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POVZETEK

V danasSnjem svetu se 8ogemo s teznjo po konsolidaciji strojne in prograemspreme. Vsi sistemi
teZijo k temu, da s&imbolj povezujejo. To velja tudi za sistem za ufjenje in nadzor storitev.

Dobre servisne storitve se ne zgodijo "po n@sreemve so vnaprej skrbno geovane. Nartovanje
servisnih storitev je namenjeno izboljSevanju s strategij, saj najboljSe servisne stratege n
morejo biti realizirane brez dobrodrovanih servisnih storitev. dihkovito servisno n&tovanje lahko
vodi organizacijo k v§emu dobéku in kvaliteti ter k boljSi stroSkovnidinkovitosti. ZmanjSa tveganja
za drago kompenzacijo in za napake, storjene grioaanju. Zagotavlja, da se bodo servisi obnasali,
kot je bilo prvotno misljeno in poslovnim objektgminesli merljivo vrednost.

Orodji OCS Inventory NG in GLPI omogata integracijo z ITIL podporo storitvam. V diplokns
nalogi sem predstavil in opredelil, kako z uporalprtokodnih aplikacij v praksi podpiram
metodologijo ITIL. V drugem delu sem predstavilikatijo OCS Inventory NG in GLPI.

Za potrebe naSe organizacije sem razvil dodatnapertako, da lahko izpise izvazamo v réak tipe
dokumentov PDF in XLSX.

V zakljucku diplomske naloge sem pojasnil prednosti in i@ade pri uporabi naSe aplikacije, ki sem
jih spoznal med njeno uporabo.

Klju¢ne besede: ITIL, orodje OCS Inventory NG, GLPI



ABSTRACT

In today's world we are facing a trend towardsdiwesolidation of hardware and software equipment.
All systems tend to maximize the correlation. Talso applies to a system for managing and
monitoring services.

Good Customer services does not happen "by actjdrntare carefully planned in advance. Planning
Service is dedicated to improving service strategs best service strategy can not be realizdubutit

a well-planned Service Provider. Effective senptanning organization may lead to greater profits a
quality and better cost-effectiveness. Reduceitikeof costly compensation and the mistakes made in
planning. It ensures that services will behave ass originally intended and business facilitiesidp
measurable value.

OCS Inventory NG tool allow integration with GLFIIL service support. In my diploma thesis |
present how to use open source applications tosstupfdL methodology in practice. In the second
part, | present the applications OCS Inventory M@ GLPI.

| developed additional reports to support the neédair organization. Printed documents can be
further exported to different types of PDF documseantd XLSX.

In the conclusion of the thesis | explain the adages and improvements of our applications that |
have met during its use.

Keywords: ITIL, tools OCS Inventory NG, GLPI
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Razlaga kratic in pojmov

CAB (Change Advisory Board) — svet za spremembe

CCTA (Central Computer and Telecommunication Agg¢recgsrednja agencija zattaalnistvo in
telekomunikacije

ClI (configuration item) — element konfiguracije

CMS (configuration management system) — upravlj&ojgiguracije sistema

ICT (information and communication technology) formacijska in komunikacijska tehnologija
ICTIMF (ICT Infrastructure Management) — upravljampfrastrukture ICT

IKT— informacijska in telekomunikacijska tehnolaaij

ITIL (Information Technology Infrastructure Librgry zbirka napotkov za upravljanje in uvajanje
operativnih storitev IT

ITSM (IT service management) - upravljanje storifév

ITSCM (IT service continuity management) — upraviganeprekinjenosti delovanja storitve IT

IT Service Management systems — IT storitve upaaydj sistemov

LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHP ) — skupek odprtdke programske opreme Linux, Apache,
MySQL, PHP, katerih celota skupaj tvori delugpletni streznik, ki je sposoben gostiti dinane
spletne strani

OGC (British Office of Government Commerce) — brgki urad za poslovanje z vlado

OLA (Operational Level Agreement) — dogovor o iargy storitve

PHP (Hypertext Preprocessor) — proceduralni obgektmentirani odprtokodni jezik, ki se primarno
uporablja za dinamino generiranje spletnih strani

PHPEXCEL (Create Excel 2007 documents in PHP) —acacazredov v programskem jeziku PHP,
ki dovoljuje pisanje in branje iz raghih formatov, kot so Excel 2007, PDF, HTML

PBA (Patterns of Business Activity) — analiziramrcev poslovne aktivnosti

RFC (Request for Change) — zahtevek za spremembo

SKMS (Service Knowledge Management Systems) —tg&rinanja upravljanja sistemov

SLA (Service Level Agreement) — dogovori o ravntritev

SLM (Service Level Management) — upravljanje rastoritve

TCO (Total Cost of Ownership) — skupni stroSki hestva

UC (Underpinning Contract) — pogodba o zunanjerajemnju

XML (Extensible Markup Language) — razSirljiv ozeaalni jezik



1. Uvod

V sodobnem svetu postaja organiziranost poslovisteraov vedno bolj pomembna. Znotraj
organizacije vedno pomembnejSo vlogo zavzema ITo\ua@ja brez ustreznedanalniSke podpore si
dandanes ne moremo predstavljati. Prav tako sioremmo predstavljati sodobnega poslovanja brez
novih tehnologij. Virov novih znanj in informacg jvse vé, tudi prcakovanja zaposlenih in strank, da
bomo s temi informacijami ravnaltinkovito, so vedno vga.

Pri optimalnem organiziranju dosezemo prihrankeupdrabicloveskih in drugih virovg¢asu in

denarju. Vse te teznje vodijo oziroma silijo orgatije in podjetja v prestrukturiranje in izboljgav
svojih delovnih procesov in navad. Prestrukturieasipsezemo s sistemom za upravljanje in nadzor
storitev. Pri tem lahko sledimo napotkom zbirkebodgih praks upravljanja informacijske tehnologije

1.1 Zbirka najboljSih praks upravljanja informacijs ke
tehnologije

Dejstvo, da postajajo organizacije pri izpolnjexasyojih poslovnih ciljev vse bolj odvisne od
informacijske tehnologije je botrovalo nastankurkéinajboljSih praks informacijske tehnologije
(Information Technology Infrastructure Library &lilL).

Pojavile so se potrebe po kakovostnih IT storit\albi bile usklajene z nasSimi poslovnimi potrebami
in bi izpolnile zahteve ter grakovanja strank. Zbirka najboljSih praks se je taava podlagi znanja in
izkuSenj strokovnjakov iz javnega in zasebnegaosgkter prakiine uporabe procesov po celem svetu.
Skupno vodilo te zbirke je prikazati najboljSe makPristop je osnovan na neprekinjenem ciklu
izboljSav kakovosti storitev z uporabeinkovitih in zmogljivin procesov.

1.2 Kratka zgodovina zbirke najboljSih praks informacijske
tehnologije

Zacetki segajo v pozna osemdeseta leta prejSnjegatjatdto si je osrednja agencija zauaalnistvo
in telekomunikacije (ang. Central Computer and dahemunication Agency — CCTA), sedaj za to
skrbi britanski urad za poslovanje z vlado (angti®r Office of Government Commerce — OGC),
zadala nalogo razviti novo delovno ogrodje in neneernice zatinkovito ter finagno odgovorno
uporabo virov IT v zasebnem in javnem sektorju.

