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levads
Darba ietvaros tika veikts ieskats ITIL standarta un ITIL standarta biblioteka. Tika
izanaliz€ta informacija par ITIL standarta izmantoSanas priekSrocibam. Darba gaitas laika autori
ieguva ne tikai teorétiskas zinasanas par ITIL standartu, bet arT praktiskas zinasanas par ITIL
standarta ievieSanu uznémuma.

ITIL bibliotekas izmanto$anas pamatojums

ITIL biblioteka apkopo sev1 labako pieredzi IT joma un ietver daudzas gramatas, kuras
satur svarigu informaciju par IT lomu misdieniga biznesa, par darbu ar klientiem, planoSanu,
servisu organizesanu un kontrolé$anu, par pieredzi menedzmenta jautajumos, kvalitates vadibu,
utt. [1].

ITIL standarta ir 1si un kodoligi aprakstiti principi, kuru iev€roSana atvieglos IT
departamenta darbu, ka ar1 uzlabos IT darbu uznémuma. Kapéc ITIL nepiecieSams neliela
uznémuma administratoram [2]?

1. Vienkarss stradajoss apkalpoSanas dienests (ang. Service Desk) palidzes noveérst
incidentus, ka ar1 samazinas to noveérSanas terminus. Incidentu analize dos izpratni par
uznémuma vajam vietam, kuras parasti mazu uznémumu loka ir salidzinosi viegli atrisinamas.

2. Izmainu vadiSanas (ang. Change Management) lietosana palidz&s atbrivoties no
daudzam problémam, kas rodas banalu kltidu gadijuma, neuzmanibas vai nezinasanas del.
3. Infrastruktiras dokumentéSana nav nemaz tik sarezgita. Dokumentu aktualitates

saglabasana ar parmainu vadiSanas palidzibu prasa minimalu piepili un ekonomé laiku. Ka ar1
iek$gjas datubazes ievieSana uz pasa vienkar$aka wiki-dzingja ieekonomes laiku problému
atrisinasana un nodroSinas paSapkalposanas iesp&ju klientiem.

4. Risku izpratne un to atbilstoSa noveértéSana palidz identificét kritiskos
pakalpojumus, optimizet infrastrukttru, atrast un likvidét kludas, utt., kas savukart veicina
finans€jumu piesaisti.

Iesp€jamie ievieSanas varianti
Visi faktori, kuri ietekmé& ievieSanu ir sadaliti uz tehniskajiem (“cietajiem”) un
psihologiskajiem (“mikstajiem”). ITIL sisttma ir paredz&éta mazinat riskus, kuri ir saistiti ar
“cietajiem” faktoriem. P&c ITIL autoru viedokla, tiesi “mikstie” faktori nosaka projekta veiksmi.
Atseviski var izcelt risku, kuru ITIL sauc par “sléptu ievieSanu”, kad uzn€muma vadiba
nezin par IT nodalas iniciativam. Tada pieeja vedis pie projekta neveiksmes. Tabula (skat.
1.tabulu) autori apkopoja ITIL ieviesanas iespgjas.
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1.tabula

ITIL ievieSanas stratégijas

IevieSanas variants

Varianta parskats

Visu procesu ievieSana
uzreiz

Praks€ to sastapt gandriz nav iesp&jams. Variants ir griti
realiz€jams, tap&c ka ir nepiecieSams daudz uzmanibas no vadibas
un IT specialistiem. Pat ja ir sagatavota vispusiga ITIL procesu
ievieSanas programma, taja tiks ieklauti noteikti posmi.

Dazu procesu ievieSana:
incidentu un problému
vadiba, apkalpoSanas
dienesta ievieSana,
izmainu vadiba

Tiesi Sis variants lauj T1saka laika perioda bez lieliem
ieguldljumiem sasniegt maksimilo rezultatu. Sis variants ir
piemérots gan maziem uznémumiem, gan ari lielam kompanijam
ar vairakam filialem.

