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Prehlasenie o vyluc¢eni zodpovednosti

Uznavame, Ze existuju mnohé pohlady na riadenie sluzieb —ide o ,,riadenie IT sluzieb“
alebo len o ,riadenie sluzieb“? Alebo o nieco iné? Aby sme zodpovedali tuto otazku,

v zmysle tohto dokumentu, musime sa spytat: ,,Ktora sluzba nie zalozena na nejakej
forme technolégie?“ Odpoved na takdto otazku je jednoducha — v su€asnosti neexistuje
sluzba nevyuzivajuca istu formu technoldgie, digitalnych informacii atd.. Preto, ako
naznacuje uz nas nazov, hovorime o riadeni IT sluzieb, ale vSetci uznavame, ze
informacie obsiahnuté vtomto dokumente su aplikovatelné aj aj mimo vertikaly
stechnologické®/,digitalne®.

Preto nasa definicia riadenia sluzieb zahffia vSetky sp6sobilosti, procesy a Strukturu
organizacie podporujuce aktivity jej persondlu na dodavanie sluzieb pocas celého ich
Zivotného cyklu s cielom poskytovat hodnotu svojim zakaznikom a samotnej
organizacii.

Riadenie IT sluzieb (angl. IT service management —ITSM) je podmnozinou riadenia

sluzieb zameranou na sluzby primarne pozostavajuce z informacno-technologickych
prvkov.

Pre jednoduchSie ¢Citanie (a pisanie) budeme pouzivat pojem ,riadenie sluzieb® a nase
priklady/ diskusie sa zameraju na technicky podnik (institaciu).
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Uvod

Tento dokument je minimalisticka, bezplatna priru¢ka pokryvajtica tuplné zaklady
riadenia sluzieb. Je zamerne napisana tak, aby sa ju bolo mozné lahko naugit, aplikovat
a vyucovat. Prirucka je ur¢ena predovSetkym pre ludi a organizacie, ktoré su na pociatku
svojej cesty v oblasti riadenia sluzieb, implementuju novy systém riadenia sluzieb alebo
vylepSuju existujuci. Priru¢ka sa neodvolava na existujuce komeréné ramce
(frameworks) — jediné externé odkazy su na Standardy (normy). Je to tak preto, aby tato
priru¢ka mohla byt bezplatna a dostupna pre kazdého, kto sa zaujima o riadenie sluzieb.

Obsah, aj ked minimalisticky, je v sulade s normou ISO/IEC 20000-1:2018. Zatial ¢o
ISO/IEC 20000-1 a vacsina inych systémov riadenia (IT) sluzieb nakladaju s jednotlivymi
akciami na poli riadenia sluzieb nezavisle, tato priru¢ka ukazuje, ako vytvorit efektivny
systém riadenia sluzieb a to prostrednictvom Styroch hlavnych akcii riadenia sluzieb:
Definujte, Vyhotovte, Poskytujte a Odpovedaijte.

Tato prirucku napisali veterani a Spickovi odbornici z odvetvia: Johann Botha, Dolf
van der Haven, Etienne Shardlow a zrevidovali Suzanne Van Hove a Wim Hoving.
Redaktorom a ,,otcom myslienky“ je Stefan Ondek, ostrielany $kolitel, konzultant

a odbornik v oblastiach projektového riadenia i riadenia sluzieb. VSetci menovani
vykonali v§etku pracu na tejto priru¢ke ako dobrovolnici, bez akejkolvek odmeny. Patri
im za to velka vdaka.

Vlastnikom prav duSevného vlastnictva je neziskova organizacia ITSM.express
registrovana na Slovensku. Tato priruc¢ka je vydana pod licenciou Creative Commons
Attribution. M6zete ju slobodne:

o Zdielat (Share) — kopirovat a redistribuovat priru¢ku v akomkolvek formate,
prostrednictvom akéhokolvek média na akykolvek ucel, vratane komeréného.

e Prisposobovat (Adapt) — remixovat, transformovat a upravovat priru¢ku na
akykolvek ucel, vratane komeréného.

e Vlastnik licencie nesmie obmedzit vyssSie uvedené slobody, pokial dodrziavate
licenéné podmienky.

Za dodrzania nasledovnych podmienok:

Uvedenie zdroja (Attribution) — Musite uviest zdroj, poskytnut link na licenciu a uviest,
¢i boli vykonané zmeny. MézZete to urobit akymkolvek primeranym sp6sobom, ale nie
spbsobom, ktory by naznacoval, Ze poskytovatel licencie podporuje vas alebo vas
spb6sob pouzitia.

Ziadne dodatoéné obmedzenia — nesmiete aplikovat pravne podmienky alebo
technologické opatrenia, ktoré by pravne obmedzovali inych (tretie strany) robit
c¢okolvek, ¢o licencia povoluje.


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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Neposkytuju sa ziadne zaruky na akékolvek pouzitie alebo aplikaciu tejto prirucky.
Pouzite vas vlastny usudok.
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Definujte

Etapa definovania zahffia navrh sluzby vratane zakladnych organizacnych procesov ako
dozor (,governance®) a riadenie rizik. Tu sa kladu zaklady pre systém riadenia
podporujuci zivotny cyklus sluzby.

Dozor (Governance)

Ciele

Dozor (,governance®) je funkcia, ktora poskytuje organizacii usmernenie vo forme
smernic, politik a vSeobecného dohladu nad celkovym fungovanim organizacie. Ma na
zreteli ciele organizacie z hladiska biznis vysledkov ako ziskovost, skiusenosti zakaznikov
a zamestnancov a dodrziavanie platnych zakonov i predpisov.

Podla noriem ako ISO 37000 (Dozorovanie organizacii) a ISO/IEC 38500 (Dozorovanie IT)
je v organizacii, ktora vykonava tieto funkcie, hlavnym utvarom ,,dozorny organ*
(»governing body*“), napriklad predstavenstvo alebo inak relativhe nezavisla osoba &i
skupina na vrchole organizacie. V praxi by vSak dozor mal byt vykonavany na kazdej
Urovni riadenia organizacie vhodnym vedenim (liderstvom), primeranym rozsahu
zodpovednosti danej urovne riadenia.

Prinosy

Dobry dozor (,,governance®) je rozhodujuci pre chod akejkolvek organizacie vratane
poskytovatelov sluzieb. Prinosy su nasledovné:

- lepSidohlad nad vykonnostou organizacie ako celku

- zodpovednost na vSetkych urovniach organizacie za jej prevadzkovu a strategicku
vykonnost

- jasnost obchodného smerovania organizacie

- lepSiainformovanost zamestnancov o relevantnosti ich aktivit v SirSom kontexte
Ucelu organizacie

- zlepSené rozhodovanie zaloZzené na pozorovani relevantnych informacii.

Klucové koncepty

Dobry dozor (,,governance®) je zaloZzeny na niekolkych zasadach, ktoré si kazda
organizacia mbze stanovit sama, ale pravdepodobne su podobné jednej alebo viacerym
z nasledujucich:

- UcCel pre organizaciu

- vytvaranie hodnoty pre organizaciu a jej spotrebitelov

- ustanovenie stratégie pre organizaciu

- poskytovanie dohladu nad ¢innostou organizacie

- angaZovanie zainteresovanych stran ako spotrebitelia, zamestnanci, verejna
sprava

- riadenie rizika
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zameranie na udrzatelnost.

Proces

VysSie uvedené zasady a pripadne i dalSie zdsady poskytuju vychodiskovy bod pre
budovanie organiza¢nej funkcie dozoru (,,governance”). Praktické ¢innosti zalozené na

tychto zasadach su tieto:

Urgite poslanie a viziu organizacie: Co chce organizacia dosiahnut? Ako to
chcete urobit?

Ktoré faktory ovplyviuju €¢innost organizacie, interné aj externé? Zamyslite sa
nad sUc¢asnymi poziadavkami spotrebitelov, legislativou, cielmi udrzatelnosti,
dostupnostou zdrojov a celkovymi silnymi i slabymi strankami organizacie.

Kto su zainteresované strany v aktivitach organizacie? Su tu zamestnanci a
manazéri samotnej organizacie, ale aj spotrebitelia, verejna sprava, mozno aj
média a akcionari, ktori sa zaujimaju o to, aké vykony organizacia podava a ako je
Uspesna.

V norme ISO/IEC 38500:2024 existuje jednoduchy model stanovujuci, ktoré aktivity sa
maju vykonavat v ramci riadiacej funkcie. Su to tieto, skratene EDMS (Evaluate, Direct,
Monitor, Stakeholder Engagement):

Vyhodnocujte (Evaluate): Posudzujte, ako sa organizacii dari, na zaklade zasad
uvedenych vysSie.

Usmernujte(Direct): Usmeriujte organizaciu, aby zmenila svoje ¢innosti, ak sa
to povazuje za potrebné na zéklade hodnotenia vykonaného v predchadzajucom
kroku.

Monitorujte (Monitor): Monitorujte, ako organizacia funguje na zaklade
ukazovatelov su klucové ukazovatele vykonnosti (KPI), kiu¢ové ukazovatele rizika
(KRI) alebo iné.

Angazujte zainteresované strany (Stakeholder Engagement): poskytujte
dostato¢nu komunikaciu o tom, o ¢o dozor (,,governance”) chce, réznym
internym a externym zainteresovanym stranam, aby dozorovana organizacia
vedela, ¢o ma robit na operativnej Urovni.

Tieto Styri aktivity sa velmi lahko implementuju ako zodpovednosti v§etkych urovni
riadenia v organizacii. Centralna riadiaca funkcia, ako je predstavenstvo, by mala
vykonavat vSetky Styri aktivity pre organizaciu ako celok, aby jej podriadeni manazéri

mali potrebné usmernenia na implementaciu obdrzaného smerovania v prevadzke

organizacie. Lider timu zamestnancov by vS§ak mal robit to isté na svojej vlastnej Urovni:

vyhodnocovat vykonnost timu, usmerfiovat tim v tom, €o je potrebné urobit na

zlepSenie dosahovania jeho cielov, monitorovat, ako sa timu dari na zaklade
zavedenych KPI a ¢asto komunikovat o danom smerovani a vykonnosti timu.
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Manazéri v organizacii preto nosia dva klobuky: na jednej strane musia uvadzat do praxe
(dozorom uréené) smerovanie, ktoré dostavaju ,zhora“. Na druhej strane musia sami
poskytovat dozorné usmernenia timu alebo Casti organizacie, ktora im podlieha. Toto
rozdelenie medzi dozor (aktivity EDMS) a manazment (prenaSanie dozornych usmerneni
do prevadzkovej praxe) sa niekedy prehana, ale v skutoénosti su dozor a riadenie
integrovanym celkom pre kazdu uroven riadenia v organizacii.

V praxi existuje dokonca aj treti ,,klobuk®, ktory manazéri nosia. Je to ten, ktory vyzaduje,
aby riadili nahor: je to ,monitorovacia“ funkcia governance, ktora poskytuje prehlad
vyS§Sej urovni riadenia, ktora moéze na zaklade tohto vyhodnocovat vykonnost
organizacie pod sebou a podla potreby poskytnut nové smerovanie.

Bezné uskalia
Bezné problémy tykajuce sa dozoru zahfriaju:

- ,Dozor“ nie je ,vlada“ —vlada je politicka entita na r6znych urovniach
spolocCnosti, ktora vedie ludi v ramci svojich kompetencii a urCuje politické
smerovanie. Dozor, aj ked' ma s vladou podobné ¢innosti, je funkciou na réznych
urovniach v podniku alebo v organizacii, ale nema ziadne politické zaujmy.

