mozné rieSenia riadenia danych
poziadaviek v spoloCnostiach. Tu je moznost’ dosiahnut poZadovanu spésobilost
aj inymi postupmi/metodikami nez je S$pecifikované. Sufasne sa pripravuje
slovenskej verzie tejto normy. Informacia je zo seminara Normy pre riadenie
a prevadzku IT (QIT 2011) usporiadaného Slovenskym ustavom technickej
normalizacie (SUTN) 16.2.2011. Bola poskytnuta autorom slovenského prekladu
tejto normy Ing. Oskarom Zvijakom.

S roz8irovanim Sirky pésobnosti (napriklad aj zaclenovanim komunikacnych
technoldgii) a rozsahu znalosti sa autori priklonili k istému pohfadu cez sluzby
samotné. Tak vznikla posledna z revizii - ITIL V3, ktora bola vydana v Maji 2007.

2.2. Charakteristika ITSM

ITSM, v slovenskom preklade Procesné riadenie IT sluzieb, vychadza rozdelenia
kedysi jednoliatej Struktury na trojuholnik poskytovatel — sluzba — odberatel.

Sluzbou je mysleny spésob/prostriedok dodavania hodnoty (pozadovanych
vystupov) zakaznikovi/odberatelovi bez toho aby tento musel znasat' Ciastkové a
Specifické naklady arizikd poskytovatela. Samozrejme tu pod Cdciastkovymi
nakladmi nie je myslena platba za poskytnutu sluzbu ako taku.

Naplhou procesného riadenia IT sluzieb je vymedzenie Specifickych
organizacnych schopnosti (procesov / postupov), ktoré by mali byt definované
v organizacii aby bolo dosiahnutefné neprerusené, kvalitné a nakladovo optimalne
poskytovanie IT formou sluzby.

Celé riadenie sluzieb vnasa aj silny zakaznicky orientovany pohlad na sluzby.
Systém sa teda zameriava na zakaznika, ako odberatela sluzby, ktory za nu plati
a vyuziva ju. Tohto mézeme klasifikovat' ako:

e Externy zakaznik: vonkajsi subjekt, ktory kupuje alebo odobera produkt
pripadne sluzbu, napriklad zasielanie elektronickej faktury za produkt
zakaznikovi. Delegovanie a spravovanie sluzieb entitou mimo Standardnu
organizac¢nu Struktaru firmy zvykneme oznacovat — outsourcing.

e Interny zakaznik: pouzivatel vnutornej ICT infraStruktury a sluzieb,
napriklad kolega pouzivajuci firemnu elektronicku postu, intranet atd.
Delegovanie a spravovanie sluzieb vnutornym oddelenim IT, pri presne
uréenych vstupoch a vystupoch mézeme oznacovat ako insourcing.
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Ciefom spravy sluzieb je poskytovat IT sluzby, ktoré su nakladovo optimalne
a pozadované zakaznikom.

e Pozadované zakaznikom: Ztohto bodu vyplyva silna naviazanost na
zakaznika, jeho potreby a nevyhnutnost kvalitnej komunikacie pri tejto
¢innosti.

e Nakladovo optimalne: Tu sa nemyslia len priame naklady na sluzbu, ale aj
nepriame naklady dané napriklad znizenym/zvySenym vykonom inych
oddeleni, zédkaznikovho biznisu.

Napifianie tychto cielov byva dosahované implementaciou tzv. Best practices —
NajlepSich praktik. Tieto praktiky mézu pochadzat’ z/od

e \Verejne dostupnych Standardov (ITIL, COBIT, CMMI)

e Noriem (ISO/IEC 20000, ISO 9000)

 Specifickych znalosti pracovnikov, konzultantov atd.

2.3. Charakteristika ITIL

Obsahom je rozsiahly, procesne orientovany a konzistentny ramec pre

oblast IT Service Managementu. Bol vytvoreny na tzv. Best Practices teda na
najlepSich skusenostiach z praxe. (1)
Nie su to teda neodskusané tedrie odvodené pri akademickych debatach, ale
teoretické znalosti, ktoré boli vybraté zrealnej praxe, boli analyzované
a klasifikované tak aby bola potvrdena ich univerzalnost. VySpecifikovava takto
jednotlivé ITSM procesy, dava ich vzajomne do suvislosti a ur€uje medzinarodne
uznavanu terminolégiu pre danu vednu oblast.

Medzi zakladné rysy ITIL-u patri najma (7):

¢ Procesny pristup k riadeniu IT sluzieb, kde proces je postupnost’ €innosti
sjasne stanovenymi vstupmi avystupmi. Kazda zd&innosti je
zabezpecCovana ich vykonavatefmi = rolami, ktoré maju presne vymedzene
zodpovednosti. Cela aktivita je zaznamenavana a vyhodnocovana za
ucelom neustaleho vylepSovania. Kazdy proces ma definovaného vlastnika
a cielové skupiny.

o Zakaznicky orientovany pristup: tento je jednoznacne orientovany
a diktuje vztah celej IT Casti organizacie voc€i produkénej Casti podniku (za
predpokladu, Ze vystup podniku su IT produkty a sluzby sa tento pristup
uplatriuje taktiez)

e ITIL je nezavisly na platforme a pouzitom nastroji
Dany aspekt znamena, Ze pouzitie tzv. Best practices nie je obmedzené
pouzitim konkrétnej platformy alebo nastroja. Dany aspekt sa zdéraznuje
napriklad tym, Ze pri navrhu procesov je potrebné sa zamerat na Cinnost
samotnu nie nato ako sa tato implementuje v konkrétnom nastroji. Vacsi
prinos z implementacie ITSM a ITIL majua firmy, ako konzultanti Casto
prizvukuju, ktoré sa sustredia na teoreticku analyzu existujucich firemnych
procesov aich upravu v zmysle odporuCanych noriem, iked by dané
procesy podporili obyCajnym tabulkovym kalkulatorom nez firmy, ktoré sa
sustredia na pouzity podporny systém bez dostatoCnej teoretickej pripravy.
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Pristupnost’: kniZnica je volne pristupna pre vSetkych zaujemcov takze vo
firemnom prostredi neexistuje prekazka pri ktorejkolfvek faze implementacie
ITIL-u.

Jednoznaéna terminolégia: Aspekt ktory sa prejavuje nie len pri
komunikacii v organizacii ale aj pri kooperacii s externymi entitami.
Organizacii staci vysSpecifikovat, Zze pracuje s procesnym ramcom ITIL
a partnerska organizacia si v pripade neistoty méze dohladat ¢o konkrétne
ma na mysli niektorou zo skratiek alebo niektorym terminom.

Dnes sa ITIL rozsiril natolko, aby sme ho mohli vy¢lenit ako samostatny obor
¢innosti a podnikania zahffiajuci samotné publikacie, ktoré zodpovedaju Strukture
delenia procesného ramca. Dalej vzdelavanie a certifikaciu, podnikatelski
platformu a medzinarodnu komunitu profesionalov a odbornej verejnosti.

2.3.1. Publikacie

Kniznicu pravidelne vydavana a aktualizuje OGC. (6) Tato pre ITIL V3 zahfha 5
ramcovych publikacii a niekolko dalSich zameranych na priblizenie poznatkov do

praxe.

Ramcové aplikacie pre ITIL V3:

Service Strategy (SS)

Service Design (SD)

Service Transition (ST)

Service Operation (SO)

Continual Service Improvement (CSI)

agkrwnhPE

Tieto su spolo¢ne spojené do takzvaného zivotného cyklu sluzby (ITIL Service
management life cycle). Tento sa najCastejSie zobrazuje nasledovnym diagramom:
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Obr. 1 ITIL Service management life cycle (2)

2.3.2. Vzdelavanie a certifikacia

Pre podchytenie vzdelavania bola navrhnuta vzdelavacia a certifikatna schéma,
ktora odzrkadluje nadobudnuté znalosti €i uz teoretickej, alebo praktickej urovne.
Boli definované nasledné certifikatné stupne (8):
e Foundation level — zakladna certifikacia ITIL V3 Foundation
e Intermediate level — skupina Specifickych ITIL certifikatov pozostavajucich
Z hibSej znalosti konkrétnych zru€nosti/praktik:
- Capability Stream — dbraz sa kladie na procesné postupy, roly, ich
vykonavanie a pouZitie v praxi. Obsahuje:
» OSA = Operational Support & Analysis
= RCV = Release, Control & Validation
* PPO = Planning, Protection and Optimization
= SOA = Service Offerings and Agreements
- Lifecycle Stream — zameriava sa na Service Lifecycle — tzn. Na
sluzbu samotnu ajej Zzivotny cyklus, pouzitelnost procesov a
manazmentom schopnosti potrebnych pre vykonavanie kvalitnych IT
sluzieb v organizacii. Obsahuje:
= SO = Service Operation
= ST = Service Transition
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= SD = Service Design
= SS = Service Strategy
= CSI = Continual Service Improvement
- Managing Across the Lifecycle — spaja cesty Lifecycle a Capability
so dbérazom na vylepSenie znalosti a zruCnosti potrebnych pre
implementovanie a praktické vyuzivanie Zivotného cyklu sluzby.

e Expert Level - certifikacia ITIL Expert. Tato uroven je urCena pre
Specialistov, konzultantov a lektorov od, ktorych sa vyzaduje detailna
znalost.

e Master Level — certifikacia ITIL Master, level Expert + praktické skusenosti
a dokazana prakticka aplikacia pri projektoch - tento stupen je este v Stadiu
pripravy.

Pre ziskanie prvého levelu nie je potrebné absolvovat Ziadne Skolenia (je to len
odporu€ané). Pre dosiahnutie vysSich kvalifikaénych stupfiov je potrebné
absolvovat’ akreditované Skolenie(16), az potom je osoba pripustena k certifikacii.
Certifikacia sa vykonava v akreditovanych certifikacnych strediskach.(17)

Pre stupen ITIL Expert nie je potrebna osobitna skuska, dosahuje sa kumulativne
dostatonym poctom absolvovanych Skoleni. Podrobnosti méze Citatel najst v (8)

dokumente zameranom na certifikacnu schému.

E

[ ITiL v3 Foundation for Service Nanagsment ]

2 0GC"s Official Accreditor - The APM Group Limited 2008

Obr. 2 ITIL Vzdelavacia a kvalifikaéna schéma (3)
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2.3.3. Podnikatelska platforma

Pokial ma IT oddelenie viac ako priblizne 30 pracovnikov, stava sa
problematickym z pohladu riadenia kvality poskytovania sluzieb a ich nakladov.
ITIL ako procesny ramec vytvara platformu (podhubie/zaklad) pre rozvoj
podnikatel'skych aktivit v nasledujucich smeroch

1. Poskytovanie konzultaCnych a implementacnych sluzieb

Vsetky vacsie IT firmy (HP, IBM, Accenture) maju vilastné oddelenia ktorych
pracovnici poskytuju konzultacie ohladne procesného riadenia nie len pre
vnutorné potreby organizacie ale aj pre jej zakaznikov.
Rovnako existuju nezavislé spolo¢nosti pésobiace na trhu len pre tento
ucel. Z najvyznamnejSich  slovenskych spominam primarne firmu
OMNICOM, ktora je poprednym propagatorom a Siritefom ITIL-u na
Slovensku.

2. Softvér: Vyvoj, implementacie a udrZiavanie softvérovych nastrojov pre
podporu, analyzu a skvalitiovanie IT procesov v organizacii. Tieto systémy
plynulo prechadzaju resp. nadvazuju na dalSie nastroje z radu systémove;j
integracie, Bl, CRM atd'..

2.3.4. Medzinarodna platforma profesionalov a odbornej verejnosti

Tato je tvorena najma itSMF férom ktoré o

zdruzuje vSetkych ktory sa zaujimaju o danu t‘SMF

problematiku. Tato organizacia a jej narodné l : Slovensko
Casti  (napriklad: itSMF Slovensko -

www.itsmf.sk ) zastreSuje komunitu procesnych manazérov primarne ale nie len
z oblasti metodického ramca ITIL.

Foérum sa podiefa na organizovani réznych akcii pre vymenu skusenosti a znalosti
v ramci vytvorenej komunity, rozvoji, pripomienkovani a skvalitiovani ramca ako
takeého.

SucCasne koordinuje slovenské preklady nevyhnutnych dokumentov, napriklad

Slovnik ITIL® v3: Anglicko-slovensky a slovensko-anglicky slovnik definicii,
pojmov a skratiek.

Tu by som sa rad pozastavil nad anglicko-slovenskou terminoldgiou pouZitou aj
v tejto diplomovej praci. Pri preklade ISO 20000 normy bolo pouzité bilingvalne
znenie tj. text bol k dispozicii vedla prekladu aj v originalnom jazyku. Podobne aj
v tejto praci sa snazim uvadzat pokial mozno pri pouziti odbornych terminov aj ich
originalne znenie v zatvorke. Tato praktika je spdsobena tym, Ze neexistuje
jednoznacné mapovanie vSetkych slov zanglického jazyka do slovenciny
a opacne. Prikladom je anglické slovicko management, ktoré pri réznych textoch
mozZe mat niekolko vyznamov a zdaleka ich vSetky nevystihuje slovensky preklad
riadenie/manazment. (operativne, taktické a strategické riadenie napriklad). Tuto
problematiku rieSia odborné zdruzenia (SUTN, itSMF napr.) bud volnym
bilingvalnym prekladom bez jazykovej korektury, alebo konzultaciami s
Jazykovednym ustavom Ludovita Stira SAV.
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3. Zakladné piliere ITIL

Tieto tvoria zakladné publikacie vydané OGC. Oproti predchadzajucim verziam bol
znizeny ich pocet, rozSirena Sirka zaberu a v niektorych pripadoch znizena
detailnost.

Preto sa napriklad pri hibkovej implementacii niektorych konkrétnych cyklov
(jednym z nich je aj Service Operation) odporuc¢a konzultantom doplnit’ si znalosti
aj z kniznic V2. Pre implementacné potreby velkej vacsiny zakaznikov vSak
postacuje uroven verzie 3.

Sucasne, kedZze V2 je plne kompatibilna s V3 (tj. poznatky a procesy z V2 platia aj
vo V3), vela spoloCnosti ma procesy implementované podfa zasad V2 a nehrnu sa
do aktualizacie. Z rovnakého dévodu sa pri prezentaciach a ukazkach nasadenia
napriklad v malom prostredi (rovnako ako zameranie tejto diplomovej prace)
pouZzivaju primarne pojmy incident manazment, problém manazment, manazment
zmien atd. Tieto vo V2 osobitné procesy su vo V3 zaclenené pod Service
Operations. Stale su to v8ak platné pojmy, len naznacuju (pokial je pouzivatel
znaly pojmov V3), Zze sa sustredujeme len na prevadzkovu podoblast konkrétne;
sluzby. Toto zjednoduSenie je pri mensich implementaciach pochopitelné, ak nie
vyslovene ziaduce.

Podfa (6) su zakladnymi piliermi ITIL V3 tieto publikacie/procesy:

3.1. Service Strategy

Stratégia sluzieb je v zivotnom cykle sluzby presne uprostred, nemdze vSak
existovat' izolovane od ostatnych casti IT Struktury. Zahfha zakladny ramec
poskytujuci najlepSie skusenosti z praxe pre vytvorenie dlhodobej stratégie
poskytovania sluzby.
Patri tu: planovanie prinosov, prepojenie biznis planov so stratégiou IT sluzieb
a planovanie/implementacia stratégie sluzieb.
Pokryva viacero oblasti: vSeobecna stratégia, konkurenciu a miesto na trhu,
kategoriu poskytovanej sluzby, riadenie sluzby ako strategicky nastroj, organizaciu
navrhu avyvoja, hlavné procesné aktivity, finanny manazment, riadenie
poskytovanych sluzieb, manazment poziadaviek, kluCovych rol a zodpovednosti
zamestnancov podielajucich sa na stratégii sluzby.
V jednoduchosti dana kniha opisuje procesy a postupy, ktorymi musi prejst
vedenie firmy a implementacny tim pri planovani vytvorenia novej sluzby, alebo
vyhodnocovani ucelnosti uz existujucej. Su to najma strategické analyzy
vhodnosti sluzby, jej financnej navratnosti a inych hodnotiacich kritérii. Tento krok
sa dotyka najma vztahu sluzby k odberatelovi a dopadu, vyhodnosti tohto vztahu
pre organizaciu.
Tvori sprievodcu pri zodpovedani si klu€ovych otazok:

e Akeé sluzby a komu poskytovat
Analyza konkurencie na trhu a jadro toho v ¢om sa chceme odliSovat
Vnimanie a meranie pridanej hodnoty zakaznikom
Tvorba pridanej hodnoty
Odzrkadlovanie tvorby hodnoty pri sprave financii
Rozdelenie zdrojov pre sluzby
Meranie vykonnosti sluzieb
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e SucCasne Stratégia sluzieb urcCuje niektoré z kfu€ovych koncepcii ITIL-u
napriklad:

e Konkurencia a priestor na trhu: poukazuje nato, Ze poskytovatel pokial
chce uspiet v konkurenénom prostredi, musi sa snazit' viac ako jeho superi
pochopit dynamiku trhu a poziadavky zakaznikov.

e Hodnota sluzby: v pojmoch vystupov, tak ako ich vnima zakaznik

o Prinos sluzby (service utility) — ¢o zadkaznik dostava

o Garancia sluzby (service warranty) — ako dobre ma byt sluzba
vykonavana

e Sprava sluzieb ako strategické aktivum: zakomponovanie spravy do
samotnej firemnej Struktury . Zahfna identifikaciu a nastavenie:

o Critical Success Factors: Podstatny faktorov uspechu — €o musi
nastat’ (v procese, sluzbe ...) aby som mohol povedat, Ze to bolo
uspesné.

o Service oriented accounting: nastavenie uctovného systému tak aby
boli jasne vycislitelné finanéné toky a v kone¢nom désledku upiné
namapovanie nakladov a vynosov na konkrétne sluzby

KluCoveé procesy v stratégii sluzieb

e Finanény manazment - (Financial Management) — zodpovedny za
riadenie poZiadaviek tykajucich sa rozpoc€tovania, uctovania a spoplatnenia
IT sluzieb

¢ Manazment portfélia sluzieb (Service Portfolio Management) — proces pre
riadenie portfolia sluzieb v podniku, ich vnimanie vo forme podnikovej
hodnoty

e Manazment poziadaviek (Demand Management) — Porozumenie
poziadavkam zakaznikov, ich riadenie a zaklad manazmentu kapacity
dostupnych zdrojov.