V zacetni izdaji ITIL v1 je knjiznica obsegala enaineget knjig. Vsebinsko so pokrivale vse
izhodi&ne vidike zagotavljanja IT storitev. Druga izdajgiknice ITIL v2 je bila glede na nove
potrebe spremenjena, nadomestilo jo je sedem Kqjgp Se tesneje povezane, doslednejSe in
vsebinsko zdruzene. Ta izdaja je bila univerzajmejsta in uporabljena v tigih organizacij po celem
svetu kot osnova zaukovito zagotavljanje IT storitev. [1]



V letu 2007 je knjiznico nadomestila izboljSanaaiier— ITIL verzija tri, sestavljena iz petih knjig
Teh pet knjig vsebinsko pokriva Zivljenjski ciklasritev skupaj z uradnim uvodom. [1]

2. Vidiki in prednosti zbirke ITIL

Zbirka ITIL nam ponuja splosni okvir za vse dejasti@ddelka IT, kot del zagotavljanja storitev na
osnovi IT infrastrukture. Te dejavnosti se napwdjjd na procese, ki omogajo Wwinkovit okvir za
upravljanje IT storitev. Vsak od teh procesov pe&réno ali vé podraij, ki poganjajo IT organizacijo,
kot so razvoj storitev, upravljanje infrastruktiiee zagotavljanje in podpora procesov. Processiqpi
omoga@a neodvisnost najboljSih praks upravljanja IT sewiod dejanske organizacijske strukture
podjetja. [27]

Zbirka ITIL ponuja sistematen in profesionalen pristop k upravljanju IT stevitSprejemanje teh
smernic uporabnikom ponuja veliko koristi.

Prednosti ITIL za organizacije:

— zniZanje stroskov

— izboljSanje upravljanja IT storitev z uporabo dodaa najboljSih praks procesov
— izboljSuje zadovoljstvo strank

— uvaja bolj profesionalno upravljanje storitev

— uvaja nove standarde in navodila

— poveuje produktivnost

— izboljSuje uporabo znanja in izkuSenj

Procesi zagotavljanja storitev so v organizacijedst@eni predvsem na taktio raven. Stiki med
strankami in IT oddelki so na taéti ravni med poslovnim menedZerjem in upravitelj@wni storitev.
Dejavnosti upravljanja in nadzora so izvajane ysitatasovnih obdobjih.

Primeri teh dejavnosti so:

— n&rtovanje kapacitet
— upravljanje razpoloZljivosti
— izboljSanje storitev

Procesi podpore storitev pokrivajo predvsem pgdupravljanja in vzdrzevanja storitev IT na
strukturiran nain, ki omoga@a hiter, pregleden in nadzorovan razvoj IT. Vgrocesi prinasajo
zmanjSanje Stevila prekinitev delovanja storitev IT

Upravljanje IT tako predstavlja nepogresljiv dekfmvanja organizacije, ki ga je potrebno upravljati
ucinkovito in produktivno ter ga usmerjati skladnoil§ nase organizacije, ki jih ta uresnije.



2.1 Dodana vrednost poslovni organizaciji

ITIL storitve Zivljenjskega cikla priskrbijo dodanwednost k poslovanju. Zivljenjski cikel sestavlja
jedro, to so strategije storitev (Service Strategistvarjajo nove ideje in druge elemente zdaarsek
novih storitev. Okoli jedra sledi ovoj &#ovanje storitev (Service Design), preoblikovaimjézdelava
storitve (Service Transition), izvajanje storit&efvice Operation) in zadnji ovoj nenehnega
izboljSevanja storitev (Continual Service Improver)e

Operacija storitve je kraj kjer se nove storitvértigejo, optimizirajo in merijo. 1z pogleda stranke
lahko ocenimo dejansko vrednost, ki jo operacipaitste prinasa. Pri tem se pakuje, da bo nova
servisna storitev naprej delovala samostojno boihnnvesticij.

V praksi se izkaze, da zelo malo organizacij steoSkeku upravljanja storitev &iduje winkovito.
Zelo lahko je oceniti sedanjo vrednost stroSkoygkta, tezje pa je predvideti, koliko bo storitéala
v prihodnje.

TeZje je dobiti nova sredstva med operativno fazodpravo nepredvidenih zahtev. V Stevilnih
primerih se teZave pri upravljanju storitev pokazgglecezc¢as. VE€ina organizacij nima formalnega
mehanizma za skrben pregled operacijskih storzi@wjihovo nartovanje in oceno vrednosti. ReSitev
je prepusena upravljanju tezav (Problem Management).

Se teZje je dobiti dodatna finara sredstva za nasa aplikacijska orodja in sredstugenjena za
izobrazevanje. Z uvedbo novih servisnih storitear{®e Operation) izboljSamo nas¢éinkovitost.
Stranka pidakuje, da so bili vsi zZetni stroski upostevani Ze v prvi fazi storitvel a stopnja rasti
informacijske tehnologije povaje vedno hitreje. V zelo kratke#asu, ko je nova reSitev
implementirana, se pojavi na vidiku Ze nova tebgiph. Nova tehnologija nam obljublja, da bomo
delo opravili lahko Se hitreje, ceneje i€inkoviteje.

Nameni za optimizacijo storitev in uporabo novibdij za upravljanje so prikazani kotiokoviti in
uspesnige so bile storitve problematie ze v preteklosti. Z drugimi besedami, nekatergtge so
prikazane kot izboljSane in vsako naSe dejanjelzaljSanje dinkovitosti je zaznano kot odpravljanje
teh pomanijkljivosti. [29]



2.2 |IT principi upraviljanja tvegan|

Podjetja so dandanes pod nenehnim pritiskom, dageglatim vetjo donosnost, zmanjSala
operativne stroSke ter tveganja, hkrati pa ohraalsgpanje svojih strank in lastnikov. Pravilomasb
za upravljanje IT tveganj odgovorni le IT oddelRomembnosti IT se je Zalo zavedati tudi vedno
vecje Stevilo druzb, ki so se &ale s temi tveganji ukvarjati sistentao. Organizacije so postajale
vedno bolj odvisne od IT tehnologije in v Zelji doseganju organizacijskih ciljev in potreb so jrisl
do uporabe SirSe uporabljenih najboljSih IT praksidardov in metodologij, ki nam nudijo visoko
kvaliteto storitev.

Vedno delujdi poslovni informacijski sistem predstavlja enadiph zahtev, ki jih naSe poslovanje
pricakuje od IT. Upravljanje IT tveganj postane vedremjiehnéna teZzava in se vedno bolj dotika
celotne organizacije. Danes veliko druzb za tevakisti formalno imenuje izvrsne direktorje. Po drug
strani pa je profesionalno IT osebje\desetletij iskalo trdnejSe standarde in boljSégoerartna
ogrodja.

Po devetdesetih letih prejSnjega stoletja sedelado stanje izboljSevati. Eden izmed razlogoveza
trend je bilo spreminjanje vioge IT uspesSnosti irerosemdesetih letih prejSnjega stoletja je bila
pozornost sprva namenjena IT kazalnikom uspeSnasisnovi tehine winkovitosti, v naslednjem
desetletju je bil dodan proces merjenja celoitiekovitosti.

Dandanasnja prizadevanja konvergirajo v celowitdept dodane vrednosti IT, povezane s poslovnimi
koristmi. Zato najdemo predloge modelov poslovndgapravljanja tveganj, vsebovane v sodobnih
natinih obvladovanja informatike ter IT revizij. Pogtg neizogibno ogrodje za upravljanje, vedno na
razpolago poslovnim informacijskih sistemom. [3]

V zadnjem desetletju je bil v mnogih IT oddelkilogeén pomemben premik. Zavedati so s&ha
vedno veéje pomembnosti dejstva, da je storitev v IT orgaaii kot druge storitve, njihov skupni cil]
je prinesti dodano vrednost organizaciji ndinaki podpira aktivnosti pri poslovanju.

Vse to je vodilo k vedno wgemu poudarku obravnave IT operacij kot IT storjtkar ne pomeni le
razvoja in predstavitve nove programske in stropeeme, ampak tudi izvrSevanje Sirokega spektra
tehnoloskih aktivnosti.

