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Ugelem dokumentu je popsat pravidla a zakladni postupy procesu Problem management
v prostfedi MZe véetné vazeb daného procesu na okoli, hlavni ¢innosti nutné ke splnéni cile
procesu, definice roli apod.

Tato pravidla a postupy jsou zavazné pro zaméstnance a externisty ve smyslu ¢l. 1.2 interniho
pokynu naméstka Sekce ekonomiky a informacnich technologii €. XX/2016, systém fizeni
sluzeb informacnich a komunikaénich technologii, ktefi se podileji na cinnostech dale
popsanych v tomto dokumentu.

Souvisejici dokumenty - Smérnice €. 6/2012 ministra zemé&délstvi Zasady pro ,Postup
vznaseni a realizace pozadavku v oblasti ICT.

Vlastnikem a manazerem procesu je Problem manager, ktery pfedklada podnéty na zmény
vV hastaveni procesu ITSM manazerovi.

Dokument spravuje a odpovida za jeho aktualizaci, projednani a publikaci ITSM manaZer.
Dokument schvaluje feditel Odboru informaénich a komunikaénich technologii MZe.

Problem Management / Rizeni problém( je proces odpovédny za véasnou detekci problémd,
jejich zaznamenavani a fizeni jejich zivotniho cyklu.

Jeho cilem je proaktivné zamezovat vyskytu incidentd - nachazet pficiny incidentl a zpusoby
jejich odstranéni, minimalizovat dopad incidentu, kterym nemohlo byt zabranéno.

Proces také zajiStuje zaznamenani identifikované znamé chyby do Databaze znamych chyb
(KEDB) a reakce na né&, zaznamenava i nahradni feSeni (workarounds) k incidentim, u nichz
se jesté jejich pfiCinu identifikovat nepodafilo. Jednotlivé postupy reakce na incidenty jsou pred
zapisem do znalostni databaze ovéfreny a schvaleny, ¢imz je zaru€ena jejich bezpecnost a
realizovatelnost.

Cilem procesu Problem management je:

e odpovidat za spravu vSech problémuU po dobu jejich celého Zivotniho cyklu,

e proaktivné zamezovat vyskytu incidentq,

e zaznamenavat znamé chyby.
Svou ¢innosti zvySuje dostupnost sluzeb poskytovanim v€asného feseni jako prevence pfed
opakovanim incidentll a pomaha snizovat vydaje na zastupna feSeni nebo opravy, jez
nefunguiji.
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Alert Alert Upozornéni, Ze byla dosazena nastavena
Vystraha prahova hodnota, néco se zménilo, nebo se
vyskytla porucha. Vystrahy jsou cCasto
vytvafeny a spravovany nastroji spravy
systémld a jsou fizeny procesem spravy

udalosti.
ASAP As soon as possible Jak nejdfive je mozné
Cl Konfiguracni polozka Jakakoliv komponenta nebo jiné aktivum
Configuration item sluzby, které by mély byt spravovany za

uCelem dodavky sluzby. Konfiguraéni polozky
typicky zahrnuiji sluzby IT, hardware, software,
stavby, lidi a dokumentaci.

CM Configuration management | Rizeni konfiguraci. Nékdy se téZ pouziva
vyraz Configuration and Asset management.

CMDB Configuration management | Databaze, kde je komplexni pfehled
database o veSkerych existujicich komponentach ICT.

Zakladni sledovanou entitou CMDB je
konfiguraéni polozka.

Event Event Zména stavu, ktera je vyznamna z hlediska
Udalost fizeni konfiguracni polozky nebo sluzby IT.
Pojem je také pouZivan ve vyznamu vystrahy
nebo upozornéni pochazejicich od sluzby IT,
konfiguraéni polozky nebo monitorovaciho
nastroje. Udalosti obvykle vyZaduji, aby
pracovnik provozu IT proved| néjakou €innost,
a Casto vedou k registraci incidentu.