3.2. Service Design

Navrh sluzby prispésobujuci sa osvedéenym spésobom z praxe, vratane navrhu
architektury, procesov, pravidiel, dokumentacie a flexibility pre pripad buducich
poziadaviek vyplyvajucich z realneho nasadenia. Pri navrhu sa musi brat ohlad
tiez na riadenie a dimenzovanie rezerv, udrzatefnost prevadzky sluzby,
bezpec€nost, zabezpelenie dodavok a hlavné roly zamestnancov podielajucich sa
na navrhu sluzby.

Pozostava z definovania cielov a prvkov navrhu sluzby, vytvorenia navrhového
modelu, analyzy rizik a prinosov, navrhu merania a riadenia sluzby.

Klucové procesy v navrhu sluzby:

e Sprava katalégu sluzieb ( Service catalog management ): Zahffia spravu,
aktualizaciu a manazment verzii katalogu sluzieb (Service Catalog). Tento
obsahuje zoznam sluzieb poskytovanych zakaznikovi sich pribliznym
popisom, definovanym vlastnikom sluzby, déleZitostou sluzby, dizky a doby
podpory a pripadne iné obmedzenia vztahujuce sa na podporu danej
sluzby. V dokumente sa teda definuje celkovy ramec poskytovania
vSetkych sluzieb. Je délezité aby bol dostatoéne prehladny aj pre
neodbornych pracovnikov, pretoze urCuje medze v ktorych sa pohybuje
vztah IT oddelenie vs. zakaznik. Dany dokument by mali aspon v hrubych
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rysoch poznat vSetci pouzivatelia a mal by byt odobreny vedenim
organizacie.
e Priklad sluzby z katalégu sluzZieb podla (9):

Nézov sluzby: VPN pripojenie
Popis: Niektoré z poskytovanych IT sluzieb su z bezpecénostnych dévodov pristupné len
v ramci vndtro firemnej pocitacovej siete. VPN UmoZriuje pristup ktymto sluzbam aj
Z pocitacov, ktoré sa fyzicky nachadzaju mimo vnutornej pocitacovej siete.

Okruh pouzivatelov: Zamestnanci firmy

Zodpovednost za prevadzku: ManaZzér sluzby VPN

Pravidld prevadzky: Sluzbu mézu pouZivatelia vyuZivat aj s pocitacmi, ktoré nie su vo
viastnictve organizacie. Vzhladom na S3pecifickost VPN pripojenia mézu byt niektoré
z ostatnych sluzieb poskytované prostrednictvom neho len v obmedzenom reZzime.

Informacie o konfiguracii sluzby su dostupné na intranete sekcia konfiguracia podsekcia
pripojenia.

e Manazment urovni sluzieb (Service level management) urCuje kvalitativne
parametre poskytovanych sluzieb.

- Uzatvara sa takzvany SLA tj. dohoda o kvalite poskytovania sluzby.
V danom dokumente sa uvadza zavazok strany poskytujucej sluzbu
udrzat jej kvalitu v urcitom vopred dohodnutom rozsahu, obsah tohto
rozsahu ajeho nevyhnutna Specifikacia. Pri SLA sa definuje
kategorizacia sluzby v podpornych systémoch, urgencia sluzby
vratane konkrétneho vyCislenia maximalnej doby rieSenia
v diioch/hodinach, prevadzkova doba sluzby, ¢asy a podmienky
moznej udrzby.

- Taktiez tento proces obsahuje tvorbu Dohody o urovni prevadzky
(Operational Level Agreement), ¢o je v ktorom su definované prava
a povinnosti jednotlivych rol v procese pri zabezpec€ovani sluzby.
OLA mobze existovat napriklad medzi IT oddelenim a nakupnym
oddelenim, ohladne €asu dodania pri objednavkach.

¢ Manazment kapacit (Capacity Management) — proces zodpovedny za to,
Ze sluzby a IT infrastruktura bude schopna dosiahnut dohodnuté cielové
urovne sluzieb. Tieto musi dosahovat cenovo efektivne v urCitom Case.
Riadi vztah poZiadaviek a dostupnych zdrojov z réznych ¢asovych hladisk
— od kratkodobych az po dihodobé plany

¢ Manazment dostupnosti (Availability Management) — proces zodpovedny
za vSetky aspekty tykajuce sa dostupnosti sluzby (od merania, cez
vyhodnocovania az po dosahovanie pozadovanych hodnét)

e Manazment kontinuity IT sluzieb (IT Service Continuity Management ) —
Riadenie rizik, ktoré mézu mat vazny dopad na prevadzku sluzieb. Toto je
proces na zaklade, ktorého su identifikované kfuCové systémy, mieste
v infrastrukture vhodne pre redundanciu resp. nasadenie HA technoldgii.

¢ Manazment informacnej bezpecénosti (Information Security
Management), zvy€ajne sucCast SirSieho procesu zabezpeclujuceho
proaktivnu ochranu aktiv (fyzickych i virtualnych) spolo¢nosti. Zahffia napr.
ochranu udajov, pristupu do budov atd.

e Manazment dodavatelov (Supplier Management) — riadenie kontraktov
pre sluzby dodavané z prostredia mimo organizacie a ich plnenie vzhladom
k potrebam organizacie resp. poskytovanym sluzbam
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3.3.

Service Transition

Kniha Prechod sluzby hovori o implementatnej Casti samotného procesu.
Popisuje jeho vztah a dosah na obchodnu cCinnost. NajlepSie sa da priblizit
zdbraznenim jej projektového charakteru, ktory sa zaobera viac sluzbou samotnou
a jej zavadzanim do praxe nez zakaznickym aspektom. Rovnako pokial je sluzba
v prevadzke a su pozadované nejaké jej upravy iniciované Ci uz z biznis hladiska
(oblast’ navrhu sluzby), alebo z hladiska prevadzky (oblast prevadzka sluzby),
prechadza kazda zmena procesmi z tejto skupiny, primarne Manazmentom zmien.

Kfuc€ové procesy v Prechode sluzby:

Ohodnotenie (Evaluation): vyhodnocovanie vstupov Prechodu sluzby,
porovnavanie pozadovanych vystupov sluzby po Prechode sluzby
s existujucimi. Overovanie i Prechod naozaj naplni o€akavania.
Manazment zmien (Change management): Tento proces sa zaobera
zmenami sluzby zmenami beziaceho procesu. Definuje tvorbu poZiadaviek
na zmeny, ich analyzou, vyhodnocovanim, schvalovanim realizaciou atd.
Samozrejmou sucCastou je aj plné zaznamenavanie vsSetkych zmien.
Technologické podrobnosti k tomuto procesu najdete dalej v tejto praci pri
konkrétnom navrhu manazmentu zmien pre definovanu spolo¢nost.
Manazment konfiguracii a aktiv sluzby ( Service Asset and Configuration
Management): proces, ktory zodpoveda za konfiguraCny manazment
a manazment aktiv. Jeho uCelom je zabezpecenie integrity a aktuality
vSetkych aktiv v prislusnych databazach (Cl v CMDB napr. )

Manazment znalosti (Knowledge Management) — zodpovedny vSetky fazy
spracovania informacii. Jeho ucelom je dosiahnut ¢o najvacsiu uroven
zdielania znalosti a minimalizacia nutného znovu objavovania znalosti
Planovanie a podpora Prechodu ( Transition Planning and Support):
planovanie a koordinacia vSetkych procesov Prechodu sluZieb pri pristupe
k zdrojom.

Manazment vydani a nasadeni (Release and Deployment Management):
zhromazduje vSetky aspekty sluzieb, nasadzuje do produkcie
a zabezpecuje efektivitu vyuzitia novych alebo zmenenych sluzieb
Validacia a testovanie sluzby (Service Validation and Testing): validacia
a testovanie novej alebo existujucej sluzby. Ma za ulohu overit splnenie
$pecifikacie zadania a poziadaviek biznisu (napriklad - spifianie SLA)
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Obr. 4 Podstatné suvislosti, vstupy a vystupy faz Zivotného cyklu sluzieb —
Cesky preklad prevzaty z (4)

3.4. Service Operation

Prevadzka sluzby zahffia overené poznatky pomocou, ktorych sa dosahuje
dodavka sluzieb v dohodnutej kvalite pre  koncovych pouzivatefov a pre
zakaznikov (pod zakaznikmi sa myslia fudia €i organizacia, ktora plati za sluzby
a dohaduje SLA. Teda napriklad pri sluzbe internet je zakaznikom pripojena firma
v zastupeni jej ClO, pouzivatelom je pracovnicka tejto firmy na fubovolnej pozicii).
Prevadzka sluzby je €astou zivotného cyklu sluzby, pri ktorom je sluzba a hodnota
realne dodavana. Su tu rovnako monitorované pripadné problémy pri prevadzke.
Do uvahy sa tiez berie udrziavanie rovnovahy medzi spolahlivostou sluzby a jej
nakladmi.

Ciele obsahuju udrzZiavanie rovnovahy v protichodnych pozZiadavkach (napr.
spolahlivost vs. naklady), rieSenie vzniknutych udalosti prostrednictvom incident a
problém manazmentu. Plnenie pozZiadaviek pouZivatefov, kontrola prinosov
sluzieb, prevadzka a sprava service desku, technickych a softvérovych nastrojov
rovnako ako klu¢ovych rol a zodpovednosti pracovnikov na tejto urovni.

KruCové procesy v Prevadzke sluzby:
e Manazment udalosti (Event Management): sprava udalosti v Zivotnom
cykle sluzby. Udalost je zmena stavu délezita pre niektory z procesov
(incident manazment). Idealne byva naviazana na CI.
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¢ Incident manazment (Incident Management): Incident je udalost, ktora
obmedzuje alebo znemoznuje pouzivanie sluzby zakaznikom. Tento proces
zabezpecCuje obnovenie poskytovania sluzby v pozadovanej kvalite tak
rychlo ako je to mozné. Proces riadi cely zivotny cyklus incidentov.
PodrobnejSie predstavenie tohto procesu najdete v prislusnej kapitole tejto
prace zaoberajucej sa praktickou implementaciou IM.

e Vykonanie poziadavky (Request Fulfilmen): Tento proces umoziuje
pouzivatelom zadavat poziadavky (Ziadost o radu, informaciu, HW,
zmenu), riadi ich pripadné schvalovanie a samotnu realizaciu.

e Manazment pristupov (Access Management): riadi pristup k aktivam
spolo¢nosti (pristupy do IS, budov, HW atd.). Tento proces plni aj
bezpe€nostnu funkciu (pristupy su za jasnych podmienok schvalovane,
pridelované a odoberané autorizovanou osobou ).

e Problém manazment (Problem Management): Problém je primarne
identifikovany znovu sa vyskytujucimi incidentmi. Je to udalost
pretrvavajuca aj po vyrieSeni incidentu. Tento proces sa zaobera
generovanim, zberom a spracovanim problémov. Hlavnym cielom je
rieSenie problémov alebo minimalizacia ich dopadu. PodrobnejSie
predstavenie tohto procesu najdete v prislusnej kapitole tejto prace
zaoberajucej sa praktickou implementaciou PM.

3.5. Continual Service Improvement

Nepretrzité zlepSovanie sluzieb pozostava z upravy a prispésobovania IT
procesov meniacim sa poziadavkam. Vychadza sa tu z premisy, nehybanie sa =
upadok.

Cielom je uprava IT sluzby meniacim sa poziadavkam, prostrednictvom
identifikovania a implementovania zlepSeni IT sluzieb, ktoré podporuju biznis
procesy. ZlepSenie sluzby sa zameriava na zvySenie efektivnosti, ucinnosti
a optimalizaciu vynaloZenych nakladov pocas celého zivotného cyklu. Aby toto
bolo mozné je potrebné si presne Specifikovat ¢o musi byt kontrolované
a merané.

K neustalemu vylepSovaniu sluzieb sa preto musi pristupovat ako k ostatnym
procesom. Najprv sa musi naplanovat, odskusat, navrhnut harmonogram
nasadenia a prevadzky, vytvorit’ roly, ur€it vlastnikov, definovat’ jednotlivé kroky.
Kontinualne zlepSovanie sluzieb sa  preto musi naplanovat ako proces
s definovanymi aktivitami, vstupmi, vystupmi, rolami a kontrolnymi analyzami.

V tomto procese sa CiastoCne odzrkadluje preberanie znalosti medzi metodikami
(doplnenie prvkov z Manazmentu kvality ISO 9000 )

CSI zvy€ajne nema na rozdiel od inych procesov definované osobitné roly
a personalne zabezpecfenie mimo Standardny ramec sluzby. Jednotlivé Cinnosti su
vykonavané subezne s aplikaciou existujucich procesov rolami v ramci
jednotlivych procesov.
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KfuCové procesy v Prevadzke sluzby:

ZlepSovaci proces: Sklada sa z definicie toho ¢o by sa malo merat, toho
co sa da merat, zhromazdovania, spracovania a analyzy dat, prezentacie
a vyuzitia informacii a implementacie napravnych akcii.

Meranie sluzby (Service Measurement): Monitorovanie a meranie
pozadovanych metrik — technologickych (dostupnost' ...), procesnych
(plnenie KPI ...) a metrik sluzby (vysledky z pohfadu koncového
pouzivatela, end to end: napr. dizka rezervacie leteniek v IS leteckej
spolocnosti. )

Reportovanie sluzieb (Service Reporting): tvorba a dodavanie
pozadovanych reportov, sprav, trendov a analyz. ZvyCajne zadavatef
pozaduje reporty pre analyzu nad datami ziskanymi z Merania sluzby.
Zadavatelom je zvyCajne zakaznik sluzby alebo interna procesna rola
zodpovedna za CSI danej sluzby.
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4. Zivotny cyklus sluzby podra ITIL

Ako ukazuje Obr. 2 Zivotny cyklus sluzby pozostava z piatich Casti, priCom kazda
z nich spocCiva na principoch sluzby, rolach a meraniach vykonnosti sluzby.
Pouziva sa tu princip hviezdicovej komunikacie so stratégiou sluzby uprostred,
navrhom, zavadzanim a prevadzkou ako dalSimi evoluCnymi krokmi okolo
stratégie. VSetky spoloCne su sputané prstencom neustaleho zlepSovania sluzby.
KazZda zo sucasti poskytuje vystupy pre iné a kazda z nich zavisi na prijimanych
vstupoch od niektorej z ostatnych sucasti. Toto je detailnejSie zobrazené na Obr.4.
Vdaka tomu je vytvoreny subor kontrol naprie€ celym cyklom, ktory zabezpecuje,
Ze poziadavky na sluzbu sa menia so zmenou potrieb u zakaznika a sluzby sa
efektivne prispdsobuju ako désledok tychto zmien.

V jadre celého cyklu je hlavny princip:

VSetky sluzby musia poskytovat’ meratelné vysledky pre obchodné ciele
a vystupy.

ITIL riadenie sluzieb sa sustreduje na obchodnu hodnotu ako na svoj hlavny ciel.
VSetky procesy, vSetko €o poskytuju sa prispdésobuje s dérazom na riadenie IT
sluzieb pre pouzivatelov (a to vratane hodnotenia pouzivatelov ako polozky pri
bilancii).

Tato zasada sa stala vyraznejSou s nastupujucim trendom, ktory vyzaduje od IT
oddeleni aby dokazali navratnost’ vynalozenych prostriedkov, €i uz v ramci firmy
alebo voc€i zakaznikom.

Definovanie Zivotného cyklu sluzby ako hlavného pohladu na ITSM je jeden
z hlavnych prinosov ITIL V3 oproti V2. Umoziiuje hlavne jednoducho a prehladne
katalogizovat a vyuzivat dostupné informacie, kedZe zaradenie informacii
v Strukture je intuitivnejSie. V nasledujucej Casti si rozoberieme podrobnejSie
najpodstatnejSie bloky zZivotného cyklu sluzby.

4.1. Organizaéné zlozky (funkcie)

Funkcie su organizacné zlozky IT oddelenia Specializované na vykonavanie
ur€itych druhov ¢&innosti a zodpovedné za S$pecifické vystupy. Su relativne
samostatné s dostatoCnymi zdrojmi, schopnostami a vybavou pre vykonavanie
svojich uloh. Schopnosti zahriiuju pracovné postupy nevyhnutné pre ich ¢innost.
ZvyCajne maju vlastnu databazu znalosti, ktora sa plni skusenostami z praxe.
Tvoria ,chrbticu” organizacie a dodavaju jej stabilitu.

Funkcie  zvyCajne  definuju  roly spolu s prislusnymi  pravomocami
a zodpovednostami za urcitu oblast, jej vykonnost a vystupy. Koordinacia medzi
jednotlivymi zloZzkami pri zdielanom procese je bezne zauzZivany postup.
Jednotlivé funkcie sa snazia optimalizovat svoje pracovné postupy a zvySovat
pozitivny charakter vystupov.

Je to prave zla koordinacia a spolupraca medzi funkciami navzajom, ktora
v organizaciach vytvara bariéru zvySovania efektivnosti, produktivity a spatnej
vazby. Procesny model sa snazi vyhnut sa tymto problémom. Jeho spravnym
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implementovanim sa dosiahne zvySenie produktivity vo vnutri a navzajom medzi
funkciami/organizacnymi jednotkami.

Priklad:

Majme firmu zaoberajucu sa poskytovanim internetového pripojenia spolu
s dalsimi sluzbami zakaznikovi. Za organiza¢nu jednotku IT oddelenia mézZeme
povazZovat Service desk, IP oddelenie zabezpecujuce chrbticovu siet a VolP
oddelenie zabezpecujuce IP  teleféniu. Rolami su. pouZivatel systému =
zakaznik; Analytik incidentov 2 urovne = technik IP; Analytik incidentov 1 drovne =
SD pracovnik. Prikladom spoluprace funkcii je napriklad proces incident
manazmentu tj. ziednoduSene hlasenie poruch. V hrubych rysoch funguje priblizne
takto:  zakaznik nahlasi svoj problém SD, kde ho preberie a klasifikuje SD
pracovnik a posunie na rieSenie IP oddeleniu. Tam tento preberie Technik IP, a po
vyrieSeni vrati spat na SD. Na SD pracovnik po overeni funkénosti/spokojnosti
u zékaznika uzatvori danu vec.

Z prikladu je zrejmé, Ze efektivna a bezproblémova spolupraca rol
a organizacnych zloZiek je nevyhnutna pre dosahovanie efektivity v procesoch.

4.2. Procesy

Su to uzavreté systémy poskytujuce zmeny smerom k pozadovanym cielom
a vystupom. Obsahuju spatnu vazbu ako upevrnujuci alebo opravny mechanizmus
celého procesu. Procesy do seba zapadaju v SirSom kontexte, ktory je definovany
na urovni Stratégie sluzby alebo Biznis urovni. Definicie procesov popisuju
cinnosti, zavislosti a postupnosti krokov. Maju nasledujuce vlastnosti:

e Su meratefne a orientované na vykon. Manazéri pozaduju meratelnost
vydavkov, kvality a ostatnych parametrov zatial ¢o odbornici sa viac
zameriavaju na diZzku trvania a produktivitu.

