Riadenie urovne slumeb

(Service Level Management)

Ked'v roku 1998 stratilo pozemské riadiace cen-
trum kontrolu nad telekomunikacnou druZzicou
Galaxy IV v hodnote 250 mil. USD, doslo k mo-
hutnému vypadku telekomunikacnych sluzieb na
Uzemi USA.

Mimo prevadzky vtedy zostalo takmer 90 %
pagerov, bolo prerusené televizne i radiové vy-
sielanie, ochromena ¢innost bankomatov ATM a
leteckych navigacnych systémov. Aj napriek
tomu, Ze sa v priebehu niekolkych dni podarilo
obnovit sluzby, ekonomické straty dosahovali as-
tronomické hodnoty, ba o viac, boli ohrozené aj
[udské Zivoty.

Uvedeny realny priklad dokumentuje katas-
trofické dosledky nielen pre koncovych pouziva-
telov, ale aj pre poskytovatelov tychto sluzieb.
MnozZiace sa obdobné vypadky sluzieb tak inten-
zivne nastoluji otazku riadenia dostupnosti a
urovne poskytovanych sluzieb v obdobi rychlo sa
vyvijajucej informacnej spolocnosti.

Zaostrené na sluzby
V sucasnosti, ked rastie vyznam modernych in-
formacnych technoldgii v nasom kazdodennom
Zivote, stdvame sa Coraz zavislejSimi od nich.
Vypadky ¢i iné prerusenia dodavok sluzieb sa
povazuju za zlyhanie poskytovatela sluzieb a ne-
zriedka maju dosah aj na obchodné vztahy
medzi nim a zakaznikom.

Typicka infrastruktira poskytovatela moder-
nych IT sluZieb (outsourcingu) alebo aj IT odde-
lenia velkych podnikov pozostdva z mnohych
komponentov, Casto od réznych dodavatelov a
podporujulcich rozlicné komunikacné protokoly.
Naroky na siete a zariadenia sa dynamicky zvy-
$uju a rastt objemy prenasanych informacii. Za-
kaznici pozadujlci rozne druhy sluzieb su stale
zavislejsi od ich rychleho a spolahlivého doruce-
nia.

Narastd tak rozpor medzi spolahlivostou a do-
stupnostou sluzieb na jednej strane a realnymi
moznostami nepretrzitého efektivneho preva-
dzkovania stale zlozitejsich technologic-
kych zariadeni. So vzrastajucou
zloZitostou a rozlahlostou infradtruktdry
sa zvysuje aj pravdepodobnost poruchy
a mozného vypadku, pricom je obtazné
dopredu identifikovat potencidlne pro-
blémy prv, nez sa objavia. Ak sa vsak
objavia, treba ich lokalizovat a zistit pri-
Ciny, ktoré tieto problémy vyvolali, sta-
novit optimalny spdsob, ako ich
odstranit, spoznat a kvantifikovat
mozné dosahy problémov na obchodné
vztahy so zakaznikmi. Cim viac ¢asu
zaber( jednotlivé kroky, tym to ma ne-
gativnejs$i dosah na dostupnost sluzby
a uroven poskytovanych sluzieb a v
konecnom dosledku na obchodné

Ako teda riedit protichodné poZiadavky zakaz-
nikov a poskytovatelov sluzieb? Na prvy pohlad
sa zda, Ze rozpor je neriesitelny, no prax Uspes-
nych poskytovatelov sluzieb potvrdzuje, Zze
mozno Uspesne rozvijat sluzby a su¢asne zabez-
petit spokojnost zakaznikov. Rovnovaha medzi
protichodnymi poziadavkami zakaznikov a po-
skytovatelov sa da zabezpedit pomocou procesov
Information Technology Service Management
(ITSM), medzi ktorymi zohrava doleZitl dlohu
prave riadenie Grovne sluzieb (Service Level Ma-
nagement - SLM).

Co je to riadenie trovne sluzieb (SLM)?
SLM je koncept zaloZeny na definovani, merani,
spravovani a neustalom zlepSovani IT sluzieb.
Zahfna riadenie hardvéru, softvéru, fudi, znalosti
a procesov. Rozhodovaci proces pri riadeni SLM
je silne zavisly od presnych manazérskych infor-
maécii o zakaznikoch, ich poZiadaviek, technic-
kych parametrov procesov a predikovania
moznych problémov. Hovorime o proaktivhom
riadeni, ktorého cielom je predvidat a eliminovat
mozné vypadky ci iné odchylky od stanovenych
parametrov sluZieb.

Snahou je najst kompromis medzi kvalitnym
poskytovanim sluzieb, poziadavkami zakaznikov
a nakladmi vynaloZzenymi na prevadzku a za-
bezpecenie sluzieb. Poskytovanu sluzbu mozno
presne $pecifikovat a zmluvne formalizovat do
dokumentov, ktoré sa nazyvaju Service Level
Agreement (SLA). Parametre dohodnuté v SLA
sU nepretrzite monitorované s podrobnym re-
portingom vykonu (parametrov) a dostupnosti
sluzby.

Takto pomocou SLM mozno zaistit, aby sa IT
sluzby dodavané poskytovatelom neustale
udrziavali na Grovni vyzadovanej zakaznikmi a
boli poskytované iba tie, ktoré st pozadované.

SLM sa deli na niekolko aktivit, ktoré s na-
vzajom prepojené a vytvaraju zivotny cyklus
procesu SLM:

T Zivotny cyklus SLM

vztahy.

Strucna obsahova napln jednotlivych aktivit je
nasledujlca:

m Spoznanie potrieb zdkaznika
e jeho narokov na IT sluzby,
e obchodnych procesov a vztahov

m Definovanie sluzby
o stanovenie parametrov IT sluzby
tak, aby spifiala poziadavky zakaz-
nika (st zachytené v dokumente
Service Level Requirements - SLR)

m Uzatvorenie kontraktu
¢ vytvorenie dokumentu SLA
o definovanie metrik (parametrov,
ktorymi sa opise dohodnuta uro-
ven sluzby a zérover sa bude
merat jej kvalita)

m Monitorovanie
e priebezné sledovanie sluzby podla
dokumentu SLA

m Reportovanie
e pravidelny report parametrov a
dostupnosti poskytovanej sluzby
(ohlas, pocet chyb, dizka vypad-

kov atd")

m Revidovanie kontraktu
e v pravidelnych intervaloch sa
znova posudzuje a pripadne meni
kontrakt vratane dokumentov SLA

SLM mozno definovat tak, Ze ide o riadenu
sthru ludi a systémov (tvorenych z elementov a
sieti), ¢o umoZriuje organizacii zaistit pinenie po-
Ziadaviek zdkaznikov zachytenych v dokumen-
toch SLA pri efektivnom vyuziti zdrojov

poskytovatela sluzby.

Ako sme uz spomenuli, SLM je jeden z proce-
sov ITSM, ktory je zlozitou suhrou viacerych na-
vzajom prepojenych taktickych a operativnych
procesov. Podrobnejsi opis tejto zaujimavej pro-
blematiky bude néplfiou iného, rozsiahlejsieho
prispevku.
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