Vplivi, ki so vodili do spremembe uporabe IT kabstve v podjetjih, so wplastni. Ekonomija se je Se
posebej na zahodu&sa spreminjati iz blagovno orientirane v bolj #i@no orientirano. Vedno ve
druzb v poslovnih modelih uporablja za izh@eiglelovanje storitvene organizacije. TehnoloSkelkd
ki jim je bila prej namenjena pozornost, postapgb vetje informacijsko storitvene tehnologije in so
prikazani kot storitve, s katerimi se nekaj dogaja.

Dodatno, poleg razvoja aplikacije kot storitve,rteloski izdelek zajema tudi podporo storitvam
vzdrzevanja, menjave in izobrazevanja.
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V IT oddelkih se je uveljavil trend uporabe zun@gjézvajanja, korak iz razvijanja lastne programske
opreme k narganju le-te. Preoblikovanje IT izdelkov je vodilgkrasti storitev. S pozornostjo in
usmeritvam k storitvam se je pozornost pri spremrs@mismerila h kvaliteti. Pri dostavi storitev in IT
izdelkov strankam so morali zunaniji izvajalci r&as, na kakSen réan meriti opravljeno storitev.

O kvaliteti storitve lahko sodim@eg je bila vzpostavljena na vzajemno sprejemljivdndardih.

Zunanji izvajalci svoje pozornosti niso namenilizgajanju pogodbe, temyéudi razvoju storitvenih
ravni sporazumov in ptakovanj ter dojemanj stranke. Ni bila pomembnakhanblogija, zavedati so se
zateli pomena zanesljivosti, razpoloZljivosti in vastider vedno v§ega poudarka na strankinih
storitvah.

Zunanji izvajalci IT niso bili vé& ocenjeni po Stevilu napak v sami programski opri@miporabnosti te
opreme, ampak tudi po empatiji, prilagodljivostustrezni izobrazenosti njihovega osebja. V IT je
kakovost postala vedno boljgmasten predmet obravnavanja.

Tretji vpliv na IT oddelke je ITIL, ki se je pojdw poznih osemdesetih letih prejSnjega stoletja ko
odgovor britanske vlade na zahteve po gawgu Winkovitosti IT v javnem sektorju. ITIL so v
devetdesetih letih povzele mnoge druzbe in takmgtal standardni pristop, kako naj delujejo IT
storitvene operacije. Do izdaje tretje verzije [Hdlv letu 2007 je njegova pozornost usmerjena
predvsem na storitvene operacije, Se posebej naopodplikacijam za informacijski sistem.

Izkazalo se je, da strategija ni bila dovaljnkovito obravnavana. Sele nedavno smo se pri bpora
ITIL-a zateli zavedati pomembnosti upravljanja IT kot staite funkcije in potreb po tidovanju
storitvene strategije v panogi ter pri upravljamtormacijskih sistemov.
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Sprememba se je izrazila v centralnem upravljammatenij, operacij ter dojemanja. V ITIL-u verzije
je glavni namen storitvene strategije z uporabtehinologije prinaati vrednost stranki. Sama sorit
mora poskrbeti, da stranka vire uporablakoviteje in da s pomigo poslovnih procesov doseze
Zeljene poslovne rezultate. Opazimo lahko mérazeremik obravnave IT kot tehinie podpore k
storitveni organizaciji, ki strankam prinasa posiowrednost.

Razvoj podr¢ja trzenja storitev od 2atka poznih osemdesetih let prejSnjega stolekijeel za novo
mnozico konceptov, ki so bili uporabljeni v akad&ers razvoju IT kot discipline storitev. Pozornost
je bila sprva namenjena storitvam trzenja okolelkd same storitve.

Definicija lastnosti storitve je dobila pomen vpii uporabi le-te v praksi. Na novo razvita aplilkac
predstavlja del storitve. ldeja, da lahko IT predsho kot storitev, je bila sprva sprejeta kot
presenéenje. IT profesionalno osebje, ki je imelo interesistrezno znanje, se je sprva osreditiide
na njeno izvedbo.

Nova ideja, da bi IT sistem vseboval storitve, ikbimogaile prenos informacij pri strankah sprva ni
bila sprejeta z odobravanjem. PriSlo je do uvedibega koncepta, ki je uvedel spremembe v
upravljanju in v odnosu pri ures®ivanju potreb IT storitev. Vedno bokitno je postajalo, da je
stranka integralen del storitve in da mora bitsteritvi prisotna”.

Ce si ogledamo storitveni — centralni pogled ITtgaza nas pomeni uporabo neotipljivih irgasnih
karakteristik pri storitvah, ki imajo SirSe poslegliza izvajanje storitev. Klasifikacija ragiih storitev,
kot so storitve v tovarnah, trgovine s ponujanjéonitev, uporaba mnoénih storitev in poklicne
storitve se razlikujejo glede na obseg in vpletestsnke ter raznolikost povprasevan,. UpoStevanje
klasifikacij in zahtev je pomembno vplivalo na i na donos kapitala.

Obseg strankine vpetosti v projekt uporabimo koioe® za nértovanje IT storitev. Na upravljanje
kvalitete vpliva razprsitev storitev v IT oddelkder je nadzor kakovosti kratkotrajne narave, ga je
tezko dolgoreno meriti. Medtem ko kvaliteta telimih izdelkov, IT strojna oprema in programska
oprema ostajajo pomembne, igrajo pomembno viogodiudie dimenzije, kot je npr. zagotavljanje
kakovosti in zanesljivosti.

Kakovost je bolj stvar strankinih gakovanj in nastane na podlagi kakovosti storitetrenutnega
dojemanja, v nasprotju z notranjo kvaliteto, deéino v navodilih kakovosti za uporabo IT tehnolegij
Razvoj in uporaba sploSnega orodja SERVQUAL za engzjkakovosti raztne vrste storitev, za
merjenje lastnosti, ki jih ne moremo objektivno emti, je imelo pomemben vpliv na razvoj IT
storitev.



2.3 Centralno upravljanje s storitvami IT in storitveno
usmerjena arhitektura

Priznanje storitvene narave IT ni bila le skrb BSlovodij in informacijskih raziskovalcev, pozormos
so ji namenili tudi r&unalniski znanstveniki. Predlagana je bila povezaed IT in gospodarskimi
dejavnostmi, ki jih zdruzujejo razhi servisni koncepti.

Za veliko IT strokovnjakov in knalniSkih znanstvenikov se besedna zveza "seraseatirana”
nanasa na vzpostavitev programske arhitekture pkggramski predstavniki tesno povezani izvrsujejo
zahteve aplikacije. Stranke oziroma strankiduralniki zaprosijo za storitve ponudnikov skozi
majhno Stevilo dobro vnaprej definiranih univerzatazpolozljivih vmesnikov.

2.4 IT strategija in IT storitvena strategija

Ena od temeljnih nalog upravljanja IT je zagotoskiadnost IT strategije s poslovno strategijo.

Cilj vsake poslovne strategije jéinkovito poslovno n&tovanje. Obstaja vrzel med centralno
storitveno strategijo in na novo najdenim pogledohi oddelkih ter vse bolj tekmovalnim pogledom s
poslovno strategijo s poudarkom na organizaciji.

IT storitveni oddelki, ki sledijo ITIL navodilomahko postanejo manj strateSko usmerjeni od tgloni
usmerjenih IT oddelkov. V kontekstu storitveno ugerega IT oddelka so storitve, ki jih pridobimo,
podporne storitve v podpori teltnim storitvam. Vloga IT je ponovno omejena. Greskdvanije za
tehnologijo.

Osrednja storitvena vloga informacijske tehnologjservisiranje poslovnih procesov skozi donos in
vzdrzevanje le-teh. To je prevladtigofilozofija ITIL verzije tri, kjer je poudarek na@ecinu izvedbe
storitev, pri ITIL v2 pa vzdrzevanje storitev. Stee vkljucujejo podr@ja, kot so upravljanje
razpolozljive tehnologije, upravljanje incidentdyer tehnologija v preteklosti ni bila uspesna in
zagotavljanje kontinuiranih ketov za upravljanje nesteki se lahko zgodi nasi infrastrukturi. [6]



Slika 1 prikazuje celotno pot upravljanja storitirestrategij.
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Vsebuje vse, kar definira storitev skozi
vsako raven Zivljenskega cikla storitve.

