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Content Management - ¢wiczenie

Modut 3: Zarzadzanie problemami

Uzupetnij dashboard

Nr Krok

Konsekwencje

Krok pierwszy

Krok drugi

Krok trzeci

Krok czwarty

Krok pigty

Krok szosty

Krok siodmy

Krok osmy

Krok dziewigty

Krok ostatni
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dwuczesciowy proces, ktory obejmuje badanie i diagnoze problemu
opracowanie sposobu obejscia problemu

przeglad problemu

rejestracja problemu

okres$lenie waznosci problemu

wykrycie problemu

stworzenie rejestru znanych btedéw

zamkniecie problemu

kategoryzacja problemu

rozwigzanie problemu
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Konsekwencje

e Problemy nalezy rozwigzywac gdy tylko to mozliwe. Rozwigzanie problemu polega na usunieciu przyczyny grupy incydentéw i zapobiega
nawrotom incydentéw. Niektdre rozwigzania mogg wymaga¢ zmiany zarzadu, poniewaz dotyczg poziomu Swiadczenia ustug. Na
przyktad przeniesienie bazy danych moze wigzac sie ze spowolnieniem podczas procesu przenoszenia. Przed wdrozeniem rozwigzania
nalezy oceni¢ i wzigé pod uwage wszystkie ryzyka. Kroki podjete w celu rozwigzania problemu powinny by¢ opisane w bazie wiedzy
organizacji.

e W ramach ITIL problemy s3g rejestrowane w rejestrze probleméw. Rejestr problemdw to zbiér wszystkich probleméw wystepujacych w
organizacji. Oparty jest on na systemie zgtoszen, ktory pozwala na przypisywanie probleméw do okreslonych typéw zgtoszen. Dane
dotyczace problemu, takie jak data i godzina jego wystgpienia, powigzane z nim incydenty, objawy, wcze$niejsze kroki w celu
rozwigzania problemu i kategoryzacja problemdéw pomagajg zespotowi do spraw zarzgdzania problemami rozpoznac¢ pierwotng
przyczyne.
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Okreslenie problemu jest wynikiem eskalacji z dziatu obstugi klienta, aktywnej ewaluacji powtarzajgcych sie incydentéw i alertéw
pochodzgcych z dziatu zarzadzania eventami lub proceséw ustawicznego doskonalenia ustug. Oznaki problemu obejmujg incydenty,
ktére wystepujg w catej organizacji w podobnych warunkach, incydenty powtarzajgce sie nawet wtedy, gdy inne kwestie sg skutecznie
rozwigzywane, oraz incydenty, ktérych obstuga klienta nie jest w stanie rozwigzaé.

e Priorytet problemu zalezy od wptywu problemu na uzytkownikéw i firme oraz od jego pilnosci. Pilnos¢ problemu oznacza, jak szybko
organizacja musi go rozwigza¢. Wptyw oznacza miare potencjalnych szkdd, ktére problem moze spowodowac w organizacji. Okreslenie
priorytetu problemu pozwala organizacji najskuteczniej wykorzysta¢ zasoby badawcze. Dzieki przeniesieniu zasobdw w inne miejsca
zaraz po rozpoznaniu problemu mozliwe tez jest zmniejszenie stopnia niewywigzania sie z Umowy o gwarantowanym poziomie
Swiadczenia ustug (SLA).

e Kategoryzacja problemdédw powinna by¢ zgodna z kategoryzacja incydentéw. Kategoryzacja incydentéw (i problemoéw) polega na
przypisywaniu im gtéwnej i drugorzednej kategorii. Ten krok niesie wiele korzysci, m.in. to, ze dziat obstugi klienta moze porzgdkowa¢ i
modelowac incydenty, ktére wystepujg regularnie. Modelowanie pozwala na automatyczne przypisanie priorytetu. Trzecig i
najwazniejszg korzyscig jest mozliwos¢ zgromadzenia danych z dziatu obstugi klienta i opracowania raportéw. Dane te nie tylko
pozwalajg organizacji sledzi¢ tendencje zwigzane z problemami, ale tez ocenia¢ ich wptyw na popyt i mozliwosci dostawcy ustug.

e Zawsze nalezy wskaza¢ sposdb obejscia incydentu, poniewaz probleméw nie rozwigzuje sie na poziomie incydentéw. Obejscie pozwala
dziatowi obstugi klienta przywrdci¢ ustugi dla uzytkownikéw w czasie, gdy problem jest rozwigzywany. Rozwigzywanie problemu moze
trwac od godziny do wielu miesiecy, dlatego jego obejscie jest tak wazne. Do momentu rozwigzania problem uwazany jest za otwarty,
wiec obejécie jest tylko Srodkiem tymczasowym.

e Mowi sie takze o zasadniczym przegladzie problemu. Jest to dziatanie organizacyjne, ktére zapobiega przysztym problemom. Podczas
przegladu zespdt do spraw zarzgdzania problemami ewaluuje dokumentacje problemu i okresla, co sie stato i dlaczego. Nalezy omowic,
czego ten zespot sie dowiedziat, np. w ktérym miejscu procesu wystepujg zatory, gdzie pojawit sie btgd i co pomogto rozwigza¢ problem.
Pomocny w tym jest doktadny rejestr problemoéw. Kompletny rejestr to o wiele lepsze rozwigzanie niz préby przywotania tych
szczegbtow z pamieci. Taki przeglad problemu powinien prowadzi¢ do ulepszenia proceséw, szkolenia pracownikéw lub dokfadniejszej
dokumentac;ji.

e Okreslony sposob obejscia incydentu nalezy zakomunikowa¢ pracownikom organizacji jako znany btgd. Dobrg praktyka jest zapisanie
znanego btedu zaréwno w bazie wiedzy o incydentach jak i w dokumencie zwanym w ITIL bazg danych znanych btedéw (KEDB).
Dokumentowanie sposobdéw obejscia pozwala dziatowi obstugi klienta szybko rozwigzac incydenty i unikng¢ w przysztosci takich samych
problemow.
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Ten krok powinien nastgpié¢ dopiero po okresleniu, kategoryzacji, ustaleniu waznosci, rozpoznaniu, diagnozie i rozwigzaniu problemu.
Chociaz wiele organizacji konczy proces w tym momencie, ten krok tak naprawde nie jest ostatni.
Predkos$¢ badania i diagnozy problemu zalezy od przypisanego mu priorytetu (waznosci). Sprawami o wysokim priorytecie nalezy zawsze
zajgc¢ sie w pierwszej kolejnosci, poniewaz ich wptyw na dziatalno$¢ firmy jest najwiekszy. Pomaga w tym odpowiednia kategoryzacja,
poniewaz rozpoznanie trenddw jest tatwiejsze, gdy kategorie problemdéw odpowiadajg kategoriom incydentéw. Diagnoza zwykle polega

na analizie incydentdow, ktére prowadzg do zgtoszenia problemu oraz na dalszym testowaniu, ktére nie bytoby mozliwe na poziomie
obstugi klienta (np. zaawansowana analiza rejestru).
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