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Zarzadzanie incydentami

Wiele renomowanych firm technologicznych
doswiadczyto powaznych przerw w
Swiadczeniu ustug z powodu pozornie
niewinnych zdarzen lub zmian. Takie sytuacje
sg kosztowne, podwazajg zaufanie klientow

i stwarzajg niepotrzebng presje dla zespotéow
odpowiedzialnych za obstuge incydentow.

Wedtug Gartner, 98% organizacji stwierdzito,
ze jedna godzina przestoju moze kosztowac
ponad 100,000 $.

Dlatego kluczowgq sprawag jest upewnienie sie,
ze jesteSmy w stanie reagowac na incydenty
tak szybko, jak to tylko mozliwe, a zarzadzanie
konfiguracjg ustug ma tutaj absolutnie
pierwszorzedne znaczenie!

Bez przejrzystego wgladu w ustugi i zwigzang
z nimi infrastrukture, zespoty ITSM dziatajg
w duzej mierze po omacku.

(i ] Czym jest zarzadzanie incydentami?

Zarzadzanie incydentami to proces reagowania na
nieplanowane zdarzenie lub przerwe w swiadczeniu ustugi
w celu przywrocenia jej do normalnego stanu.

¢ Incydent: nieplanowana przerwa w swiadczeniu
ustugi lub obnizenie jakosci ustugi.

e Powazny incydent: incydent o znaczacym znaczeniu
dla biznesu, wymagajacy natychmiastowej,
skoordynowanej reakgcji.
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https://blogs.gartner.com/andrew-lerner/2014/07/16/the-cost-of-downtime/

W jaki sposéb zarzadzanie konfiguracjg ustug moze
przyspieszy¢ zarzadzanie incydentami?

CMDB moze dziatac¢ jako pojedyncza szyba, przez ktérg mozna
podejrzec¢ ustugi i ich zaleznosci. Dzieki tym informacjom, w przypadku
wystgpienia incydentu, osoby reagujgce mogg szybko oceni¢ jego skutki,
zidentyfikowac potencjalne zasoby, natychmiast skontaktowac sie

z odpowiednimi interesariuszami i rozpocza¢ proces usuwania
potencjalnych przyczyn.

Klienci nie maja dostepu do serwisu rozliczeniowego

Przypisz Zdiagnozuj

Typ (o Incydent Status: [\A/ALe V)

Dotyczy Status

ustugi rozliczenia

CP:?W|azane Billing-ux-service Konsola rozliczeniowa Realizacja zaméwien
S:

Kategoria:

Cl w CMDB moga by¢ potgczone z Service Desk, dzieki czemu, gdy
pracownicy zarejestrujg incydent, moga rowniez wybrac ustuge, ktorej
dotyczy incydent, a nawet konkretne komponenty ustugi, ktérych on
dotyczy. Daje to osobie odpowiedzialnej za reagowanie na incydenty
ogromnag przewage, poniewaz nie musi szukac tych informacji dla
poszczegdlnych incydentéw.

Co wiecej, ustugi i wszelkie ich zaleznosci moga mie¢ wtascicieli
zdefiniowanych w CMDB. Oznacza to, ze kazdy, kto stara sie ustalic¢
przyczyne incydentu, ma do dyspozycji wiele informacji na temat tego,
kto jest odpowiedzialny za poszczegdlne obszary. Eliminuje to czesto
nerwowe proby skontaktowania sie ze wspotpracownikami w celu
ustalenia wtasciciela przeoczonego, ale krytycznego komponentu.
Powigzanie Cl z wtascicielami moze by¢ rowniez uzyte do
automatycznego wysytania powiadomien do konkretnych oséb lub grup
w przypadku wystgpienia incydentu.
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Wskazowki i porady

Zgodnie z tym, co zostato opisanew
sekcji wskazéwek dotyczacych
zarzadzania zmianami, pierwsza
najwazniejszg rekomendacja jest
skoncentrowanie sie na ustugach.
Dziataj na coraz nizszych poziomach
zaleznosci, az do uzyskania
wystarczajacej ilosci informacji dla
wiekszosci zdarzen. Zawsze mozesz
przejsc¢ ojeden poziomnizej na
pozniejszym etapie, jesli zauwazysz
taka potrzebe.

Chcac to jeszcze bardziej utatwic,
zacznij najpierw od kilku krytycznych
ustug, poniewaz to one sg tym, co
naprawde warto niezwitocznie
zadokumentowac, a nastepnie
dodawaj reszte w kolejnosci od
najwazniejszego do najmniej
waznego.

W kontekscie priorytetow, oznaczanie
ustug za pomocg priorytetow w

CMDB jest doskonatym pomystem.
Moze to poméc osobom
odpowiedzialnym za reagowanie na
incydenty w zarzagdzaniu obcigzeniem
i upewnieniu sie, ze w przypadku
wystgpienia jednoczesnie roznych
incydentéw, w pierwszej kolejnosci
naprawiane sg te najwazniejsze.
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Kolejng wskazéwka jest upewnienie
sie, ze kazda ustuga ma jasno
okreslonego wiasciciela, ktéry moze
petnic¢ role punktu kontaktowego w
przypadku ewentualnych pytan
dotyczacych danej ustugi, jak rowniez
dbac o poprawnos¢ danych w CMDB
dotyczacych tej ustugi. Podczas gdy
wiele zmian w elementach
konfiguracji moze by¢
dokonywanych w CMDB za pomocg
automatyzacji, dobrg praktyka jest
wyznaczenie osoby odpowiedzialnej
za kontrole, by¢ moze raz na kwartat,
czy wszystko przebiega tak, jak
powinno. Wiasciciele (czyli Twoi
pracownicy) mogg zostac przypisani
jako ich wiasny element konfiguraciji
w Twojej CMDB, dzieki czemu
mozesz fatwo zobaczy¢ wszystko, co
nalezy do danej osoby, jak réwniez to,
gdzie sie ona znajduje, w jakim dziale
pracuje itp.



Gotowy, aby usprawnic¢ swoj ITSM?

Skontaktuj sie z TT PSC Platynowym Partnerem marki Atlassian.
Przygotujemy dla Ciebie indywidualng oferte i rekomendacje!

Swiadczymy peten zakres ustug zwigzanych z Jirg i innymi narzedziami
@ Atlassian: od analizy biznesowej, przez zaawansowanga customizacje, po
wdrozenie i obstuge.

Zapewniamy réwniez petng obstuge umoéw licencyjnych

\\\\ (odnowienie, przedituzenie, przejscie na wersje serwerowa lub
chmurows itp.) dla produktow Atlassian oraz wszystkich aplikacji
z platformy Atlassian Marketplace.
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