Slika 1 Storitev n&tovanje paketov je uporabljena skozi cel zZivljgngskel storitve

2.5 Upravljanje informacijsko-komunikacijske infrastrukture
(ICT Infrastructure Management)

Znanje in informacije sta prepoznavna kot dva najfmmmembna strateSka vira, s katerimi organizacija
upravlja. Informacijska in komunikacijska infradttura sistemov je primarno namenjena zbiranju,
analiziranju in razsirjanju informacij Sirom orgaacije. Zato organizacije investirajo primerno
energijo v nartovanje in upravljanje, da od informacijske iret@munikacijske tehnologije dobijo
najboljSe rezultate.

Informacijska in telekomunikacijska tehnologijaragavijata vedno hitreje z vednodjeni

kompleksnimi in sofisticiranimi sistemi ter s stgeimi, ki so predstavljene v vedno krajgdsovnih
intervalih. Informacijske in komunikacijske tehnske komponente se v organizaciji vedno bolj vanjo
integrirajo. Upravljanje novih distribuiranih virqpostaja vedno pomembnejSe in teZje.
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Informacijsko in telekomunikacijsko tehnoloSko uwgdjanje poskrbita, da distribuirani informacijski i
telekomunikacijski viri podpirajo vse kime informacijske sisteme in danbolj olajSajo odldanje ter
omogaijo transparentno upravljanje.

Dobre informacijske storitve dosezemo:

— z dobrim né@rtovanjem
— z winkovito administracijo
— s skrbnim nadzorom

S tem zagotavljamo, da so zgrajene za poslovnelpathkrati pa so stroskovnéinkovite.

2.6 Poslovni okvir informacijsko-telekomunikacijske
tehnologije (IKT)

Obstaja vé osnovnih razlogov, zakaj postajéinkovito in proaktivno upravljanje informacijske in
telekomunikacijske tehnologije vedno pomembnejSe:

— odvisnost — organizacije postajajo vedno bolj odeied informacijske in telekomunikacijske
tehnologije

— mnozEnost — informacijska in telekomunikacijska tehngj@gta dandanes pomembna kanala
za dostavo organizacijskih izdelkov in storitev

— kompleksnost — informacijska in telekomunikacijgk&astruktura postajata v bolj
distribuirani in kompleksnejsi

- prilagodljivost — spremembe poslovnih zahtev po¥ipooda uporabniki zahtevajo nove
storitve, ki morajo biti ponujene v sklopu obst@enfrastrukture

— strankino zadovoljstvo — stranke so postale mdajaatne do slabih storitev zaradi hudih
vplivov na posamezne napake, ki imajo lahko prayj@dvpliv na poslovne funkcije

- nalozbe — za mnoge organizacije informacijska lekemunikacijska tehnologija tvorita znatni
del pror&una, nara& povprasevanje po informacijski in telekomuniksidgifehnologiji za
dosego porasta dolganwih vrednosti, gledano z nalozbene perspektive

— ¢as za trg — trendi vodijo h globalni konkurencgjEemu zivljenjskemu ciklu tehnologije,
organizacija, ki si lahko privégkonkurergno prednost, poweje nujno potrebne izdelke in
storitve na trgu v krajSibasovnih okvirjih

Izzivi, s katerimi se sa@@jo poslovni in informacijsko-telekomunikacijskht@loSki managerji so

vedno veji. Poslovna skupnost vse bolj priznava, da njihokganizacije postajajo vse bolj odvisne od

informacijskih in telekomunikacijskih tehnoloSkileglovnih operacij. Informacijske in
telekomunikacijske tehnologije postajajo sestawti idtegralnega dela poslovnih storitev in izdelko

Odvisnost od te ravni sili k uskladitvi strateSkegartovanja med podjetji in informacijsko in
telekomunikacijsko tehnologijo. Po drugi stranitpaahteva dobro komuniciranje in usklajevanje
informacijske in telekomunikacijske tehnologije@sfovnimi cilji.
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Da bi dosegli to raven, so pomembni dobri delowdmnasi med vodstvom, npr. med glavnim izvrSnim
direktorjem (CEO) in glavnim direktorjem informaglie sluzbe (CIO). Vodstvo mora pokazati tako
vizijo in vodenje, da zagotovi poslovno usmerifgagdprto s strategijo podjetja za dosegaime

boljSih poslovnih ciljev.

Za winkovito, proaktivno upravljanje informacijske ielékomunikacijske tehnologije ostaja breme na
upravljanju infrastrukture informacijske in komuaijske tehnologije v razvoju poslovanja skupaj s
poslovnimi partner;ji.

Procese upravljanja infrastrukture informacijsk&amunikacijske tehnologije je potrebnéinkovito
upravljati. Da bi to omogli, je treba izbrati ustrezna merila, ki pokrivgyoocese, produkte in vire.
Merila morajo olajSati napovedi za namenért@van], primerjav in demonstracijskih procesov
izboljSav.

Uravnotezena mnozica meril je potrebna za upraedjata izboljSamo dinkovitost procesa in njegovo
zmogljivost. Rezultat informacijske in telekomurgkake tehnologije so znizani stroSki, viijo s
skupnimi stroski lastniStva (TCO), sluzi pa lahkditkot dragocena upravljavska informacija, na
katerih temeljijo izhodi&e odl@itve, ki SO osnova za uporabo ob¥&sja poslovanja o vrednosti
storitve in primerjalnih stroskih.

Porazdeljena, nimejSa in kompleksna informacijska in telekomunijsd@ tehnologija zahteva vedno
vet investicij. Posledino so zahteve prispevale k poaaju skupnih stroSkov lastniStva informacijske
in telekomunikacijske tehnologije. Skupni stro&sthiStva so koncept, ki ga je prvotno razvila beuz
Gartner, Inc. in ga je moge opredeliti kot vse vire in stroSke, povezane @rapo in podporo
ratunalnikov v organizaciji. To ne vkifuwje samo stroSkov nakupa strojne in programskenogre
ampak tudi skrite stroSke podpore. Sem spadaj8lstosrednjih ré&unalnikov, aplikacijskih

streznikov, varnostnih in mreznih sistemov, nantegtpodpore, vzdrzevanja in nadgradnje.

Prava cilja sta zmanjSevanje sploSnih skupnih lketnofastnisStva informacijske in telekomunikacijske
tehnologije ter ohranjanje kakovosti informacijskiitelekomunikacijskih tehnoloskih storitev.

Upravljanje infrastrukture informacijske in komuadijske tehnologije je potrebno meriti, da lahko
spremljamo in nadzorujemo performanse, npr. kakioMostoritev. Merjenje potrebujemo tudi za
predstavitev dosezene poslovne vrednosti. Dog@vmavni storitve (SLA) so pogosto ustvarjeni brez
upostevanja vplivov na informacijske in telekomwaaifske tehnologije ter strankine storitve.

Pogosto se npr. vidi transakcijo in ngsovni odgovor, definiran v dveh sekundah (ldeesa
prenosnega omrezja). Nujno je, da pri zagotavljatputev stranki v celoti analiziramo in ocenimo
vplive na mrezo ter da se upravljanje storitev éTodpove odgovornosti za upravljanje omreznih
storitev.
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2.7 Na&rtovanje informacijsko-telekomunikacijske tehnologie
(IKT)

Nacrtovanje procesov v informacijski in telekomunilkaki tehnoloSki organizaciji se ukvarja z
zagotavljanjem skupnih strateskih smernic za ramvopmestitev informacijske komunikacijske
infrastrukture, ki izpolnjuje sedanje in prihodpetrebe podjetja. Vendar sama infrastruktura neemor
zagotoviti kakovosti storitev, zato je bistvenegangna, da pretehtamo tudi procese, ki so del
upravljanja storitev IT.