- Dozor nie je obmedzeny len na radu dozoru (,,Governance Board“) na vrchole
organizacie. V skuto¢nosti by sa mal v organizacii vykonavat na kazdej urovni
riadenia.

- Aktivity v oblasti dozoru a manazmentu nie su jasne oddelené. Malo by sa jasne
rozliSovat medzi strategickymi aktivitami dozoru (Evaluate, Direct, Monitor,
Communicate) a riadiacimi aktivitami, ktoré su potrebné na uvedenie prijatych
usmerneni do praxe v organizacii.

- Dozor sa nespravne interpretuje ako harmonogram stretnuti medzi réznymi
zainteresovanymi stranami. S dozorom su spojené jasné ciele a aktivity, ako je
opisané vyssie. Je zrejmé, Ze si vyZzaduje urcité stretnutia, ale ich ucel musi byt
jasny ucastnikom, ktori maju zodpovednost za dozor.

Dalsie informécie
Dalsie informécie ohladne vstupov a dodavok dozoru najdete na webovej stranke
ITSM.express.

Riadenie rizik

Ciele

Riziko mozno definovat ako akukolvek neistotu, ktora méze ovplyvnit ciele organizacie.
Tieto neistoty mbzu byt pozitivne alebo negativne. Pozitivne riziko je nie¢o, o moze
stimulovat dosiahnutie cielov, a preto sa oznacCuje aj ako ,prilezitost®, ktoru organizacia
modze chciet dosiahnut. Negativne riziko je nieco, ¢o ludia zvyCajne povazuju rizika:
prekazka braniaca dosahovaniu cielov organizacie, ktorej by sme sa mali vyhnut alebo
ju aspon minimalizovat. Oba typy rizik su relevantné pre riadenie rizik. Rizika su

10
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délezitou sucastou vstupov pre dozornu funkciu na vSetkych Urovniach organizacie. Aj
riadenie rizik by sa preto malo vykonavat na vSetkych drovniach organizacie. Riadenie
rizik je su¢astou mnohych dalSich oblasti riadenia sluzieb, vratane riadenia informacnej
bezpectnosti, riadenia kapacit a dalSich procesov.

Normou pre riadenie rizik je ISO 31000 (Riadenie rizik), s ktorou je tato ¢ast prirucky vo
vSeobecnosti zosuladena.

Prinosy

Riadenie rizik je podobne ako dozor zakladnou praktikou riadenia organizacie. Prinosy
vykonavania riadenia rizik su nasledovné:

- vCasné varovanie pred moznymi hrozbami a zranitelnostami

- moznost zasiahnut, ak sa rizika naplnia, zavedenim G¢innych ovladacov

- jasny prehlad o hrozbach

- vytvorenie povedomia v celej organizacii o tom, o mbze stat v ceste
dosahovaniu biznis vysledkov.

KluCové koncepty

Rizika su potencialne udalosti, ktoré mézu mat vplyv na organizaciu réznymi sposobmi:
moZu existovat rizika suvisiace s udrziavanim informacii o organizacii alebo jej
zékaznikoch v bezpedi (rizika informacnej bezpec€nosti), rizika prevadzkovej vykonnosti
organizacie (schopnost organizacie plnit svoje KPI), rizikd nedodrziavania externych
predpisov, ako sl zakony o ochrane sidkromia alebo iné predpisy (rizika suladu) alebo
rizika suvisiace s externymi dodavatelmi (rizika tretich stran). Pri riadeni rizik je mozné
vSetko, ale je potrebné urcit, aké zavazné je riziko v skutoCnosti.

Riziko sa zvyCajne klasifikuje na zaklade dvoch jeho aspektov: pravdepodobnosti, ze sa
riziko skuto¢ne vyskytuje v praxi (napr. na stupnici od 1 do 5) a ak sa vyskytne, dopadu,
ktory by malo na organizaciu (napr. na stupnici od 1 do 5). Po uréeni pravdepodobnosti a
dopadu mézete vypocditat uroven rizika tak, ze pouZzijete sucin:

Uroveri rizika = pravdepodobnost x dopad
Tato uroven rizika sluzi ako celkovy ukazovatel zavaznosti rizika.
Proces
Riadenie rizik, ako je definované v norme ISO 31000, ma niekolko faz:

1. Posudenierizik je faza, v ktorej sa vykonavaju tieto tri kroky:

a. ldentifikacia rizik: Na zaklade rozsahu procesu riadenia rizik, kontextu
organizacie a kritérii toho, ¢o sa povazuje za prijatelné, sa identifikuju
rizika. V tejto faze identifikacia pozostava z urenia hrozieb, ktoré mézu
mat vplyv na zranitelnosti v organizacii.

11
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b. Analyza rizik: Hrozby a zranitelnosti identifikované v predchadzajicom
kroku analyzuju ludia v organizacii, ktori maju schopnost urcit potencialny
dopadrizika, ak sa naplni (materializuje) a pravdepodobnost, Ze sa riziko
skuto¢ne naplni (materializuje). To vedie k Urovni rizika uvedenej vyssie.

c. Vyhodnotenie rizik: Na zaklade urovni rizik, ktora bola zistena pocas
analyzy rizika, by sa malo uréit, aké akcie je potrebné prijat.

Akcie na zmiernenie rizika vo velkej miere zavisia od povahy rizika, ale spadaju do
nasledovnych troch hlavnych kategorii:

1.

Osetrite riziko: V tomto pripade sa rozhodnete prijat opatrenia na zniZzenie
pravdepodobnosti rizika alebo jeho dopadu alebo oboch. Prijaté opatrenie je
zname ako zavedenie ovladacda. Ovladac je administrativne (napiSte a
implementujte proces alebo politiku), technické (implementujte firewall) alebo
fyzické (pridajte zamky na dvere) opatrenie, ktoré znizuje pravdepodobnost alebo
dopad rizika.

Prijmite riziko: M6zete sa rozhodnut, ze Uroven rizika nie je dostatocne vysoka
na to, aby opraviiovala vynalozit Cas alebo peniaze na jeho oSetrenie. Inymi
slovami, riziko je na prijatelnej urovni. Jedna sa o rozhodnutie, ktoré by sa
nemalo brat na lahku vahu: iba nalezita Uroven riadenia ma byt opravnena
akceptovat rizika podla jej zverenych pravomoci a len do urcitej povolenej tirovne
rizika. Napriklad to méze byt zasada, ze akceptované méze byt iba riziko po
strednu uroven a len tou Urovnou riadenia, ktora je zodpovedna za Cast
organizacie ovplyvnenu rizikom. Tato prijatelna Uroven rizika je znama ako ochota
riskovat (risk appetite).

Preneste riziko: Ak je riziko takej povahy, Ze zodpovedna za prijatie opatreni na
jeho oSetrenie je zodpovedny iny tim, ina €ast organizacie alebo dokonca externa
strana, riziko sa mdZze preniest na tuto entitu. Prenesenie zahffia kontaktovanie
druhej strany, vysvetlenie rizika, vasho posudenia daného rizika a ziskanie
potvrdenia druhej strany, Zze ona je zodpovedna za oSetrenie daného rizika. Druha
strana sa potom méZe sama rozhodnut, ¢i si mysli, Ze je potrebné oSetrit riziko
alebo nie. V kazdom pripade, ak riziko skuto¢ne nastane (materializuje sa), je to
druha strana, ktora je zodpovedna za vplyv takejto udalosti na organizaciu. Ak
napriklad identifikujete riziko, Ze neopravneni zamestnanci mézu vstupit do
vyhradenych priestorov v budove, ako napriklad datové centrum, mézete toto
riziko preniest na skupinu v organizacii, ktora je zodpovedna za fyzicku
bezpecnost zariadeni. Tato skupina by potom mala prijat vlastnictvo rizika a
urcit, ¢i musia prijat opatrenia na zabezpecenie vyhradenej oblasti.

Vyuzite riziko: V pripade pozitivnych rizik (prilezitosti) méze organizacia chciet
riziko vyuzit, o znamena, ze vyskyt rizika by mal byt stimulovany, aby sme ziskali
pozitivny vplyv rizika. Mozno to urobit napriklad vtedy, ked sa o¢akava, ze sa
zlepSia finanéné podmienky ako napr. danové predpisy alebo ceny energii, ¢im
sa zlacni poskytovanie sluzieb a tym sa zlepSi trhova pozicia poskytovatela
sluzieb.
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Ak sariziko oSetri, €¢o znamen4, Ze sa zavedie urcita forma ovladacov, pravdepodobnost
a/ alebo dopad rizika by mal byt nizsi ako pévodna pravdepodobnost a/alebo dopad.
Vysledkom je nova uroven rizika, opat vypocitana ako pravdepodobnost x dopad, ktora
je znama ako rezidualne riziko. Rezidualne riziko je akékolvek riziko, ktoré zostane po
zavedeni ovladdaca. Ovladac ¢asto znizuje Uroven rizika len do urc¢itého bodu, ale
neodstranuje dané riziko uplne. Rezidualne riziko je ukazovatelom toho, aké riziko
zostava po jeho oSetreni a malo by byt pod prijatelnou urovnou rizika (t. j. ochotou
riskovat). Ak je rezidualne riziko stale vysSie ako ochota riskovat, mbze byt potrebné
zaviest dodatocné ovladace na dostatocné znizenie Urovne rizika.

Bezné uskalia

- Riadenie rizik sa zanedbava. Vdaka zavedeniu praktického a jednoduchého
rémca riadenia rizik nemusi byt riadenie rizik tazkopadne, ale moze byt
integrované do kazdodennej prevadzky organizacie.

- Prilis vela rizik sa skor akceptuje ako oSetruje. Je to znak lenivych vlastnikov rizik
— namiesto toho, aby analyzovali rizika a zaviedli ovladace, idu do daného rizika a
ignoruju jeho mozny vplyv na biznis vysledky organizacie.

- Uginnost obvladadov rizik sa pravidelne nekontroluje. Ked sa zavedie ovlddaé na
oSetrenie rizika, jeho u¢innost sa musi pravidelne kontrolovat, pretoze hrozby sa
m&zu zmenit a nakoniec prelomit dané ovladace. Ovladace bude mozno
potrebné posilnit alebo nahradit inymi, aby ostali U¢inné.

- Osoba, ktorariziko oznaci, ho automaticky vlastni. Zodpovednost za riziko by
mala niest osoba, ktora je v najlepsej pozicii sa s nim vysporiadat, ¢o nemusi byt
nevyhnutne osoba, ktora ho oznacila ako prva. Postoj ,,dotkni sa toho a vlastnis
to“ v organizacii odradi ludi od upozorfovania na rizika v buducnosti.

Dalsie informécie

Dalsie podrobnosti o konceptoch a praktikach riadenia rizik najdete na webovej stranke
ITSM.express.

Interakcia so spotrebitelom

Ciele

Sluzba je vyvinuta na to, aby ju pouzivali koncovi pouzivatelia alebo spotrebitelia. Je
mozné vyvinut sluzbu bez interakcie so spotrebitelmi, ale to vytvori sluzbu, ktora pre
nich nemusi byt zaujimava, a preto sa nepouziva. Interakcia so spotrebitelmi ma
prebiehat od prvotného okamihu vyvoja sluzby az do momentu jej vyradenia.