¢ Maju jednoznacny, meratelny a identifikovatelny vysledok

e Ich vystupom je €i uz priamo alebo nepriamo, sluzba Ci pridana hodnota pre
zakaznika

e Maju urCenu spustaciu udalost, tj. pri kazdom aj kontinualnom procese
musi byt zadefinovana udalost, ktoru je mozné najst na zaciatku kazdého
procesu.

4.3. Specializacia a vzajomna koordinacia procesov

Ako je ukazané na Obr. 4 zvyCajna postupnost pri Zivotnom cykle sluzby je
Stratégia sluzby -> navrh -> dodavka sluzby -> zmena -> nasadenie a prevadzka
sluzby. Vnutri kazdého z procesov je definovana spatna vazba, pricom mozu byt
definované aj spatné vazby medzi procesmi.

Cely cyklus sa uzatvara cez kontinualne zlepSovanie sluzby spat k stratégii
sluzby. To v38ak nie je nevyhnutne jediny mozny vzor postupu, ¢o je umoznené
tym, Ze kazda zloZka ma vlastné vstupy, vystupy, kontrolu kvality a spatnu vazbu.
Tento postup iba reflektuje najpouzivanejSi spdsob riadenia.

Umoznuje pozriet sa kontrolnymi mechanizmami na danu sluzbu z pohladu
procesov  (skoér zaujimavé pre odbornikov zodpovednych za navrh sluzby,
implementaciu atd.) alebo z pohladu Zivotného cyklu sluzby (manazérsky
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a obchodnicky pohlad). Obidva pohfady ziskavaju vdaka systémovému pristupu,
a kazdy méze odhalit nedostatky Ci priestory pre zlepSenia, ktoré ten druhy
nezachytil.

4.4, Spatna vazba

Spatna vazba prostrednictvom zivotného cyklu, je silnou strankou tohto systému
(ITIL Service Lifecycle) . Jej implementacia v kazdom kroku cyklu umoznuje
dosahovanie pozadovanych vlastnosti a pripadnu korekciu.

Vdaka tomu, Ze tato koncepcia nie je linearna, vSetky spominané postupy
umozniuju v pripade potrieb flexibilne implementovat’ &i uz mensSie korekcie alebo
vacsie systémoveé zasady do celého procesu/sluzby.

Priklad spatnej vazby (€i uz v ramci procesu alebo medzi procesmi) je mozné
najst v Casti konkrétnej implementacie procesov v tejto praci.
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5. Moznosti vyuzitia ITSM/ITIL v telekomunikaénom
prostredi

Telekomunikacny priemysel sa vSak narozdiel od IT vyvijal inym spésobom.
Rozhodujucimi  pojmami su tu TMN - Telekomunikacna riadiaca siet
(Telecommunications Management Network), Frameworx (pred tym znamy ako
NGOSS - New Generation Operations Systems and Software) — nova generacia
systémov pre podporu siete a biznisu) a eTOM (enhanced Telecom Operations
Map) — vylepSena Telekomunikaéna operacna mapa. V nasledujucej Casti si
vysvetlime ich vzajomné navaznosti a vztah k ITIL-u.

5.1. TMN

Telekomunikacna riadiaca siet je protokolovy model definovany ITU-T
(International Telecommunication Union - Telecommunication Standardization
Sector) pre riadenie prepojeni medzi telekomunikacnymi zariadeniami. TMN je
sucast ITU-T odporucani M.3000 a je zalozeny na Specifikaciach z odporucani
X.700 a X.200 (ITU-T /ISO odporu€ania: Open system interconnection -
manazment komunikacie)

TMN poskytuje framework pre dosahovanie prepojenia a komunikacie napriec
heterogénnym telekomunikacnym prostredim. Pre dosiahnutie tohto ciela definuje
sadu prepojovacich bodov (interface points) pre entity v systéme, ktoré
vykonavaju samotnu komunikaciu (napr. telefénne ustredne) a medzi prvkami,
ktoré pristupuju  k tymto entitdm z dévodu spravy alebo monitoringu (napr.
riadiace stanice, billing ...). Standardizovany interfejs umoZfiuje pristup
z jednotného riadiaceho centra na zariadenia réznych vyrobcov.

Pre komunikaciu medzi riadiacimi uzlami a prvkami siete pouziva protokol CMIP
(Common management information protocol), pripadne prislusné medzi-
zariadenie.

V modernych sietach plni TMN ddélezitu ulohu pri poziadavkach zameranych na
zivotny cyklus telekomunikaCnych sieti a sluzieb (riadenie, sprava, planovanie,
implementaciu, prevadzku a udrzbu). Taktiez pri  vrstvovom  modeli
telekomunikaénej siete plni ulohy riadiacej vrstvy. UmoZznuje SirSie moznosti pri
geografickej distribucii riadiacich prvkov siete, lepSiu spravu udalosti (pocinajuc
detekciou a reakciou konciac) a zvySuje zabezpec€enie prvkov v sieti. V kone¢nom
désledku tym znizuje prevadzkové naklady telekomunikacnych sieti.

Moderné telekomunikacné siete su automatizované a prevadzkované na OSS
softvéri (Operation support systems) - systémoch podpory prevadzky. Tieto riadia
moderné telekomunikaCné siete a poskytuju data potrebné pre denno-denny beh
telekomunikacnych sieti. OSS softvér je zodpovedny aj za prislusnu konfiguraciu
sietovej infrastruktury pri aktivacii novych sluzieb, detekovani a oprave chyb, ktoré
nastanu.
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Operacny

Operaény Operaény
systém systém systém
\Q % ’ / ’
. Pracovna

. . v .
Datova komunikacna siet’ ~——°— S

— \
|:| Spojovaci Prenosovy [

Prenosovy Spojovaci
systém systém
Y am— : L

K d’al$im
TMN

- Spojovaci
systém

systém systém

Telekomunikacna siet’

Obr. 5: Vztah medzi TMN a telekomunikacnou sietou (1)

Na Obr. 5 mbzeme vidiet prepojovacie body aj jednoznacné oddelenie
Operacnych systémov od Spojovacich a Prenosovych systémov. Tieto spolu
komunikuju uz spominanym protokolom CMIP.

Framework identifikuje nasledujucich 5 logickych vrstiev sietového manazmentu
do, ktorych sa daju zakategorizovat' prvky a ulohy v sieti:

e Biznis manazment (Business Management Layer - BML): analyza
trendov, problémov spojenych s kvalitou, poskytovanie podkladov pre
fakturaciu sluzieb atd. ...

¢ Riadenie sluzieb (Service Management Layer - SML): riadi sluzby v sieti,
navrh, spravu fakturaciu ...

e Sprava siete (Network Management Layer - NML): Prideluje sietové
zdroje, vykonava konfiguracné a dohladové ulohy nad sietou

e Sprava prvkov (Element Management Layer- EML): Pracuje so
samotnymi prvkami siete. Zahffa manazment alarmov, spracovanie
informacii, zalohy, loggovanie a udrzbu SW a HW zariadeni. Tato vrstva
tvori spojivo, ktoré zapaja heterogénne prostredie do TMN frameworku.

e Vrstva siet'ovych prvkov (Network Element Layer - NEL): jednotlivé prvky
telekomunikacnej siete (smerovace, prepinace, ustredne atd.)

TMN je pokryté ITU odporucaniami série M.3000. Jednou znich je aj
odporuc¢anie: M.3050 Enhanced Telecommunications Operations Map (eTOM)
momentalne v TMN odporucani vo verzii 7. VSetky tieto odporuCania je mozné
najst v elektronickej podobe na stranke ITU(18).
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FCAPS

FCAPS

< FCAPS

Obr. 6: ITU-T M.3010: TMN Logical Layer Architecture(19)

Odporucania ITU-T M.3400 Specifikuju 5 oblasti riadenia (FCAPS):

e Manazment zlyhani (Fault management): detekuje, izoluje, notifikuje
a opravuje chyby vzniknuté na sieti

e Manazment konfiguracii (Configuration management): Manazment
konfiguracii sietovych zariadeni a softvér manazmentu

e Zuctovaci manazment (Accounting management): zber dat zo siete
0 pouzitych sluzbach siete uzivatelmi

e Manazment vykonnosti (Performance management): monitorovanie
réznych aspektov siete tak aby pozadovana vykonnost bola udrziavana
v prijatelnych medziach

e Manazment bezpecénosti (Security management): bezpeénost' v sieti pri
pristupe k zariadeniam, autorizacii pristupov a sluzieb

Bc. Stefan Jantolék, Diplomovy projekt FEI STU 2011 25



Vyuzitie ITSM/ITIL pri manazmente informac¢nych a komunikac¢nych technologii

Fault Configuration Accounting Performance Security

Ml e e e e e | Business Managemeant Layer |- —————————————————— :

T muly

e ———————— Metwork Managament Layer |- —————————————————— >

Obr. 7: TMN Management Layers and FCAPS(19)

Podla Obr. 7 mézeme vidiet prepojenie vrstvového, FCAPS pohladu na sluzby a
doplneného ITIL-u. Je z neho zjavné, Ze ITIL pokryva vSetky oblasti riadenia
sluzieb ale z vrstiev sa zameriava hlavne na manazment sluzieb a uz pomenej
zasahuje do nadvrstvy — Biznis riadenia a podvrstvy riadenia siete.

Rozvoj Standardov OSS pdvodne prebiehal pod taktovkou ITU. Neskér sa oddelil
a presadil nova generacia OSS — NGOSS, ktorej Cast eTOM bola spatne
zacClenena do TMN.

5.2. Frameworx

Frameworx, predtym znamy ako NGOSS (New Generation Operations Systems
and Software) je nasledovnik OSS a BSS (Biznis support systems — produkty
a zakaznici) vypracovany TM Férom (TMF).

Systémy pre podporu siete (Operations Support Systems) zahffiaju systémy pre
podporu riadenia prevadzky napriklad:

e Manazmentu telekomunikacnej siete,
e Podporné systémy pre inventarizaciu,
e Poskytovanie sluZieb,
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TMF

Konfigurovanie sietovych komponentov,
ManazZment poruch a pod.

je neziskové globalne konzorcium pésobiace na poli riadenia

v telekomunikaciach, vyvoja systémov riadenia a Standardov. Pvodne to bola
sucast ITU, neskdér sa minimalne nazvom oddelili.

Frameworx zahffha sadu principov a nastrojov.

Zakladné principy na, ktorych je postaveny Frameworx zahffiaju:

Vzajomné oddelenie procesov a zariadeni (Separation of Business
Process from Component Implementation): s rastucou komplexnostou
spracovania dat, Frameworx odporuc¢a centralnu autoritu (workflow engine),
ktora bude tvorit centralnu komunikacnu jednotku pre iniciovanie
jednotlivych procesov (podobné ako pri zbernici dat). Procesy teda
nepristupuju priamo k datam na konkrétnych zariadeniach, ani nevedia
priamo inicializovat’ dalSie procesy.

Volne prepojené distribu¢né systémy (Loosely Coupled Distributed
System): jednotlivé prvky systému su relativne oddelené a umozniuju ich
vymenu a Upravu bez vyrazného dopadu na zvySok infrastruktary. Podobné
ako SOA.

Zdielany informacny model (Shared Information Model - SID ): spdsob
a forma jednotného zdielania dat medzi aplikaciami

Spolo¢na komunikacna infrastruktura (Common  Communications
Infrastructure): nadstavba nad OSS, ktora redukuje mnozstvo potrebnej
komunikacie medzi zariadeniami napriamo.

RozSirena definicia rozhrani (Contract defined interfaces): rozSirenie API
Specifikacii, podobné ako Web services/SOAP

Frameworx vyuZziva niektoré Specifické nastroje pri dosahovani svojich ciefov.

Medzi tieto patria napriklad:

Procesny model — eTOM enhanced Telecom Operations Map, tento je
prebraty v TMN a s nim budeme dalej porovnavat' ITIL model.

Zdielany informacny model (Shared Information Model) - Shared
Information/Data Model (SID)

Model Zivotného cyklu: zahfiia eTOM, SID a architekturu Frameworx pri 4
stupfiovom vyvoji systémov: requirements (zber poziadaviek), system
design (navrh systému), implementation (implementacia) a Operations
(prevadzka).

Contract Specifications (Specifikacia kontraktov): kvéli nutnosti vysokej
interoperability ¢i uz vramci frameworku, organizacie alebo medzi
poskytovatelmi je potrebné velmi pozorne riadit vztahy medzi tymito
entitami, prostrednictvom zauzivanych postupov (jednym z nich je napriklad
SLA)

Frameworx pokryva Siroké spektrum procesov. Medzi najdélezitejSie patria:
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e Stratégia migracie a zmeny/vymeny starych systémov za nové s pouZzitim
pohladu end-to-end €o v praxi znamena od vstupu az po vystup z celej
infraStruktury.

e Postupov pri navrhu a Specifikacii rieSeni pre riadenie, spravu a podporu
infrastruktury

e Vyvoja softvérovych aplikacii, ktoré zapadaju do systému ale nezatazuju ho

e Oblasti systémovej integracie, tu ramec definuje spolocny jazyk, rozhrania
a architekturu takychto systémov

e Obchodnych procesov (eTOM) - analyzuje existujuce procesy, identifikuje
nadbytoCnosti alebo diery v navrhoch a procesoch, zavadza automatizaciu
a upravuje nezrovnalosti

5.3. eTOM - enhanced Telecom Operations Map

eTOM je Siroko akceptovany model riadenia v telekomunikacnom priemysle. Je to
rozSirena verzia TOM (Telecom Operations Map). Je to model pouzivany TM
Forom pre reprezentaciu zauzivanych biznis procesov z pohladu zakaznika
prostrednictvom BSS a OSS. Je nezavisly na organizacii a technologiach.

Opisuje celé spektrum procesov potrebnych pre poskytovatefla sluzieb a definuje
hlavné prvky vratane komunikacie medzi nimi.

< Customer >
Strategy. Infrastructure & Product Operations
Strategy & Infraztructure || Product Cperations Fulfillment Assurance Eilling &
Commit Lifecycle Lifecycle Support & Revanus
Management || Management Readiness Managsment
Marketing & Offer Management Customer Relationship Management
| Il 1l 11 |
Sarvice Davelopment & Management Service Managemant & Cperations
| Il | | 1 I
Resource Development & Managemant Resource Management & Operations
{application, Computing and Metwark) (Applicatien, Computing and Metwork)
| 1] Il 11 I I
Supply Chain Development & Management SupplierFartner Relationship Management
| Il Il L Il | l
Enterprise Management
Strateglc & Enterprise Enterprize Risk Enterprize Effectiveness | | Knowledge & Research
Planning Managemant Mamagement Managemaent
Financlal & Aszet Stakeholder & External Human Rescurces
Management Relations Managemeant Management

Obr. 8 ZloZenie biznis procesov v eTOM prebraté z (10)
eTOM je referenény ramec, ktory kategorizuje biznis procesy pouzivané

poskytovatelmi sluzieb. RozSiruje TOM model do kompletného podnikového
frameworku a adresuje dopady elektronického biznis prostredia a biznis
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motivatorov. eTOM mbzeme povazovat za navrh nielen pre Standardizaciu biznis
procesov ale aj pre OSS a BSS systémov. SuCasne sa zlepSila aj metodoldgia
procesného modelovania, ktora ponuka plynulejSie linkovanie na NGOSS (oproti
TOM).

eTOM kategorizuje biznis procesy do réznych urovni detailu podla ich délezitosti
a priority

Podobne ako ITIL aj eTOM poskytuje jednotni metodiku a slovnik pojmov pre
komunikaciu vSetkych zainteresovanych stran (dodavatela sluzieb, odberatefla ...).
eTOM méze byt pouZzity na analyzu uz existujucich procesov v organizacii rovnako
ako pri definovani novych.

Pre dodavatelov nacrtava hranice softvérovych komponentov, pozadované
funkcie, vstupy a vystupy, ktoré musia byt podporované.

TMN model definuje vrstvy riadenia a zameriava sa na vSeobecnu sietovu
funkcionalitu. eTOM sa zameriava na riadenie operacii, sluzieb a na vzajomné
interakcie medzi roznymi komponentmi a stavebnymi blokmi.

eTOM sa sklada z troch zakladnych procesnych oblasti, ktoré mézeme vnimat
ako stavebné bloky [14] z, ktorych je vybudovany. Tieto médZeme jasne
identifikovat’ aj na Obr. 3.

e Stratégia, infrastruktura a produkty (Strategy, Infrastructure and Product)
e Prevadzka (Operations)
¢ Riadenie podniku (Enterprise Management)

5.3.1. Prevadzka (Operations)
Zahfa hlavné jadro prevadzky, pokryvajuc aj riadenie vztahu so zakaznikmi
a billing. Ako je vidno na Obr. 8 Prevadzka sa dalej Cleni na prislusné podprocesy,
ktoré sa maticovo doplfiaju. Dalej preto budu ¢lenené ako vertikalne a horizontalne
procesy.

Ako vidime na Obr. 9 tieto procesy mézeme povazovat za vertikalne procesy
v Casti Prevadzka v ramci eTOM.

e Podpora prevadzky a pripravenost (Operations Support & Readiness

OSR)

e Napinanie poziadanie (Fulfillment)

e Zabezpecenie prevadzky (Assurance)

e Fakturacia (Billing)
Horizontalne procesy v eTOM-e — Operations:

e Riadenie vztahu so zakaznikmi(Customer Relationship Management

CRM)

e Prevadzka a riadenie sluzieb (Service Management and Operations -
SM&O)

e Riadenie a Planovanie zdrojov (Resource Management and Operations -
RM&O)

e Riadenie vztahov s dodavatelmi  (Supplier/Partner  Relationship
Management -S/PRM)
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Obr. 9: TMF eTOM: Model procesnej oblasti Prevadzka, prebraté z (19)

V tomto procesnom modeli vidime, ze eTOM pokryva podporu zakaznikov,
sietovych ¢innosti a manazmentu. Rovnako zahfha aj riadenie predaja
a dodavatel'sko / partnerskych vztahov

Napifianie poziadaviek (Fulfillment) ast procesov je napriklad zodpovedna za
dodavanie produktov a sluzieb zakaznikom. Toto zahffia spracovanie objednavok,
konfiguraciu a aktivaciu sluzieb, spravu dostupnych zdrojov.

Cast procesov nazyvana Zabezpedenie prevadzky (Assurance) zahffia proaktivne
a reaktivne aktivity, monitoring dostupnosti a kvality sluzieb (SLA, QoS),
monitoring dostupnost’ zdrojov, vykonnosti.