EM Event management Rizeni udalosti

ExD Externi dodavatel Externi dodavatel sluzeb

HD MZe HelpDesk MZe HelpDesk MZe

ChM Change management Rizeni zmén

IM Incident management Rizeni incidentd

InD Interni dodavatel Interni dodavatel sluzeb

IS Informacni systém Funkéni celek pro systematicke

shromazdovani, zpracovani, uchovavani a
zpristupniovani informaci na bazi ICT

ITIL ITIL - Information Soubor praxi provéfenych konceptl a
Technology Infrastructure postupu, které umoznuji Iépe planovat,
Library vyuzivat a zkvalitiovat vyuziti informacnich
technologii.
ITSM ITSM — IT Service Implementace a sprava kvality sluzeb IT,
management které splfiuji potfeby businessu. Sprava

sluzeb IT je vykonavana poskytovateli sluzeb
IT za vyuziti vhodné kombinace lidi, procesu
a informacnich technologii.

ITSMgr ITSM manazer Manazer systému ITSM, ktery odpovida za
nastaveni a spravu systému ITSM.
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KE Known Error Problém, ktery ma popsanu primarni pfi€inu a
Znama chyba nahradni feSeni. Znamé chyby jsou evidovany
a spravovany béhem celého zivotniho cyklu v
ramci spravy problémud. Znamé chyby mohou
byt identifikovany také vyvojem nebo

dodavateli.
KEDB Known Error database Databdze obsahujici vSechny zaznamy o
Databaze znamych chyb znamych chybach. Databaze je vytvarena
v Problem managementu a vyuZivana pfi
fizeni incidentd i problémG. Databaze

znamych chyb muaze byt soucasti systému
fizeni konfiguraci, nebo mize byt uloZzena
nékde v systému Fizeni znalosti o sluzbach.
S databazi znamych chyb primarné pracuje
HD MZe jako 1. uroven feSitelské podpory.

KL Katalogovy list Katalogovy list — pisemné vyjadreni, co dana
sluzba obsahuje v rdmci dané smlouvy.

MZe Ministerstvo zemédélstvi Ministerstvo zemédélstvi — Ceska republika

OLA Operation Level Agreement | Smlouva o0 Urovni podpory poskytované

sluzby sjednana mezi vlastniky sluzby a
feSiteli zajiStujicimi jeji provoz

PIR Post Implementation Review | Vyhodnoceni, které probiha po vyfeSeni
Vyhodnoceni po problému. Uréuje, zda byl problém vyifeSen
implementaci uspésné, a identifikuje pfilezitosti pro

Zlep3eni.
PPM Proaktivni Fizeni problém Cast procesu fizeni problémG. Cilem

proaktivniho fizeni problém( je identifikace
probléml, které by jinak mohly byt
opomenuty. Proaktivni  fizeni  problému
analyzuje zaznamy o incidentech a vyuziva
dat shromazdénych dalSimi procesy spravy
sluzeb IT pro identifikaci trendd nebo
zavaznych problémd.

Problem Problem PFic¢ina jednoho nebo vice incidentl. Pficina
obvykle neni znama v Case vytvoreni
zaznamu o0 problému a proces spravy
probléml je odpovédny za jeho dalsi

zkoumani.
PM Problem management Proces, ktery odpovidd za fizeni vSech
Rizeni problému problém po dobu jejich celého ZzZivotniho

cyklu. Rizeni problém( proaktivné zamezuje
vyskytu incidentd a minimalizuje dopad
incidentu, kterym nemohlo byt zabranéno.
PMar Problem manager Manazer Fizeni problém

RACI Matice odpovédnosti Matice RACI slouzi pro rozdéleni a pfifazeni
odpovédnosti ¢lendm tymu v projektech,
procesech nebo jejich ¢astech. Jedna se o
jednoduchou formou modelu kompetenci.

RF Request fullfilment Zéadost o sluzbu
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RfC Request for Change Pozadavek na zménu podany na vzorovém
Pozadavek na zménu formulafi, jehoz Zivotni cyklus se Fidi dle
schvaleného procesu.

RM Release & Deployment | Rizeni nasazovani a uvolfiovani verzi. Nékdy

management se téZz pouziva jen vyraz Release
management.

SD ServiceDesk Systém pro evidenci pozadavkll na IS a
zpracovani dalSich procesu tykajicich se IT
v rezortu MZe.

SIM Security Incident | Rizeni bezpeénostnich incidentd. Proces, za

management néjz odpovida Oddéleni kybernetické
bezpeclnosti.