Dazu procesu ievie$ana:
konfiguracijas vadiba

Biezi izmantojams variants. Jaatzimé, ka, Istenojot So procesu bez
SLM procesa visatrak tiek runats par ,,slépto ievieSanu”. Pastav
lieli riski, ka ar SLM procesu ievieSanu Jums biis nepiecieSams
parskatit pat ,,konfiguracijas vienibas” nozimi.

Viena procesa stratégijas

Incidentu  parvaldiba,
Service desk dienests

Tas ir visizplatitakais variants. ITIL uzskata, ka jebkadu ITIL
procesu ievieSana bez SLM procesa nes loti lielus riskus gan
organizacijai, gan IT nodalai. Mg@s stigri neiesakdm $o
variantu  sekojoso apstaklu dél: iespgjams Jus dzenaties
péc ,,vejdzirnavam” un neiesaistat vadibu $aja procesa. Biznesa
priekSniekiem SLM process ir loti saprotams, faktiski viniem tas ir
vienigais instruments IT apkalpoSanas vadiSanai. Licla varbiitiba
ir, ka jums vajadzes parskatit procesu péc SLM ievieSanas. Par $1
varianta priekSrocibu var minét vienkarsu
izmantoSanu priek§ lietotajiem, ka arT diezgan vieglu ievieSanu.

Pargjo ITIL procesu
ievieSana (atseviSki no
pargjiem)

ITIL procesi ir ciesi saistiti ar vadibas Itmena servisu, incidentu
vadibu. Faktiski, citu ITIL procesu ievieSana bez ieprieks
noraditiem diviem ir iesp&jama un drizak formala. Piem&ram, nav
jegas ieviest konfiguracijas vadibu bez parmainu vadibas un ari
otradak: procesiem vienkarsi nebis informacijas prieks darba.

Ta ka darba ietvaros tiek apskatitas iesp&jas ITIL ievieSanai mazos uzp€mumos,
vispiemérotaka strat€gija, $aja gadijuma, ir pec iesp&jas atrak un bez lieliem izdevumiem ieviest
daZus ITIL procesus. Tiesi tapec autori piedava ieviest uznémuma 3 vadibas procesus, kuri tiks

apskatiti sikak.

Par piemeéru tiks nemts mazs uznémums, kur darbojas tikai viens IT administrators.
Vinam ir viens priekSnieks un pastavigs darba apjoms, ar kura palidzibu tiek sniegts atbalsts
ieksgjai IT infrastruktiirai un tas lietotajiem.
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Incidentu vadiba

Incidentu vadibas procesa uzdevums ir parkapumu negativas ietekmes samazinasana vai
izslégsana IT pakalpojumu nodrosinasana, tada veida nodroSinot atru darba atjaunosanu.

Incidents — notikums, kas nav pakalpojumu sniegSanas standarta operaciju dala un var
novest pie sniegto pakalpojumu kvalitates samazinasanas.

Incidentu vadibas procesa mérkis ir p&c iesp&jas atraka pakalpojumu normalas darbibas
atjaunoSana ar pec iesp&jas mazakiem zaud&jumiem uzn€mumam un lietotajam.

Kas dara (atbildigas personas)

Apkalposanas dienests; darbinieki, kuri ir atbildigi par sniegtajiem pakalpojumiem,
saistitiem ar incidentu vadibu. ApkalposSanas dienesta struktira var but atskiriga, kas savukart
ietekmé to, kas un ka pildis funkcijas.