Toto obsahuje neustaly zber avyhodnocovanie udajov zo zariadeni.
Vyhodnocovanim sa zistuju mozné problémy, analyzuju sa a rieSia.

5.3.2. Stratégia, infrastruktura a produkty (Strategy,
Infrastructure and Product)

Tato Cast procesov zahffia analyzu trhu, planovanie a Zivotny cyklus sluzieb. Tieto
sa zameriavaju hlavne na produkty a ich vztah stratégii a infrasStrukture. Medzi tu
zatriedené procesy patria:

e Stratégia (Strategy&Commit): procesy zodpovedné za strategické
rozhodnutia aich premietanie do vSetkych urovni Cinnosti ( zakaznik,
sluzby, dodavatelia ...).
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e Manazment Zivotného cyklu infrastruktury (Infrastructure lifecycle
management): sprava, planovanie, budovanie a uprava infrastruktury podla
poziadaviek biznisu, pripadne dalSich procesov (zmena parametrov
produktu ...)

e Manazment Zivotného cyklu produktu (Product Lifecycle management):
sprava, tvorba a uprava produktov podla poziadaviek biznisu (napr.
zvySenie ziskovosti produktu), zakaznikov. Procesy tu obsiahnuté
vyhodnocuju aktualnu situaciu na trhu a navrhuju vhodné upravy resp. nové
produkty.

e Marketing a manazment ponuky (Marketing & Offer management): procesy
sa zameriavaju na hladanim prilezitosti na trhu, ich analyzu a navrh
vhodnych produktov. Tie nasledne naceriuje a zabezpecuje predaj a
marketing cez prislusné spdsoby.

¢ Vyvoj a manazment sluzby (Service Development & Management):
zahriiuje procesy, ktoré zabezpecuju dizajnovanie, vyvoj a dodavku
pozadovanych sluzieb. Definuje stratégie sluzieb, riadi existujuce sluzby
a planuje buducu nevyhnutnu dostupnost’ zdrojov.

e Vyvoj a manazment zdrojov (Resource Development & Management):
zahfia manazment zdrojov (planovanie, tvorbu novych zdrojov
a zabezpec€ovanie buducej dostupnosti )

e Vytvorenie a manazment dodavatelského retazca (Supply Chain
Development & Management): obsahuje vSetky procesy, ktoré maju ¢o
docCinenia s interakciami s dodavatelskymi zainteresovanymi stranami.
Interakciami sa myslia vSetky informacné, finanéné vymeny a riadenie
poZiadaviek.

5.3.3. Enterprise Management

Procesy zahffajuci riadenie vnutornych potrieb poskytovatefla sluzieb ako takého,
ktoré nie je mozné jednoznacne klasifikovat do predchadzajucich kategorii radime
k tomuto baliku. Neznamena to, ale Ze ide o menej cenné procesy. ZvyCajne ale
tvoria urcity druh nadstavby nad predchadzajucimi procesmi.

Strategické a podnikové planovanie (Strategic & Enterprise planning): obsahuje
procesy pre tvorbu stratégii a planov (predmet podnikania, klu€ové trhy, akvizicie
atd. ... ). RieSi strategické riadenie IT v ramci podniku, vratane schvalovania
financii.

Manazment rizik (Enterprise Risk Management): Obsahuje procesy, ktoré sa
snazia znizit mieru ohrozenie kriticky délezitych cinnosti v organizacii (pre
poskytovanie sluzieb alebo samotnu prevadzku) spdsobenych &i uz hrozbami
(internymi alebo externymi), alebo zlyhanim niektorych prvkov infrastruktury
(redundancia ...)

Manazment efektivnosti (Enterprise Effectivness Management): zabezpelovanie
efektivnosti a hospodarnosti existujucich procesov, formou S$koleni, tréningov,
poskytovanim vhodnych nastrojov pre dosiahnutie tohto ciela.
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ManaZment znalosti a vyskumu (Knowledge & Research Management): Je
tvoreny primarne znalostnym manazmentom v organizacii a vyskumom

Manazment financii a aktiv (Financial & Asset Management): obsahuje vSetky
financné toky (a toky aktiv — akychkolvek hodnét) v ramci organizacie, vratanie
spracovania metadat (analyzy a reporty) spolu s napojenim na uctovnictvo
a pravne nalezitosti

ManaZment vonkajSich vztahov (Stakeholder & External Relations Management):
Procesy, ktoré zabezpecCuju komunikaciu so vSetkymi dotknutymi osobami -
Stakeholdermi  (osoba ktora ma zaujem alebo obavu v suvislosti
S organizaciou/procesom — majitelia, zamestnanci, dodavatelia ...) a externymi
entitami: Statne regulacné organy, rozne komunity, média atd.

Manazment [udskych zdrojov (Human Resource Management): zahfha vSetky
procesy suvisiace s fudskou silou od planovania, ich najimania, cez hodnotenie,
platy, Skolenia, pracovné prostredie az po prepustanie.

5.4. eTOM a ITIL

Obe metodologie riadenia vychadzali z rébznych prostredi a poziadaviek. ITIL
vznikol za ucelom riadenia IT sluzieb, eTOM mal hlavne riadit komunikaéné
sluzby. Postupne dochadza k preberaniu najlepSich veci z praxe, navzajom medzi
tymito metodologiami (21).

NGOSS a jeho sucast Bussiness Process Framework V8.0 integrovala podporu
pre 14 ITIL procesov anaopak ITIL pocinajuc prechodom na V2.0 zacal
implementovat telekomunikaéné procesy inSpirované najlepSimi aplikaciami
NGOSS. Tato spolupraca bola aj formalne ustanovena a skupina zloZzena z TM
Fora a ITSMf spolo€ne pracuje na postupnej integracii eTOM a ITIL-u.

Ako sa rozSiruje IT outsourcing poskytovatelia sluzby maju vyraznejsSi vplyv
a zaujem na uspechu svojich klientov na trhu. Efektivita IT sa preto priamo
premieta do efektivnosti spoloCnosti, ¢asto az do takej miery, Ze su vzajomne
nerozluCne previazané. Preto kompatibilita s niektorou z metodik procesného
riadenia prostrednictvom best-practices (ITIL, eTOM a dalSie), byva zakladnym
kritériom pri outsourcovani €innosti.

RozSirenost ITIL-u je preto pochopitefna pri IT spoloCnostiach a tych, ktorych
jadrom nie je IT Cinnost (banky, Statne organizacie atd.). V ICT prostredi a
telekomunikaénom prostredi obzvlast je vSak podstatne viac rozSireny eTOM. Je
nasadzovany a vyvijany pre nasadzovanie v end-to-end instalaciach sluzieb a ich

podpory.
Porovnanie podobnosti a rozdielov

eTOM je suCastou NGOSS. Je to procesny biznis framework pre vedenie vyvoja
a riadenia klu€ovych procesov v ramci poskytovatela telekomunikacnych sluzieb.
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Toto je zabezpeCené katalogom, ktory obsahuje priemyselne Standardizované

vyrazy a popisy, SO zameranim na viacvrstvovu architekturu.

Jeden z cielov

eTOM-u je pomdct end-to-end automatizacii informaénych a komunikacnych
sluzieb a prevadzkovych procesov s pouzitim uceleného eTOM procesného
frameworku. Vyhody tohto nasadenia sa preukazuju pri nasadeni tohto modelu
v celom kooperacnom retazci (dodavatelia, zakaznici ...)

ITIL je momentalne najviac pouzivany procesny model pre riadenie IT. Ddlezita je
pren jednota v smerovani IT procesov a biznis potrieb a dodavanie prislusne
pozadovanych sluzieb.
Oba frameworky si zo svojej podstaty vyzaduju osobitnd implementaciu od
spolo¢nosti k spoloCnosti. Vyplyva to zo Specifik kazdej spolo¢nosti danych
histériou, trhom, konkurentmi atd. ... .

Tab.1 Porovnanie eTOM a ITIL metodologii

eTOM ITIL

Forma Predpisany katalég | Sada odporucani pre |IT
preddefinovanych Casti procesov | spravu sluzieb. Kvoli svojej
auplny procesny ramec pre |Sirke zaberu, nie je vSe-
telekomunikaény priemysel pokryvajuci

Ciefl Poskytnut predlohu pre | Nastavenie IT procesov pre
poskytovatelov sluzieb na | plnenie existujucich
zarovnanie ich end-to-end | a buducich poziadaviek
procesov. Umoznit efektivnejSiu | zakaznikov
komunikaciu zjednotenim pojmov | ZlepSovanie kvality dodavky
a metodik napriek celym | sluzby a znizovanie
spektrom zainteresovanych. nakladov.

Rozsah Hierarchicky nahlad z hora-nadol | Procesy su reprezentované

na biznis procesy naprie¢ celou
organizaciou (nerieSi ¢i a ako su
technicky zabezpeCované - toto
pokryva NGOSS). Zameriava sa
na podobné procesy pri
poskytovani podobnych sluzieb
(telefony, mobily r) pre
dodavanie vysoko kvalitnych end-
to-end sluzieb primarne externym
zakaznikom.

tokmi v klu€ovych oblastiach
mapovanych na IT
prostredie. Su to hlavne
odporucania, poskytuju rady
resp. voditka pre
implementovanie

a kontinualnu dodavku
sluzieb vratane navrhu
procesov, ich vzajomnych
prepojeni a komunikacie.

ITIL sa od V3 pouZiva tak na
insourcing ako aj
outsourcing.

RozSirenost

V sudastnosti vo verzii 7 sucéast

Viac nez 10 000 spolocnosti

ITU-T TMN Standardu. celom svete. RozSirované
primarne cez itSMF.
Implementacia | Podporované NGOSS | ITIL kniznica obsahuje
Specifikaciami (SID napr.) odporucania a zakladnych
sprievodcov ale bez
konzultanta sa asi

nezaobidete.

Certifikacia

NGOSS Compliance Program —

ITIL umoznuje len certifikaciu
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pre aplikacie. Tento obsahuje test
konformity biznis procesov pre
efektivne fungovanie. Rovnako
Frameworx umozriuje certifikaciu
0s0b.

0sOb, spoloCnosti je mozné
certifikovat len v podobnej
norme ISO 20000 ale
nastroje aich zhodu
s odporu€anim nie je mozné
certifikovat.

eTOM od verzie 8.0' (2008) zapracovava ITIL best practices, mapovanie procesov

je teda o to jednoduchsie.

Z dovodu Sirokych moznosti volby pri implementaciach ITIL-u je vSak nadalej
potrebné pri konkrétnych vyuZitiach prepojenia spolo¢nosti pouzivajucich ITIL
aeTOM (NGOSS) riesit priame mapovanie procesnych diagramov. Ich
umiestriovanie vramci eTOM ramca je ale znaCne ulahCené. Priklad takéhoto
mapovania mdézeme vidiet na Obr. 10 (Ruzovou podfarbené procesy su pritomné

v oboch metodikach)

.....

......

Obr. 10 Priklad mapovania procesov medzi metodikami prebraté z (21)

Z dovodu plnej podpory ITIL procesov v eTOM ramci preto nie je potrebné v tejto

praci rieSit osobitné mapovanie.
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6. Nastroje pre podporu manazmentu incidentov,
problémov a zmien.

Nasadenie procesného riadenia je pomerne zlozita Cinnost vyzadujuca plnu
podporu vedenia organizacie.
Pri zavadzani je potrebné sa zamysliet nad cielmi a rozsahom implementacie.
Organizacie, ktoré sa zaoberaju implementaciou procesného riadenia mézeme
priblizne rozdelit podla poctu IT zamestnancov na tri zakladné kategorie (Cisla su
len orientacné)

e Malé (<20)

e Stredné (30 - 100)

o Velké (>100)

Pri malych organizaciach nema vyznam nasadzovat komplexné systémy pre
riadenie IT sluzieb (CoBit, ITUP, eTOM ). Danu organizaciu, nech je jej poslanim
cokolvek, by to zbytoCne pretazilo ako finan¢ne, tak aj z hladiska fudskych
zdrojov.

V organizaciach tejto velkosti sa oplati uvazovat iba nad CciastoCnou
implementaciou ITIL ( napr.: incident manaZzmentu a vyuZivanie databazy
znalosti). Je tu v8ak potrebna velka opatrnost, pretoZe hranica medzi tym, ked sa
oplati riadit IT procesy v organizacii niektorou zo spomenutych metodologii a kedy
je este vyhodny ,kvazi chaoticky sp6sob® leZi prave tu.

Pri strednych spoloCnostiach ma zmysel zaoberat sa pouzitim vSetkych
spominanych metodik. Tu zohrava podstatnu ulohu predpoklad dalSieho rozvoja
spolocnosti. Pokial firma predpoklada slaby rast alebo stagnaciu (napr. nasyteny
trh) je potrebna opatrnost pri nasadzovani a oplati sa zvazovat neuplnu, alebo
osekanu implementaciu (FITS, ECIL alebo Ciasto¢ny ITIL ).

Ak naopak predpoklada vyrazny kontinualny rast, alebo ide o velké spolo¢nosti,
oplati sa im investovat do plnohodnotnych systémov riadenia ICT sluzieb. eTOM
v pripade telekomunikacnych firiem, ITIL v pripade firiem mimo telco biznisu.
Nasadenie COBIT-u aITIL-u sa v spolo€nostiach Casto kombinuje, pretoze po
pridani projektového riadenia tvori plne uceleny ramec spravy a rozvoja IT.
Vyhladovo sa ukazuje, Ze plnohodnotné systémy ITIL, COBIT a eTOM od seba
navzajom preberaju najlepSie prvky a rozdiely medzi nimi sa postupne zmensuiju.
Casom teda dbjde k ich postupnej harmonizacii a bud sa zltgia, alebo sa detailmi
vySpecifikuju pre konkrétne pouzitie, ako napriklad eTom.

6.1. Nastroje vs. procesy

Pri vybere podporného nastroja je potrebné zvazit i vyberat nastroj ako platformu
alebo aplikaciu. Rozdiel v pohlade je zasadny.
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Vnimanie nastroja ako softvérového produktu

Pri tomto pohlade su jeho funkcie obmedzené tym ¢o dodava vyrobca.
V oblasti procesov nam nie vzdy musi moznost prispdsobitelnosti stacit.
Pozitivum ale je, Ze pokial akceptujeme nastroj ako sprievodcu pri
dizajnovani procesov a nemame S$pecifické poziadavky mdéze nam tento
dobre posluzit. Prikladom je odfiltrovanie nezmyselnych a nekoncep&nych
poziadaviek zo strany Casti organizacie. V takomto pripade pri navrhu
procesov je potrebné brat’ do uvahy funkcionalitu zvoleného nastroja.

Vnimanie nastroja ako softvérovej platformy
Tento pohlad je podobny ako pri vyvoji softvéru pre podporu procesov
v organizacii na kli€¢. Umoznuje teda uplné prispésobenie nastroja
procesom. Toto je samozrejme prirodzenejSie pre organizaciu, ale zaroven
finanCne naroc¢nejsie.

Definicia procesov musi predchadzat vyberu nastroja (minimalne pri
implementacii ITIL-u do existujucich a zabehnutych organizacii). Pri volbe
nastroja ako softvérového produktu ale musime ratat s tym, ze nasledne bude
potrebné navrhnuté procesy upravit podfa moznosti nastroja. Preto priblizna
znalost funkcionality tychto nastrojov pred dizajnom samotnych procesov je velmi
prospesna. Tymto postupom postupujem aj v tejto diplomovej praci.

Pri velkych organizaciach je ale komplexnost prostredia na vysokej urovni
a aplikacie dodavané ako Cisty softvérovy produkt sa skoro vébec nepouzivaju.
Vynimku tvoria tzv. vysoko konfigurovatelné aplikacie, ktoré umozfiuju vefa
hibkovych konfiguraénych nastaveni. SU to v podstate aplikaéné platformy
s mnozstvom predkonfigurovanych a predprogramovanych modulov a nastaveni.
Prikladom je produkt Sysaid — vid porovnanie nastrojov. Inak sa vo velkych
organizaciach pouzivaju Cisto produkty platformovej povahy, ktorych renomovany
vyrobcovia garantuju moznost doprogramovania potrebnej funkcionality v pripade
potreby. Medzi takych moéZzeme radit HP OpenView a IBM Tivoli.

6.2. Vyber aplikacii, metodika vyhodnocovania
Pre ucely tejto diplomovej prace som po predchadzajucej teoretickej analyze
dospel k zaveru, ze do uzSieho porovnavania postipim aplikacie spifajuce
nasledujuce podmienky
e Podporny softvér pre prevadzku ITSM procesov vrozsahu minimalne
jedného z popisovanych procesov (vratane deklaracie kompatibility s ITIL-
om)
e Tak aby boli zastupené aplikacie realne pouzivané a vyvijané
e Volfne dostupna testovacia inStancia alebo moznost stiahnutia demo
aplikacie
e Aplikacie, ktoré bud pouZzivaju spolo¢nosti v SR alebo sa minimalne dostali
do povedomia autora

Posledna podmienka je primarne urena na obmedzenie okruhu zvolenych
aplikacii, kedZe na internete je k dispozicii nespocetné mnozstvo aplikacii pre
tento ucel a nie je v silach autora vSetky ich porovnavat.

Na zaklade tychto podmienok som sa rozhodol testovat' nasledujuce nastroje:
e ServiceBase
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e RT: Request Tracker

e Google Docs

e OTRSITSM

e ]project-open[ ITSM Processes
e VanillaDesk

e SySAID

e ServiceDesk Plus 8.0

Do vyberu som sa snazil zaradit' primarnych zastupcov zo sveta OpenSource,
ktory aspon priblizne splhaju prva podmienku. Rovnako pre porovnanie je tu
zaradeny GoogleDocs. Viac v prisluSnom porovnani.