SLA Service Level Agreement Smlouva o Urovni poskytované sluzby
sjednana mezi poskytovatelem sluzby a jejim
pfijemcem.

SLM Service Level management | Rizeni Grovné sluzeb

SLMgr SLM manager Manazer fizeni urovné sluzeb

Workaround | Workaround Docasné feSeni nebo doCasné obejiti chyby
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2 Ramec procesu

Ramec procesu Problem management je znazornén na nize uvedeném schématu vazeb
jednotlivych procesli na MZe. Na tomto schématu jsou znazornény nevyznamnégjsi a

nejzietelnéjsi vazby na ostatni procesy.

Knowledge management

Stavajici znalost

Vyfedeny/zamitnuty
poifadavek na zménu
.
i

Change
management =

Nowy potadavek na
zménu

Informace o workaroundu
& opakujicim se intidentu__

Security Incident %
management

d
i
Informace o uzavieném
problému

Informace o workaroundu
&i opakujicim se lncldentuh

>

Incident
manage ment iy

Informace o uzavieném
problému

Alert,
event

Nova znalost

Nové chyba Release &
Deployment
management

Informace o Cl
Configuration
management

VyreSeny alert,
event

Event management

2.1 Vystupy z procesu Problem management do ostatnich procesu

S Do Change managementu je pfedan novy pozadavek na
Change Novy poZzadavek na N 0, . ; , .
. zménu, jehoz realizace je podminkou pro konecéné
management | zménu L .
uzavreni problému.
V  pfipadé uzavieni problému dava Problem
. Informace o . . < .
Incident . management informaci zpét do procesu Incident
uzavieném oy f " ene i
management . management, kde mlze na zakladé této informace dojit
problému . .
ke kone€nému uzavieni incidentu.
V  pfipadé uzavieni problému dava Problem
Security Informace o management informaci zpét do procesu Security
Incident uzavieném Incident management, kde mlze na zakladé této
management | problému informace dojit ke koneénému uzavieni bezpecnostniho
incidentu.
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Knowledge Nova znalost na Z popisu feSeni incidentu je mozné vytvofit novou
management | zakladé vyreSeni znalost a zavést ji napf. do KEDB.

Event Vyfeseny alert, Do Event managementu se zpét vraci informace o
management | event vyfeSeni alertu, eventu.

2.2 Vstupy z ostatnich procesu do procesu Problem management

VyFeseny/ Nékteré problémy je nutné fesit prostfednictvim procesu
Chanae zamitnuty Change management, ktery nasledné dava procesu
9 sadavek Problem management zpét informaci o tom, zda byla
management | poZadavek na . N v . : -
Zménu zmeéna realizovana Ci nikoli. Prc_)blemy jsou finalné
uzavfeny az poté, co je zména realizovana.
Informace o v v e
Incident workaroundu & \% prlpade_ vyreseni mmc_lgqtu vyorkaroundem,v ngbo
Kuiici pokud se jedna o opakujici se incident, je pfedano
management | OPAKLicim S€ k feSeni do procesu Problem management
incidentu P 9 :
Knowledge Stavajici znalost Znalosti uloZzené v databazi _znavlpvs,tl slouZzi procesu
¥ebna k vvieseni Problem management k efektivnéjSimu a rychlejSimu
management potre na K vyreseni . o P
feSeni problému.
V rdmci procesu Release management je
Release Nova chyba implementovan schvaleny zménovy pozadavek, pfi
management jehoz implementaci se muze objevit nova chyba, kvdli
které je otevien novy problém.
V ramci procesu Event managementu jsou generovany
Event Al L N Ll
erty, eventy alerty, eventy, které jsou pfedavany k feSeni do procesu
management
Problem management.
Informace o Vv Fioade regeni b 2nostnih incident
Security workaroundu &i pfipadé  vyreSeni ezpecnostniho  incidentu
; e workaroundem, nebo pokud se jednd o opakujici se
Incident opakujicim se b &nostni incident. ie pfedano Kk fedeni d
management | bezpenostnim I:)ezglecnos ni incident, je pfedano k feSeni do procesu
incidentu roblem management.
Configuration Informace o CI Problem manavlgverpen:[ vyuziva informace uloZzené
management v CMDB MZe pfi feSeni problému.
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V rdmci procesu byly identifikovany nize uvedené role. U kazdé jednotlivé role procesu
Problem management jsou definovany jeji odpovédnosti a ukoly.