Prinosy

Prinosy interakcie so spotrebitelom su nasledovné:

- lepSie pochopenie toho, ¢o spotrebitelia sluzieb potrebuju, aby dosiahli svoje
biznis vysledky
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- pravidelné overovanie skusenosti spotrebitelov a ich spokojnosti so sluzbou, aby
sa sluzba mohla v pripade potreby zlepSovat

- pravidelné spravodajstvo pre spotrebitelov o vykonnosti sluzby, aby bolo mozné
overit, ¢i sluzba funguje podla o¢akavani a dohodnutych podmienok

- usmernenia pre rozvoj sluzby s cielom zabezpedit, ze spiiia potreby
spotrebitelov.

Klucové koncepty

Spotrebitelia sa zriedka zaujimaju o sluzbu kvoéli sluzbe samotnej. Zvycajne chcu sluzbu
vyuzit na dosiahnutie svojich cielov. Spotrebitelia odvodzuju hodnotu od pouzivania
vasej sluzby na dosiahnutie svojich vlastnych vysledkov. Tato spotrebitelska hodnota
modze byt nie¢o Uplne odliSné od hodnoty, ktoru od sluzby odvodzujete vy ako
poskytovatel sluzieb. VaSou hodnotou méze byt ziskanie vynosov, spokojnych
zakaznikov, podielu na trhu alebo podpora SirSich biznis vysledkov vasej spolo¢nosti.
Spotrebitel sluzby zvy¢ajne vidi sluzbu ako umoZzriovateljeho vlastnych vysledkov ako
napr. schopnost odosielat a prijimat e-maily, spracovavat data, riesit financné
transakcie.

Prvym krokom pri interakcii s (potencialnymi alebo existujicimi) spotrebitelmi vasej
sluzby je zistit, o povazuju za hodnotu sluzby oni. To je velmi zakladna otazka, ale je aj
najdolezitejSia, ak chcete dosiahnut, aby spotrebitelia vasu sluzbu pouzivali.

Z vyjadrenia hodnoty vyplyvaju poziadavky na sluzbu, ako aj zaklad pre vytvaranie
vztahov so spotrebitelmi.

Proces

Z vySSie uvedenej definicie hodnoty pre spotrebitelov mézete odvodit ich poZiadavky na
sluzbu, ktoru poskytujete. Aké aspekty e-mailovej sluzby potrebuju na ¢o
najefektivnejSie vykonavanie svojej prace (napriklad zdielané poStové schranky,
C¢asované odosielanie atd.)? Ktoré aspekty finan¢nej sluzby potrebuju na dosiahnutie
svojich biznis vysledkov (napriklad mzdy, uctovnictvo atd.)?

R&zni spotrebitelia maju rézne poZiadavky. Ma zmysel zhromazdit zoznam skuto¢nych a
potencialnych poZiadaviek na vase sluzby a priorizovat ich na zaklade toho, ¢o
potrebuje vacsina spotrebitelov a ¢o je dosiahnutelné za urcity ¢as. Vacsina
spotrebitelov ma subor spolo¢nych poziadaviek na sluzby. Tieto poziadavky by sa mali
povazovat za sucast zakladnej sluzby. Existuju aj poziadavky, ktoré rozsSiruju zakladnu
sluzbu a pridavaju funkcie, z ktorych ma prospech velka skupina spotrebitelov: tieto
moZu byt najprv povazované za ,prémiovd“ funkénost alebo moézu byt uvedené

v cestovnej mape (roadmap) rozvoja sluzby pre vyvoj v blizkej budiucnosti. Tretou
kategériou poziadaviek su Uplne Specifické (individualne) poziadavky, ktoré sa vztahuju
len na jedného alebo niekolkych spotrebitelov. U tychto poziadaviek treba zvazit, ¢i stoji
za to vyvinut sluzbu plne na mieru len pre niekolkych spotrebitelov. Zalezi na vaSom
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vlastnom biznis modeli, ¢i sa chcete zamerat primarne na Standardné sluzby alebo
mate flexibilitu prispdsobovatich.

Poziadavky spotrebitelov, ako aj vase vlastné, interne zhromazdené poziadavky sa
premietaju do procesu vyvoja sluzieb. Tento proces preberame dalej v tejto knihe
v sekcii Vyhotovte.

Vztahy so spotrebitelmi sluzby sa nekoncia, ked zhromazdite poziadavky a predate
alebo poskytnete sluzbu. Spotrebitelia musia byt zapojeni do kazdého kroku cesty, aby
mohli dat svoju spatnu vazbu o sluzbe, ktord im poskytujete. To je zname ako riadenie
spotrebitelskej skisenosti (CX, Customer Experience) a na urovni koncovych
pouzivatelov riadenie pouzivatelskej skusenosti (UX, User Experience). CX/ UX tvoria
mnozinu informacii o tom, aky nazor na sluzbu maju jej pouzivatelia. To v sebe zahfna
pouzitelnost, funkcionalitu, ich skisenosti so ziskavanim sluzby, fakturaciu (ak je to
relevantné), naslednu starostlivost, poziadavky na zmenu, rieSenie incidentov a
akékolvek zlepSenia, ktoré robite pre pouzivatelov. Zakazdym, ked spotrebitel interaguje
s vaSou organizaciou alebo vasou sluzbou, vznika bod dotyku a kazdy bod dotyku vedie
k tomu, Ze spotrebitel ziskava urcitu skusenost. Zakladom riadenia vztahov so
spotrebitelmi je, Ze moOZete zistit zakaznicku skusenost v tychto bodoch dotyku, vziat ju
do uvahy a v pripade potreby implementovat zlepSenia, ak vam to zakaznicka skusenost
hovori.

Pri zohladnovani potrieb zdkaznikov nezabudnite na potreby vaSich zamestnancov.
Zamestnanecka skusenost je zdkladom poskytovania Uspesnych sluzieb. Su to
zamestnanci, kto robi vSetku pracu pre zakaznikov, a preto je dolezité, aby boli pri svojej
praci spokojni. Zamestnanecka skisenost sa mbéze merat podobnym sp6sobom ako
zakaznicka skusenost, napr. pravidelnymi prieskumami alebo ziskavanim spatnej vazby
vindividualnych alebo timovych diskusiach. Tato spatna vazba by sa potom mala
preniest do procesu neustaleho zlepSovania, aby sa v pripade potreby vykonali zmeny
sluzbieb.

Délezitym aspektom interakcie so spotrebitelmi je poskytovat im spravodajstvo o
sluzbe, ktoru od vas odoberaju. Spravodajstvo mdze to mat r6zne formy, ale ¢asto sa
opiera o urcité ciele (kvality) sluzieb, na ktorych sa dohodnete so spotrebitelmi. Ciele
sluzby mézu byt podobné nasledujucim:

- vCasnostreakcie na poziadavky na sluzbu, incidenty, poziadavky na zmenu

- dostupnost sluzby

- vykonnost sluzby

- spolahlivost sluzby

- spotrebitelska skisenost (vratane lahkosti pouzivania, efektivnej podpory
koncovych pouzivatelov, vhodnosti vlastnosti sluzby pre stanoveny ucel)

- presnost sluzby
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Ciele sluzby mé6zu byt su¢astou Standardnej zmluvy alebo mézu byt prispdsobené pre
konkrétnych spotrebitelov. V oboch pripadoch mézu odkazovat na zmluvu o Urovni
sluzieb (Service Level Agreement - SLA), ktora, ak sa zameriava viac na CX/ UX, mbze
zahfnat dohodu o urovni skusenosti (Experience Level Agreement - XLA).

BeZzné uskalia

- Pristup ,jedna velkost pre vSetkych“. To znamena, Ze sa oCakava, Ze vSetci
spotrebitelia budu so sluzbou rovnako spokojni bez ohladu na to, aké su ich
vlastné potreby. V praxi ma kazdy spotrebitel iny nazor na to, o by pre neho mala
sluzba robit, takze mbéze byt potrebné prispdsobenie, aby sluzba vyhovovala
individualnym potrebam spotrebitelov.

- Interakcia so spotrebitelmi sa nedeje dostatocne Casto. Zavisi od typu
spotrebiteloy, Ci je potrebna ¢astejSia alebo menej pravidelna interakcia s nimi.
Niektori spotrebitelia uprednostiuju mesacné podavanie sprav, inym vyhovuje
rocna sprava o vykonnosti.

- Interakcia prebieha rovnakym spésobom pre vSetkych spotrebitelov. Podobne
ako frekvencia, aj typ interakcie so spotrebitelom méze vyzadovat prispésobenie,
aby vyhovovalich Specifickym potrebam a o¢akavaniam.

- Interné ciele nie su zosuladené so spotrebitelskymi zmluvami o urovni sluzieb
(SLA). To je zZial celkom bezné: klucové ukazovatele vykonnosti timov
podporujucich sluzbu mézu byt v nesulade s tym, ¢o bolo dohodnuté
v spotrebitelskych SLA. Napriklad interné ciele doby odozvy mézu znemoznit
splnenie SLA o dobe odozvy voci spotrebitelovi. Interné a vonkajSie ciele musia
byt zladené a zamestnanci podporujuci sluzby musia poznat ako svoje vlastné
KPI aj spotrebitelské SLA.

DalSie informécie
DalSie podrobnosti o interakcii so zdkaznikmi vratane merania zakaznickej skisenosti a
spravodajstva najdete na webovej stranke ITSM.express.
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Vyhotovte

Etapa riadenia sluzieb ,Vyhotovte“ vyvija sluzbu jej budovanim, implementaciou a
testovanim. Tu sa pouzivaju procesy ako riadenie zmien a release manazment na
ovladanie poskytovania sluzby v produkénom prostredi predtym, ako ju budu pouzivat
spotrebitelia.

Sluzba je spbsob, ako priniest hodnotu zakaznikom splnenim definovanych potrieb
zakaznikov. Sluzba je preto zvy¢ajne nehmotna, hoci moéze byt dodana spolu
s (hmotnym) produktom.

Vybudujte

Pred dodanim a nasadenim sluzieb je potrebné ich vytvorit, o znamena, Ze vSetky
komponenty sluzby su vytvorené a zhromazdené, organizacia je pripravena podporovat
sluzbu a sluzba je vybudovana na zéklade navrhu sluzby. V idedlnom pripade sa to robi
v spolupraci so spotrebitelom, aby poskytovatel sluzby aj spotrebitel ziskali z vytvorenia
sluzby ¢o najvacsiu hodnotu. Hodnota odvodena od sluzby méze byt pre jej
poskytovatela a spotrebitela velmi odliSna, ale pri vytvarani sluzby je potrebné zohladnit
obe strany. Spotrebitelskou hodnotou méze byt napriklad ulah&enie biznis procesu,
ktory vedie k naplneniu jedného z biznis vysledkov. Hodnota pre poskytovatela sluzby
mobze spocivat v ziskani alebo udrzani podielu na trhu, zvySeni spokojnosti zakaznikov
alebo generovani vynosov. Vlastnosti sluzby maju vychadzat z potrieb zakaznika, ktoré
maju uspokojit, ale to nestaci. Mali by sa zvazit aj dalSie vstupy:

e model dozoru (Governance) a stratégia organizacie (Je to sluzba, ktord by sme
mali poskytovat?)

e schopnosti organizacie alebo partnerov (Vieme tuto sluzbu dodat?)

e schvalend organiza¢na architektulra vratane technickej architektury pouzivanej
organizaciou (Vieme tuto sluzbu efektivhe vybudovat a udrziavat?).