Pri kazdom nastroji najdete porovnanie v nasledujucich kategériach. Na konci sa
nachadza prehladné zhrnutie v tabulke. Hodnotenie je pokial nie je uvedené inak
od 1 -5 s tym, Ze jedna je vyborné a uplné pokrytie, pat’ je nepodporuje resp.
Ziadne pokrytie. Pri popise nastrojov sa tieto vlastnosti hodnotia primarne slovne,
v tabuflke bude uZ len sumarizacia.
Porovnavané oblasti a zistované informacie som klasifikoval nasledovne:
- Testovana verzia nastroja: Ciselné oznacenie, pokial nebolo
k dispozicii tak mesiac a rok vydania verzie
- VSeobecny popis nastroja: vyrobca nastroja
- Platforma: SW, potrebny HW
- Znami zakaznici: resp. vyuzivanost. Kvalitné nastroje sa vzdy mozu
pochvalit spokojnymi pouzivatelmi
- Cena: hruba cenova relacia SW licencie resp. mesacnych
poplatkocg
- Vyvojova politika: 1-5 podla zverejnenia vyvojovych map, beta
zostav atd
- Online demo verzia: AIN/NA/INV (Ano je k dispozicii, Nie nie je
k dispozicii, INV — Iba na vyziadanie)
- Evidencia a sprava poziadaviek (Service request management):
- Katalog sluzieb a jeho moznosti
- Incident Management
- Urover moznosti samoobsluhy koncovych pozivatelov. Tato
funkcionalita je velké plus, pretoZze umozni zakaznikom pokusit’ sa
vyriesit svoje problémy bez kontaktovania dodavatefla.
- Databaza znalosti
- Problém manazment
- Manazment zmien
- Databaza konfiguracii
- Riadenie dodavatefov
- Riadenie nakupov
- Riadenie urovne sluzieb (SLA)
- Reportovanie
- Prieskumy, dotazniky: interaktivna forma ziskavania informacii od
pouZzivatelov
- Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): vymenovanie
- Prisp6sobitelnost: moznost upravy vzhladu a workflow jednotlivych
procesov a zobrazeni
- Podpora
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» Dodavatelska: nahlasovanie a oprava chyb
= Vyvojarska: moznost zaplatit’ si u vyrobcu dodanie
Specifickych uprav

6.3. ServiceBase

Testovana verzia nastroja: 2.4.2

Vseobecny popis nastroja
Ceska spoloénost CRUX? vyvija tento nastroj ako stcast svojho portfolia
softvérovych sluzieb a produktov. ServiceBase je nastroj z radu platforiem
s niekolkymi predkonfigurovanymi modulmi.

Platforma

Nastroj je dodavany ako softvérovy produkt, instalujuci sa na server a primarne

pristupny cez webové rozhranie. Nema hrubého klienta.

Serwcebas Seznam I/ SR

R & » % 1132 Smazat & Exportovat do KB ,7Export do PM & Tisk & Tisk vie & Export do souboru & Export véeho do souboru ¥ Sloudit incidenty (& Aktualzovat
7 Napovéda

r

Filtr Filt Filt
Rakdnyova Bonusiava 5 20110211
1 ] 4134 el Prihlasenie pod inym menom Student.cT sz o
Rybérova Dominka - . i - JuréSek Peter 2011-02-11
E 2 [ 4133 e Prinigsenie na skisku Student-CIT ot 10000
2 lovin 3 [0 a3z VargovéLenta-6239  Oznaienie préce ako findinej Student-CIT gl T
E
(Kategoie | 4 Jaim Fecko Fiip - - 162 Nefungujuca tiaciaren | Cperator—— 20110241
ativni 100 09:38:00
Seznam znalosti
Reporty/Statistiky & 4130 0 - Elektronicka prihlaska aie 2 [ At
Statistiky 1331:00
schvalovani [T Mituenova Luci HIENOYE gotanicka zahrada-nejde internet 2 s perator - 20110203
- - a-Druzba 2
= JangoviEova Helga ietov
Keschvalenl 7412 Mgr. PhD.-  Problemy so sietov Koneki siet.rec-2 fzg“ﬂzn'”
zastoupeni 9161 Rektorét
" 5 Fecko Filp- - 2011-02-10
S 8 [0 4127 Paxnerova lonka - 22885 Elektronicka prihlaska Student.cT e o
= operator -~ 2011-02-09
8 [T 4126 prihlasenie do AlS. Student.cT 4 = ki
- . operator--  2011-02-09  Neni
10 [T 4125 Sidjak JozeT - 33675 prihlasenie do AlS i e v
Papovi Maria . . 5- operator -~ 2011-02-09  Nenf
g I“z‘ KOSTELNKOVA- 1571 UloZenie siboru zo SAPu S8.215 e Informativni 100 134200 eskaovano "%

20110209 Neni

12"4123 Talaba Jurai - 3950

Obr 11 Zoznam aktlvnych incidentov v nastrOJl ServiceBase
SW, potrebny HW
Je postaveny na Jave a pre svoj beh vyzaduje Java Servlet and JavaServer
Pages napriklad opensource: Apache Tomcat. Tento je platformovo nezavysly
a moOze bezat aj na WINDOWS aj LINUX platforme. Systém vyzaduje databazovy
server MSSQL alebo ORACLE.
Licencia: uzavreta
Znami zakaznici
Tento nastroj pouzivaju napriklad Univerzita Komenského v Bratislave, Dopravny
podnik mesta Praha.
Cena: x1000€
Vyvojova politika: Samostatne nepublikuju ni¢, iba v pripade zaujmu existujucich
zakaznikov - 4.
Online demo verzia: iba na vyZiadanie (INV)
Evidencia a sprava poziadaviek: Standardne je umoznené v systéme zadavat
servisné poziadavky od pouzivatelov a riadit’ ich workflow.

2 http://www.cruxit.com
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Katalég sluzieb: Nastroj umoznuje pokroc€ilu konfiguraciu sluzieb vratane
Casového rozloZenia.

Incident Management: Moznosti konfiguracie Incident manazmentu su pomerne
Siroké v ramci preddefinovanych workflow moznosti.

Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: VVyborna, koncovy pouzivatel
ma po spravnej konfiguracii moznost’ prihlasit’ sa, prehliadat si stav sebou
zadanych incidentov a problémov, zadavat nové atd, jednoducho
konfigurovatelnost’ je na vysokej urovni a umoznuje nastavit vSetky predstavitelné
konfiguracie.

Databaza znalosti: Nastroj umozriuje tvorit’ jednoduchu bazu znalosti, nie je vSak
dotiahnuté do konca napojenie na CMDB a CI prvky.

Problém manazment: Nastroj umoziuje generovat problémy z incidentov,
neumoziuje vSak v zakladnej verzii zluCovanie viac incidentov do jedného
problému.

Manazment zmien: v testovanej konfiguracii tuto funkcionalitu nepodporuje
Databaza konfiguracii: Ano podporuje, s obmedzenou hibkou vetvenia
navaznosti

Riadenie dodavatel'ov: podporuje v obmedzenej miere ako sucast Databazy
konfiguracii

Riadenie nakupov: v testovanej konfiguracii tuto funkcionalitu nepodporuje
Riadenie urovne sluzieb (SLA): podporuje pri konfiguracii sluzieb, chyba
automatické napojenie na generovanie reportov

Reportovanie: Nastroj poskytuje len framework pre doprogramovanie
pozadovanych reportov, Standardne poskytované su chabe.

Prieskumy: Neumoznuje

Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP

Prisp6sobitelnost’: Moznost Upravy vzhladu a workflow jednotlivych procesov
a zobrazenije vyrazne obmedzena pouZitou platformu. VSetky zasahy musia ist
cez dodavatela.

Podpora: Vyrobca poskytuje na svoj produkt pinu platenu podporu vratane silnej
prispbsobitelnosti celého softvéru.

6.4. Google Docs

Tento nastroj som do tohto porovnania zaradil ako zastupcu filozofie ,najprv
procesy potom nastroj* . Casta chyba pri nabehu na procesné riadenie totiz byva
nasledujuca nespravna postupnost’
e Viem, Ze potrebujem riadit chaotické procesy v spoloCnosti
e Po malom prieskume zistim, Ze na internete je k dispozicii nepreberné
mnozstvo aplikacii dostupnych pre ucel podpory
e Znich nejakym algoritmom vyberiem jednu, ktoru nainStalujem, nastavim
v nej zakladnu funkcionalitu, ktora ma napadne a nasledne to propagujem
Vv organizacii ako rieSenie na nase problémy.
e VlepSom pripade ktomu napiSem aj organizacné usmernenie ako dany
nastroj pouzivat, v horSom len poslem email.
A Co sa stane ? V drvivej vacsine takychto ,rychlo” nasadeni koncia takéto pokusy
0 procesné riadenie uplnym fiaskom.

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011

39



Vyuzitie ITSM/ITIL pri manazmente informac¢nych a komunikac¢nych technologii

Google Docs ako zastupca kooperativhych kancelarskych balikov (tvorba
a zdielanie dokumentov — textovych a tabulkovych, dalSim z kandidatov je MS
Office v kombinacii so MS Sharepoint) sice neponuka, Ziadne Upravy pre podporu
procesného riadenia ale nekladie ani Ziadne prekazky. Preto vobec nie je
vynimoc¢ny postup pri projekte nasadzovania procesného riadenia najprv navrhnut
prototyp procesu, tento doCasne znacit do podobného sice jednoduchého ale
ni¢im neobmedzujuceho nastroja. Nasledne po odladeni procesu, zrealneni
oCakavani zuc€astnénych os6b mézeme pristupit ku konfiguracii nastroja resp.
Specifikacii potrebnych uprav v nastroji.

Testovana verzia nastroja: maj 2011

VSeobecny popis nastroja

Zdarma dostupny kancelarsky balik poskytovany spolo¢nostou Google formou
SaaS (Poskytovanie softvéru ako sluzby ).

Platforma

Nastroj je dodavany vyhradne ako sluzba. Ma hrubého offline klienta s ur€itym
suborom obmedzeni.

SW, potrebny HW

Na beh sluzby nie je vyZzadované ni¢ iné len konto na Google APPS frameworku,
&o spifia napriklad kazdé gmail konto. Serverova strana je hostovana na Google
serveroch, klientska strana vyZzaduje Standardny webovy prehliadac

Licencia: uzavreta

Znami zakaznici

V praxi sa tento nastroj pre podporu procesného riadenia v dlhodobom horizonte
nepouziva, z uz vyssie vysvetlenych dévodov.

Cena: Do 50 uzivatelov zdarma na vlastnej doméne

Vyvojova politika: Ziadne informacie sa navovnok neposkytuju.

Online demo verzia: ano

Evidencia a sprava poziadaviek: Kombinaciou tabuliek a formularov je mozné
splnit’ urcitu Cast zadania

Katalég sluzieb: Kombinaciou tabuliek a formularov je mozné splnit urcitu cast
zadania vratane prepojeni.

Incident Management: CiastoCne splnitefne kombinaciou poskytovanych
nastrojov

Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: Vysoka za cenu obmedzene;
moznosti kontroly pristupov.

Databaza znalosti: Ciastoéne splnitelna napriklad prepojenim tabuliek a ich
vzajomnym odkazovanim.

Problém manazment: V obmedzenej forme splnitelné.

Manazment zmien: V obmedzenej forme splnitelné.

Databaza konfiguracii: V obmedzenej forme splnitelné.

Riadenie dodavatel'ov: VyZaduje relativne pokrocilé prepojenia s pripadnym
pristupom dodavatefov do systému. V tomto nastroji nerealizovatelné.
Riadenie nakupov: V obmedzenej forme splnitelné.

Riadenie urovne sluzieb (SLA): Vyzaduje relativnhe pokrocilé prepojenia
moznostou notifikacii pri prekro€eni ¢asov rieSenia. V tomto nastroji
nerealizovatelné.

Reportovanie: V tomto nastroji realizovatelné v znacne obmedzenej miere.
Prieskumy: V tomto nastroji realizovatelné v obmedzenej miere.
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Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): Nie je k dispozicii.
Prisposobitel'nost’. iba v ramci uprav vzhladu a rozlozZenia prvkov.
Podpora: Pri neplatenej verzii Ziadna, platena obsahuje aplikacny podporu.

6.5. RT: Request Tracker®

800 RT at a glance - Mozilla Firefox (Build 2008061004) =
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Obr. 12 Nastenka v programe RequestTracker

Testovana verzia nastroja: 4.0.0.

VSeobecny popis nastroja
Bezodplatne poskytovany nastroj spolo¢nostou Best Practical Solutions
LLC. Spolo¢nost ziskava prijimy za podporu nastroja. Kompatibilita s ITIL
procesmi je vSak velmi chaba. Pozitivom tohto nastroja je hlavne jeho
jednoduchost a intuitivnost.

Platforma
Softér nema hrubého klienta, je dostupny cez WEB a teda na jeho
pouzivanie musite pouzit webovy prehliadac.

SW, potrebny HW
Aplikacia je dostupna vratane zdrojovych kédov. Vyzaduje na serveri Perl
interpreter, webovy server a Standardnu open source databazu.

Licencia: GNU GPL

Znami zakaznici: Blava net

Cena: 0 €

Vyvojova politika: vyvoj komunitou — 2 (komunita nezvykne byt plna vySkolenych

softvérovych vyvojarov)

? http://bestpractical.com/rt/
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Online demo verzia: k dispozicii *

Evidencia a sprava poziadaviek: OK

Katalog sluzieb: NIE

Incident Management: Dana funkcionalita je podporovana, ale nedodrZiavaju
zauzivané nazvoslovie, tj. nevolaju tento modul incident manazment

a nepouzivaju vyrazy ako incident.

Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: VVyborna

Databaza znalosti: Jednoducha funkcionalita v ramci nastroja umoznuje tvorit
znalostnu bazu jednoduchou hypertextovou formou , neumoziuje vSak linkovanie
na prvky.

Problém manazment: NIE

Manazment zmien: NIE

Databaza konfiguracii: NIE

Riadenie dodavatelov: NIE

Riadenie nakupov: NIE

Riadenie urovne sluzieb (SLA): NIE

Reportovanie: Preddefinovana sada reportov, rozSiritelné.

Prieskumy: Neumozriuje

Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP

Prispésobitelnost’: chaba ale je

Podpora: ano, platena aj aplikaéna aj vyvojova

*http://rt.easter-eggs.org/demos/
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6.6. OTRS ITSM
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Obr. 13 Zoznam rieSenych udalosti v programe OTRS ITSM

Testovana verzia nastroja: 3.0.7

VsSeobecny popis nastroja
Spolo¢nost OTRS Group vyvija tento nastroj a poskytuje k nemu pokrocilu
podporu pre zakaznikov z celého sveta. Jedna sa o najuspesnejsi produkt
tejto kategorie zpomedzi opensource produktov z pohfadu pouzivanosti.

Platforma
Softér nema hrubého klienta, je dostupny cez WEB a teda na jeho
pouzivanie musite pouzit webovy prehliada¢
SW, potrebny HW
VyZzaduje webovy server s podporou perlu. Pouziva opensource databazu.
Licencia: GPL
Znami zakaznici - Nokia, Toshiba, Philips, Fujitsu
Cena: 0 €
Vyvojova politika: Komunita zastreSena a hnana spolo¢nostou — 1
Online demo verzia: ano°
Evidencia a sprava poziadaviek: Ano
Katalég sluzieb: Ano
Incident Management: Ano

> http://www.otrs.com/products/itsm/online-demo/
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Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: Vyborna

Databaza znalosti: Ano
Problém manazment: ANO-

Manazment zmien: Ano— chybaju Ciastocné prepojenia
Databaza konfiguracii: Ano — chybaju Ciastocné prepojenia

Riadenie dodavatelov: NIE
Riadenie nakupov: NIE

Riadenie urovne sluzieb (SLA): ANO

Reportovanie: OK

Prieskumy: Umoznuje, dokonca obsahuje aj pokrocile generovanie zaverov z

prieskumov.

Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP
Prispésobitelnost’: zmena skinov a obsahu nastenky - 3.

Podpora: Ano, vyvojova aj aplikaéna platena podpora je k dispozicii a poskytuje ju

OTRS Group.
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Obr. 14 Helpdesk modul systému ]project-open]

Testovana verzia nastroja: 3.4°

® http://pcdemo.dnsalias.com/
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VSeobecny popis nastroja
Softvérovy framework obsahujuci mnozstvo dalSich modulov, sluziacich
ako softvérova podpora okolo projektového riadenia. Vysoko modularny
softver . K pozitivam patri inegrovanie dynamickych diagramov procesov
priamo do aplikacie. Tato funkcionalita je viditefna na Obr. 14 €ast’ Ticket
Workflow.

Platforma
Softér nema hrubého klienta, je dostupny cez WEB a teda na jeho
pouZzivanie musite pouzit webovy prehliadac.

SW, potrebny HW
Aplikacia je dostupna vratane zdrojovych kédov, vyZaduje webovy server
a Standardnu open source databazu.

Licencia: GPL

Znami zakaznici — niekolko spolo¢nosti, nik znamy

Cena: 0 €

Vyvojova politika: Komunita zastreSena spolo¢nostou. - 1

Online demo verzia: Ano

Evidencia a sprava poziadaviek: Ano

Katalég sluzieb: NIE

Incident Management: Ano, vyborny workflow nastroj s vyobrazenim aktualnej

pozicie v procese.

Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: OK

Databaza znalosti: OK

Problém manazment: Nie

Manazment zmien: Nie

Databaza konfiguracii: Ano i ked chybaja napojenia niektoré

Riadenie dodavatelov: Nie

Riadenie nakupov: Nie

Riadenie trovne sluzieb (SLA): Ano

Reportovanie: Ano

Prieskumy: Neumozriuje

Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP

Prispésobitelnost’: zakladna - skiny.

Podpora: Ano aj vyvojova aj aplikaéna podpora.