Jmenovité obsazeni jednotlivych roli je uvedeno v Knihovné ITSM pod poloZkou ,Obsazeni

roli“.

¢ Osoba nebo tym, ktery nahlaSuje problém. Nékdy se pouziva téz termin NahlaSovatel.

e Osobou muize byt HD MZe, Problem manager nebo dodavatel.

e Nepredpoklada se, ze Zadatelem bude uzivatel sluzeb.

e Mdlze se jednat i o nastroj (napf. alerty ¢i eventy z monitorovaciho nastroje).

e Pripadné muze byt Zadatelem, resp. zdrojem jiny proces — napf. Incident management
Ci Release & Deployment management.

e Je odpovédny za zaevidovani problému do SD, pokud jiZ neni zaregistrovan
Zadatelem.

e Prioritizuje problémy.

e Kontroluje Uplnost zaznamu a uzavira je v SD nastroji.

e Je jmenovany feditelem odboru ICT MZe.

e Dodava podklady o stavu problém.

e Zpracovava zpravy k procesu.

e Ve spornych pfipadech rozhoduje o tom, zda ma byt pozadavek povazovan za problém
¢i nikoliv.

e Je manazersky zodpovédny za evidenci vSech problému v ServiceDesku.

e Ridi a koordinuje Fe$eni problémi a dohlizi, aby byly vSechny problémy fe$eny
efektivné.

e Je zodpovédny za evidenci Znamych chyb a workarounda.

e Je opravnén stanovit pofadi zpracovani problému.

e DalSi odpovédnosti vyplyvaji z dokumentu ,Obecny ramec systému ITSM®, ktery je
dostupny na intranetu MZe v Knihovné ITSM.

¢ Na zadost Problem managera spolupracuje pfi hledani feSeni problému.

e Na Zadost Problem managera poskytuje soucinnost pfi vytvafeni a popisovani
Znamych chyb a workaroundu.

o Na zadost Problem managera spolupracuje pfi vyfeSeni problému.

¢ Na zadost Problem managera poskytuje soucinnost pfi dokumentaci problému.

e Odpovida za nastaveni a zdokumentovani procesu.

e Odpovida za spravu navrhi na zlepSeni procesu, je spravcem pfipominek k procesu.

e Odpovida za nastaveni metrik vykonnosti procesu.
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Zasady Problem managementu jsou tvofeny souborem pravidel a definic, vymezujicich proces
Problem management.

Priorita feSeni problému se stanovuje na zakladé dopadl problému a naléhavosti jeho feseni.

Pouzije se nasledujici zpusob prioritizace dle matice nize, ktera vyuziva pro stanoveni priority
vztah naléhavosti a dopadu:

Dopad

Nize v tabulce jsou popsany typy dopadu na uzZivatele:

1 - PloSny Tyka se vSech uzivatelll systému nebo alespon jednoho klic¢ového typu
uzivateli systému, u kterych se kvlli incidentu proces v systému
zastavil.

2 - Skupinovy Tyka se uzivatelu v poctu pfiblizné jednotek.

3 - Individualni Tyka se jednoho uZivatele.

Naléhavost

Nize v tabulce jsou popsany druhy naléhavosti poZadavku:

1 - Nejvyssi Problém musi byt vyfeSen v nejkratSi mozné dobé i za cenu vyuziti
dodate¢nych zdroj(.

2 - Vysoka Reseni problému musi byt zahajeno neprodleng, ale neni nutné pro
vyfeSeni mobilizovat aktualné nedostupné zdroje.

3 - Bézna Problém snese odklad dle dostupnosti zdroju.

Dopad
Plosny Skupinovy | Individualni
g Nejvyssi 1 2 3
>
% Vysoka 2 3 4
2 |Bé&zna 3 4 4
e Unikatni identifikator - Problem ID *
¢ Datum a ¢as vzniku problému *
e Zadatel *
e Vlastnik *
e Resitel *
e Stav zdznamu *
e Naléhavost *
e Dopad*
e Priorita *
Stuperi dlvérnosti: VeFejné Problem Management Strana 11z 18

verze 1.0
V pfipadé vytisténi z elektronické podoby se jedna o nefizeny dokument!