Ka darit (procesa gaita)

Incidentu vadibas procesa soli:

o Incidentu pienemsana un registréSana — tiek sanemta zina un izveidots ieraksts
par incidentu.

o Klasifikacija un sakotngjais atbalsts — tiek pieSkirts veids, statuss, ietekmes
pakape, neatlickamibas pakape, incidenta prioritate, utt. Var tikt piedavats pagaidu risinajums.

o Piesaiste — tick veikta parbaude, vai apskatamais incidents ir jau agrak bijis
registréts un vai nav zinama risinajuma.

o IzmekléSana un diagnostika — risindjuma neesamibas gadijuma tiek veikta
incidenta izmekl€Sana ar merki péc iesp€jas atrak atjaunot darbu.

o Risinajums un atjaunos$ana — ja risinajums ir atrasts, darbs var tikt atjaunots.

o AizvérSana — notiek sazinaSanas ar lietotaju, kur§ akcept€ piedavato risinajumu,
talak incidents tiek slegts.

o Monitorings — viss incidenta apstrades cikls tiek kontrol&ts, un, ja incidents netiek

atrisinats laicigi, notiek ta eskalacija.
Pastav vairakas apkalpoSanas dienesta organizéSanas iesp€jas, no kuram izplatitakas ir:

o Centralais apkalposanas dienests — vienots kontaktpunkts visiem lietotajiem.

o Lokalais apkalpoSanas dienests — atrodas vairakas vietas. Parasti $ads sadalijums
apgrutina vadibu.

o Virtualais apkalpoSanas dienests — pateicoties komunikacijas un interneta

tehnologiju pielietojumam, dienesta geografiskaja izvietojuma nav nozimes.
Prasibas pret apkalpoSanas dienesta personalu tiek noteiktas atsaucoties uz ta misiju un
struktiiru. Pastav vairaki apkalpoSanas dienesta izveidoSanas veidi:

o Zvanu apstrades centrs — tiek veikta zvanu registréSana un ieraksts.

o Zvanu registréSanas dienests — tiek veikta zvanu registréSana un sastadits
visparigs apraksts par ta saturu.

o Kvalificéts apkalpoSanas dienests — paredz darbiniekus ar augsta Iimena
profesionalam zinasanam, izmantojot dokumentaciju spgj atrisinat lielako dalu problemu.

o Ekspertu apkalpoSanas dienests — dota dienesta personals parzin visu uzn€muma

infrastruktiiru un spgj atrisinat jebkuru problému patstavigi.
Seciba, kuru nepiecieSams ieverot veidojot apkalpoSanas dienestu:

1. Dienesta darbinieku skaita noteikSana. Atkariba no kvalifikacijas, parasti viens
darbinieks diena spgj atsaukties uz 40-120 zinojumiem.

2. Komunikacijas veida noteikSana: talrunis, e-pasts.

3 ITIL programmnodroSinajuma uzstadiSana un nokonfiguréSana.

4. Instrukciju izveidoSana darbam ar incidentiem.

5 Darbinieku apmaciba (no 1-2 dienam).

6 Veikt 3-4 ned€lu ilgu apkalposanas dienesta darba procesa testésanu.
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7. Veikt lietotaju informésanu, akcent€jot uz jaunu, €rtu metozu ievieSanu, darba
kvalitates uzlaboSanu.
8. ApkalposSanas dienesta palaiSana visa uznémuma.

Kritiskie veiksmes faktori
NepiecieSams pieverst uzmanibu uz:

o Automatiz&tu incidentu registracijas un monitoringa sist€mu.

o ApkalpoSanas dienesta darbinieku kvalifikaciju.

o Aktualas datubazes esamibu, kura palidz novértét incidentu neatliekamibas un
ietekmes pakapi.

o Aktualas incidentu zinasanu bazes esamibu.

Problému vadiba

Problému vadibas procesa mérkis ir incidentu radiSanas iemeslu noteikSana, un ka
rezultats, So incidentu nepielausana. Tas ieklauj sevi proaktivas un reaktivas darbibas. Reaktivo
sastavdalu uzdevums ir incidentu iemesla noteikSana un to likvidacijas ieteikumu sagatavosana.
Proaktiva problému vadiba lauj nepielaut incidentus, nosakot infrastruktiiras vajas vietas, ka ar1
izstrada ieteikumus tas uzlaboSanai. Zinama kliida ir ta, kuras c€lonis ir noteikts. Jaatzimé, ka Sis
process nepiedava klidu labosanu, bet tikai to noteikSanu un iesp&jamo risinajumu piedavasanu.
Atrastie risindjumu varianti tiek nodoti izmainu vadibas procesam.