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011
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6.8.  SysAID
Aid

(& sevcenesk v Fvl WP R T B e 52 veworur B

V7.5.05 Enterprise Edition Account demo U

L Service Desk - Records 1 - 10 of 532 [Toagie il | Show Al | 1of54 BB
T .. T
Change Requests Status: Assigned to: Group: Category: Urgency:
— [Active =l [an =l [All Groups =l [User Workstation || [an =l
Senvice Request Actions Sub i it Request i
d & | Alert  Category Title Description  Status Assignedto  Source  Urgency  Due Date~ Request
Category user

Chat sessions —

681 | @ Printer paper Paperis New | End odedmoshe | Agent | Low 8O091T11AM | 80971
— Workstation stuckin stuckin

684 i User Printer Error Please New End oded moshe Agent Urgent 8i3/09 423 PM 813109122
Phone Call _ Workstation message enter here

691 ("] User Printer Error Please New End oded moshe Agent Very 8i4/09 6:23 AM 8/4/09 227
Mew SR Workstation message enter here High

698 e User Printer Error Please New End oded moshe Agent High 8i4/09 10:21 AM 8/4/09 6:2°
Activities Workstation message enter here

725 | @ Frinter paper Paperis New | End odedmoshe | Agent | Low 80500 2:32 AN 81409102
fedasBacs Workstation stuckin stuckin

750 | @ | User Printer The Theprinter | New | End odedmoshe | Agent | Low /500 1108PM | 8/5/09 7:0¢

Workstation printer is is very
781 @ User Printer The The printer New End odedmoshe Agent Low 8/6/09 9:15 PM 8/6/09 5:1¢
Workstation printer is is very

790 @ Printer paper Paperis New End oded moshe Agent very 8i7/09 5:59 AM 817109 1:5¢
22.06-2009 07:45 AM Workstation stuckin stuckin High

807 e User Printer paper Paperis New End oded moshe Agent Low 8i7/095:11 PM 8/7/09 1:1°
‘Welcome to SysAid Online. Workstation stuckin stuckin
LD 812 | @ | User Printer ddc dss New | End odedmoshe | Agent | Low /7109 9:34 Fl /7109 5.3

installation of SysAid. Please Workstation

feel free to navigate thru the

Obr. 15 Zoznam incidentov v nastroji SysAID

Testovana verzia nastroja: 7.5.06 Enterprise
VSeobecny popis nastroja
Autorom je spolo¢nost’ SysAid Technologies, ktora produku popularny
softvér so Sirokou moznostou upravovatelnosti.
Platforma
Aplikacia je dostupna cez weboveé rozhranie.
SW, potrebny HW
VyZzaduje server s OS Linux alebo Windows, databazu a webovy server ma
tato aplikacie zabudované.
Licencia: uzavreta
Znami zakaznici: mnoho, zo slovenskych napriklad Farmaceuticka fakulta
Univerzity Komenského
Cena: x1000 € Radovo v tisicoch eur
Vyvojova politika: Moznost’ zapojit' sa do beta testovania - 3
Online demo verzia: Ano’
Evidencia a sprava poziadaviek Ano
Katalog sluzieb: Ano
Incident Management:Ano, velmi $iroké moZnosti prispdsobenia a nastaveni
Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: Vyborna
Databaza znalosti: Pokrocila, vratane prepojeni na IM a dalSie manazmetny.
Problém manazment: Pokrocilé generovanie
Manazment zmien: OK
Databaza konfiguracii: Pokrocila vratane prepojeni na IM a dalSie manazmetny
Riadenie dodavatelov: Ano, vo forme zoznamu s historiou.
Riadenie nakupov: V testovanej konfiguracii tuto funkcionalitu nepodporuje.
Riadenie urovne sluzieb (SLA): Ano
Reportovanie: OK.
Prieskumy: podporuje

" http://demo.ilient.com/System.jsp
Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011

46



Vyuzitie ITSM/ITIL pri manazmente informac¢nych a komunikac¢nych technologii

Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP
Prispésobitelnost’: Velmi vysoka, nastroj je v podstate klikaci framework softveér.
Podpora: PIna aplikacna, aplikaciu neupravuju pre poziadavky klientov

6.9. VanillaDesk
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Obr. 16 Nastenka v programe VanillaDesk

Testovana verzia nastroja: 1.1.4

VSeobecny popis nastroja
Novy produkt na trhu (vyvoj trva menej nez rok), Je to ¢eska spolocnost’ (tu
sa uskutocniuje aj vyvoj) s podporou anglického investora. Pozitivom je
partnerska spolo¢nost Omnicom, ktora je odbornym garantom kompatibility
s ITIL procesmi.

Platforma
Softvér je poskytovany formou dodavky ako sluzba. Pristup je realizovany
cez webové rozhranie.

SW, potrebny HW
Na serverovej strane Ziaden.
Licencia: uzavreta
Znami zakaznici: momentalne softvér pouziva do 5 zakaznikov
Cena: x1000 € - softvér sa pohybuje v mesa¢nych nakladoch pri platenej verzii od
100 — 200 €,
Vyvojova politika: Samostatne nepublikuju ni¢, iba v pripade zaujmu existujucich
zakaznikov - 4. Vyvojové plany tvoria v spolupraci s odbornym partnerom reagujuc
na poziadavky zakaznikov.
Online demo verzia: po registracii ®
Evidencia a sprava poziadaviek: Ano
Katalog sluzieb: Ano

® https://my.vanilladesk.com/sign_in
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Incident Management: Ano

Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: Nie — tj. koncovy pouzivatel
resp. zakaznik sa tu nehlasi

Databaza znalosti: Ano

Problém manazment: Nie

Manazment zmien: Ano! (v testovacej verzii sa nenachadzal, platena ho vsak
poskytuje)

Databaza konfiguracii: Nie

Riadenie dodavatelov: Nie

Riadenie nakupov: Nie

Riadenie urovne sluzieb (SLA): podporuje pri konfiguracii sluzieb, chyba
automatické napojenie na generovanie reportov

Reportovanie: Ano s moznostou ich Uprav.

Prieskumy: Neumozriuje

Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): v priprave

Prispésobitelnost’. Nie

Podpora: Vyrobca poskytuje na svoj produkt pinu platenu aplikaénu poporu, vyvoj
je mozny az po osobithom zvazeni pozZiadaviek a iba do centralnej verzie.

6.10. ServiceDesk Plus 8.0
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Obr. 17 Zoznam poziadaviek pouzivatelov ServiceDesk plus

Testovana verzia nastroja: 8.0

VsSeobecny popis nastroja
Produkuje spolo¢nost: ZOHO Corporation. Je to velmi vSestranny
a v mnohych smeroch hlboko prepracovany nastroj.

Platforma:
Aplikacia je dostupna cez webové rozhranie.

SW, potrebny HW
Aplikacia je dostupna vratane zdrojovych koédov, vyZzaduje webovy server
a Standardnu open source databazu — MySQL resp. platenu MSSQL.
Licencia: uzavreta
Znami zakaznici: Mnozstvo, hlavne medzinarodnych
Cena: x2000 € jedna sa jednoznacne o najdrahsi softvér v tomto porovnani.
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Vyvojova politika: Beta testovanie pripravovanych novych verzii je k dispozicii,
vyvojové plany vSak nie, resp. iba vo velmi obmedzenej forme.

Online demo verzia: Ano®

Evidencia a sprava poziadaviek: Ano

Katalog sluzieb: Ano

Incident Management: Ano

Uroven samoobsluhy koncovych pozivatelov: VVyborna

Databaza znalosti: Vyborna vratane pristupu koncovych uzivatefov.

Problém manazment: Ano

Manazment zmien: Ano

Databaza konfiguracii: Ano

Riadenie dodavatelov: Ano

Riadenie nakupov: Ano — dokonca s ndznakom sprievodcu pre aktualny stav
Riadenie urovne sluzieb (SLA): Ano

Reportovanie: Ano — Standardne obsahuje niekolko preddefinovanych

s moznostou tvorby vlastnych.

Prieskumy: Ano

Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP

Prisp6sobitelnost’. Graficky slaba, zapinanie a vypinanie modulov na vysokej
arovni

Podpora: V cene softvéru aplikacny support, vyvojovy podobne ako VanillaDesk,
iba po osobitnej dohode so spolocnostou.

6.11. Zhrnutie

Z porovnavanych nastrojov by som rad vyzdvihol niektoré zaujimavé vlastnosti
niektorych z nich.

Softvér ServiceDesk Plus zanechal pozitivne dojmy nie len vefmi dobrou podporou
procesov, vysokou robustnostou ale aj relativne intuitivnemu prostrediu navzdory
komplexnosti softvéru.

Z nekomerc¢nych nastrojov ma sa ako najlepsi javi jednoznacéne softvér OTRS
ITSM, ktory ma velmi dynamicky vyvojovy cyklus a napriek narastajucej
robustnosti si zachovava intuitivne pouzivatel'ské prostredie. V Tab.2 najdete
zhrnutia vlastnosti jednotlivych softvérov pre fahSie vzajomné porovnanie.

% http://demo.servicedeskplus.com/
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Tab.2 Porovnanie nastrojov pre podporu procesného riadenia

Vseobecny popis nastroja
Testovana verzia nastroja
Platforma : SW, potrebny HW
Licencia

potrebny SW

- Vyvojova politika : 1-5 podl'a zverejnenia vyvojo
Online demo verzia : AIN/NA/INV

- Evidencia a sprava pozadaviek : A/N/NA

- Katalog shuzieb

- Incident Management

- Uroveti samoobsluhy koncovich pozivatelov
- Databaza znalosti

- Problém manazment

- Manazment zmien

- Databaza konfiguracii

- Riadenie dodavatel'ov

- Riadenie ndkupov

- Riadenie rovne sluzieb (SLA)

- Reportovanie

- Prieskumy

- Integracia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos) : vyme AD, LDAP

- Prisposobitelnost’ : mozmost’ Gipravy vzhl'adu a wc
- Podpora

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011

Apache TomCat, D ziaden
- Znami zakaznici : resp. vyuzivanost’. Kvalitné nasti UNIBA, DP Praha
- Cena : hruba cenové relicia SW licencie resp. me: x1000€
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7. Navrh rieSenia pre manazovanie incidentov, problémov
a zmien pre hypotetického telekomunikaéného
operatora

7.1. Metodika navrhu operatora

Podfa eTOM ramca a jeho procesov 1 a 2 urovne som sa snazil vySpecifikovat
spolocnost’ a jej zakladné parametre, vratane potrebnych podkladov pre dalSi
navrh procesov (produkty, zakaznici, stratégia atd'... ) Spolo¢nost som sa rozhodol
nazvat BESTELCO a zasadit ju do zlomového obdobia jej vyvoja. Pri navrhu som
sa snazil vyberat aspekty spoloCnosti tak aby bolo mozné ¢o najnazornejSie na
realnom priklade ukazat nasadenie a prinosy procesného riadenia sluzieb.

7.2. Navrh hypotetického telekomunikaéného operatora

Operator VolIP a virtualnych faxov — BESTELCO.eu pdsobi na slovenskom trhu.
Tento telekomunikacny operator sa snazi pésobit’ ako alternativa k existujucim
velkym operatorom. Jeho produkty zahfiaju
e VoIP
Virtualny fax
Prenajom a sprava ustredni a telefénov
Poskytovanie SIP trunku
Odosielanie SMS sprav z webu, vratane vlastného API rozhrania pre
hromadné odosielanie
Svoju orientaciu na Siroky okruh zakaznikov, tak firemnych ako aj domacich, si
zvolil z dévodu relativne uzkeho produktového ramca. Profily existujucich
zakaznikov su nasledovné.
e Domaci — momentalny pocet 200
- 0-100 min mesacne
- Priemer 30 min
- 0 -5 fax stran/mesiac
- Priemer 0,3 fax strany
e Firemny — momentalny pocet 40
- 100 — 5000 min mesacne
- 630 min avg
- 0-50 faxov mesacne
- 15 fax stran avg
prenajom SIP trunk cez pocty minut
= 4500 min avg
Spoloc¢nost vlastni zakladnu infrastruktaru pre vykonavanie ukonov potrebnych
pre poskytovanie sluzZieb v rozsahu
e Trixbox server (farma ...) — Serverhousing
e Web server - Serverhousing
- firemny web a maily
- vlastny CRM
= Napojenie na banku
= Generovnie objednavok a faktur
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= Sprava pouzivatelov

Momentalne v spolocnosti pracuje 5 ludi, dvaja technici (familiarne oznacovani
ako Systemaci) jeden obchodnik, jeden vyvojar a jedna administrativny Clovek.
Firma predpoklada rozSirovanie poctu pracovnikov na priblizne 20 v dohlfadne;j
dobe z dévodu rozSirovania porfdlia sluzieb

Firma planuje expanziu poskytovania sluzieb, Co poklada za jadro svojej Cinnosti
v dohladnej dobe. Najpv chce ist do Ceskej republiky a nasledne do dalSich krajin
EU/Svet

Existuje hotline mobil, ktory ma administrativny pracovnik. V pripade, ze niekto
zavola zodvihne telefén a zapiSe nahlaseny problém do emailu a zasle komu uzna
za vhodné. Pre zvySeny naval telefonatov vSak nestiha plnit svoje Standardné
pracovneé povinnosti.

Technicky pracovnici rieSia dookola rovnaké problémy a su unaveni z rieSenia
trivialnych problémov. Z tohto doévodu sa nestihaju poriadne venovat udrzbe
existujucej infrastruktury a jej rozSirovaniu, ktoré je nevyhnutné pre zamyslané
rozSirenie. Zavazné nedostatky, ktoré spésobuju pad infrastruktury 1x mesacne su
rieSené az pridu.

7.3. Navrh rieSenia pre IM, PM a CM

Momentalne fungovanie spolo¢nosti preukazuje jednoznaéné znaky chaotickosti
riadenia a neumoznuje ziadne rozSirovanie trhov resp. poctu zakaznikov.
RieSenim tohto problému je zavedenie zjednoduSeného procesného ramca ITIL,
konkrétne procesov venujucich sa prevadzke a uprave sluzieb — manazmenty
incidentov, problémov a zmien.

KedZe spolo¢nost ajej pracovnici su momentalne pretaZzeny prevadzkovou
¢innostou je vhodné zacat Incident manazmentom (IM).

Po jeho pokroc¢ilom implementovani do praxe (vid prislusnu kapitolu), mézeme
prejst na zavadzanie manazmentu zmien. IM nas totiz odbremenil od prace
spbsobenej pouzivatefmi aich incidentami. Manazment zmien (CM) nam
pombéze odburat vypadky spbésobené naSimi technikmi pri zasahoch do
infrastruktary z dévodu zavadzania novych technoldgii alebo Upravy existujucich.

Po zavedeni Manazmentu zmien (odporu¢am najprv precitat’ prislusnu kapitolu —
7.5) je potrebné pristupit k uprave Icident manazmentu nasledujucim spésobom.
Pri vytvarani incidentu je potrebné priradovat k incidentu, pokial je to mozné, vzdy
poloZzku CMDB, ktorej sa to tyka (konkrétny Cl). Ked nasledne incident riesi 2 linia
ta kontroluje prostrednictvom CMDB (kde su namapované vystupy z Manazmentu
zmien ) C&i pri€inou vypadku mézZe byt zmena, ktora bola vykonana na zariadeni
v nedavnej dobe. Tymto sa zvySi efektivita druhej linie a eSte viac odbremeni
tretia.

Toto je prikladom synergie a vytvarania pridanej hodnoty samotnym prepojenim
procesov. Tvorbu hodnoty tymto spdésobom je mozné realizovat len s pouZitim
dobrého nastroja pre spravu procesov, ¢o nasa volba pri tejto urovni procesov
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spifia (pri velmi komplikovanom prostredi - desiatky tisic spravovanych zariadeni,
alebo velkom mnozZsve pracovnikov — radovo niekolko stovak pracovnikov bude
potrebné zmenit nastroj).

Nasledne po zavedeni CM prichadza na rad zavedenie Manazmentu problémov
— PM. Tento nam umozni identifikovat a odstranit hibSie priCiny stale sa
opakujucich incidentov. Po jeho zavedeni nam klesne pocCet incidentov na vstupe
do systému — Service Desk-u.

Po zavedeni PM (odporu€am najprv precitat prislusnu kapitolu — 7.6) mam
zvladnuty zaklad procesného riadenia v organizacii. Nasledne je mozné
pokraCovat v pripade potreby pokroCilymi manaZmentami rieSiacimi dalSie
problematiky (kapacity, dostupnost atd).

RozSirovanie PM a CM nad ramec uvedeny v7.5 a7.6 sa deje vytvorenim
osobitnym podpornych skupin a realizuje sa len pri velkych prostrediach, resp.
inom nastaveni procesov.

7.4. Incident manazment

7.4.1. Vydefinovanie procesu

Ugelom tu navrhnutych procesov je hlavne odbremenit klU¢ovych [udi od
zbytoCnej prace spdsobenej opakujucimi sa incidentami a umoznit im sustredit
svoju pozornost' na skuto¢né problémy a vyzvy.

Prvym krokom je vytvorenie dedikovaného Service desk pracoviska. Tu si na
zacCiatok postaCime s jednym c&lovekom so stredosSkolskym vzdelanim (alebo
skupinou Studentov). Na zaciatku budeme poskytovat podporu pre koncovych
pouzivatelov poc€as pracovnych dni od 8:00 do 16:00 (5x8 podpora). Vytvorime
osobitnu linku beZiacu na na$ej infrastrukture cez, ktoru sa nam zakaznici budu
moct dovolat v danych &asoch. Cislo na tato linku odprezentujeme vsetkym
zadkaznikom a poziadame ich aby volali v pripade problémov len na dané Cislo
a nie priamo technikom ako v niektorych pripadoch doteraz. Technikom po tomto
kroku zmenime telefonne Cisla (vzdy existuju zakaznici, ktory by volali priamo
technikom). KedZe sme sa rozhodli poskytovat’ len telefonicku podporu zruSime aj
vSetky mailové aliasy pdvodne pouzZivané na takuto komunikaciu
(hotline@bestelco.eu ...)

Technici (,Systemaci) pripravia prototyp monitoringu, ktory Service desk
upozorni na pripadné vypadky VolP sluzby (ked im nemézu volat zakaznici). Pre
takyto pripad bude na Service desk-u k dispozicii sluzobny mobil, technologicky
uplne mimo nasu infrastruktaru.
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Obr. 18 Prototyp zavadzaného IM

Na zaklade vykonanej analyzy a porovnania v predchadzajucej Casti mézeme
povedat, Ze najvhodnejSim nastrojom pre tohto telekomunikacného operatora je
OTRS ITSM. Tento nastroj vyberame s perspektivou rozvoja spolocnosti, ktory
bude doprevadzany Skalovatelnym nastrojom.

Technici nam tento nastroj nainstaluju, vytvoria v nich vSetkym zamestnancom
konta. V nastroji sa vytvoria zakladné roly — Operator Service desk-u, Technici,
Vyvojari, Obchodnici a Zamestnanci. K nim sa 1:1 vytvoria rieSitel'ské skupiny.
SucCasne vytvorime zakladné sluzby, ktoré budu zatial zodpovedat sluzbam
poskytovanym koncovym zakaznikom.

7.4.2. Fungovanie jednoduchého procesu

Samotny proces bude teda po zjednoduseni fungovat nasledovne:

Ak ma klient nejaky problém zavola na poskytnuté telefonne Cislo. Tam pracovnik
Service desk-u zaznaCi problém pouzivatefa ako incident. Pri zaznacCovni
incidentu SD pracovnik kategorizuje incident podla sluzby, ktorej sa tyka.
Skontroluje existujuce incidenty (Ci to nahodou uz nebolo hlasené ) a skontroluje
databazu znalosti (KB) €i tam nahodou tento typ udalosti nie je. Pri zaznaCovni
incidentu SD pracovnik kategorizuje incident podla sluzby, ktorej sa tyka.