Pri premyslani o potrebach zakaznikov musi organizacia zvazit nielen funkcionalitu, ale
aj zarucné (,warranty“) aspekty sluzby, ktoru sa chysta navrhnut alebo vybudovat, ako
bude pristupovat k pridaniu sluzby do portfélia a ako ju bude po pridani do portfélia
ponukat a udrziavat.

Navrh sluzby (service design)

Podmienky pouzivania

Poskytovatelia sluzieb musia pochopit, ako a kde budu zdkaznici sluzby vyuzivat,
pretoze to urcuje navrh zaruky (,warranty) sluzby.
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Prvky zaruky, ktoré je potrebné zvazit, su minimalne nasledovné:

e Dopyt po sluzbe, ktory urCuje zatazenie zdrojov pouzivanych na poskytovanie
sluzby (napriklad kolko lokalit, kolko pouzivatelov, kolko transakcii) a mal by sa
pouzit pri navrhovani sluzby tak, aby boli pritomné nielen funkcie, ktoré zakaznici
potrebuju, ale aj schopnost vzdy dodavat zakaznikom hodnotu.

e Dostupnost sluzby, ktora zohladnuje, ako bude zakaznik sluzbu pouzivat, za
akych podmienok a ¢o zakaznici povazuju za prijatelnu uroven dostupnosti. Kedy
by mala byt sluzba dostupna, kde by mala byt dostupna, ¢o sa povazuje za
dostupnu (napriklad pomala odozva sa mbze povazovat za nedostupnu, takze v
pripade pocitacového systému bude dostupnost zahffiat prvky ako doba odozvy
na transakciu a objem transakcii ktory by sluzba mala byt schopna zvladnut).

o Kapacita sluzby, ktora je prevedenim vysSie uvedenych dvoch prvkov do
technickych moznosti zakladnych stavebnych prvkov sluzby. V pripade
pocitatového systému sa to najnizSej urovni opat premieta do prvkov ako Sirka
pasma siete, objem databazy, rychlost Citania/ zapisu, ulozna kapacita,
vypoctovy vykon (zvy€ajne kapacita CPU a pamate).

Analyza potrieb

Mala by sa vykonat hibkova analyza potrieb zdkaznikov. Malo by sa to vnimat v kontexte
konkurenéného prostredia, aby sa urcilo, ¢i sa nova (planovanad) sluzba moze
Zivotaschopne poskytnut zakaznikom.

Analyza potrieb by mala brat do Uvahy nielen vlastnosti, ktoré zakaznici pozaduju
(uzito€nost, ktoru by mala sluzba poskytovat zakaznikom), ale aj podmienky pouzivania,
aby bolo mozné urcit zaruc¢né prvky sluzby.

NajlepSie je, ak je analyza potrieb zalozena na jasne definovanej analytickej metéde,
ktora zavisi nielen od rozhovorov so zakaznikmi alebo pouzivatelmi, ale aj od
pozorovania vykonavanej prace, pochopenia potrieb podobnych organizacii a toho, ¢o
je na trhu (konkurenéné prostredie).

Navrhnutie a vybudovanie sluzby bez jedine¢nej alebo zretelnej ponuky hodnoty p6sobi
svojvolne a organizacie by sa mali snazit ponuknut zakaznikom viac hodnoty alebo
lepSiu hodnotu.

Pochopenie toho, ako a kde sa bude sluzba pouZzivat, tvori kluCovu sucast analyzy a
casto je potrebné, aby tento aspekt premietol do technickejSich poziadaviek
Specialista.
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Vybudovat alebo kupit

Po dokonceni navrhu sluzby sa organizacie musia kriticky pozriet na svoju schopnost
dodavat vsetky aspekty sluzby po jej vybudovani. Casto to znamena, Ze organizacie sa
rozhodnu pre strategické partnerstva na dodavanie niektorych aspektov sluzby.

Z hladiska architektury sa organizacie mézu tiez rozhodnut pouzit jednu z troch
moznosti pri premyslani o komponentoch sluzby:

1. Vyvinut komponenty sami o vybudovat sluzbu od nuly.

2. Vyvinut niektoré komponenty a pouzit existujuce stavebné bloky na dokoncenie
ponuky.

3. Kupit alebo obstarat Standardné stavebné bloky, ktoré je mozné zostavit do
jedinecnej konfiguracie a staci ich nakonfigurovat (nie vyvinut).

Naklady na vySSie uvedené moznosti sa m6zu znacne liSit a organizacia by mala nielen
zvazit svoje schopnosti, ale aj vybudovat financny model na uréenie kratkodobej a
dlhodobej zivotaschopnosti navrhu (dizajnu).

Sluzby zahfnajuce viacerych dodavatelov

Ak organizacia dodava sluzbu, ktora zavisi od inych poskytovatelov sluzieb, stucastou
kritérii navrhu sluzby by malo byt zabezpec&enie toho, aby ostatné strany mohli plnit
svoje zavazky, kedZe celkova vykonnost sluzby bude zavisiet od vSetkych jej
komponentov.

Musia sa zaviest dohody o urovni sluzby a prostriedky na to, ako sa budu riadit, merat a
aké akcie by sa mali prijat v pripade ohrozenia kvality sluzieb. Vac¢sina ludi okamzite
mysli na pravne désledky, ale to uz moéze byt prilis malo a priliS neskoro. Je potrebné
dohodnut, aké opatrenia maju prijat vSetky strany na zabezpecenie oSetrenia vplyvu
degradacie sluzby na zakaznikov.

Podrobny vhlad do tejto oblasti poskytuju pristupy ako integracia a riadenie sluzieb
(Service Integration and Management - SIAM).
Monitorovanie sluzby

Ak je to mozné, monitorovacie systémy by mali byt navrhnuté ako sucast navrhu sluzby,
ktory umozni poskytovatelovi sluzieb proaktivhe konat v pripade degradacie sluzby.

Tymto aspektom sa budeme podrobnejSie zaoberat v sekcii monitorovania sluzby.

Agregacia sluzieb

Poskytovatelia sluzieb ¢asto spravuju aj sluzby, ktoré klientovi ponukaju ini dodavatelia.
Nejde o tu istu situaciu, ktora je opisana vySsie, ale skér o poskytovatelov sluzieb,

s ktorymi uzavrel zmluvu o dodavani sluzieb priamo zakaznik, ¢o ¢asto mbze mat vplyv
na dodavku sluzieb ako celok.
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Pri takychto scendroch poskytovatelia sluzieb pri vypadku alebo degradacii sluzby ¢asto
ukazuju prstom na inych namiesto toho, aby spolupracovali pre dobro zakaznika. Pre
zékaznika mbéze byt rozumné urcit agitatora sluzby, ktory riadi vSetkych poskytovatelov
sluzieb od zaciatku do konca.

Podrobny vhlad do tejto oblasti poskytuju pristupy ako integracia a riadenie sluzieb
(Service Integration and Management - SIAM).

Riadenie zmien

Ciele

Ug&elom riadenia zmien je ovladat zmeny implementované v produkénom prostredi.
Slovo ,,ovladat“ moze zniet obmedzujlico, ale v praxi to tak nemusi byt. Casto je
potrebné najst rovnovahu medzi schopnostou rychlo a flexibilne implementovat
zlepSenia sluzieb a potrebou udrziavat sluzby stabilné. Prave tuto rovnovahu by malo
poskytovat riadenie zmien.

Prinosy

Dobry proces riadenia zmien ma rézne prinosy:

- zabezpecenie stability sluzieb pri zavadzani zmien

- zabezpecenie minimalneho oneskorenia pri zavadzani zmien

- informovanie vSetkych prislusnych zainteresovanych stran o planovanych
zmenach

- napomahanie uprednostfiovaniu takych typov zmien, ktoré maju mensi dopad
na sluzbu.

KliCové koncepty

Riadenie zmien sa zac¢ina poziadavkou na zmenu (RFC, Request for Change): ide o
poziadavku od koncového pouzivatela, vyvojového timu alebo inej strany, aby sa nieCo
zmenilo v sluzbe, ktoru poskytujete. RFC mézu zahfiat velmi malé zmeny, napr. Upravu
rychlosti sietového rozhrania alebo ovela vacSie, napr. upgrade hardvéru servera.

Mala by sa zaviest politika riadenia zmien usmernujlca, ako by sa mali riesit r6zne typy
zmien:

- Velké zmeny so zavaznym vplyvom na sluzbu mozno budu musiet prejst
projektom so zapojenim viacerych zainteresovanych stran, aby zmenu
implementovali bez naruSenia sluzby. Takyto projekt bude stale zahfnat kroky,
ktoré si vyzaduje proces riadenia zmien.

- Malé zmeny mézu byt vopred schvélené a vykonané bez dalsieho odkladu. Casto
sa posielaju do procesu plnenia poziadaviek, ¢o je skratena verzia procesu
riadenia zmien (podrobnosti najdete v ¢asti ,,Odpovedajte”);
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- VSetky ostatné zmeny prejdu riadnym procesom riadenia zmien.

Existuje kategoria zmien, ktora je suCastou rieSenia incidentu a nazyva sa nudzova
zmena (emergency change). Nudzové zmeny je potrebné implementovat bezodkladne
v pripade, Ze existuje naliehava potreba opravit incident ako napriklad utok DDoS
(Distributed Denial of Service) alebo zavazna softvérova chyba, ktoru je potrebné
okamzite opravit. M6zZe byt zavedeny samostatny postup na oSetrenie takychto
nudzovych zmien. Tento postup zvyCajne spociatku obide bezny proces riadenia zmien
popisany nizSie a zmenu okamzite zavedie. Potom bude potrebné dodrzat bezné kroky
nha zdokumentovanie, ¢o sa urobilo.

Ako popisané, vSetky typy zmien méze riadit spolo€nym proces riadenia zmien.

Proces

Ked poskytovatel sluzieb dostane RFC, prvym krokom po jeho registracii je nechat ho
prejst triedenim (triaz, triage), o znamena, ze by sa mala posudit povaha zmeny, aby
bolo mozné urcit jej potencialny vplyv. Vysledkom triedenia je odoslanie RFC bud do
bezného procesu riadenia zmien alebo do plnenia poziadaviek alebo projektovej
organizacii na rieSenie.

poziadavka splnenie
na sluzbu poziadavky

Pojiadavka Zmenova riadenie

na zmenu poziadavka zmien

projektovy
manazment

projekt

Ak RFC prejde do pravidelného procesu riadenia zmien, jej platnost by mal vyhodnotit
tim, ktory ju ma implementovat. Tim sa mozno bude musiet poradit so Ziadatelom, aby
overil podrobnosti a dohodol sa na ¢asovom obdobi, v ktorom méze byt zmena
nasadena (,,okno pre zmenu“). Mozno bude potrebné vytvorit plan vratenia (rollbacku)
alebo vycuvania, aby sa oSetrila situacia, Zze nasadenie zlyha a zmena sa musi vratit
spat.

Vo velkych a zlozitych prostrediach méze byt potrebné mat samostatnu skupinu, ktora
dohliada na vSetky RFC, ktoré su prijaté a overuje, ¢i niektoré z nich nemézu byt
navzajom v rozpore, a preto by mali byt nasadené samostatne. Tato skupina sa oznacuje
ako poradny vybor pre zmenu (CAB, Change Advisory Board) a ako napoveda jej nazov,
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radi, ako je potrebné zaobchéadzat s RFC. Zapojenie CAB by vS§ak nemalo viest k
oneskoreniam pri zavadzani, ale mbze byt potrebné na zabezpecenie stability sluzieb a
predchadzanie incidentom suvisiacim so zmenami.