Del informacijske in komunikacijske tehnoloSke astrukture nétuje, dostopa in ureja Stevilne
naloge:

- informacijska in telekomunikacijska tehnoloska @sfiruktura sluzita potrebam poslovanja,
njihovim produktom in storitvam ter potrebam infaaiske sistemske arhitekture in strategije

— pravilno razmerje med inovacijo, tveganostjo inacér med iskanjem konkuré&me ostrine

— dobro razpolaganje z infrastrukturo za stranketngsje

— delo po predpisih z ustreznimi knjiznicami in stardi

— koordiniran vmesnik, ki je predpisan med informskyd in telekomunikacijsko tehnoloskim
planiranjem ter poslovnimi partnerji

— vsi informacijsko in telekomunikacijski tehnologkiocesi veljajo za strateSke, posebno procesi
za upravljanje storitev IT

2.8 Osnovni koncepti informacijske in telekomunikagske
tehnologije (IKT)

Pomembno je, da so informacijski in telekomunikgdifehnoloSki sistemi in storitve &réovane in
implementirane ter namenjene poslovanju kot celatiSe posebno velja za poslovanje, ki je
natrtovano in odvisno od e-poslovanja ter od dohodkbwseh organizacijah je imel internet
dramatéen vpliv na operacije in na poslovanje ter na imfacijsko in telekomunikacijsko tehnologijo.

Pojavile so se potrebe, da se poslovnim procesaniarmacijskim ter telekomunikacijskim
tehnoloskim storitvam zagotovi, da so prilagodljisaiporabne, da lahko izpolnijo vednaijee
zahteve po obsegu in hitrosti ter zagotavljajo apge ob katerikoli uri, da so usmerjane k strankam
osredotdene in vodene.

Vecina projektov in strategij spodleti zaradi pomanjanartovanja in priprav. Pri implementaciji
ITIL procesov upoStevamo pripravo indnvanje @inkovitosti ter sposobnosti ljudi, procesov in
izdelkov (orodij in tehnologij).

Projekti morajo biti pravéasno objavljeni in usklajeni, ne smejo pa bitiigtat Zacetek in spremljanje
napredka projektov sta zelo pomembna vidika, Sei@den vidik pri n&rtovanju procesov pa je
komunikacija.
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2.9 Cilji informacijsko-telekomunikacijske tehnologije (IKT)

Specifitni cilji na¢rtovanja procesov so razvoj in vzdrzevanje stratpgiitik, nadrtov, arhitekture ter
knjiznic za informacijsko in telekomunikacijsko testogijo:

— biti morajo skladni z obstoje informacijsko in telekomunikacijsko tehnologigrt
zahtevami poslovanja

— teziti morajo k prenavljanju, k boliéinkoviti informacijski in telekomunikacijski
tehnologiji in poslovnim rezultatom

— omogaiti morajo lazji razvoj in izboljSavo za prihodrp@slovanje in potrebe organizacije,
prikazano s primerngasovno lestvico in stroski

— omogaiti morajo winkovit n&in uporabe vseh informacijskih in telekomunikadifsk
tehnologij virov ter varnih informacijskih in telekunikacijskih tehnoloskih okolij

— prispevati morajo k izboljSavi celotne kakovosfoimacijskih in telekomunikacijskih
tehnoloskih storitev z uvedbo omejitve stroskov

— prispevati morajo k zmanjSanju ali omejitvi dolgémdh stroSkov

2.10 Podraje informacijsko-telekomunikacijske tehnologije
(IKT)

Podr@je na&rtovanja procesov pokriva vsa podiainformacijske in telekomunikacijske tehnologije
ter se tesno navezujeta na celotno posloviddamzaanje procesov. Za uresitev ciljev moramo
izpopolniti winkovitost in ekonominost dokumentov, procesov in aktivnhosti poslovavige
komponente morajo biti med seboj koordinirane mhednizirane.

V ta namen organizacije ustanovijo skupno koordimirtelo, imenovgno IT ali informacijska in
telekomunikacijska tehnoloska upravljavska skuglB& ali ICTSG).Clani tega telesa so visji
predstavniki vodenja z razhih poslovnih podrdj v informacijski in telekomunikacijski tehnologij

Funkcija koordiniranega telesa je, da se predstaveino sréujejo in pregledujejo poslovne,
informacijske in telekomunikacijske tehnoloske&nm@ in strategije. Skupaj zagotovijo najvisjo mozno
stopnjo usklajenosti teh strated#jrojektov, ki se izkazejo katerealisténi zaradicasovnih rokov, se ne
izvrSi. V nasprotnem primeru bi ogrozili kakovostriormalni potek operacij.
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Storitev upravljanja ravni zagotavlja nenehen nadzeozdrzevanje storitev IT, ki jih potrebuje
stranka. Za dosego tega cilja uporabljamo dogongjapremljanje in pot@nje o dosezkih storitev
IT, da sestavimo visokokakovostne, stroskov&iokovite in uporabne storitve IT. Skupaj z njimi
podpiramo poslovne potrebe organizacije prikazamsliki dve. Storitev upravljanja katalogov skrbi
za standardne storitve, ki jih zagotavlja oddelek. IStandardne storitve zajemajo opis storitve,
delovanje storitve, prejemnika storitve in stropk@ezane z samo storitvijo.

Storitey upravijanie katalogoy

Pripomaodek

Naértovanje R

Ocena
Eeﬁniranpe pmreﬂ [Naérmvame j [all@matlvnihj Ezdravllo“ raﬁutva [Razwu rai‘.ulvaj
reditew

bt

Podpiranje procesov

Informacijsko IT storitey

varnostno
upravljanje

Lipravijanje dobaviteljey

Slika 2 Nartovanje storitev, ki je sredi& zasnove in razvoja nove storitve

Razpolo#{ivost Uprawijanje neprekinjenega

upravijanja

Jamsivo upravljanja kapacitet
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2.11 Uvajanje storitve informacijsko-telekomunikacjske
tehnologije (IKT)

Za dosego dovrSene informacijsko in telekomunils&eijtehnoloske infrastrukture in za dosego
kakovosti nartujemo proces uvajanja tako, da je upravljamkovito. Z njegovo pomgjo
preoblikujemo nérte v reSitvah informacijskih in telekomunikacijskiehnologij.

Namestitev je skupni imenovalec, brez katere infarijska in telekomunikacijska tehnoloska
infrastruktura né&tovanja ne moreta biti uspesno implementiranitém se izkaze, da so operacije
lahko obremenjene z visoko stopnjo incidentov. &i&ho je ogrozeno doseganje ciljev na storitvenih
ravni.

Proces uvajanja kreira in spreminja informacijskéelekomunikacijske tehnoloSke reSitve, sestaeljen
iz ene ali vé tehnnih komponent. Skrbi, da so potrebne téhaiin podprte storitve zbrane na enem
mestu; s tem omog@ono novo in spremenjeno telino infrastrukturo, ki postane polno operativna.

Glavna naloga procesa uvajanja je zagotoviti, dafeomacijske in telekomunikacijske tehnoloSke
reSitve izvedene na 8ia, ki omogai, da je nértovanje procesov upravljano in vzdrzevano od zgora
navzdol. Dalje v pogojih upravljanja nudi takSnsitee, ki pospesijo nevidno integracijo z obstoja
operacijami in kontrolami procesov.