DS
[y
IS

MINISTERSTVO ZEMEDELSTVI

Dotcené sluzby *

Dot&eny/i uzivatel/é *

Dot&ené konfiguraéni polozky *

Popis problému *

Odkazy na relevantni zaznamy problém0 *

Odkazy na relevantni zaznamy incidentd *

Odkazy na relevantni zaznamy Znamych chyb a Workaroundu *
Odkazy na relevantni zaznamy RFC / pozadavk( na zmény *
Odkaz na relevantni zaznam PIR problému *

Historie zmén stavl zaznamu *

Log aktivit *

Datum a &as vyfeseni problému *

Pfi¢ina problému *

Zpusob vyfreSeni problému *
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Nasledujici text popisuje slovné i graficky hlavni €innosti tohoto procesu,

jakoz i odpovédnosti osob (roli) za jednotlivé Cinnosti.

Problem Management Fidi problémy a spravuje znamé chyby.

NiZe uvedené schéma je pfilohou procesu.

|_'..

-,
-

MINISTERSTVO ZEMEDELSTVI

vzijemné vazby,

Problem Management

Zadatel

HD MZe

Problem manager

/" Nahlgeni

Registrace,

\\ problému

P prioritizace
531

Uzavieni
53.7

\ 4

Reseni problému
5.3.2

<

A

Vytvoreni
nového zdznamu
»Znama chyba”
533

Existuje
vorkaround

Change
management

zména?

NE

Vyreseni

problému
5.3.4

ANO

v

Dokumentace
5.3.5

\ 4

Vyhodnoceni

5.3.6

Stuperi davérnosti: Verejné

Problem Management
verze 1.0

Strana 13z 18

V pfipadé vytisténi z elektronické podoby se jedna o nefizeny dokument!



)

Ny =
w0

Yyrd
RO
ey O

|
| MINISTERSTVO ZEMEDELSTVI

5.2 RACI procesu Problem management

RACI matice definuje odpovédnosti pfifazené v ramci procesu, jednotliva pismena znazorfiu;ji
zpusob zapojeni do procesu.

(A = zodpovida manazersky, R = provadi, C = poskytuje vstupy, | = je informovan)

5.3.1 Registrace, prioritizace I R/A I

5.3.2 Reseni problému RIA | C
5.3.3 Vytvoreni nového zaznamu ,Znama chyba“ R/A | C
5.3.4 VyieSeni problému I R/IA | C
5.3.5 Dokumentace R/A | C
5.3.6 Vyhodnoceni R/IA
5.3.7 Uzavieni I R/IA

R — Responsible | kdo je odpovédny za provadéni €innosti

A — Accountable | kdo je celkové odpovédny za celou €innost, je odpovédny za to, co a
jak je provedeno

C - Consulted kdo mlze poskytnout cenou radu ¢&i konzultaci k ¢innosti

| — Informed kdo ma byt informovan o priibéhu procesu ¢i rozhodnutich v €innosti

5.3 Cinnosti procesu

5.3.1 Registrace, prioritizace

Role uc€astnici se R — Responsible | HD MZe
cinnosti: A — Accountable | HD MZe

C - Consulted

| — Informed Zadatel

Problem manager

Vstupy procedury: - hladSeni o problému.

Stav zaznamu - Otevieny
Popis ¢innosti: Problém oznamuje Zadatel emailem prostfednictvim jednotného

kontaktniho mista HD MZe.
HD MZe pozadavek zaregistruje do SD a pfidéli mu prioritu.
O zalozeni zaznamu problému je informovan Problem manager.

Vystupy procedury: | - prioritizovany problém, ktery je zaregistrovan v SD.
Stav zaznamu - PFidéleny
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Role ucastnici se R — Responsible | Problem Manager

cinnosti: A — Accountable | Problem Manager
C — Consulted Resitel
| —Informed

Vstupy procedury: - prioritizovany problém, ktery je zaregistrovan v SD.
Stav zaznamu - Pridéleny

Popis €innosti: ReSeni problému zahaji Problem manager.

Problem manager ma pravo si vyzadat pro feSeni problému dalsi
kapacity feSiteltl ¢i soucinnost dalSich osob.