Schvalenie zmeny by mal vykonat tim, ktory ma najviac vedomosti o povahe zmeny a jgj
vplyve na zivé sluzby. Preto sa robi na najniz§ej moZznej urovni v organizacii, ktora ma
pravomoc schvalovat ziadosti o zmenu.

Po schvaleni a naplanovani prejde RFC do procesov uvolfiovania (release) a
nasadzovania (deployment) (pozri dalSiu sekciu).

V plne automatizovanych prostrediach ako DevOps vyvoj mozu byt vSetky vysSie
uvedené kroky automatizované, pokial su stanovené spravne kritéria pre triedenie,
hodnotenie a schvalovanie zmien. Tym sa zabezpeci minimalne oneskorenie pri
zavadzani zmien.

Bezné uskalia
Procesy riadenia zmien, ktoré implementovali r6zne organizacie, ¢asto Celia kritike,

zvyCajne s odkazom na neprijatelné oneskorenia pri zavadzani RFC. Pri¢inami tejto
kritiky su nasledujuce uskalia:

- VSetky zmeny musia prejst cez CAB. Je to Uplne zbytocné, pretoze to vzdy prindsa
oneskorenia pre zmeny s malym vplyvom. CAB pouzivajte len v komplexnych
prostrediach, kde existuje riziko konfliktov medzi réznymi RFC a uistite sa, Ze
CAB sa stretava Casto.

- Pred nasadenim zmeny je potrebné ziskat vela schvaleni. Pokial su prislusné
zainteresované strany informované€, na zmenu je potrebny iba jeden skutocny
suhlas, ktorym je suhlas timu, ktory ju skutone nasadi. Ak chcete znizit potrebu
schvalovania, zistite tiez, ¢i je mozné vykonat jednoduché zmeny bez toho, aby
ste museli prejst schvalovacim procesom: tento koncept je znamy ako
»,Standardné zmeny*, ktoré je mozné implementovat bez dalSich schvaleni.

- Agilné a DevOps prostredia maju tendenciu ,,zabudat” na riadenie zmien kvoli
rychlosti nasadenia, ktoru spotrebitel ocakava. V skuto€nosti spdsob, akym
Agile zaobchadza s uzivatelskymi pribehmi (user stories), je jednoducho riadenie
zmien, pokial zahffia posudenie pozadovanej funkcionality, vplyv na existujlice
sluzby a zniZenie konfliktov s inymi uzivatelskymi pribehmi. V DevOps, kde sa ¢o
najviac automatizuje, je mozné vykonat rovnaké kroky, aj automatizovanym
spbsobom, v zavislosti od povahy sluzieb. Va¢Sina automatizacie DevOps je vSak
v oblasti riadenia uvolfiovania (release) a nasadzovania (deployment), ktora bude
pokryta nizSie.
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Riadenie uvolfiovania a nasadzovania (release and deployment
management)

Riadenie uvolfiovania a nasadzovania v riadeni sluzieb su Uzko suvisiace, ale odliSné
procesy.

Jednoducho povedané, release manazment je o tom, ¢i a kedy uvolnit sluzbu alebo
prvok sluzby, zameriava sa na SirSi obraz a zabezpecuje sulad s biznis cielmi, zatial ¢o
nasadenie (deployment) je o tom, ako sa vysporiadat s technickymi Specifikami
uvedenia novej alebo aktualizovanej sluzby do zZivej prevadzky.

Ciele

Hlavnym cielom riadenia uvolfiovania a nasadzovania je planovat, casovat a ovladat
pohyb releasov do testovacich a zZivych prostredi. Jeho primarnym cielom je zabezpedcit
ochranu integrity zivého prostredia a uvolhovanie spravnych komponentov.

Implementécia dobre Strukturovanych procesov riadenia uvolfiovania a nasadzovania
(release and deployment management) poméaha minimalizovat preruSenia, zlepSovat
kvalitu sluzby a zabezpedovat, Zze zmeny sU dodavané kontrolovanym spésobom.

Prinosy

Hlavné prinosy dobrych procesov uvolfiovania a nasadzovania su nasledovné:

e ZlepSena kvalita sluzby: Efektivnym riadenim uvolfiovania je mozné znizit
negativny vplyv zmien na kvalitu sluzieb.

e ZlepSené riadenie rizik: identifikacia a riadenie rizik spojenych s uvolfiovanim
pomaha minimalizovat naruSenia zivého prostredia.

e ZvySena efektivnost: zladenie procesov uvolfiiovania a zasadzovania vedie k
efektivnejSiemu vyuzivaniu zdrojov.

Klucové koncepty

Release manazment zahfna aktivity zamerané na planovanie, Casovanie a ovladanie
pohybu releasov do testovacich a zivych prostredi. Jeho primarnym cielom je
zabezpedit ochranu integrity zivého prostredia a uvolfiovanie spravnych komponentov.
Zahrna dohlad nad viacerymi zmenami a funkciami, ktoré sa spajaju do jedného releasu
zabezpedujuci, aby sa pred nasadenim integrovali a otestovali v predprodukénom
prostredi. Tento proces, ¢asto zdokumentovany v release plane, zahfia koordinaciu
medzi réznymi timami, planovanie okien uvolhovania, dokumentovanie releasov (napr.
release notes) a komunikaciu a Skolenie pre zainteresované strany.

Nasadzovanie (deployment) je zas proces presunu releasu do iného (pripravného -
stagingového, testovacieho alebo Zivého/produkéného) prostredia alebo do ruk
pouzivatelov. Je technickejSie a zahfna ¢innosti potrebné na implementaciu novej alebo
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aktualizovanej sluzby do prevadzky. To zahfna pripravu cielového prostredia, inStalaciu

komponentov, ich konfiguraciu tak, aby zodpovedali zivym nastaveniam a vykonanie

vSetkych potrebnych testov na zabezpedenie toho, Ze nasadenie spliia pozadované

Standardy.

Niektoré dalSie koncepty v tychto procesoch su:

Politika releasov: Subor pravidiel, ktoré usmerfuju, ako sa v ramci organizacie
riadia releasy vratane nacasovania releasov, poziadaviek na Skolenie,
dokumentaénych potrieb, komunikacie o releasoch atd.

Balicek releasu (Release Package): Subor konfiguraénych poloziek (Cl,
Configuration Items), hardvéru, softvéru, dokumentacie atd., ktoré sa maju
uvolnit spoloCne.

Plan nasadenia (deployment plan): Podrobny plan, ktory popisuje, ako sa
release presunie do zivého prostredia.

Prostredie: Vztahuje sa na zivé, testovacie a vyvojové Casti alebo oblasti, kde sa
sluzby buduju, testuju, nasadzuju a riadia.

Proces

1. Naplanujte release: Definujte rozsah, plan a zdroje potrebné pre release.

2. Vybudujte a otestujte: Vytvorte bali¢ek releasu a vykonajte dékladné testovanie,
aby ste sa uistili, Ze spifia funkéné aj nefunk&né poziadavky. Zvézte testovanie
pouzivatelskych, bezpecnostnych, kvalitativnych a dalSich poziadaviek.

3. Kontrola pripravenosti na uvolnenie: Uistite sa, Ze vSetky aspekty releasu su
Uplné a pripravené na nasadenie. To mOze zahfnat aj zabezpecenie aktualizacie
pouzivatelskej dokumentacie a toho, ze podporné timy boli vySkolené alebo inak
pripravené podporit release v cielovom prostredi.

4. Nasadte (deploy): Presunte balic¢ek releasu do zivého prostredia podla planu
nasadenia.

5. Skontrolujte a uzavrite: Po nasadeni skontrolujte proces releasu, aby ste

identifikovali vSetky ziskané ponaucenia a formalne uzavrite vydanie. To mbze
zahfniat uzavretie akychkolvek suvisiacich ticketov (listkov) o problémoch alebo
incidentov, ktoré ma nasadenie vyriesit. Teraz by sa mali zaktualizovat aj Setky
zmeny zahrnuté do releasu.

Bezné uskalia

Nedostatok komunikacie: Zld komunikacia medzi timami moze viest k
nedorozumeniam a chybam pocas procesu uvolfiovania.

Nedostatocné testovanie: NedostatoCné testovanie méze mat za nasledok
releasy, ktoré spdsobia viac problémov nez vyriesia.

Z\é planovanie: Bez dékladného planovania mézu releasy trpiet oneskoreniami,
nedostatkom zdrojov a neriadenym nafukovanim rozsahu (scope creep).
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Zlyhanie riadeniarizik: Neidentifikovanie a neriadenie rizik méze viest k
neocakavanym situaciam pocas nasadenia.

Neadekvatna dokumentacia: nedostato¢né zdokumentovanie releasu a jeho
komponentov mbéze viest k zméatku a tazkostiam pri odstranovani obtiazi.

25



ITSM.express

Poskytujte

Tretia etapa pristupu ITSM.express zahffia komplexny pristup k ochrane, meraniu a
zlepSovaniu IT sluzieb. V tejto etape sa sluzby, ktoré boli navrhnuté, vybudované a
dodané, chrénia pred hrozbami v prevadzkovom prostredi. Vela z tychto hrozieb by

malo byt identifikovanych a zaevidovanych v registri rizik v etape Definujte, hoci nové
hrozby mézu a mali by byt identifikované a riadené vo vSetkych etapach. V tejto etape by
sa malo zabezpecit aj to, Ze poskytovatel sluzby plni sluby, ktoré dal v skorSich etapach
meranim vykonnosti sluzby a jej poskytovatela. V tejto etape by sme mali aj neustale
zlepSovat sluzby ponukané nasim spotrebitelom. Prilezitosti na zlepSenie je mozné
identifikovat meranim sluzieb a tiez inovaciou.

Chrante — informacna bezpecnost

Ciele

Pokialide o informacénu bezpeénost, mal by sa pouzit pristup zalozeny narizikach s
pouzitim usmerneni z oblasti riadenia rizik z etapy Definujte. Ako ramcové usmernenie
sa tu pouziva norma 1SO 31000. Co sa tyka informaénej bezpe&nosti je dolezité
poznamenat, Ze kazdy v organizacii poskytovatela sluzieb, dodavatelia, partneri a
spotrebitelia by mali pozitivne prispievat k informacnej bezpecnosti. Prostredie
informac¢nych hrozieb sa neustale vyvija, preto je dolezité zostat popredu a pravidelne
aktualizovat posudenia rizik a stratégie na ich zmierfiovanie. Tento proaktivny pristup
pomaha udrziavat bezpecnost informacii a tiez zabezpecuje sulad s prislusnymi
nariadeniami o bezpecnosti informacii a o ochrane sukromia.

Medzinarodnym Standardom pre informacnu bezpecénost je ISO/IEC 27001. Obsahuje
ovela viac poziadaviek a podrobnosti o prevadzke systému riadenia informacnej
bezpecnosti, ako je uvedené tu.

Proces

Aby bolo mozné identifikovat rizika informacnej bezpecnosti, je potrebné najprv
pochopit, co by malo byt chranené. Je dblezité identifikovat a zaznamenat aktiva
informac¢nej bezpecnosti s porozumenim, aké kritické alebo cenné su tieto aktiva pre
poskytovatela sluzby a spotrebitelov. Aktiva informacnej bezpecnosti mézu zahrnat
fyzické informacie (napr. papierové zaznamy), ako aj digitalne alebo osobné udaje. To
umoznuje poskytovatelovi sluzby aplikovat na aktiva informacnej bezpecnosti
primeranu uroven ochrany.