Ak nie je k dispozicii rieSenie v KB, ktoré by vedel hned poskytnut alebo aplikovat
posunie vytvoreny incident na prislusnu skupinu. Ked nevie komu to ma poslat
zaradi to do skupiny Zamestnanci. KedZe zakaznici bezne volaju s fakturacnymi
problémami povazujeme aj Obchodnikov za rieSitelski skupinu a normalne im
zadavame incidenty a funguju rovnako ako technici z tohto pohfadu vratane
pouZzivania KB.
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Vsetci pracovnici v danej skupine su notifikovani pri priradeni nového incidentu ich
skupine emailom. Ked' si ho jeden z nich preberie a vyrieSi oznaci ho za vyrieSeny.
Ak je to opakujuca sa udalost, ktoru chce aby v buducnosti rieSil Service desk
(SD) doplni typologicky incident aj s rieSenim do KB. Tymto sp6sobom bude SD
odchytavat €asto sa opakujuce udalosti automaticky.

O tomto procese a jeho podrobnostiach najprv samozrejme informujeme vSetkych
zamestnancov a vysvetlime na prislusSnom Skoleni navaznost’ tohto procesu na
stratégiu spolo¢nosti a jej dalSie plany.

Proces uz v tejto najjednoduchsej podobe Ciastocne odbremeni klfu€ové (Technici,
Vyvojari a Obchodnici) a uplne uvolni administrativneho pracovnika. Bezna
uspednost SD pracovisk pri filtrovani incidentov sa pohybuje cez 50%. To
znamena, Ze pre vySSie linie je uz teraz o polovicu menej prace nez pred tym.

S postupnym vylepSovanim a rozSirovanim postupne pridavame dalSie aspekty
procesu.

Uréime osobu zodpovednu za proces (Manazér Incidentov a Vlastnik IM v jednej
osobe — volajme ho IM Clovek v tejto faze), tato sa bude starat’ o dalSi rozvo;j
a pouzivanie procesu.

IM Clovek analyzov incidentov, ich pocCtu, Struktury a trendov a ich trendov urci
¢asy zlomovych bodov vyvolania zmeny v procese/spolo¢nosti.

Pri zvySeni poctu incidentov, ¢€i uz na SD alebo na jednotlivych liniach zvazuje
navysenie poctu pracovnikov v danej skupine (Ci uz do¢asné alebo trvalé).

Pri dostato€nom pocte incidentov na druhej linii (prvou je SD, druhou ostatné
rieSitelské skupiny), vy€leni osobitne najschopnejsieho pracovnika, ktory bude
rieSit iba najkritickejSiu pracu a toho ,povysi na tretiu liniu (3L). Tymto sa vytvori
dalia Groven podpory a nasa 3L zaéne tvorit KB pre 2L. Clovek na 3L bude
zvyC€ajne najvhodnejSim kandidatom na rozvojové Cinnosti (stane sa ,spravcom

sluzby“) v spolo€nosti (dizajnovanie, implementacia atd)

Rovnako IM ¢&lovek Skoli pracovnikov do celého systému fungovania a postupne
vytvori dokumenty, ktoré popisuju cely tento proces a bude ich udrziavat.

Pri pridavani sluzieb a rozSirovani podpory je pravdepodobné, Ze pévodné
jednoduché mapovanie rol, riesSitelskych skupin a sluzieb bude potrebné upravit
a zmenit mapovanie z 1:1 na iné. Toto spésobi skomplikovanie nastaveni

v nastroji ale procesy a zauzivané postupy pracovnikov sa nebudu menit, alebo
len v malj miere (vyhoda Skalovatelnosti procesného riadenia) .

7.4.3. Pokrocily stav procesu

Postupnym rozSirovanim sa méze prepracovat az na nasledovnu urover (50
a viac pracovnikov podpory):
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Procesné dokumenty, ktoré budu Specifikovat cely proces sa budu delit na
niekolko urovni:

Uroven A — uréena pre strategicky manazment, nadértava ideu procesu
Uroven B — rozpracovana uroven A, s dostatoénou hibkou pri zachovani
vSeobecnosti

Uroven C — konkrétne navody pre technikov, Service desk atd'.

Struktura dokumetov je v zasade rovnaka, budi obsahovat':

Historiu verzii a zakladné informacie o dokumente (vlastnik atd’) vid' Priloha
¢.1

Slovnik pojmov

Popis cielov procesu

Popis rol v procese

Popis procesu

Ugel procesu

Kontext procesu

Prinos procesu

Rozsah procesu

Procesny diagram/ digramy

A - Vydefinovanie kla€¢ovych rol

Vlastnik procesu incident manazment je rucitefom za proces incident manazment,
ma pravomoc a zodpovednost za celkové vysledky procesu, je zodpovedny za
spravne nastavenie procesu, vykonava jeho optimalizaciu.

Povinnosti/Ulohy:
Sledovanie celkového vykonu a vysledkov procesu
Zabezpecenie technik na meranie cielov procesu a na zlepSenie uc€innosti
a vykonnosti procesu
Identifikacia a riadenie kritickych faktorov uspechu
Zavedenie a kontrola aktivit na zlepSenie ucinnosti
Schvalovanie alebo zamietanie poziadaviek na zmeny, ktoré mézu spdsobit
odchylku procesu
Definicia roli timu incident manazmentu, povinnosti a zodpovednosti
Presadzovanie procesu incident manazment smerom k uzivatelovi
Informovanie kolegov a veducich pracovnikov o stave procesu a o progrese
Podpora, vyrieSenie a eskalacia prelinajucich sa funkénych spornych
oblasti
Audit vykonavania procesu incident manazment
Zodpovednost za naklady a investicie v procese incident manazment
Objasnenie procesu incident manazment pre vSetky zucastnené skupiny

Poznamka: K vSetkym rolam je na tomto mieste mozné pridat’ aj Kompetenény
profil tj. Povinné schopnosti ¢loveka ktory obsadzuje tuto poziciu (napriklad
odolnost vodi stresu ...). Pri prijimani ludi na rdzne pozicie staCi nasledne zobrat
tento kompetencny profil a podla neho triedit kandidatov. Tu
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Manazér Incidentov - je zodpovedny za zabezpecenie kazdodennej kvalitativnej
urovne a integrity procesu incident manazment. Tato rola vystupuje ako rozhranie
pre ostatnych manazérov procesov. Zaroven koordinuje pracu analytikov
incidentov, ktori vykonavaju €innosti v ramci réznych procesnych krokov.

Povinnosti/Ulohy:

Koordinacia kazdodenného vykonu procesu incident manazmentu
|dentifikacia poziadaviek na zmeny a koordinacie zavadzania zmien do
procesu

Identifikacia vynimiek a odchylok, spravovanie a riadenie tychto situacii
Definovanie Standardov a procedur v oblasti incident manazmentu
Zabezpecenie suladu Standardov v organizacii a procedur so Standardmi a
procedurami incident manazmentu

Zabezpecenie pridefovania zdrojov na rieSenie incidentov

Identifikacia a zavadzanie zlepSeni do procesov

Tvorba, analyza a distribucia sprav z incident manazmentu

Identifikacia problémov a navrhovanie zlepSeni vlastnikovi procesu incident
manazmentu

Vystupuje ako ustredny bod pre proces, komunikuje s uzivatelmi, externymi
dodavatelmi sluzieb a vedenim

Zabezpecenie rieSenia problémov mimo rozsahu procesu

Prva linia podpory — je hlavnou kontaktnou osobou pre uzivatela a plni funkciu
sty€nej osoby medzi zakaznikmi a IT oddelenim. Vo vacsine pripadov je
vlastnikom incidentov, zodpoveda za tvorbu evidencie incidentov a za koordinaciu
ich vyrieSenia.
Povinnosti/Ulohy:
Pozbieranie zakladnych kontaktnych informacii
Otvaranie novych alebo aktualizovanie existujucich evidencii volani
Pozbieranie poZiadaviek od uzivatelov
Analyzovanie poZiadaviek
Presuvanie informacii na dalSie urovne podpory
Overovanie a aktualizacia zakladnych informacii o uzivateloch
Identifikovanie typu poziadavky (napr. Zziadost o sluzby, Ziadost o
informacie, incident, atd’.)
Zhromazdovanie potrebnych informacii podla typu poziadavky
Vyhodnotenie dopadu a urgencie poziadaviek
Identifikovanie vhodnych vazieb (spajanie s existujucimi incidentmi,
problémami alebo poziadavkami)
Druha linia podpory — ma hlboké znalosti vo svojej oblasti. Zodpoveda za rychlu a
dékladnu analyzu incidentov, navrhuje rieSenie incidentov za u¢elom ¢o
najrychlejSieho obnovenia poskodenej sluzby.
Povinnosti/Ulohy:
Rozhodovanie o potrebe rychlej obnovy sluzby a spustenie vhodnej akcie,
ktora moze byt
Vytvorenie poziadavky na zmenu
Vytvorenie nahradného rieSenia
Vykonanie detekcie incidentu
Zabezpecenie vykonania nahradného rieSenia, ak prichadza do
uvahy
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VyrieSenie incidentu, ak je to mozné
Poskytnutie efektivneho vyrieSenia incidentov v sulade s urovriou
priority sluzieb
Aktualizacia informacii o rieSeni incidentov
Aktualizacia informacii o uzatvarani incidentov
Zabezpecenie trvalého vyrieSenia incidentov
Zaradenie poznatkov ziskanych pri rieSeni incidentov do znalostnej
databazy

Uzivatel — je kazdy zakaznik pre ktorého je poskytovana IT podpora tykajuca sa
sluzieb popisanych v dokumente Katalog sluzieb.

Katalog sluzieb organizacie je dokument popisany v teoretickej Casti tejto prace.
Jeho obsah a vytvorenie je len zalezZitostou vyskladania dostupnych informacii.

Nasledne v dokumente nasleduje B - Mapovanie roli na jednotlivé ¢asti
procesu. Toto sa realizuje Standardne tabulkovou formou, alebo rozdelenim
procesného diagramu po rolach.

C- Procesné pokyny

Procesné pokyny a pravidla musia pinit' tieto ucely:
podporit rozhodovanie v priebehu procesu a aktivit v iom obsiahnutych
smerovat jednotlivcov pouZzivajucich proces
zaistit’ primeranu kontrolu pri pouzivani procesu
zaistit’ jednoznacnost a konkrétnost
poskytnut mechanizmus na désledné vykonavanie procesu

Stanovenie priority incidentu:

Tato sekcia zvyCajne stanovuje spdsob urCovania priority incidentu a rozsah
moznych priorit. Priorita je zvy€ajne ur€ovana stuprfiom urgencie ( dopad na
organizaciu) a stupnom dopadu ( mnozstvo postihnutych entit )

Cielové Casy

Cielové Casy zadefinované v SLA stanovené na vyrieSenie jednotlivych incidentov
podla stanovenych priorit. Napriklad:

Cielovy
Priorita | Cas

1 4 hodiny
2 4 hodiny
3 1 den

4 3 dni

5 7 dni
Kategorizacia incidentov: Tato je zvyCajne dana katalégom sluzieb a jeho
aplikaciou v nastroji.

Eskala¢né pravidla: Specifikuju kto, za akych okolnosti a ako je notifikovany
o incidentoch a prekroCeni ¢asov ich rieSenia
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Pravidla nakladania s incidentmi: Specifikuje zivotny cyklus incidentu vratane
povolenych operacii rol ktoré maju na tieto operacie opravnenie.

D — Procesny diagram

Takto sa znaci finalna podoba procesu tak aby bola jasna a zrozumitelna vSetkym
zainteresovanym stranam. Je tu rozpracovana len detekcia prva Cast procesu
nazyvana detekcia incidentu. Ostatné procesy nechavam z dévodu intuitivnosti
nepopisané. Podstatné je pochopenie rozsiahlosti a robustnosti procesu oproti
pdébvodnému navrhu. Su€asne poskytuje Citatelovi mozZnost odhadu dalSieho
smerovania pri rozSirovani.

1.1 Detekcia incidentu

Detekcia sa zaobera odhalenim incidentu. Detekcia méze byt aktivna

alebo pasivna. Incident moze byt detekovany na zaklade vysledkov analyzy
vysledkov procesov kontroly a monitorovania sluzby, alebo na zaklade
komunikacie s uzivatefom sluzby.

PouzZivatel

Monitoring 112 114
1.11 o o

v

Autentiflkacia |
1.14 fi

12 Ano
ie—p ch>{1)lrg|t
L |
o

Diagram 1: IM aktivita 1.1 Detekcia incidentu

Manazment
zmien

1.1.1 Monitoring

Monitoring je pasivnou formou detekcie incidentu. Vznika reportovanim po
filtrovani z réznych monitorovacich nastrojov, priamo zapisovanim do databazy
incidentov.

1.1.2 Telefon

Nahlasovanie incidentu telefonicky je aktivna forma detekcie incidentu. Uzivatel
musi telefonicky kontaktovat pracovnika Service desk-u.
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1.1.3Web

Nahlasovanie incidentu cez web formular je aktivna forma detekcie incidentu.
Uzivatel musi vyplnit vSetky povinné polozky webového formulara.

1.1.4 Autentifikacia

Identifikacia pouzivatela v databaze uzivatelov.

1.1.5 UpIny zéznam

Kontrola €i v databaze su vSetky aktualne udaje o uzivatelovi (primarne kontaktné
udaje)

1.1.6 Doplnit

Ak zaznam uzivatela nie je uplny, telefonickym pohovorom sa vSetky chybajuce
informacie doplnia do databazy.

1.1.7 Novy incident

Zistuje sa dbévod, pre€o uzivatel vola. Podla dévodu sa rozhoduje, €i sa zalozi
novy incident, alebo sa zada poZiadavka na zmenu alebo poZiadavka na novu
sluzbu, ak nejde o vypadok alebo poruchu. Ak je dévodom vypadok sluzby alebo
znizenie kvality sluzby, rozhodne sa o zaloZeni nového incidentu a pokracuje sa
krokom 1.2.

Nasleduju subprocesy

1.2 Zaznam incidentu a klasifikacia incidentu
1.3 Prvotna podpora

1.4 RieSenie incidentu,

1.5 Obnova sluzby

1.6 Uzavretie incidentu
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Informovanie
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Diagram 2: IM aktivita 1.6 Uzavretie incidentu

Podrobny popis moznych stavov v procesoch 1.2 az 1.6 je uvedeny v Prilohe €.2.

Z tychto popisov je mozné jednoduchym modelovanim napriklad v programe MS
VISIO namodelovat potrebné diagramy, ktoré zjednodusia a sprehladnia cely
systém.

7.5. Manazment zmien

Podstatou procesu Manazment zmien je planovanie vSetkych zasahov do
infrastruktary pokial mozno dopredu. Pri planovani tiez zvazujeme rizika, mozné
dopad atd. . Tieto zmeny sa schvaluju kompetentnymi osobami a az potom su
technikom umoznené konkrétne zasahy do zariadeni (napriklad pridanie nového
smerovaca do infrastruktury).

Samozrejme cely tento postup je Ciastocne automatizovany na drovni nami
zvoleného podporného nastroja.

Bc. Stefan Jantolak, Diplomovy projekt FEI STU 2011

61



Vyuzitie ITSM/ITIL pri manazmente informac¢nych a komunikac¢nych technologii

| ked sa dopad dobre zavedeného CM méze zdat' byt maly opak je pravdou. Pri
zavadzani Manazmentu zmien je nasa infraStruktura Standardne v rozsahu
niekolko stoviek zariadeni a pocet pracovnikov podpory (L1+L2+L3) dosahuje
niekolko desiatok (30 je minimum). Pri takomto pocte zariadeni a pracovnikov je
chybovost a jej dopad na pocet incidentov znacny. Musime brat’ do uvahy aj to, ze
vSetky bezne incidenty uz rieSi SD a k nam sa dostavaju len vypadky sluzieb
spbsobené bud poruchou na zariadeni alebo ludskou chybou na strane zakaznika
alebo dodavatela.

Tento vyZaduje len konfiguraciu nami zvoleného procesného diagramu
a nastavenie prislusnych skupin — hlavne schvalovatelov zmien.

Po implementovani a zavedeni Incident manazmentu (IM) do praxe mame
vytvorenu znalostnu bazu - KB, Katalég sluZzieb a CMDB (zjednodusSene zoznam
zariadeni, ktoré mame k dispozicii, resp. ktorych sa tykaju vypadky) a SLA
(zjednodusene dokedy musim nahodit nefungujuce sluzby). VSetky tieto
CiastoCné vstupy pre Manazment zmien su obsiahnuté v nami vybranom nastroji
OTRS ITSM, a kedZe tento ponuka Siroké moznosti vymeny dat medzi procesmi
vSetky data z IM obsiahnuté v tychto databazach budu automaticky pristupné aj
pre Manazment zmien.

Na tychto dokumentoch staviame implementaciu Manazmentu zmien (CM).
KedZe mame za sebou prvé skusenosti zo zavadzania IM, mézeme CM zaviest
rychlejSie a razantnejSie nez IM. Preto ani tato kapitola nebude taka podrobna ako
pri IM.

Manazment zmien umozni totiz vycistit’ existujuce prostredie od chyb vlastnych
ludi. Tvrdo nadvazuje na CMDB - Databazu konfiguracii. Su tu obsiahnuté
vSetky zariadenia s ktorymi pracujeme (prepinace, ustredne atd). Kazdé
zariadenie v CMDB (nazyvané tiez Cl — konfiguracna polozka) musi obsahovat
presné technické oznacenie zariadenia a jeho histériu (nakupnua a zaruénu).

Pribudnu nam nové roly v systéme a aj v organizacii:

ManaZzér zmien je Clovek zodpovedny za cely manazment zmien. Je to obdoba
nasho IM Cloveka v tomto procese,

CAB - Schvalovacia komisia (Change advisory board - CAB) — komisia zlozena
z klu€ovych osdb: technikov, manazérov, obchodnikov. V koneénom désledku

rozhoduje o tom ¢i dana zmena bude alebo nebude povolena.

Kazdej zmene bude musiet predchadzat: Poziadavka na zmenu (Change
Request) dodana vo forme CRF — Formular pre vykonanie zmeny (Change
Request Form).

ManaZzment zmien je teda proces, ktory zabezpecuje Standardizaciu vykonavania
zmien v IT prostredi organizacie s podporou Schvalovacej komisie (CAB). VSetky
zmeny musia byt vykonavané na zaklade poziadavky na zmenu (CRF — Change
Request Form) a nalezite zdokumentované. Takto sa dosiahne vyvazeny pristup
medzi dodrzanim stability IT prostredia organizacie a poZadovanou pruznostou
reakcii IT na poziadavky zo strany zakaznikov a ostatnych procesov. Zmeny sa
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nevykonavaju €o najrychlejSie, ale hlada optimalny postup so zvazenim vSetkych
suvisiacich okolnosti.