Problémas var biit sadalitas sekojosi:

o Kategorija (aparatnodro$inajums vai programmnodro$inajums).
o Darba ietekmes pakape.

. Steidzamiba.

o Prioritate (raditajs, kur$ apkopo ieprieksgjos punktus).

Kas dara (atbildigas personas)

Problému vadibas menedZeris; darbinieks, kur§ ir atbildigs par problému vadibu. ITIL
Sim darbam rekomendé izvéléties darbiniekus, kuri sp€ analizét, ekspertus. Mazajos
uznémumos So darbibu var veikt IT nodalas vaditajs, ja IT nodala darbojas tikai 1 darbinieks,
tad tas arT pilda Sos pienakumus.

Ka darit (procesa gaita)

Pamata ir esoSo vai iesp&jamo incidentu analize, kuri var novest pie problému radiSanas,
kas savukart ietekm@s pakalpojuma Iimeni. Ja tiek identificéti vairaki incidenti ar vienadam
pazimém, tie jaapvieno viena probléma un janodroSina tas risinajums. Ka arT censties nepielaut
atkartotu problémas raSanos, ja tomér problému atrisinat nav iesp&jams, jaizstrada profilakses
risinajumi. Saja gadfjuma, ja probléma bis zinama, ja ta atkartosies, to biis iesp&jams atrisinat
maksimali atri, izmantojot profilakses risinajumus.

Ja risinajums problémas noverSanai ir atrasts, risinajumam jabut nodotam izmainu
vadibas procesa.

Parasti problémas tiek identific€tas sekojosos gadijumos:

o Loti kritisku incidentu apskatiSana.
o Ja 152 laika bridr tika konstatéti daudzi incidenti.
o Bija l1dzigi incidenti, saistiti ar vienu tému.

Janem véra — procesa mérkis ir problému un zinamo kliidu kaitigu seku minimizésana
biznesam. Ir zinami daudzi gadijumi, kad novérst problému saviem spékiem maksaja biznesam
daudz dargak, neka izmantot profilakses risinajumus lidz tas novérSanas pec argjiem iemesliem.

Kritiskie veiksmes faktori

° Efektiva automatizéta incidentu registracija un efektiva infrastruktiiras stavokla
kontrole.
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L Realo meérku esamiba un maksimala personala zinaSanu un pieredzes
izmantosana.
L Problému vadibas un incidentu vadibas mijiedarbibas efektivitate.

Izmainu vadiba

Viens no svarigakajiem IT procesiem, kas nodroSina uznémuma infrastrukttiras stabilitati
ir parmainu vadiSana. Izmainu vadiSana (ang. Change Management) visciesak ir saistita ar
sekojosiem procesiem: incidentu vadiba, problému vadiba, izmainu vadiba.

Procesa mérkis ir standartu metozu un procediiru pielietoSana atrai izmainu apstradei ar
minimali iespgjamu negativu izmainu ietekmi uz pakalpojumu kvalitati. Ir jaseko visam
izmainam, lai varétu atbildet uz jautajumu “Kas izmainijas?”.

Izmainas ir neatlickama dala no jebkuras darbibas. Izmainu vadibas process pienem vai
atraida katru izmainu pieprasijumu.

P&c statistikas, lielaka incidentu dala (Iidz 70%) notiek nekorekti veiktu izmainu dél.

Izdala sekojoSos izmainu tipus:

o Parastas — tiek saskanoti péc noklus€juma. Piem&ram, sanemts pieteikums uz
paroles mainu, ofisa programmnodro$inajuma instaléSanu u.c.

o Vidgjas — jasaskano ar IT direktoru, pieméram, budZeta saskanoSanas
nepiecieSamibas dél (jaunas darba stacijas pirkSana u.c.).

o Lielas — jasaskano ar specialu izmainu komiteju.

Tacu mazajos uzn€mumos vidgja un liela izmera izmainas tiek saskanotas ar uznémuma
vaditaju.