Akonahle je zname, ktoré aktiva informacnej bezpeénosti potrebuji ochranu, malo by
sa vykonat dékladné posudenie rizik s identifikaciou hrozieb, ktorym mozu tieto aktiva
celit. Je dblezité poznamenat, Zze hrozby nie su vzdy zlovolné: informacné aktiva su
zranitelné aj voci prirodnym zivlom (poziare, zaplavy, vlhkost) a nehodam. Podla
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opisaného pristupu riadenia rizik zhodnotte potencialne hrozby a zranitelnosti, ktoré by
mohli mat vplyv na tieto aktiva. Pochopenim pravdepodobnosti a potencialneho
dopadu réznych hrozieb je mozné zodpovedajuco priorizovat oSetrenie s rizik
informacnej bezpecnosti.

OsSetrenie zahfna vypracovanie stratégie na zmiernenie tychto rizik implementéaciou
robustnych bezpecnostnych opatreni. To zahffia vytvorenie jasnych politik a procedur
na bezpecné riadenie informacii, implementaciu logickych a fyzickych ovladacov
pristupu a dalSich ovladacov, ako napr. ochrana pred Skodlivym softvérom a
zalohovanie. Ovladace informacénej bezpecnosti maju zahfriat aj Skolenie
zamestnancov o Standardnych prevadzkovych postupoch (na budovanie kompetencie a
predchadzanie chybam), ako aj Skolenia o najlepSich praktikach v oblasti bezpecnosti.

Dolezitym podprocesom v oblasti informacnej bezpec€nosti je ovladanie pristupu, ktoré
je sucastou fyzickej bezpecénosti (pristup do budovy, bezpecné oblasti) a aplikacnej
bezpecnosti (pristup k aplikaciam a serverom).

Ovladanie pristupu

Ovladanie pristupu sa tyka procesov a technolégii pouzivanych na riadenie a
monitorovanie pristupov k sietovym zdrojom, aplikaciam a datam. Pouziva sa na
zabezpecenie toho, aby k uréitym informéaciam a funkcionalite mali pristup iba
autorizovani pouzivatelia a systémy, ¢im sa zvySuje bezpecnost a sulad s predpismi.
Ovladanie pristupu je rozhodujuce pre zachovanie dovernosti, integrity a dostupnosti
informacii. Ovladanim toho, kto ma k Comu pristup, mézu organizacie chranit citlivé
Udaje pred neopravnenym pristupom, predchadzat naruseniu udajov a dodrziavat
regulacné poziadavky.

Implementacia ovladania pristupu zahfia definovanie politik, roli a povoleni, ktoré
uréuju, ku ktorym zdrojom mdézu pouzivatelia pristupovat ktoré akcie mézu vykonavat.
To zvy&ajne zahffa procesy autentifikacie, autorizacie a auditu pouzivatelov, ¢asto
podporované systémami spravy identity a pristupu (IAM) alebo suvisiacimi
technolégiami.

Meranie

Ciele

Efektivne meranie IT sluzieb je kli¢ové pre pochopenie ich vykonnosti, zlepSenie
poskytovania sluzieb a ich zosuladenie s potrebami spotrebitelov a biznis cielmi.

V Casti Definujte bolo popisané spravodajstvo pre spotrebitelov a poskytovatel sluzby by
mal tiez merat sluzby a ich vykonnost, aby potvrdzoval a podal spravy, Zze poskytuje Ci
neposkytuje pozadované Urovne sluzieb.
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Prinosy

Poznatky ziskané z analyzy udajov by mali poskytovatelovi sluzby pomoct pri prijimani
informovanych rozhodnuti. To by malo zahffiat oSetrenie oblasti, kde vykon zaostava,
prerozdelenie zdrojov €i vykonanie zmien v sluzbach alebo procesoch. To indikuje
prispevok merania k dal§iemu procesu opisanému v ¢asti Poskytujte, k procesu
neustaleho zlepSovania.

Klucové koncepty

Sluzby su merané z viacerych dévodov vratane zlepSenia spokojnosti spotrebitelov,
znizenia vypadkov alebo optimalizacie vyuzivania zdrojov. V €asti Definujte bolo
popisané spravodajstvo pre spotrebitela a potreba stanovit jasné ciele, konkrétne
meratelné metriky a ich cielové hodnoty. Meranie pre spravodajstvo kritické. Existuje
mnoho technickych sluzieb, ktoré spotrebitel nevidi a prispievaju k sluzbam
orientovanym na zakaznika, ktoré by sa tiez mali merat. Tieto merania mézu prispiet ku
prehladu o vykonnosti a identifikacii vyznamnych udalosti, ktoré si mézu vyzadovat
zasah na obnovenie normalneho vykonu a urovne sluzieb.

Proces

V ramci tohto procesu by malo byt uréené, ktoré Gdaje sa maju zbierat a ako sa tieto
data budu interpretovat a pouzivat pre metriky vykonnosti vratane vyberu spravnych
nastrojov a procesov. Poskytovatel sluzieb méze napriklad pouzit automatizované
monitorovacie nastroje na sledovanie vykonnosti systému alebo pouzit prieskumy na
meranie spokojnosti spotrebitelov. Meracie €¢innosti, najma ak su automatizované,
moZzu generovat velké objemy Udajov, takze je dolezité, aby ste pochopili, ktoré Udaje sa
zhromazduju a pre¢o: Aku hodnotu maju udaje pre dosiahnutie cielov organizacie?

Po nasadeni potrebnych nastrojov, technolégii a prieskumov na zhromazdovanie udajov
by mal poskytovatel sluzieb zabezpedcit, aby boli tieto nastroje spravne integrované so
sUvisiacimi systémami a aby boli Udaje zachytavané presne a konzistentne.

Zozbierané udaje by sa mali pravidelne analyzovat, aby ste ziskali prehlad. Mali by ste
hladat trendy, vzorce a problémové oblasti. Tento krok ¢asto zahfna pouzitie nastrojov
na analyzu udajov, ktoré dokazu spracovat velké objemy dat, poskytuju zmysluplné
vizualizacie a mé6zu prispiet k ¢innostiam a nastrojom na spravu udalosti alebo dokonca
tvorit zaklad ¢innosti pre spravu udalosti.

Suhrnné zistenia zd6razriujuce obavy, vynimky a trendy by mali byt zahrnuté do jasnych
a stru¢nych sprav. Tieto spravy by mali byt prisp6sobené svojej cielovej skupine —
napriklad technické timy mézu potrebovat podrobné udaje o vykonnosti, zatial ¢o
vykonny manazment, vlastnici a manazéri sluzieb a spotrebitelia mézu preferovat
ramcoveé zhrnutia.
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Bezné uskalia

Kontrola a Uprava: IT prostredia a potreby biznisu sa neustale menia, preto je dolezité

pravidelne kontrolovat a podla potreby upravovat metriky, metdédy zberu alebo

analytické techniky. To zaistuje, Zze merania zostanu relevantné a v sulade s biznis

cielmi.

ZlepSujte

Ciele

Rovnako ako u riadenia rizik a informacnej bezpecnosti méze kazdy v organizacii

poskytovatela sluzieb, dodavatelia, partneri a spotrebitelia pozitivne prispievat ku

neustalemu zlepSovaniu. Organizacia by sa mala ucit zo spatnej vazby od zakaznikov a z

udajov zhromazdovanych, analyzovanych a reportovanych v ramci skupiny aktivit

»merajte®, aby to pomahalo robit iterativne zmeny na zlepSenie poskytovania sluzby,

lepSie plnenie cielov sluzieb a biznis potrieb alebo zlepSenie samotnych cielov sluzieb.

Proces

Spolo¢ny a priamociary pristup k neustalemu zlepSovaniu zahffia nasledujuce kroky:

1)

Identifikujte prilezitost na zlepsSenie: Rozpoznajte oblasti, v ktorych sluzba
nesplfia o8akavania, kde su procesy alebo prevadzkové postupy neefektivne
alebo kde existuju iné prilezitosti na zlepSenie. Tieto prilezitosti mozno
identifikovat prostrednictvom spatnej vazby od zakaznikov, vykonnostnych
metrik, riadenia rizik, riadenia informacnej bezpecnosti alebo pravidelnych
revizii sluzieb.

Porozumejte si¢asnému stavu: Preskimajte existujlucu sluzbu, proces
alebo iny ciel zlepSenia, aby ste ziskali spravny vychodiskovy bod (baseline)
pred zlepSenim a pochopili, aké zlepSenia je mozné spravit. M6Ze to zahfiat
preskimanie sprav o incidentoch, tokoch prace alebo pridelovanie zdrojov.
Stanovte si jasné a realistické ciele: Akonahle je zname, €o je potrebné
zlepSit, organizacia by si mala stanovit jasné, meratelné ciele, ktoré su
dosiahnutelné. Malé, Casté, iterativne vylepSenia Casto prinasaju skvelé
vysledky s minimalnym narusSenim alebo odporom. Ujasnite si, Co chcete
zlepSenim dosiahnut. M6ze to byt rychlejSia doba odozvy, menej chyb alebo
vySSia spokojnost spotrebitelov. V tomto kroku by sa malo urcit, ako sa bude
merat UspesSnost zlepSenia a mali by sa stanovit o¢akavané ciele. Ma zmysel
pouzivat rovnaké metriky alebo metédy spatnej vazby, ktoré identifikovali
potrebu zlepSenia.

Naplanujte zlepsenie: Na zaklade analyzy vytvorte plan, ako vykonat
zlepsSenia. Plan by mal zahfhat konkrétne akcie, pozadované zdroje a
harmonogram. Je délezité byt realisticky a zvazit potencialne vyzvy.
Implementujte zlepsSenie: Uvedte plan do praxe. Tento krok mbze zahfnat
Skolenie personalu o novych postupoch, aktualizaciu hardvéru alebo
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softvéru, vyladenie alebo odstranenie procesnych krokov, pridanie
ovladacich prvkov alebo zmenu metéd komunikacie so zakaznikmi.

6) Monitorujte a kontrolujte zlepSenie: Po implementacii zmien pozorne
sledujte sluzbu, aby ste zistili, Ci zlepSenia funguju, merajte zlepSenie
pomocou metrik a cielov planovanych pri stanovovani cielov pre zlepSenie.
Na zaklade monitorovania moéze byt potrebné vykonat dalSie Upravy
vykonanych zlepSeni.

ZlepSovanie sluzby nie je jednorazova zalezitost, prebieha sustavne, je to neustaly
cyklus zlepSovania, takze dalSim krokom je opat ist na prvy krok a identifikovat dalsi ciel
zlepSovania.
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Odpovedajte

Poskytovatelia sluzieb musia ¢asto komunikovat so spotrebitelmi v rémci poskytovania
sluzieb — konkrétne s koncovymi pouzivatelmi sluzieb, bez ohladu na to, &i tuto
komunikaciu iniciuje poskytovatel sluzby alebo pouzivatel.

Je dblezité, aby existovali jasne definované komunikaéné prostriedky, ktoré poskytuju aj
auditnu stopu. NajlepSim sp6sobom, ako to urobit, je poskytnut jednotné kontaktné
miesto, ako napriklad service desk. To by vSak nemalo byt nespravne chapané ako
jediny prostriedok kontaktu.

Procesy odpovedania su usmernované komunikaciou facilitovanou spolo¢nym
kontaktnym bodom. Systémy zavedené na facilitovanie tejto komunikacie poskytuju
prostriedky na eskalaciu, sledovanie aktivity a stavu aj kazdodenné meranie a riadenie.