Uvajanje vkljituje visoko stopnjo logisthega upravljanja vseh novih komponent infrastrukiar
zahteva dober povpten termin taktinega planiranja vés, vsebuj@é spremembo upravljanja in
sposobnost projektnega upravljanja. Prehod na mdgamacijsko in telekomunikacijsko tehnolosko
infrastrukturo zagotovimo skupaj s procesom uvajakij zagotovi zadostno raven vodenja in podpore.
Z njegovo pomgo zagotovimo novo adaptacijo in posvojitev novi@imacijske in

telekomunikacijske tehnoloske infrastrukture.
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Med procesom uvajanja in éréovanja obstaja pozitivha zveza. Z njeno péjmaagotovimo resitve za
informacijsko in telekomunikacijsko tehnologijo.i RFrm upoStevamo mednarodne in druzbene
standarde v zadovoljivi robustni in fleksibilni db) da organizaciji zagotovimo prihodnost.

Pomembna raven uvajanja, ki jetleat spregledana, je upostevanje téhim vidikov v dogovorjenih
¢asovnih terminih. Brez upoStevanja le-teh ne moreagwtoviti pravéasne dostave informacijskih in
telekomunikacijskih tehnoloSkih komponent. Preteiteoramo @inke na novo ali spremenjeno
informacijsko in telekomunikacijsko tehnolosko astrukturo glede na obstégeosebje in SirSe
gledano na organizacijo.

Informacijske in telekomunikacijske tehnologijeites pokrivajo podrdje uvajanja. Za uspeh procesa
uvajanja je kljgno, da so v spremembe vidgni ljudje, ki delajo skupaj v dobro organizacije,
vzajemno sodelujejo in koordinirajo spremembe. etesa uvajanja so tudi spremembe v obnasanju
ljudi.

Za pravilno postavitev informacijske in telekomuagkske tehnoloSke reSitve je pomembno vpeljati
podrobni nart dograditve informacijske in telekomunikacijskérastrukturne resitve.

Izdelava projekta se pogostaima z zbiranjem potrebnih in funkcijskih zahtev.rebe poslovanja so
izraZzene s strani upravljanja in so prevedene s@kai raven informacijskih in telekomunikacijskih
tehnoloskih potreb.

Potrebe so potrjene in certificirane, da zagot@vipmilagojeno informacijsko in telekomunikacijsko
tehnolosko reSitev, ki ustreza standardom in patrelki jih zahtevajo arhitekturne komponente. Da bi
v celoti razumeli posledice in vplive predlagaréSitev, se je potrebno lotiti pilotne Studije skozi
proces tehine podpore.
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2.12 Upravljanje operacij IT

Ta storitev izvrSuje vsakodnevne aktivnosti, kipgtrebne za upravljanje IT infrastrukture. Pri teen
zgleduje po standardih za izboljSavo karakterigiilso definirane v procesu &régovanja storitev.
Aktivnosti so lahko organizirane v sklopu enega sgancentraliziranega oddelka, drugje uporabljamo
drug&no vrsto organizacije: nekaj aktivnosti in oselgi@gntraliziranih, drugi so porazdeljeni ali
delujejo v okviru specializiranih oddelkov.

Operaterji po izmenah so ljudje, ki skrbijo za nemvo vsakodnevno delo in za to, da so rutinske
naloge opravljene brez motenj. Delujejo v sklopkdhtrolnega stolpa operacij. Spremljajo in
nadzorujejo aktivnosti s centralnega mesta ozirorasatu, poimenovanega tudi center za mrezne
operacije (Network Operations Centre). Podatkoeniter imenujemo tainalnisko sobo, kjer so
racunalniski strezniki, ki upravljajo fizno IT. V vejih podatkovnih centrih teh&mi del in del
upravljanja z aplikacijami sobivata z IT operacijam

2.13 Upravljanje aplikacij

Upravljanje aplikacij je odgovorno za opravljany®g naloge skozi ves Zivljenjski cikel aplikacij.
Funkcija upravljanja aplikacij skrbi in vzdrzujelidacije za operacije. Igra pomembno viogo pri
natrtovanju, preizkusanju in izboljSevanju aplikakijskupaj sestavljajo pomemben del IT storitev.
Samo upravljanje je razdeljeno v oddelke na osaplikacijskega portfelja organizacije, kar omégo
lazjo specializacijo, prav tako omagg da je vé pozornosti namenjene tekini podpori.

2.14 Tehnino upravljanje

Tehnino upravljanje skrbi za podrobne tetme spretnosti in vire, potrebne za podpor@enan
operacijam IT infrastrukture. Prav tako igra pomeamblogo pri nartovanju, preizkuSanju in izdaji ter
izboljSanju IT storitev. V majhnih organizacijahtgestrokovna znanja mog® upravljati v enem
oddelku, nekoliko v&e organizacije so tipno porazdeljene v tehirie specializirane oddelke.

2.15 Varnostno arhiviranje in restavriranje

Varnostno arhiviranje in restavriranje sta bistvdel dobre IT storitve nenehneg&nmavanja.
Nacrtovanje storitev mora zagotoviti, da imamo za esstoritev trdne varnostne strategijecasu
prehoda na novo storitev moramo to primerno preizkin ugotoviti, ali bo ustrezala zahtevam.die
izvedbe mora biti implementiran v funkcionalne gt@& in v dokumentacijo. [13]
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2.16 N&rtovanje novih servisnih storitev

Glavni cilji natrtovanja servisnih storitev so odprava nesorazpmailplizanje razvojnega in
operacijskega sveta in takSne IT servisne storkivekupaj prikazujejo usklajen pogledén@mvanja
storitev z upoStevanjem realnosti, zavedanja oeejit moznosti ter delu§eh operacij.

Ponudniki storitev povaijejo osredotdanje na kvaliteto servisov, hkrati pa sprejemajsigpme
pristope, ki so usmerjeni k zahtevam strank in omiap dostavo servisnih storitev tercye
optimizacijo stroskov.

Vedno ve& organizacij pride do e spremembe skozi formalne projekte. V primerupagektom ne
uspemo zagotoviti upravljanje storitev in ugodikd operacijskim, kot funkcijskim zahtevam, lahko
pride do napak, ki posleftio lahko pripeljejo tako daleda ogrozijo delovanje organizacije. Prehod na
nove storitve IT (Service Transition) zagotavljaiomaliziran in @inkovit n&in tako, da so tveganja za
uvedbo in zamuddim manjsa. [29]

2.17 Upravljanje s storitvami (Service Management)

Spoznanje, da IT storitve dobivajedalje veji pomen, je pripeljalo do razvoja podja upravljanja z
njimi. Le-to ponuja procesno organizirano okoljgatavljanja storitev, ki ga uporabimo kot osnovb pr
sprejemanju odléitev. Upravljanje storitev omoga njihovo profesionalno implementacijo in definira
stike s sodeluj@mi strankami.

Informacijska tehnologija, IT sistemi, aplikacijeinfrastruktura so komponente ali deli sestava
vecjega produkta. Z druge perspektive IT je organjaasisvojimi dolédenimi lastnostmi in sredstvi. S
tretje perspektive IT je kategorija servisnih dtrj uporabljena za poslovanje. Tipo so IT aplikacije
in infrastruktura sestavljene in ponujene kot $ternotranje IT organizacije ali kot storitve zujilan
ponudnikov.
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2.17.1 IzboljSanje upravljanja storitev

Upravljanje storitev izboljSamo na dvacivea:

— Dolgoraino inkrementalno izboljSanje na osnovi ocenjevasj@esnosti in dosezkov v
dolocenem obdobju vseh upravljavskih procesov ter fynka analizi pordil sprejmemo
odlacitve, na podlagi katerih naredimo potrebne izbogsde izvedemo s ponijjo nartovanja
storitev in prehodov. Primera teh izboljSav stadbaenovih orodij in ponovna konfiguracija
infrastrukture. Spremembe vodimo in izvedemo skoaces nértovanja.

