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» proces casti Navrh sluzeb

* cilem je sprava katalogu sluzeb

— seznam a popis vsech poskytovanych sluzeb
zakaznikum

— zachycuje vazby mezi sluzbami, manazera

sluzby a znalé specialisty, prioritu sluzby, dopad
pri vypadku, apod.

— Je rozdelen na cast byznys sluzeb a technickych
sluzeb
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» proces casti Navrh sluzeb
 zajistuje stanoveni a rizeni urovne kvality
sluzeb podle pozadavku zakaznika

— projednavani, definovani, mereni a revidovani
kvality

— kvalita kazdé sluzby je definovana vlastnim SLA
(Service Level Agreement)

— ve fazi navrhu poskytovani sluzby funguje jako
primarni rozhrani mezi zakaznikem a podnikem
(podobné jako Service Desk v operativni fazi)
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* dohoda o pozadovane kvalite poskytovani
sluzby zakaznikovi

* mytus o kvalité: ,Vsechny sluzby musi bezet
nepretrzite pri plnéni nejvyssich zaruk.”
 zajisteni jen takove urovne kvality, ktera je
vyhodna pro obe strany

— s vyssi kvalitou roste cena poskytovani sluzby
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» proces casti Prechod sluzeb
 stara se o sprava prvku organizacni
infrastruktury, ktera slouzi k podpore sluzeb

— identifikace, popis a evidence konfiguracnich
polozek (Configuration Item — Cl) a jejich vazeb

— sprava a udrzovani systemu spravy konfigurace
(Configuration Management System — CMS) a
konfiguracni databaze (CMDB)

— udrzovani zaloznich prvku pro pfipad vypadku
prvku infrastruktury
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 jakakoli komponenta, ktera je spravovana za
ucelem dodavky sluzby

* typicky zahrnuji HW, SW, stavby, lidi,
dokumentaci, ale | procesy, sluzby a
dokumenty (SLA, RFC, apod.)

* |SOU VZzajemne provazany, pro jednodussi
odhaleni priciny vypadku sluzby a jeho vliv
na okolni sluzby

» zivotni cyklus CI
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 CMS je system pro spravu infrastruktury
konfiguracnich polozek

« vyuziva CMDB - databaze obsahuijici
veskere informace o infrastrukture

obsahuje i historicky pohled na stav ClI

— Configuration Baseline — schvalena
konfigurace, od ktere se odvijeji vSechny zmeény

— Snapshot — ulozeni historického stavu
konfigurace (napr. pri vyskytu chyby, aby bylo
mozné porovnavat s aktualnim stavem)
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DML je knihovna vsech autorizovanych
kopii SW pouzivaného v infrastrukture

« spravuje vsechny oficialni verze
nakoupeneho i1 vytvoreneho SW

* soucasti je i dokumentace k ulozeneému SW,
licencni ujednani, atd.

» spravuje | knihovnu fyzickych medii, na
kterych jsou zakladni verze SW ulozeny
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definitive spares je fyzické uloziste vsech

zaloznich HW komponent infrastruktury

« zalozni komponenty odpovidaji zivym
komponentam v infrastrukture

— slouzi jako nahrady pro zivé komponenty pri
selhani nebo vypadku

— urychleni zprovozneni sluzby pri vypadku
nahrazenim chybové komponenty a analyza
jejich chyb mimo zivou infrastrukturu
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proces casti Provoz sluzeb

zabyva se sledovanim a kategorizaci
udalosti a zmeén stavu prvku infrastruktury

— monitorovani funkce Cl a ohlasovani jejich
vypadku a poruch

— filtrovani a kategorizace udalosti a rozhodovani
0 spravné reakci na tyto udalosti

— porovnani udalosti s dalsimi dostupnymi
udalostmi a nalezeni vazeb mezi nimi

— revize reakci na udalosti a uprava pravidel
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udalost je zména stavu, ktera je vyznamna
pro spravu Cl nebo sluzby IT

vystraha nebo upozorneni pochazejici od
sluzby IT, Cl nebo monitorovaciho nastroje

priklady udalosti:

— zprava z monitorovaciho nastroje o nedostatku
mista na disku na serveru

— upozorneni o vypadku disku z diskoveho pole

— upozorneni na vypadek simulacniho modelu
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» proces casti Provoz sluzeb

 cilem je obnovit normalni fungovani sluzby

co nejrychleji a minimalizovat tak dopad

vypadku sluzby

— zajistuje chod Service Desku jako rozhrani pro
hlaseni chyb ve sluzbach

— spravuje cely zivotni cyklus incidentu a zajistuje
jeho rychlé zaznamenani, prioritizaci a vyreseni

— udrzuje rychla docasna feseni incidentu
(workarounds) v bazi znalosti
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* neplanované preruseni sluzby nebo snizeni
kvality sluzby

* muze byt i porucha ClI, ktera dosud
neovlivnila sluzbu

 cilem je incident vyresit co nejrychleji, | za
cenu doCasného reseni
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 zakladni organizacni Cast Incident Mngmtu

* jediné rozhrani mezi poskytovatelem sluzby
a zakazniky (Single Point of Contact SPOC)

» zakaznici i technicti pracovnici mohou na
SD oznamovat incidenty, servisni
pozadavky, pokladat dotazy ke sluzbam, ...