V pfipadé, ze k pfedmétnému problému jiz existuje Workaround, tak
Problem manager soubézné s feSenim problému zahaji ¢innost 5.3.3.
(vytvofeni nového zaznamu ,Znama chyba").

Pokud je nalezeno feSeni problému, a zaroven feSenim neni realizace
zmény, pokracuje se €innosti 5.3.4.

Pokud je nalezeno feSeni problému, a zaroven feSenim je realizace
zmeény, pfedava se do procesu Change management jako Pozadavek
na zménu (RfC) a zaznam problému zUstava otevieny.

V pfipadé, Ze je tfeba se pro feSeni problému obratit na vice Fesiteld,
tak problém feSi, koordinuje a odpovida za jeho vyfeSeni Problem
manager. Resitelé pIni jednotlivé ukoly zadané Problem managerem.

Vystupy procedury: | - problém se znamym feSenim
Stav zaznamu - Reeny
nebo
- problém se znamym feSenim pfedany do procesu Change
management jako Pozadavek na zménu (RfC).
Stav zdznamu - Regeny

Role ucastnici se R — Responsible | Problem Manager
cinnosti: A — Accountable | Problem Manager
C — Consulted Resitel
| —Informed
Vstupy procedury: - prioritizovany problém, ktery je zaregistrovan v SD a ke kterému

je znamy Workaround.
Stav zaznamu - Pridéleny
Popis €innosti: Problem manager na zakladé znamého Workaroundu vytvofi novy
zaznam Znamé chyby v KEDB.

Problem manager v rdmci nového zaznamu Znamé chyby popise
dostate€nym zpusobem pfi€iny, dusledky a nalezeny Workaround.

V pfipadé potfeby, ma pro ucéely popsani Znamé chyby, pravo
pozadat o soucinnost FeSitele, ktery vymyslel / aplikoval dany
Workaround.

Tato €innost neni realizovana v pfipadé, Zze v souvislosti s feSenym
problémem neexistuje Workaround.

V pfipadé, Ze neni problém vyfeSen a zaroven neni tato &innost
dokoné&ena, nelze uzavfit zaznam problému v SD.

V pfipadé, Ze je problém vyfeSen dfive, nez je dokon€eno vytvoreni
nového zaznamu ,Znama chyba“, neni zapotifebi dokoncovat tuto
¢innost.
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| Vystupy procedury: | - vytvofeny novy zdznam Znamé chyby v KEDB.

Role udastnici se
éinnosti:

R — Responsible | Problem Manager

A — Accountable | Problem Manager

C — Consulted Resitel

| — Informed Zadatel

Vstupy procedury:

- problém se znamym feSenim
Stav zaznamu - Regeny
nebo

- realizovana zména (Change management).
Stav zdznamu - Regeny

Popis ¢innosti:

Za vyreSeni problému je zodpovédny Problem manager, ktery ma
pravo si vyzadat pro vyrfeSeni problému dal§i kapacity feSitelt Ci
soucinnost dalSich osob.

Problem manager zapiSe informaci o zplsobu vyreSeni problému do
SD.

O vyfedeni problému je informovan Zadatel.

Vystupy procedury:

- vyfreSeny problém.
Stav zaznamu - VyfeSeny

Role udastnici se
éinnosti:

R — Responsible | Problem Manager

A — Accountable | Problem Manager

C — Consulted Resitel

| —Informed

Vstupy procedury:

- vyfeSeny problém.
Stav zaznamu - VyieSeny

Popis Cinnosti:

Za dokumentaci problému je zodpovédny Problem manager.
Problem manager popiSe dostate¢nym zplsobem pfi€iny, disledky a
pribéh feSeni a vyfeSeni problému, popf. dalSi relevantni a dllezité
informace. Pro dokumentaci problému vyuZije jiz dostupnych
informaci (napf. popis Zname chyby, zpusob vyfeseni, atd.)

Pokud k vyfeSenému problému existuje zaznam Znamé chyby, je
tento zaznam aktualizovan o informaci, Ze jiz je dany problém
vyresen.

V pfipadé potifeby ma, pro ucely zdokumentovani problému, pravo
pozadat o soucinnost feSitele, ktefi se podileli na feSeni &i vyifeSeni
problému.