Tradi¢né procesy nachadzajuce sa v etape Odpovedajte su:

Riadenie poZiadaviek

Riadenie incidentov

Riadenie problémov

Spravodajstvo o sluzbach

Riadenie pouZivatelskych aktualizacii/ upozorneni

O Db =

Proces odpovedania nacrtnuty v nasledujucom texte je prezentovany ako jednotny
pristup k rieSeniu pouzivatelskych poziadaviek vratane riadenia incidentoy, riadenia
poziadaviek a riadenia problémov. Tento jednotny proces nazyvame proces
odpovedania. Jednotny kontaktny bod pre komunikaciu okolo tohto procesu sa nazyva
service desk.

Service desk

Ciele

Ciele service desku su:

e poskytnutjednotné kontaktné miesto pre spotrebitelov sluzby (predovSetkym
pouzivatelov)

e sprostredkovat obnovu sluzby

e smerovat poziadavky pouzivatelov a facilitovat vysledky

e poskytovat prvu Uroven rieSenia incidentov a poziadaviek tam, kde je to mozné

e zaznamenavat a sledovat komunikaciu a zasiahnut, ak aktivity procesu
nesplifaju tandardy kvality (zvy&ajne $pecifikované v SLA) a

e byt kanalom na efektivne rieSenie neCakanych situacii, ked je poskytovatel
zavisly od podpory tretich stran (napr. riadenie eskalacie).
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Prinosy

e Pouzivatelia presne vedia, koho kontaktovat a ako kontaktovat poskytovatela
sluzby.

e Necakané situacie (predovsetkym incidenty) a poziadavky na sluzby mézu byt
zaznamenané a preto riadené tak, aby sa zabezpecilo dodrziavanie Standardov
sluzieb.

e Zaznamenané udaje mozno pouZzit na:

o zlepSovanie sluzieb a komponentov sluzieb
o spravodajstvo o vykonnosti poskytovatela sluzby a
o lepSie porozumenie stavu sluzby s cielom zlepsSit budicu hodnotu sluzby.

Proces

Service desk zvyCajne:
e zaznamenava pouzivatelské poziadavky (incidenty a poziadavky na sluzby)
e odpoveda na poziadavky pouzivatelov poskytovanim prvej urovne podpory
e komunikuje s tretimi stranami, od ktorych je sluzba zavisla
e poskytuje pouzivatelom spatnu vazbu
e informuje zainteresované strany (napr. pocas vypadkov sluzieb) a
e podava spravy o zozbieranych udajoch klu¢ovym zainteresovanym stranam.

Druha odrazka je obzvlast délezita, pretoze agent service desku by mal mat technické
zruénosti a nastroje na vyrieSenie a uzavretie vacsiny poziadaviek (incidentov
a poziadaviek na sluzby) zaznamenanych service deskom.

Service desk (najma v malych organizaciach) méze byt povereny aj vykonavanim inych
prevadzkovych ¢innosti ako monitorovanie sluzieb, zalohovanie a riadenie ¢innosti
prevadzkovej podpory.

Bezné uskalia

Niektoré bezné problémy, ktoré sa vyskytuju pri prevadzke service desku a ako ich
opravit, su nizSie:

1. Nedostatok porozumenia biznisu (pouzivatelskému kontextu)

Zamestnanci service desku musia pochopit, ako funguje biznis spotrebitela a okamzite
zistit, ¢i sa dopyt pouzivatela tyka kritického prvku biznis uspechu.

Agenti service desku musia absolvovat zakladné Skolenie, ktoré im pomdze porozumiet
kontextom poziadaviek, s ktorymi sa mbzu pocas svojich povinnosti vysporiadat.

2. Nedostatok technického porozumenia

Agenti service desku musia rozumiet navrhu (dizajnu) sluzieb a zavislosti medzi
komponentmi sluzieb a suvisiacimi technickymi zru¢nostami, aby boli schopni ,,na prvy
hovor“ vyrieSit va¢Sinu nec¢akanych situacii zaevidovanych service deskom.
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Agenti service desku musia mat ramcovy prehlad o architekture svojich sluzieb. To im
pomaha rychlo identifikovat dalSie body eskalacie, ak nedokazu vyriesit problém sami.

Zaistite, aby agenti service desku mali dostato¢né znalosti na to, aby mohli vyrieSit
vadésinu pouzivatelskych poZiadaviek na prvom bode kontaktu.Skolte agentov service
desku o technickom prostredi, ktoré musia podporovat a poskytnite im spravny nastroj
na rieSenie poziadaviek pouzivatelov.

3. Nedostatok spravnych informacii/ idajov a integrovanych nastrojov

Service desk nemdze fungovat bez spravnych podpornych nastrojov a pretoze nastroje
service desku sa ¢asto pouzivaju na podporu a technické riadenie, je potrebné
starostlivé zvazenie, vyber a investicie. Na vykonavanie tohto druhu ¢innosti je idealne
pouzit integrovany systém riadenia sluzieb.

Podpora bude vZzdy suboptimalna, pokial nemoZzno efektivne spravovat zaznamenané
Udaje o pouzivatelskych poziadavkach v ramci celého kontextu pésobenia
poskytovatela. Obzvlast délezité su tri prvky:

e Nadosiahnutie vysledkov kvality sluzieb je potrebné zaznamenavat spravne
Udaje.

e Tok prace musi byt jednoduchy a konfigurovatelny, aby zodpovedal typu rieSenej
poziadavky.

¢ Udaje o v8etkych zaznamenanych poZiadavkach a pristup k dal§im datam, ktoré
pom&zu pri rieSeni poziadavky, musia byt volne dostupné a lahko pristupné.

4. Nedostatok komunikaénych zruénosti a empatie

Poskytovatelia sluzieb by mali investovat do Skolenia, ktoré agentom pomadze lepSie
komunikovat a vcitit sa do situacie pouzivatelov. Efektivne sprostredkovanie vysledkov
v tomto scenari nie je len o technickych schopnostiach. Spokojnost pouzivatelov ¢asto
zavisi vylucne od ich interakcii so service deskom.

Meranie vysledkov

Meranie vykonnosti service desku je mozné robit niekolkymi spdsobmi a Uzko to suvisi s
procesom merania a neustalym zlepSovanim v etape Poskytujte.

Mozné metriky pre pracovisko service desku z pohladu pouzivatela su:

e jednoduchost kontaktovania service desku
e kvalita rieSenia poziadaviek

e rychlostrieSenia poziadaviek

e skusenost s interakciou so service deskom

Mozné metriky pre service desk z pohladu poskytovatela sluzieb su:

e dobaodozvy na poziadavku
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e doba navyrieSenie poziadavky

e 9% poziadaviek vyrieSenych v ramci prvého kontaktu

e pocet spracovanych poziadaviek na jedného agenta (za ¢asové obdobie)

e pocetvyrieSenych poziadaviek na jedného agenta (za ¢asové obdobie)

® % opatovne otvorenych poziadaviek — aj ked niektori m6zu nesuhlasit s
opatovnym otvaranim hovoroy, je dblezité zabezpecit, aby po uzavreti hovorov
bola poziadavka UspesSne vyrieSena a minimalizoval sa opakovany vyskyt —to sa
meria tu.

RieSenie poziadaviek (queries)

Tu prezentujeme jednoduchy proces na spracovanie vSetkych pouzivatelskych
poziadaviek — ¢o mozu byt v tradicnych podmienkach riadenia sluzieb incidenty,
poziadavky na sluzby a dokonca aj problémy.

To, ¢o je uvedené tu, je jednoduchy zaklad, ktory mozno vzdy rozSirovat podla toho, ako
sa vyvijaju potreby organizacie. Komplexnost vSak prinasa mnozstvo dalSich vyziev.

Poziadavky pouzivatelov sa ¢asto nerieSia Uplne, pretoZe sa zavadzaju nahradné
rieSenia (workarounds) alebo do¢asné opravy na rychle obnovenie sluzby s vedomim,
Ze prvotna pricina vypadku nebola vyrieSena. Usmernenie v tejto sekcii je zaloZzené na
skusenosti, Ze vacsina organizacii hovori o rieSeni hlavnych pricin az po udalosti, a preto
tu je nacértnuty ,,jednoprocesovy* pristup.

Proces odpovedania

Ciele

Cielom tohto procesu je neustala dostupnost sluzieb. Tento to proces zabezpecuje
facilitovanim komunikacie a poziadaviek pouzivatelov, obnovenim sluzby pri vypadku a
zabezpecenim, aby sa vypadky sluzby neopakovali.

Prinosy

e zlepSena produktivita koncovych pouzivatelov sluzby

e zlepSena produktivita personalu poskytovatela sluzby

e presné Udaje o zhorseni alebo vypadkoch sluzby a ulah¢enie navrhu a
planovania sluzby

e facilitovanie lepSieho pochopenia nakladov na nedostupnost sluzby a
skutoénych nakladov na sluzbu.

Klucové koncepty

Tento proces sa zaobera tromi klucovymi konceptmi a liniami prace. Poskytovatelia,
ktoriich chcu rozdelit do troch samostatnych procesov, to mézu urobit. Sme vSak
presvedceni, Ze medzi tym, ako sa rieSia incidenty a poziadavky je tak malo rozdielov, zZe
v mnohych organizaciach je toto rozliSovanie akademické.
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V priebehu desatro¢i sme pozorovali, Zze ked sa stane prvoradym cielom rieSenie
incidentov (napriklad nedostupnosti alebo degradacie sluzby), zanedbava sa rieSenie
prvotnej priciny po obnoveni sluzby (vSeobecne oznacované ako riadenie problémov —
problem management). Preto sa domnievame, Ze integrovany pristup je opodstatneny a
tam, kde sa uplatiuje, je obozretny.

Co v8ak su incidenty, problémy a poZiadavky, ktorymi sa tento proces zaobera?

Incidenty su prerusenia alebo zhorsenia sluzby, ktoré brania pouzivatelovi ziskat
plné prinosy, ktoré ma sluzba pontkat. Tieto pripady prerusenia alebo znizeného
vykonu sluzby su ¢asto vysledkom niektorych zakladnych Strukturalnych problémov v
ramci navrhu alebo prevadzky sluzby, ktoré ¢asto nie su zjavne viditelné. Napriek tomu,
ak satieto problémy spravne nevyrieSia, budu sa opakovat, pretoze prvotné pri¢iny
incidentov zostavaju. RieSenie prvotnej pri¢iny incidentov sa ¢asto nazyva riadenie
problémov (problem management).

Akakolvek ina poziadavka (query) pouzivatela tykajlica sa pouzivania sluzby je
poziadavka (request). To zahfha otazky o jej pouzivani, pristup ku sluzbe alebo jej
funkciam alebo akcie poskytovatela sluzieb, ktoré pouzivatelom pomo6zu maximalizovat
prinosy z pouzivania sluzby. Casto zahffiaju poziadavky na prispdsobeny vystup sluzby,
spotrebny material pouzivany pri poskytovani sluzby alebo Specialny vystup — napriklad
spravy o sluzbe.

VSimnite si, Ze poziadavky na poskytnutie novych alebo zmenenych funkcii sluzby sa
nevybavuju ako poziadavky na sluzbu, ale skér ako poziadavky na zmenu a su
podporované procesom riadenia zmien. Tento proces je mozné pouzit na zaznamenanie
takychto poziadaviek a ich nasledné odovzdanie procesu, ktory sa zaobera zmenou a
prisp6sobenim sluzby.