Kas dara (atbildigas personas)

Darbinieks, kur§ ir atbildigs par lémumu pienemSanu par izmainu nepiecieSamibu.
Mazajos uznémumos IT nodalas darbinieks.

Ka darit (procesa gaita)

Janomaina servera konfiguracija vai jaievada ekspluatacija jauns marSrutétajs, vai
japarnes datubaze — visam $§im darbibam ir nepiecieSams sastadit planu, jaapstiprina tas,
japielieto un jaatjauno dokumentacija.

Mazajos uznémumos $ada veida darbiba ir lieka, jo ta aiznem daudz laika. To var
atlauties sev lielas korporacijas, kuru galvenais mérkis ir stabilitate, neskatoties uz izdevumiem.
Tacu arl mazajos uznémumos var izmantot parmainu vadiSanas metodikas, ievieSot tas
pakapeniski.

Un pirmais, ar ko bitu jasak, ir Izmainu plans (ang. Change plan). Tas ir dokuments,
kura tiek aprakstits, ka bus realizétas izmainas. Un plana struktira ir sekojosa [3]:

1. Apraksts. Saja sadala tiek aprakstits, kas tiks darits, kas taja piedalisies, ka ari
atsauces uz dokumentaciju.
2. Sagatavos$ana (ang. Pre-Installation). Viss, ko nepiecieSams zinat lidz laikam, uz

kuru ir ieplanotas izmainas. Svarigie §is sadalas punkti ir “VienoSanas” un “Rezerves kopijas”.
Ikviens, kuru var ietekmét izmainas, jabridina, un atbildigam personam ir jadod sava piekriSana.

3. Ieviesana (ang. Install Plan). Visas darbibas, kuras tiks veiktas izmainu laika.
Jaapraksta maksimali detalizéti, soli pa solim. V&lams noradit arT laiku, kuru aiznems izmainu
ievieSana.

4. Nosléguma darbibas (ang. Post-installation). Japarbauda, ka sisttma un visas
pargjas sisteémas, kuras sadarbojas ar to, strada korekti. Ja izmainu sagatavoSanas laika tika
mainiti kadi iestatfjumi, tie jaatgriez sakuma stavokli. Visas izmainas jaieraksta dokumentacija.

S. Atcel$anas plans (ang. Backout Plan). Tiek aprakstitas darbibas, kuras biis
nepiecieSams veikt, ja radisies kadas problémas, kuras nav iesp&jams noverst 1saja bridi.
6. Pielikumi. Ja plana ir daudz paliginformacijas, ta tiek aprakstita Saja nodala: IP

adreses, serveru nosaukumi u.c.
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Sastadot $ada veida planus, péc kada briza, tie uzkrajas uznémuma tik daudz, ka jaunas

izmainas jau vares veikt pec ieprieksgjo planu piemeriem. Un veikt tas izmainas var€s ne tikai
viens darbinieks (IT specialists), bet ari jebkur§ cits, kuram ir ieskats uzpe€muma IT
infrastruktura.

Kritiskie veiksmes faktori

Kritiskie veiksmes faktori ir izmainu nepiecieSamibas veiksmiga noteikSana, vienoSanas
ar visam ieinteresétam pusém, formalas procediras pastavésana un sekosana tai.

Secinajumi
Darba izpildes gaita sasniegti $adi rezultati:
L izanalizetas ITIL standarta priekSrocibas;
] izanaliz€tas iesp&jamas ievieSanas stratégijas un izvéléta piemérotaka no tam;
° izstradatas vadlinijas ITIL standarta ievieSanai maza uznémuma.
Summary

The goal of this work was achieved. During this work, was made insight into the ITIL
standard generally as well as into it's processes. Were found processes which are the most
necessary for small businesses when it comes to the implementation of ITIL. And these processes
are:

o incident management;
o problem management;
o change management.

After analysis of the collected information were made guidelines for implementation of
the most necessary ITIL standard processes for small businesses.
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