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Incident management jako L/v‘fh
kli¢ovy proces pro Help Desk

Obsah prezentace:

» LetiSt Praha —zakladni data

* Netradiéni start projektu Help Desk

» Pokratovani projektu Help Desk pro

« Konfigurani databaze CMDB

* Incident Management zakladni ackivy proces pro Help Desk IT na LetiSti Praha
« Configuration Management druhy proces vaub dilezitosti

* Problem Management také druhy proces tagodilezitosti
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LetiSt @ Praha - zakladni data L/l?h
o LetiSt Praha je jedno z nejisich leti§ ve stedni Evrog
* Praha je nyni spojena se 120 destinacemi
* Na letisti operuje 60 pravidelnych dopré
o Jiz rok actvrt je v provozu novy Terminal 2 Sever
* Vroce 2007 proslo leti&n pres 11,5 milionu cestujicich
« Pripravuji se projekty pro vystavbu nové paralelni drahy

* Probihaji pipravy na proces transformace statniho podniku
LetiS€ Praha na akciovou spdleost
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| etiSt @ Praha - 70 let od zalozeni A

Letisté Praha

e 5. dubna v roce 1937 v 9 hodin ranoipstalo na prazskem
ruzytiském letistprvni letadlo tehdej3iCeskoslovenské
leteckeé spolkénosti na vnitrostatni lince

Piegany-Zlin- Brnc-Prahs
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Netradi éni start projektu  Help Desk /o0

Letisté praha

o Systém Help Desk reSeni pro disggnk fizeni provozu
terminalu - PT - namisto standardniho a obvyklého Help
Desku pro IT

« Uvedeni do provozu e v roce 200!

e Implementace produktu HP OV SD
o Diavody:
« efektivni a piikazna evidence servisnich pozadawavad a stiznosti
Z provozu a od cestujici kenosti

* integrace s dohledovym systémem provoznié¢lzeai, jako nap
pasove dopravniky ¥itirné zavazadel, nastupni mosty, ...

e IT v té dolg nebylo na zavedeni systémitipppavené a nepozadovalo
jeho implementaci
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Pokra &ovani projektu — rozsSireni pro IT /o9

Letisté praha

e start na podzim 2006

e ukorceni a akceptace probiha nyni v dubnu 2007

e nastaveni systemu pro dvwané dispeinky —IT a PT

« centralnim disp@nkem je provozni dispink, ktery @ijima vsSechna
hlaSeni o zavadach, problémech, miatmych situacich &iti je
podle jejich povahy a priorit fuléluje k feSeni odbornym slozkam

o IT zavady jsou pedavany obratemieSeni na IT dispink, ktery dale
ttidi podle povahy pozadavku na své odborné slozky

» oba dispeinky pracuji v rezimu H24

o IT disp&ink mize zakladat i vlastni servisni pozadavky nezaviale
dispeterech PT a disgefi PT maji tyto zaznamy pouze pro informaci
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Pokra éovani projektu — rozSiFeni pro IT /o0

Letisté praha
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Pokra éovani projektu — rozSiFeni pro IT
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Pokra éovani projektu — rozsSifeni pro IT  »e

Letisté Praha

Integrace dalSich dohledovych systém

e pro monitoring servér- dohledové politiky systému HP OVOW
e pro monitoring datove sia jejich prvkKi — vystupy z HP NNM
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Pokra éovani projektu — rozsSiFeni pro IT /v“

Letisté Praha

Integrace na AD — zjednoduSertigtupu

« automatické zakladantth pro SSP v Service Desku pro osoby, které
maji (et na MS Exchange

Integrace na HR moo

» aktualni stav zagstnand je importovan z HR systému — nyni bude
nowe z nového ERP — SAP HR modulu
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Konfigura ¢€ni databaze CMDB /%

Letisté Praha

Rozvoj konfigur&ni databaze

« puvodni konfiguréni databaze s prvky provoznichtizani se rozsia
o IT polozky

| soubor | Opravy zohvart obibens mstrore népoyéda

|9-38] % m@|> | @< - @ .|| perens e

=] hp OpenYiew service desk
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- integrace CMDB na pomocny
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Konfigura ¢€ni databaze CMDB /%

Letisté Praha

Rozvoj konfigur&ni databaze

» v konfigurani databazi jsouiphledrt vedeny i SLA smlouvy
s potebnymi kontakty a informacemi o platnosti a Uroseivisnich
podminek Errm———

J.io_ul_:unr I;Iqrgw Zobrazit thﬂ:l_g'né, Mastraje P.Ii."ce Napowéda
B8l ina X @7 o.
Lol Smlouva o Udrzbe Roz&Fens vyhledévani (F2)
Drganizatian
CMDE

Roziivene vehledavani... | Smlouva o ddrEbE (Table)

Sem pretdhnéta zahlayl sloupee, podle Kterého choeta seskupit

Mazew |Stav # |F‘np'is

Stravovach zystém Aktivni Smlouva o udribé
VIP S aldnky Aktivei Smlouva o ddiéh
INTERMET - sprava webstranek a webhosting  Aktivni Smlouva o Udribé
G RADAR BLP Gatslw'ay Aktivni Smiourva o Gdizhe
Handling_2000 Aktivni Smlouva o adribé
OD%SEA -2006 Alktivi Smlowva o Udribé
CUTE Ativni Smlouwva o Odribé
LIAS/5DCS Bktivni Smlouva o tdrhé
CUTE Alcbivni Smlouva o udrzbé
BRS Aktivni Smlouva o GdEhe
ARES Aktivni Smlouwva o udrzbé
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Incident Management L/l?h
— zakladni a kli €éovy proces pro Help Desk