Mnohé zo zmien, ktoré pozaduju pouzivatelia, su vSak ¢asto vopred dobre pochopené a
rizika su zname. Takéto zmeny mozu byt riadené splnenim poziadavky v ramci urcitych
hranic a personal prvej linie podpory sa mézZe naucit, ako facilitovat tuto
Standardizovanu zmenu.

Organizacie priraduju ziadostiam trovne priority na zaklade dopadu a naliehavosti
poziadavky a suvisiacich harmonogramov, ktoré ovplyviuju realizaciu negativheho
ucinku.

Sluzby sa ¢asto obnovuju pomocou doCasnej opravy alebo rieSenia a koncepcne sa
incident uzavrie, ked pouzivatel moze obnovit svoje normalne denné funkcie.

Treba poznamenat, Ze aj ked sa zd4, Ze incident je uzavrety, prvotna pri¢ina nebola
vyrie§ena a to ¢o Casto vedie k dalSiemu zhorSovaniu sluzby, nestabilnej sluzbe a
dalSim preruseniam sluzby — ¢o sa coskoro mdze stat zacarovanym kruhom.
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implementaciu trvalych oprav pouziva samostatny proces (riadenie problémov) —
jedinym problémom je, Ze len velmi malo organizacii to vbbec robi alebo to robi

skuto¢ne dobre.

Navrhujeme integrovany pristup k riadeniu incidentov/ problémov. Dékazy naznacuju,
Ze pravdepodobnost toho, Ze pri€iny incidentov sa budu riesit, je ovela vySSia pri pouziti

integrovaného pristupu.

VSetky bezné pristupy k najdeniu a odstraneniu zakladnej pri¢iny jedného alebo

viacerych incidentov maju spolo¢né nasledovné:

1. Definovanie, v&om je problém.

2. Najdenie prvotnej priciny — uvedomte si, Ze kauzalna analyza nie je potrebna.
Analyza prvotnych pri¢in méze mat pric¢inu sama o sebe. Ak chcete problém
vyriesit natrvalo, musite vystopovat pri¢inu pri¢in, kym sa nedostanete ku korenu

problému.

3. Vykonavanie opatreni na odstranenie prvotnej priciny.

Tu je namieste opatrnost — nepredpokladajte, Ze existuje jedina prvotna pri¢ina — ¢asto

existuju viaceré prvotné priciny.

Nie vSetky poziadavky pouzivatelov by mali zahffiat posudenie prvotnej priCiny, ale tie s

vysokou prioritou by ur&ite mali.

Proces

Celkovy proces na zabezpecenie komplexnej odpovede na poziadavky na sluzbu zahfria

nasledujuce komponenty:

Poskytnite informéciu

poiiadjvka na

infermaciu

Zaznamenajte,
klasifikujte a urite
prioritu poZiadavky

potiadaviq na sluzbu
alebo oprdwnenie na

slugbu

Poskytnite oprdvnenie

na sluzbu

Typ potiadavky?

Obnovenie sluzby
(vratane
workaroundov)

Vyznamny dopad
na biznis?

Osetrenie
prvotnej pritiny

Uzavretie poZiadavky
a spravodajstvo
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1. Zaznamenajte, klasifikujte a stanovte prioritu poziadavky

Ked' sa eviduju poziadavky pouzivatelov, agenti service desku by mali sluzbam rozumiet
dostatoCne dobre nielen na to, aby zaznamenali poziadavku, ale aj spravne klasifikovali
typ poziadavky a priradili poziadavke prioritu je v sulade s dopadom alebo u¢inkom na
biznis.

Zaznamenanie zvy€ajne zahfna informacie ako podrobnosti o pouzivatelovi, poloha,
dotknuta sluzba a typické priznaky alebo ucinky.

Klasifikacia zahffia rozhodnutie, o aky typ poziadavky ide (napriklad poziadavka na
informaciu, poziadavka na opravnenie na sluzbu alebo degradacia Ci zlyhanie sluzby -
pouziva sa na spustenie konkrétneho toku prace) a napokon vplyv na biznis, ktory sa
pouziva na definovanie priority poziadavky.

Na zaklade typu poziadavky je mozné pouzit Specificky tok prace alebo postup, ktory
umozni rychle uzavretie poziadavky.

2. Service desk

To, Ze service desk je jednotnym kontaktnym miestom, neznamena, Ze telefén je
jedinym zdrojom pristupu k service desku. Service desk by mal byt schopny ucinne
facilitovat poziadavky pouzivatelov bez ohladu na prostriedok kontaktovania, ktory
pouzivatel pouzil.

3. Poskytnite informacie

Organizacie Casto pripravuju Standardnu odpoved na €asto kladené otazky (FAQ), o je
prakticky zdroj na zodpovedanie poziadaviek pouzivatelov. D& sa to urobit online a malo
by byt dostupné aj vSetkym agentom service desku.

Ak poziadavku pouzivatela na informaciu nemozno uspokojit poskytnutim Standardnej
odpovede, service desk by mal postupit poziadavku zdroju v organizacii, ktory na to ma
najlepsSie predpoklady — opat su na to potrebné znalosti biznisu.

4. Opravnenia na sluzby

Opravnenia na sluzby st povolenia pre koncovych pouzivatelov na pristup ku
zdrojom, ako napr. pristup k aplikacii alebo dokumentu. Tento typ poziadavky mozno
jednoducho spracovat na service desku, len o agent overi opravnenie.

Niekedy je vSak tiez potrebné eskalovat opravnenia na sluzby na jednotlivca so
zruénostami, pristupom a senioritou potrebnymi na to, aby sa mohol Specificky
zaoberat tymto typom poziadavky.
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5. Obnova sluzby

Obnova zlyhanych alebo degradovanych sluzieb si ¢asto vyZzaduje technickd
kompetenciu. Hlboké technické znalosti vSak nie su vzdy potrebné, ak sa riadne
zaznamena predchadzajuce usilie a pouzije sa ako referen¢na databaza.

Definovanie mozného rieSenia bezne sa vyskytujucich problémov so sluzbami na
service desku moze zlepSit podiel vyrieSenia poziadaviek ,,na prvy hovor®.

Ak agent service desku nedokaze vyrieSit incident, mal by mat dostatok technickych
znalosti na preposlanie (eskalaciu) dopytu tomu technickému zdroju, ktory je s
najvac¢sou pravdepodobnostou schopny vyrieSit incident.

Ak sa incidenty eskaluju, service desk musi sledovat priebeh a overovat s pouzivatelmi,
Ze incident bol vyrieSeny k ich spokojnosti, ked technicky zdroj a koncovy pouzivatel
indikuju, Ze incident bol vyrieSeny.

Tu je vlozeny podproces, zvy¢ajne definovany ako samostatny proces nazyvany riadenie
problémov (problem management).

Pred uzavretim incidentov by mal service desk zistit, ¢i je incident kritickej povahy s
vyznamnym dopadom na biznis alebo nie. Ak je odpoved kladna, incident nie je mozné
uzavriet, ale mal by byt priradeny seniornejSiemu technickému zdroju na analyzu
prvotnej priciny. V tomto pripade moze byt incident uzavrety az po identifikacii a
vyrieSeni prvotnej pri¢iny degradacie alebo zlyhania sluzby.

6. Osetrenie prvotnych pricin

VSetky degradacie sluzieb a ich zlyhania, ktoré mali podstatny vplyv na biznis
spotrebitela, sa musia vySetrit hibSie (po obnoveni sluzby), aby sa ur¢ila prvotna pricina
tychto vypadkov. KedZe tieto vypadky mali vyznamny vplyv na biznis, poskytovatel
sluzby neméze zanedbat zabezpecenie toho, aby sa vypadok alebo zhorSenie sluzby
nevyskytol znovu v buducnosti.

Metdéda, ako to spravit, je na poskytovatelovi sluzby.

Jedinym Specifickym usmernenim, ktoré tu zostava, je, Ze je nepravdepodobné, zZe by
tato uloha bola pridelena jednotlivcovi, pretoze ziadny jednotlivec nebude mat
zruénosti potrebné nato, aby sa na problém pozrel z rbznych uhlov pohladu. RieSenie
problémov sa najlepSie vykonava pomocou multidisciplindarneho timu technickych a
biznis expertov, aby ste skuto¢ne pochopili prvotnu pri¢inu alebo pri¢iny degradacie
alebo vypadku sluzby.

Po najdeni prvotnej priciny by mali byt podniknuté akcie na trvalé oSetrenie problému.
To ¢asto zahfna akcie, ktoré si vyzaduju formalne posudenie vykonania tychto zmien
a mal by ich rieSit proces zmeny.
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7. Uzatvorenie poziadavky a spravodajstvo

VSetky poziadavky by sa mali formalne zrevidovat a uzavriet. M6ze to byt Casto také
jednoduché ako spytat sa pouzivatela, ktory zaevidoval poziadavku, Ci je spokojny s
odpovedou a ponuknutym rieSenim.

AvSak formalne zrevidovanie a implementacia napravnych opatreni (oSetrenie pricin/y,
zvyCajne podliehajuce riadeniu zmien) su kritériami na kone¢né uzavretie degradacie a
zlyhania sluzby, ktoré mali vyznamny vplyv na biznis.

V tychto pripadoch je tiez rozumné vyhodnotit trendy poZiadaviek, aby sa potvrdilo, ze
rieSena oblast vykazuje vyrazné zlepSenie z hladiska kvality poskytovanej sluzby, s
vyuzitim analyzy trendov na vyhodnotenie dostupnosti sluzby a zlepSenie kapacity.

Pristup k service desku a datam o procese rieSenia by mali byt pristupny a
anonymizovany, ¢o sa tyka sikromnych informaécii, predtym, ako budu zdielané s inymi
disciplinami sluzby.

Podrobnejsie usmernenia su v ramci procesu spravodajstva o sluzbe.

Bezné uskalia

e Aktivity odpovedania su ucinné len vtedy, ak sa v organizéacii zachovava
disciplinovany pristup k zaznamenavaniu, sledovaniu, reagovaniu a rieSeniu
necakanych situacii. To Casto znamena vyznamné vzdelavanie zamestnancov
zékaznika aj poskytovatela sluzieb. Kazdy by mal pochopit, ¢o sa robi, ako sa to
robi a ¢o mbze ocakavat.

e Agenti service desku, ktori nedokazu vyriesit vacsinu otazok na prvom bode
kontaktu, nie su napomocni a neposkytuju spravnu uroven sluzieb. Mali by sme
sa vyhnut typickému pristupu ,,zachytit a preposlat®, ktory prijali mnohé
organizacie —to nie je service desk, pretoze nema schopnost poskytovat
pouzivatelom a inym spotrebitelom hodnotu sluzby. Agenti service desku by mali
byt vtomto procese dobre zbehli a mali by mat spravne zru¢nosti, informacie a
technolégiu na ulahcenie hladkého rieSenia poziadaviek pouzivatelov.

e Metddy komunikacie by mali vyhovovat kontextu, v ktorom su nasadené. Budte
opatrni s nasadzovanim svojpomocného zaznamenavania incidentov tam, kde
nie su vyznamné zru¢nosti uzivatelov a pochopenie kontextu sluzby. Poslanie e-
mailu, na zaklade ktorého musi niekto zo service desku zavolat spat a znova
zapisat poziadavku, nie je produktivne a predlzuje vypadok sluzby.

e Zabezpeclte, aby sa vySetrili priciny vSetkych degradacii a zlyhani sluzieb, ktoré
mali vyznamny vplyv na biznis a aby bola zavedena trvala oprava na oSetrenie
pric¢in.
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