Vystupy procedury:

- zdokumentovany problém.
Stav zaznamu - Zdokumentovano

Role udastnici se
éinnosti:

R — Responsible | Problem Manager

A — Accountable | Problem Manager

C — Consulted

| —Informed

Vstupy procedury:

- zdokumentovany problém.

Stav incidentu - Zdokumentovano
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Popis Cinnosti: Za pisemné vyhodnoceni (PIR) problému je zodpovédny Problem
manager.
V rdmci vyhodnoceni by mélo byt odpovézeno na nasledujici otazky:

1. Otézka: Splnilo  feSeni  problému zamySlené cile?
Odpovéd: ANO/NE, v pfipadé NE nutné vyplnit povinné
textové pole, kde bude popsan divod.

2. Otazka: Byl problém vyfeSen v pozadovaném Case?
Odpovéd: ANO/NE, v pfipadé NE nutné vyplnit povinné
textové pole, kde bude popsan divod.

3. Otazka: Nastaly v prubéhu procesu né&jaké komplikace?
Odpovéd: ANO/NE, v pfipadé ANO nutné vyplnit povinné
textové pole, kde bude popsan duvod.

4. Otazka: Bylo TFeSeni problému realizovdno v ramci
pridéleného finan¢niho rozpoctu?
Odpovéd: ANO/NE, v pfipadé NE nutné vyplnit povinné
textové pole, kde bude popsan divod.

5. Otazka: Dodrzovali vSichni zainteresovani v feSeni problému
proces?

Odpovéd: ANO/NE, v pfipadé NE nutné vyplnit povinné
textové pole, kde bude popsan divod.

6. Otazka: Chybély né&jaké informace, které byly zapotiebi pro
ucinéni rozhodnuti v nékteré fazi procesu?
Odpovéd: ANO/NE, v pfipadé ANO nutné vyplnit povinné
textové pole, kde bude popsan divod.

Vyplnény PIR uloZi Problem manager do zdznamu problému.

Jednotliva PIR budou soucasti podkladli pro pravidelné
vyhodnocovéani a zlepSovani procesu.

Vystupy procedury: | - vyhodnoceny problém.

Stav zaznamu - Vyhodnoceno

Role ucastnici se R — Responsible | HD MZe

cinnosti: A — Accountable | HD MZe
C - Consulted
| — Informed Zadatel

Vstupy procedury: - vyhodnoceny problém.
Stav zaznamu - Vyhodnoceno

Popis Cinnosti: Operator HD MZe provede kontrolu spravnosti a kompletnosti
vyplnéni zdznamu problému a provede uzavieni zaznamu v SD
nastroji.

V pfipadé, Zze zaznam problému neni kompletni, napf. chybi
informace o zpUsobu vyfesSeni problému, operator HD MZe vyzada od
Problem managera doplnéni chybéjicich informaci. Bez téchto
informaci neni mozné zaznam problému uzavfit.

Vystupy procedury: | - uzavieny problém.
Stav zdznamu - Uzavieno
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V prabéhu fizeni problému jsou pouzivany nasledujici aplikace a evidence.

Rizeni Zivotniho cyklu a evidence problémd.

SD Reporting procesu Rizeni problémd a souvisejicich procest pro fizeni IT
sluzeb.

CMDB Konfigura¢ni databaze

KEDB Databaze znamych chyb

Reporting procesu Problem Management je k dispozici v podparném nastroji SD.

Mezi nejvyznamnéjsi reporty procesu problému zmén v SD patfi:
e pocet otevienych problému,
e pocet otevienych problému na jednotlivych sluzbach?.

Uvedené reporty jsou k dispozici Problem managerovi, ITSM manazerovi, pfip. dalSim
relevantnim osobam.

Problem manager pfedklada navrhy na upravu procesu, pfip. doporuceni pro dalsi zlepSovani
procesu, podle potfeby, nejméné vSak jednou za rok ITSM managerovi.

Spravcem pfFipominek k procesu Change Management je ITSM manazer, ktery pfedklada
navrhy na Upravy procesu ke schvaleni fediteli odboru ICT.

PM_Diagram_v1.0.pdf

1 Tento typ reportovani lze ve stavajicim nastroji SD zajistit pouze v pfipadé, Ze je k jednomu poZadavku na zménu
pfifazena pouze jedna sluzba
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