— Kratkoraino izboljSanje skozi nenehno izboljSevanje deloyardiks in z upravljanjem
storitvenih procesov, funkcij in tehnologije. SploSgledano so to majhne izboljSave, ki so
implementirane brez spremembe temeljne narave gowcdi tehnologije. Primeri izboljSav so
uravnotezenje delovnih obremenitev, osebne preradpoe in usposabljanje.
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2.17.2 Upravljanje incidentov (Incident Management)

Kot incident lahko definiramo vsak dogodek, ki Bi dbicajnega delovanja in povatioprekinitev ali
zmanjSanje kvalitete storitev. Upravljanje incidense osredot@ na obnavljanje negakovanih
degradiranitdogodkov, ki lahko negativno vplivajo na delo ugmikov. Cilj je minimizirati vplive na
poslovanje in se osred@®na zmanjSanje ali odstranjevanje negatividihkov incidentov v
delovanju IT storitve, kar strankam zagotovi kajhiteejSo obnovitev normalne ravni storitve.
Incidente zapisujemo, klasificiramo, jih dodeljujemstreznim strokovnjakom in véas spremljamo
tudi njihov napredek. Ko incident razreSimo, galgekmo.

Slika 3 prikazuje elemente, ki nastopajo pri ugeayl incidentov.

ProZiici

Pomemben dogodek
Uporabnikov) slopnjevan MaZna napaka
kontaki

)|

Aktivncsti  Upravljanje incidentov Vioge

Identitets > Eskaliratl EJ %

Upravijalec incldentov Druga linija

Dnevnik > I'-Z_aziskwanje in
diagnoza & E%

Fesitev in obnova

lzhodi

—1

Vhodi

h 4

Zapisi
Incidentoy
Porotila o
incidentih

Elementi
konfiguracije,
podatki

Kategonzirati

Prva linija Tretja linija

Prioritete
Zapl‘;je

1

Zatetna diagnoza

Upradanje ~ Upmvjanje j—[ Upraviianje
razpolozljivosti kapacitet sprememb

(gpr‘aﬂjan}ae j E‘“"’ﬂ““ ﬁwa

Primarni vmesniki

Slika 3 Upravljanje incidentov
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2.17.3 Upravljanje problemov (Problem Management)

Problem lahko definiramo kot neznan vzrok, ki pa¢zincident, znana napaka pa je tezava, ki je Ze
diagnosticirana in je zanjo Ze izdelana reSitevavipanje problemov vsebuje:

— korensko analizo vzrokov tezav s katero ugotavljam@Sujemo vzroke incidentov
— proaktivho dejavnost za ugotavljanje in odpraviganpd@ih problemov, incidentov
— odpravo Ze znane napake (Known Error)

— vsebuje podproces s katerim dosezemo hitrejSo dsdigpo

— nudi reSitve za Ze znane incidente, ki So se ZavjiDj

Posebna skupina za probleme analizira Ze zakij@ incidente in & njihove vzroke. Upravljanje
problemov je vkljgeno v proces reSevanja incidentov samo takratpkmorebni dodatni viri in
znanje, da je olajSano reSevanje incidenta sqammn Wwinkom na poslovanje.

Slika 4 prikazuje elemente, ki nastopajo pri ugeaju problemov.
ProZilci
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Znana napaka v
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Upravijanja Upravijanja Upravljanje izda| L Jpravijane
sprememb konfiguraci namestitev razpoiozljivost

A IT storitve |
Upravljanje PR u Finanéno
rekinjanaga pravijanje ravnl
( kapacitst j [u wianja upravljanje

Frimarni vmesniki

Slika 4 Upravljanje problemov
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2.17.4 Upravljanje konfiguracije (Configuration Management)

Vsaka organizacija IT mora imeti podatke o svdjiastrukturi IT. Te podatke potrebujemo, da lahko
organizacijo IT podpiramo pri zagotavljanju doggeoe ravni storitev. Proces upravljanja
konfiguracije mora vzdrzevati zanesljivo in v cefoinkcionalno zbirko podatkov o upravljanju
konfiguracij.

V procesu upravljanja konfiguracije organiziramog@s, ki zagotavlja, da se vse spremembe
elementov konfiguracije zapiSejo in da jih lahkapeje lazje nadziramo. Podatki o infrastrukturi so
nato na voljo vsem drugim disciplinam upravljar@aritev. Upravljanje konfiguracije belezi tudi
informacije o odnosih med elementi konfiguracijeoodpira standardizacijo ter avtorizacijo elementov
konfiguracije.

2.17.5 Upravljanje sprememb (Change management)

Cilj upravljanja sprememb je zagotoviti, da za gmigrno in hitro obravnavo sprememb uporabljamo
standardne metode in postopke, da zmanjSamo neeigpiime sprememb na kakovost storitev in da
lahko ocenimo morebitne prednosti spremembe zan@agijo v primerjavi s tveganji in stroski.

V naravi informatike je, da uvajanje sprememb patekieprestanem iskanjud@ov za izboljSanje
produktivnosti zaposlenih, zmanjSevanju stroskopmlobivanju drugih prednosti za organizacijo. Z
uporabo standardnih metod zagotovimo predvidljiyiwetesa upravljanja sprememb, s standardnimi
postopki pa dosezemo izvajanje pravih ukrepov jr#ovsi sodelujd razumejo potek procesa
sprememb.

Z izdelavo koledarja sprememb so vse sprememidréonane in jasne vsem, ki sodelujejo v procesu
upravljanja. Ker stranka ve, kdaj bo da@navane spremembe prislo, lazjertaje svoje delo, vodstvo
IT pa lahko lazje natuje svoje vire. S procesom upravljanja spremeagotavljamaiim man;jsi vpliv
na dnevne storitve. Vse spremembe so preizkuSesiegbno nartovane tako, da je tveganje za
nastanek incidentodim manjSe. Proces upravljanja sprememb zagotawgljepa o stanju vseh
elementov konfiguracije v infrastrukturi.
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2.17.6 Upravljanje izdaj (Release Management)

Proces upravljanja izdaj (Release Management) teladbravnava spremembe storitev IT,damer
uposteva tako tehtmne, kot tudi druge vidike izdaj. Upravljanje izadgbi tudi za vse pravne in
pogodbene obveznosti, povezane s strojno in prakampremo, ki je v uporabi v organizaciji.

Za doseganije tega cilja in za &i&s sredstev IT upravljanje izdaj vzpostavi varkoli, to sta shramba
veljavne strojne opreme (Definitive Hardware Stell@HS) za strojno opremo in knjiznica veljavne
programske opreme (Definitive Software Library —LIp3a programsko opremo.

Upravljanje izdaj si prizadeva zavarovati kakoyastizvodnega okolja z uporabo formalnih postopkov
in preverjanj pri uvajanju novih razic.

2.17.7 Storitveni center (Service Desk)

Storitveni center je enotna vstopné&ka za uporabnike v primerih, ko pride do motnjeymorabi
storitve. Center omoga podporo uporabnikom, ki potrebujejo pahpwi uporabi storitev, obenem pa
nadzira tudi ravni storitev in po potrebi skrbieskalacijo v primerih , ko incidentov ni mago
razreSiti v dogovorjeniblasovnih okvirih. Skrbi za komunikacijo med upordim koordinira ve IT
skupin in procesov.

S pomgjo storitvenega centra minimiziramo izpad storitem, dosezemo z belezenjem vsakega klica,
zagotavljamo z&asne standardne resitve in nudimo ptasno preusmerjanje na naslednjo raven
podpore. Pri svojem delu uporabljamo sledenjedeniov, stranke obvédmo o spremembah in jim
poratamo o izidu novih izdaj.
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Slika 5 prikazuje elemente s katerimi upravljaisteni center.

Spramijanje in nadzor

Upravijanje Upravijanje
dogodkoy incidentow
/ storitveni center

IT uporabnik

Obvladovanje
problemoy

Slika 5 Storitveni center je srce operativnih natbgritve 1T

2.18 Zagotavljanje storitev (Service Delivery)

2.18.1 Finaréno poslovanje za storitve IT (Financial Management
for IT Services)

Finartno poslovanje za storitve IT (Financial ManagenientT Services) temelji na obravnavanju IT
kot poslovne enote in uvaja zavest o gospodarnestraskovno ginkovitem delovanju IT v
organizaciji. Glavne dejavnosti so dédmje in utemeljevanje stroskov za zagotavljanjén\seritev IT
poslovne enote ter napovedovanje prihodnjih izdatkbhantnem nértu IT.