« SD muze jednoduché incidenty reSit ihned
» telefonické, e-mailové, weboveé rozhrani
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» proces casti Provoz sluzeb
 cilem je sprava a reSeni problému, které
vznikaji z opakovanych nebo souvisejicich
incidentu
— hledanim pficin incidentu a jejich feSeni
zabranuje dalSim vyskytum incidentu
— snizuje dopad a hleda ruzna reSeni
neodstranitelnych incidentu
— Zaznamenava popis a reseni znamych chyb pro
pozdejsi vyuziti pri feseni incidentu



&
» pricina jednoho nebo vice incidentu

 pricina obvykle nebyva znama v dobe, kdy
je vytvaren zaznam o problemu

N F v n

* cilem je najit tuto pricinu a odhalit jeji trvale
reseni

* muze byt nalezeno vice reSeni, potom je
potreba u vSech zminit jeho vyhody,
nevyhody, naklady, Casovou narocnost, ...
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pri nalezeni priciny a alespon docasného
reseni se vytvori zaznam o zname chybe
zname chyby udrzovany v Known Error
Database (KEDB)

s KEDB pak pracuje Incident Management
pfi hledani reSeni incidentu

Chyba nebo selhani I N [ N [ N [ N, Vyfedeny
v IT infrastruktufe , , / — / roblém
E Incidenty l Problém Znama chyba L RFC : P

Resi Change Management
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proces casti Prechod sluzeb

cilem je zajistit schvalovaci a planovaci
mechanismus pro zavadeni zmen pri
minimalnim naruseni IT sluzeb

— standardizované a opakovatelné metody pro
reseni vSech typu zmén

— zaznamenavani a schvalovani vsech zmeén ve
sluzbach a v infrastrukture

— sprava planu zmen a odstavek, aby byla co
nejmene naruseno dodani sluzby



» formalni pozadavek na provedeni zmeny

* obsahuje vsechny informace o0 zmene a
vazby na souvisejici dokumenty

* Zzmena je pridani, uprava nebo odstraneni
planovane a autorizovane sluzby nebo jeji
komponenty, vCetné dokumentace

 RFC vetsinou vznika pri nalezeni reseni
problemu nebo pri proaktivhim pristupu k
vylepsovani sluzeb
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proces casti Prechod sluzeb

cilem je naimplementovat, otestovat a

nasadit naplanované zmeny a noveé sluzby

— vytvareni a zajisténi integrity releasu, které
budou nasazeny do infrastruktury

— zajisteni hladkeho nainstalovani, overeni a
testovani, odinstalovani a zalohovani releasu

— nasazovani zmén tak, aby se predeslo rizikum a
doslo k co nejmensimu naruseni sluzby
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* soubor novych nebo zmenenych ClI
potrebnych pro implementaci schvalenych
zmen do produkcniho prostredi

 tyka se casti sluzby a zajistuje vzdy zmenu
prislusneho rozsahu souvisejicich Cl ve
sluzbe (napr. modul aplikace, cela aplikace)

» seskupuji se do Release balicku (Release
Package)

— obsahuje souvisejici releasy, které by mely byt
dodavany spolecne pro zajisteni kompatibility
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Big Bang (metoda velkeho tresku)

— cely release baliCek je nasazen najednou pro
vsechny uzivatele ve vsech lokalitach

Phased (metoda postupného uvolnovani)

— release baliCek je nejprve nasazen pro jednu
skupinu uzivatelu (lokalitu) a postupné se
nasazuje i dalsim skupinam

— dalsi moznosti je nasazovani po typech CI

* napr. nejprve HW, v dalsi fazi SW a nakonec skoleni
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metoda Pull (stazeni)

— release je umisten na centralnim ulozisti a
uzivatelé maji moznost si ji sami stahnout

— manualni stazeni nové verze, automaticky
update pri spusteni programu, apod.
metoda Push (vnuceni)

— release je nasazen primo do vSech cilovych
mist bez nutnosti zasahu uzivatele

— uzivatel si nemuze vybrat dobu pro aktualizaci,
aktualizace je mu vnucena
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» proces casti Prechod sluzeb
* zajistuje Quality Assurance postupy pfri
vyvijeni a nasazovani zmén a pfi provozu

sluzeb

— planovani a provadéni validaci a testu, které
overi spravnost nove nebo zmenéneé sluzby a
jeji schopnost naplnovat dohodnute pozadavky

— testovani releasu a jejich ovlivnénych ClI
— vCasne odhaleni chyb v pozadavcich a analyze
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e funkcionalni

— testuje, zda funkce sluzby plni uzivatelské
pozadavky a cile

 nefunkcionalni

— testy dostupnosti, pouzitelnosti, bezpecnosti,
kompatibility

— testy proveditelnosti instalace, testy zalohovani
a zotaveni sluzby

— vykonnostni, zatezoveé a stresove testy
— testy udrzby sluzby
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