Je tu snaha zabezpecit pouzivanie Standardizovaného postupu pri spracovani
zmien. Proces zaistuje minimalizaciu dopadov zmien na dostupnost’ sluzieb —
znizuje pocty incidentov vyvolanych zmenami a skracuje ich dobu trvania. Takisto
zabezpecCuje vyvazenost oCakavanych prinosov zmeny v porovnani

s predpokladanymi nakladmi na zmenu.

Kazda vykonana zmena sa prejavi v CMDB na konkrétnej Cl, o nasledne vyuziva

Service desk.

Prinos procesu:

niz8i pocet incidentov vyvolanych zmenami

vySSia stabilita prostredia IT

lepSia reakcia IT na potreby a poZiadavky zakaznikov a ostatnych
procesov

lepSie zhodnotenie nakladov navrhovanych zmien eSte pred ich
realizaciou

lepSie vyuZitie zdrojov zvazenim efektivity poZadovanych zmien
(naklady voc€i o€akavanym prinosom)

zvySenie produktivity IT personalu a zvySena schopnost’ spracovat
viac zmien (postupnym Standardizovanim rutinnych zmien)lepSia
kontrola nad dodavatelmi, zmluvnymi stranami a projektami (projekty
budu pocas realizacie rozpracované do zmien podliehajucich
procesu Change management)
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Procesny diagram
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Diagram 3: CM popisny diagram

Nie kazda zmena musi byt schvalovana. Je napriklad nezmyslom schvalovat
kazdé pripojenie zariadenia pocitaCa do firemnej siete. Preto su zmeny
Standardne delené na:
e planované - podlieha schvalovaniu
e Standardné - predschvalena, uz raz bol tento typ CABom schvaleny a
povedalo sa, ze stanovenym postupom sa méze robit bez schvalovania.
Zmena je v zozname predschvalenych zmien
e urgentné - bolo treba ju spravit, nebol ¢as na schvalovanie (ohrozenie,
rieSenie vypadku). Treba aby sa k nej CAB vratil.

7.6. Problém manazment

Ideou procesu je identifikacia ¢asto sa opakujucich incidentov, zistenie hlavnej
priCiny ich vzniku a jej odstranenie. Je to svojim spdsobom Ceresnicka na torte
nasej implementacie procesného riadenia.
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Problém manazment je vykonavany technikmi pri priebeznej analyze incidentov.
Ked totiz zistia, Ze na niektorom zariadeni (Cl polozke), je vacsie mnozstvo
naviazanych incidentov snazia sa zistit' Ci tieto incidenty spolu nejako suvisia a Ci
nemaju spolo¢nu pricinu.

Prikladom moze byt neustale vypadavanie prepinaca v naSom datovom centre.
Standardne to vyriesi hned Service desk, ktory po notifikacii monitoringom
reStartne prislusny prepinac¢ na dialku a uzavrie dany incident. Druha linia po
upozorneni na ¢asté vypadky daného zariadenia (v ramci Problém manazmentu
v nasej podpornej aplikacii alebo nejaky z podpornych skupin) analyzuje pri€inu
problému. MézZe napriklad dbjst k zaveru, Ze dané zariadenie je priliS staré a je
potrebné ho vymenit.

BeZne tu nie su definované Casy pre vyrieSenie, kedZe sa primarne jedna

0 investigativnu pracu.

Proces
manazmentu
zmien

Pridelenie Klasifikacia a Analyza
» technickych —»  rozsah »  hlavnej
zdrojov problému priciny vzniku

Identifikdcia
problému

A

Odkomunikovanie
trvalého riesenia

Ni.
N

A

Ziskané
poucenia

N

Uzavretie
problému

Diagram 4: Priebeh manazmentu problémov

Na Diagrame 4 mame moznost' vidiet priebeh bezného PM procesu. Odvodenie
prislusnych ¢innosti je zrejmé zo samotnych oznaceni.
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8. Zaver

Cielom diplomovej prace bolo analyzovat moznosti vyuzitia [TSM/ITIL
metodického ramca v ramci telekomunikacného priemyslu a vzajomné vztahy tam
zauzivanych procesnych ramcov. Klu€ové metodologie som identifikoval
a porovnal. (Kapitola 5)

Dana problematika patri k dynamicky sa rozvijajucim interdisciplinarnym
oblastiam. Zahffa znalost informacnych technoldgii, telekomunikacnych
technoldgii, ekondbmie a manazmentu.

Nasledne som podla vopred definovaného ramca vybral vzorové aplikacie pre
podporu procesného riadenia a porovnal ich na zaklade stanovenych Kritérii.
(Kapitola 6)

Potom som vytvoril hypotetického telekomunikaéného operatora. Pre tohto som
vybral na zaklade predchadzajucej analyzy vhodny nastroj. Postupne navrhol
vzorové procesy spolu pre manazZovanie incidentov, problémov a zmien spolu s
pribliznym €asovym ramcom implementacie. V ramci tejto kapitoly som definoval
ich vzajomné vztahy a zdoraznil prinosy prepojeni a dblezitosti spravneho vyberu
nastroja. (Kapitola 7)

Tato praca Vam mdéze ulahCit zakladnu implementaciu procesov v organizacii
o velkosti podobnej mdjmu hypotetickému operatorovi. Tymto, ale cely proces
nekonCi. Procesné riadenie sluzieb je potrebné doviest dlhodobym
presadzovanim v organizacii az na uroven filozofie organizacie.

Navrh ICT procesov je zvyCajne podmieneny rozsiahlymi predchadzajucimi
skusenostami z tejto oblasti a detailnou znalostou prostredia, pre ktoré su procesy
uréené. Verim, Ze aj s pomocou tejto prace sa podari Citatefovi zniZit Cas potrebny
pre navrh, a implementaciu procesného riadenia sluzieb v organizacii podla jeho
vyberu.

Pri navrhu procesov pre hypotetického operatora som sa okrajovo dotkol aj
nasadenia tychto procesov na velké prostredia narodnych a nadnarodnych
spolocnosti, telekomunikacnych operatorov nevynimajuc. ITIL preukazuje aj pri
takychto robustnych a rozsahovo velkych nasadeniach svoju pridanu hodnotu pre
zakaznika a spolo¢nosti. Pri takychto nasadeniach je vSak potrebny dalSi vyskum
v oblasti napojenia existujucich (nie len) procesnych ramcov (NGOSS, TMN,
eTOM) aich vztahu KkITIL-u. Zakladnému mapovaniu procesov, ktoré je
k dispozicii v dnesSnej urovni poznatkov (eTOM V.8) budu musiet sekundovat
praktické implementacné techniky. Tato oblast predstavuje dalSiu vyzvu v procese
vzajomnej integracie metodik a potencial pre dalSi vyskum v spolupraci so
zainteresovanymi organizaciami.
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Priloha ¢.1: Priklad vzorovych Sablén dokumentov

Ako priloha tejto prace je k dispozicii aj odporuany vzor dokumentacnych
projektov. Tuto $ablonu odporu€am (alebo minimalne informacie na nej
obsiahnuté) odporu¢am pouzit pri dokumentacii procesov.

Sucasne je potrebné dodrziavat zakladné zasady spravy dokumentov, primarne
ukladanie pokial mozno plnej historie dokumentu.

Nazov organizacie

Logo

01 Hlavny dokument procesu
Incident manazment - Cast' A

Nazov Hlavny dokument procesu 01 Incident management - ¢ast A

Vlastnik vlastnik procesu 01 Incident manazment, schvaluje <rola v organizacii>

Pocet stran

Ugel ramcovo opisat proces 01 Incident manazment na prvej urovni jeho dekompozicie ako
vychodisko pre tvorbu procesnej dokumentacie na dalSich urovniach dekompozicie tohto
procesu

Primarna vlastnik, manazér a SpecifikaCna skupina procesu

ciefova

skupina

Sekundarna

cielova

skupina

Oznaé¢. Datum Autori zmien Popis zmien

verzie vytvorenia

v0.01 27.3.2022  Jan Mrkva vytvorenie zakladného dokumentu IM, ¢ast A
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Priloha ¢.2: Podrobny popis subprocesov IM

1.2 Zaznam incidentu a klasifikacia incidentu

sa zaobera prvotnym detailnym zaznamenanim incidentu. Incident méze byt
zaznamenany automaticky priamo z monitorovacieho nastroja, alebo pracovnikmi
prvej linie. Zaobera sa klasifikaciou zaznamenaného incidentu. Uruje sa aj
priorita podla désledkov dopadu na sluzbu a délezitosti. Stanovuje sa jeho
kategoria (HW, SW, Siet...)

1.2.1 Otvorenie zaznamu

Otvorenie zaznamu sa uskutoéni popisanim poruchy pomocou volného textu
pracovnikom prvej linie podla instrukcii volajuceho uzivatela. Volajuci uvedie
miesto incidentu ako aj ¢asovu disponibilitu.

1.2.2 Priorita

Incidentu sa priradi priorita podla dopadu a urgencie podla presne definovanych
pravidiel stanovenia priority (vid vtomto dokumente vysSie). Ak sa zisti
previazanost s inymi incidentmi, je mozné prioritu menit.

1.2.3 Kategorizacia

Incident sa zaradi do kategodrie podfa presne definovanych pravidiel stanovenia
kategorie (vid vtomto dokumente vysSie). Kategorizaciou sa docieli efektivnejSie
vyhladavanie v znalostnej databaze znamych chyb, suvisiacich a podobnych
incidentov.

Prideli sa kategoria adekvatnej sluzbe podla kataldégu sluzieb.

1.3 Prvotna podpora

Zistuju sa relevantné informacie z konfiguraénej databazy, ktoré sluzby su
v désledku incidentu nedostupné, hladaju sa suvisiace incidenty a problémy
v znalostnej databaze. Ak je mozné, je uzivatelovi poskytnuta prvotna podpora,
doCasné rieSenie — Work-around.

1.3.1 Podobny neuzavrety incident

Pracovnik prvej linie preveri databazu evidovanych neuzavretych incidentov
a hfada podobné, suvisiace incidenty, suvisiace pric¢iny vzniku, popisané doCasné
nahradné rieSenia. Treba hfadat pomocou vSetkych dostupnych monitorovacich
nastrojov. Ak takéto suvislosti najde aje pri nich aj popisané rieSenie, tak sa
pouzije najdené rieSenie. Ak sa suvislosti nenajdu alebo nie je k dispozicii
rieSenie, pokracuje sa krokom 1.3.2.

1.3.2 Suvisiace uzavreté incidenty, problémy a zmeny CMDB

Ak sa zatial nenaslo rieSenie, prehlfadava sa databaza suvisiacich incidentov,
problémov azmien v CMDB pre prislusné zariadenie. Ak sa nasli suvisiace
problémy a je pri nich aj popisané rieSenie, tak sa pouZije najdené rieSenie. Ak sa
suvislosti nenajdu alebo nie je k dispozicii rieSenie, pokracuje sa krokom 1.3.3.
1.3.3 Znalostna databaza

Ak sa zatial nenaslo rieSenie, pokraCuje sa v prehlfadavani znalostnej databazy
znamych chyb. Pracovnik prvej linie musi mat vzdy dostupné vsSetky zdroje,
hlasenia o odstavkach, vypadkoch a vSetko Co suvisi s poskytovanim sluzieb
podla katalégu sluzieb. Ak sa najde popisané rieSenie, tak sa pouzije. Ak nie je
dostupné Ziadne rieSenie, pokracuje sa krokom 1.3.7.

1.3.4 Pouzit rieSenie

V pripade, Ze je v dostupnych doteraz prehlfadavanych zdrojoch najdené rieSenie
(doCasné alebo uplné) pouzije sa popisané odporucané rieSenie.

1.3.5 Sluzba obnovena
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Ak pouzité rieSenie zabezpeCi obnovenie sluzby v neznamej kvalite, tak sa
pokracCuje krokom 1.5. Ak popisané rieSenie nie je dostaCujuce alebo nie je u€inné
a nezabezpecCi obnovenie sluzby, tak sa pokracuje krokom 1.3.6.

1.3.6 Boli preskumané vSetky zdroje

Ak nebolo doteraz najdené rieSenie, opat sa zistuje, €i boli preskimané vSetky
dostupné zdroje. Ak neboli preskumané vSetky zdroje, treba sa vratit na krok 1.3.1
a odznova prehfadavat’ vSetky zdroje. Ak boli preskumané vSetky dostupné zdroje
a rieSenie nie je zname, tak sa incident priradi rieSitel'skej skupine krokom 1.3.7.
1.3.7 Priradenie rieSitelskej skupine

Pracovnici Prvej linie priradia incident prislusnej rieSitelskej skupine, pokraCuje sa
krokom 1.4 RieSenie incidentu, ktora ma za ulohu najst’ uspokojivé rieSenie za
ucelom obnovy sluzby.

1.4 RieSenie incidentu

Ak incident nebol doteraz vyrieSeny, prechadza do kompetencie vy$Sej urovne
podpory, kde pokracuje jeho klasifikacia a Specifikacia, posudenie spravnosti
priradenia rieSitelskej skupine, diagnostika a doplnia sa dalSie informacie
k incidentu, ktoré su nutné k vyrieSeniu incidentu a naslednej obnove sluzby.

1.4.1 Posudenie spravnosti pridelenia

Treba skontrolovat spravnost pridelenia incidentu rieSitel'skej skupine. Ak
pridelenie nie je spravne, doplni sa zaznam incidentu a vysvetlenie preco
priradenie nebolo spravne.

1.4.2 Priradenie spravnej skupine

Ak priradenie nebolo spravne pracovnici druhej linie podpory priradia incident
spravnej rieSitel'skej skupine.

1.4.3 Kontrola uplnosti a spravnosti zaznamu

Pracovnici Prvej linie musia dodat’ rieSitelskej skupine uplny zaznam. RieSitelska
skupina posudi, ¢i ma spravne a plnohodnotné informacie, na zaklade ktorych
mbze rieSit’ incident. Ak zaznam nie je uplny, doplni sa zaznam incidentu o zapis,
¢o treba doplnit' a pokracuje sa krokom 1.4.4.

1.4.4 Kontaktovanie pouzivatela

Pracovnici druhej linie podpory kontaktuju uzivatela a doplnia zaznam incidentu
o vSetky potrebné udaje veduce k jeho vyrieSeniu.

1.4.5 Preskumanie dostupnych zdrojov a dalSia diagnostika

RieSitelska  skupina  preskumava vystupy z monitorovacich  nastrojov
a z dostupnych zdrojov, kedZze ma vysSie vedomosti ako pracovnici Prvej linie,
hladaju dalSie suvislosti. Preskumavaju dalSie podrobnejSie zdroje, znalostné
databazy z webu atd. Ak je potrebné vykona sa dalSia diagnostika incidentu.

1.4.6 Uprava zaznamu o incidente

Do zaznamu oincidente sa dopiSu vSetky dodatoéne zistené vedomosti
o incidente.

1.4.7 Opatovné posudenie spravnosti pridelenia

Po preskumani vSetkych dostupnych zdrojov a dodatocnej diagnostike sa opat
posudi spravnost priradenia rieSitelskej skupine. Ak je priradenie spravne,
pokraCuje sa hfadanim rieSenia 1.4.8, ak nie je spravne, pokraCuje sa krokom
1.4.2 a priradi sa incident na rieSenie spravnej rieSitel'skej skupine.

1.4.8 Najdené rieSenie
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Ak je najdené rieSenie incidentu, tak sa pouZzije. Ak sa rieSenie nenajde ani po
rieSeni v pridelenej rieSitelskej skupine, dopiSe sa poznamka do zaznamu
incidentu a zadefinuje sa problém 1.5.2.

1.4.9 Pouzitie rieSenia

Ak sa v prislusnych dostupnych materialoch alebo diagnostikou naslo rieSenie
incidentu, tak sa pouzije. A dalej sa pokracCuje na aktivitu 1.5.

1.5 Obnova sluzby

Za ucCelom obnovy sluzby sa pouzije pripravené doCasné rieSenie, alebo priamo
obnova do pévodného stavu, ak je to mozné. Ak sa sluzba nepodari obnovit
pomocou do¢asného rieSenia, nasleduje zadefinovanie problému.

1.5.1 Obnovenie pinej kvality

Zistuje sa, Ci po obnove sluzby doslo k obnove sluzby v plnej kvalite alebo nie. Ak
ano, upravi sa zaznam o incidente, krok 1.5.3 a incident sa povazuje za vyrieSeny.
Ak nie, pokracCuje sa krokom 1.5.2.

1.5.2 Zalozit zaznam o probléme

Ak sa doteraz Ziadnej rieSitelskej skupine nepodarilo incident odstranit, zadefinuje
sa problém a vytvori sa mu zaznam.

1.5.3 Uprava zaznamu o incidente

O kazdom ukone s incidentom, Ci obnove sluzby v plnej kvalite, ¢i o nenajdeni
rieSenia a zadefinovanie problému, treba do zaznamu incidentu, pridat poznamku
aj s pric¢inou.

1.6 Uzavretie incidentu

vykona sa az po odsuhlaseni pouzivatelom. Incident sa oznaCi ako uzavrety
a skontroluje sa uplnost zaznamov incidentu. Nasledne ho prva linia uzatvori.
1.6.1 Informovanie uzivatela o vyrieSeni

Pracovnici Prvej linie kontaktuju pouZivatela e-mailom, ak nie je dostupny e-mail,
tak telefonicky. Informuju ho o vyrieSeni incidentu.

1.6.2 Uzivatefl potvrdi rieSenie

Uzivatel si preveri u seba fungovanie sluzby. Ak je vSetko v poriadku a uzivatel
potvrdi obnovenie sluzby v uspokojivej kvalite, tak sa pokraCuje krokom 1.6.4. Ak
uzivatel nepotvrdi rieSenie, lebo na jeho strane sa funk&nost sluzby nepotvrdi, tak
sa Doplni zaznam incidentu krokom 1.6.3 Ak je funkénost a obnova sluzby ista ale
nie je potvrdena pouzivatelom z dévodu nemoznosti kontaktovat' uzivatela, pocka
sa na reakciu uzivatefa maximalne 3 dni a potom sa automaticky uzavrie incident.
1.6.3 Doplnenie zaznamu incidentu

V pripade nepotvrdenia vyrieSenia incidentu uzivatelom, doplni sa do zaznamu
incidentu poznamka a pri€ina, pre€o uzivatel nepotvrdil vyrieSenie incidentu.
PopiSe sa chyba aj s rozsahom v akom pretrvava. PokraCuje sa vratenim sa na
krok 1.3.1.

1.6.4 Uprava zaznamu o incidente

Po potvrdeni rieSenia sa doplni do zaéznamu o incidente poznamka o uspokojivom
vyrieSeni incidentu aj sa potvrdenim od uzivatela.

1.6.5 Uzatvorenie incidentu

Incident sa uzavrie, zmeni sa status incidentu a STOP.
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