* Incident Management — IN ... e
- proces, ktery se zaifuje e S B
na rychlé obnoveni dodav e
sluzby a uspokojer N L NG S
poZadavk uZivatele sluzby—r— e akl-™
« Zavadime tento proces ja | . o e

prvni v poradi ze vSech
proces, ktere jsou v rame:zii

Help Desku nasazovany
a venujeme mu velky @raz
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Incident Management 200
— zakladni a kli €éovy proces pro Help Desk

 Hlavnimcilemkonani dispé&nku Help Desku je zaji8hi
rychlého a kvalitniho g@ibéhu vSech fazi zivotniho cyklu
procesu IM, tzn. v letiStni praxi:

1. zajiS€ni obnovy funknosti vSech systéima provozuschopnos
zeﬁ’zenl’, ktere zajtdlji core business procesy spwlesti, tzn.
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Incident Management L/v‘fh
— zakladni a kli €éovy proces pro Help Desk

2. uspokojeni pozadaukednotlivych uzivatdl IT techniky, tzn.
zadosti o instalace aplikaciigleni nove IT techniky — v zivotnim
cyklu SP je v&chto gipadechiteba projit i procesem schvaleni
pozadavku (liniovym anebo procesnim fiaenym)

3. Optimalizace praci na Help DeskL

itSMF Czech Republic 2007 »
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Incident Management 200
— zakladni a kli €éovy proces pro Help Desk

e Znazorrgni stavu SP na SSP

* Weboveé stranky Help Desku uningi zadateli sledovat, ve které fazi
zivotniho cyklu se dany SP nachazi

¥itime uZivatele: Buchbauerovi Miroslava Casové pasmo: ECT
Organizace: Strategie a plénovani 16T

o X Jazyk: ces (CZE)
DMINISTRATIVNIBUDOVALETISTEPRAHA
Telafon: 22011-1171

Letisté Praha E-mailova adresa: Miroslava.BUCHE AUEROYAGDr.aero
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Incident Management L"",,‘,,
— metriky

. Kdo nem éri neridi

- Pocet incidentu

- Doba feSeni incidentu

- Procento vyfeSenych incidentu v dohodnutém cCase

- Procento incidentt vyfeSenych pracovniky Help Desku IT
- Pomér schvalenych/neschvalenych SP

- Prumeérna doba odezvy (od zadani pozadavku do akceptovani
resitelem)

- Prameérne ¢asy v jednotlivych stavech
- Podil jednotlivych komunikaénich kanald
- Pomér SP/IN dle Kédu uzavfeni
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Incident Management L"",,‘,,
— metriky

- Vyhodnoceni stavu procesu IM pred zahajenim projektu rozSifeni
Help Desku pro IT

Incident Management

- Zatim jsme nyni
toto zhodnoceni
neprovadeli

Zjisténi Incidentu

Komunikace se zakaznikem Zaznam Incidentu

- Predpokladame,
Ze se stav znatelné
zlepSi ve vSech ]
sledovanych hodnotach

Uzaweni Kategorizace Incidentu

Klasifikace Incidentu Prioritizace

Reseni a obnova Zkoumani a diagnostika
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Configuration Management L/f?h
— druhy proces v po Fadi dulezitosti

« Configuration Management — CfM - IT proces, ktery se
zameruje na pesnou a spolehlivou evidenci vsech KP a
poskytovani podstatnych informaci jinym IT proioes(IM,
PrM a dalsim

e Sprav konfigurani databaze setmujeme paralelhse zavaéhim IM
o Zakladni informace o KP importovany ze stavaji@eltderinich systén

o VEtSi dilezitost zatim klademe na 100% zvladnuti evideriga §&jich
véasnému a spolehlivéntaseni

e Navaznosti SP na konkrétni KP jsolle¥ité, ale v fgipacE, ze dany SP
neni irazen k wité KP, neni to tak zavazny problém jako zpsidhebo
nevyeseni SP
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Problem Managment .."'?,.
— také druhy proces v po Fadi dulezitosti

 Problem Management — PM - IT proces, ktery seétaja na
odstraiovani (¥icin casto se opakujiciah zavaznych
Incidenti. Hleda a implementuje permanenteseni.

o Sprax problént se ¥nujeme také paraletrse zavaéhim IM

» Stejre jako ostatni procesy i PM ma svého manazera, ktetyoduje, zda
opakované SP a jejicltipina bude pevedena do kategorie Probléan

"u "\
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averem ... /9%

i . i ; Letisté praha
... Jak pokra €ovat s rozvojem systemu

* Nejde vSe najednou
« Stanoveni priorit
 Hodnoceni procésiM, CfM a PM po stanoveném obd:

* Anketa spokojenosti uzivatelale i vlastnich disgen Help
Deskového disp#nku aresSiteli SP, leccos napovi
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Helpik zdravi U castniky tSMF /5%

Letisté Praha
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Letisté Praha
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Dékuji za pozornost

Miroslava Buchbauerova
— projekt manazer

miroslava.buchbauerova@prg.aero
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