Sem spada tudi neobvezna, toda zaZelena dejavpedjava strategije obéanavanja, ki si prizadeva,
da bi od poslovanja na jasen in nepristrans&imdobila povrnjene stroske za IT.
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2.18.2 Proces upravljanja kapacitet (Capacity Managment)

Ta proces zagotavlja stalno razpoloZzljivost zadbskapacitet, ki so potrebne za izpolnjevanje zahte
poslovanja, in sicer tako, da poskuSa uravnotealiteve poslovanja s ponudbo IT. Zato je treba
izdelati ter redno preverjati & kapacitet, ki je tesno povezan s poslovno ggigten narti. Gre za
ravnotezje med stroski in kapaciteto.

Obsega tri podrga:
— upravljanje kapacitet poslovanja (Business Capaddapagement)
— upravljanje kapacitet storitev (Service Capacitynsigement)
— upravljanje kapacitet virov (Resource Capacity Mpament)

Upravljanje kapacitet poslovanja mora zagotovit, prihodnje potrebe poslovanja za storitve IT
pravaasno upostevamo, &rdujemo in izvajamo. Upravljanje sledi tudi ciljwld¢anja in razumevanja
uporabe storitev in infrastrukture IT in je usmagev upraviljanje posameznih komponent te
infrastrukture. Dejavnosti na teh podjib so nujne,¢e Zelimo zagotoviti, da tako kapacitete IT kot
njihov nart sledita poslovnim zahtevam.
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Skupne dejavnosti na teh podib so:
— upravljanje zmogljivosti (Performance Management)
- upravljanje delovne obremenitve (Workload Manageinen
— upravljanje zahtev (Demand Management)
— dolocanje obseznosti ter modeliranje aplikacij (ApplicatSizing and Modeling)

Elementi, ki nastopajo v procesu upravljanja kageacso prikazani na sliki 6.
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Slika 6 Upravljanje kapacitet
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2.18.3 Neprekinjeno delovanje storitev IT (IT Servie Continuity)

Ta proces pripravi @@t obnove, ki v primeru Wgega incidenta, zaradi katerega lahko pride do
prekinitve storitev, zagotavlja, da so storitve MZpostavljene v dogovorjenitasovnih rokih in na
dogovorjeni ravni. Pomembno je, da vsaka organagapozna, da je neprekinjeno delovanje storitev

IT (IT Service Continuity) sestavni del ¢greovanja neprekinjenega poslovanja (Business Coityin
Planning).

Namen procesa neprekinjenega delovanja storitge, |7 n&rtovanjem in koordiniranjem resursov
zmanjSati obseg prekinitev bistvenih poslovnih psmyv med v@im incidentom in po njem.
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Da bi zagotovili usklajenost tidov s spreminjajéimi se poslovnimi potrebami, redno izvajamo

analizo vpliva na poslovanje (Business Impact Asigly analizo tveganja (Risk Analysis) in
upravljanje tveganja (Risk Management) skupaj zZedanjem in preizkuSanjem vseltriav obnove.

Slika 7 prikazuje elemente, ki prikazujejo neprgiio delovanje storitev IT.
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2.18.4 Upravljanje razpolozljivosti (Availability M anagement)

Upravljanje razpolozljivosti pomeni, da razpoloztjst vsake storitve zad&Edogovorjeni vrednosti
ter da se nenehno proaktivno izboljSuje.

Da bi to dosegli, upravljanje razpolozljivosti spiga, meri in preverja poglavitne nize metrik vseh
storitev in komponent in 0 vsem tem p&apvkljuéno z razpoloZljivostjo, zanesljivostjo, vzdrzljivps
moznostjo servisiranja in varnostjo.

Slika 8 prikazuje katere elemente vse zajema upnrgel razpolozljivosti.
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2.18.5 Upravljanje ravni storitev (Service Level M@magement)

Upravljanje ravni storitev zagotavlja nenehen nadzozdrzevanje storitev IT, ki jih potrebuje
stranka. Nastopa kot glavni posrednik med posl@manp IT ter rezultati posameznih procesov
zagotavljanja storitev.

Proces upravljanja ravni storitev obravnava pogajatokumentiranje, usklajevanje in preverjanje
potreb po poslovnih storitvah ter njihovih ciljibpredeljenih v zahtevah in dogovorih o ravni seit
Gre predvsem za merjenje, péaaje in preverjanje kakovosti storitev IT v orgaaii. Proces
upravljanja ravni storitev obravnava in usklajuditcilje podpore, kot so opisani v dogovorih omiav
operativne podpore (OLA) s skupinami za podpore progodbah o podpori z dobavitelji.

Poskrbeti je treba, da so cilji podpore usklajeposlovnimi cilji upravljanja ravni storitve. V okwu
procesa upravljanja ravni storitev je skrb nameajedi izdelavi in vzdrzevanju kataloga storitea. T
vsebuje pomembne podatke ali celotno zbirko zadjetat storitev IT.

Naloge procesa upravljanja ravni storitev so tadivoj, usklajevanje in upravljanje programa za
izboljSanje storitev; ki predstavlja celostergmaa stalno dvigovanje kakovosti storitev IT,
zagotovljenih poslovanju.

2.19 Upravljanje prek zivljenjskega cikla storitev

Storitvene faze strategije so osredette na razvoj zmoznosti za upravljanje, ontagge teh praks
(generalno gledano skupaj z IT organizacijo) pdaastrateSko sredstvo za organizacijo. [9]

2.19.1 Servisne strategije (Service Strategy)

Glavni cilji servisnih strategij so tgovanje, razvoj in implementacija upravljanja g&r in poma@

pri razvoju organizacije; ta razvoj obsega zaggaayk sposobnosti upravljanja stroskov in tvegan;,
povezanih z njihovimi servisnimi portfelji. Tvegango zapisana v strateskih ciljih IT organizacije,
doseganije ciljev pa zagotavlja, da ima IT organjagasnejSo sliko, kako bolje podpirati poslovno
rast, izboljSati sinkovitost in ostale strateske cilje, ki jih zebsEi.
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2.19.2 N&rtovanje storitev (Service Design)

Povezave in potrebe procesov so osregiote in vidne pri upravljanju storitev sistemov nodij,
udejanjanju resSitev storitev, vpeljavi nove arhiteke tehnologije in pri upravljanju meritev sistam
v fazi n&rtovanja storitev. Glavno vodilo pri &i@ovanju je nova ali spremenjena storitev, ki poapi
spreminjanje poslovnih potreb.

Vsak trenutek je ponujena nova storitev, ki je prgana z ostalimi storitvami v portfelju in skupaj
zagotavlja integralni del poslovanja ter predstavinesnik z vsemi ostalimi obstojei storitvami.

2.19.3 Prehod na nove storitve IT (Service Transiin)

Prehod na nove storitve IT se skozi svoj Zivljehiskel osredotda na ranljivi prehod med fazo
natrtovanja in fazo prenosa storitev, ki jih zahtewslpvno okolje v operativno okolje. Posebno
razveseljivo je¢e v tej fazi ne najdemo funkcijskih in tebinih napak. V primeru najdenih napak je
rezultat poveéano Stevilo t¢enj ravni, ki nastopajo med poslovno in IT infragturo. V primeru, da je
storitev ze operativna, nas odprava napak lahkweste, kot ¢e bi to storili ze pri samem prehodu.

2.19.4 Upravljanje operativnih nalog storitve (Serice Operation)

Upravljanje operativnih nalog Zivljenjskega ciktaritev je faza, v prvi vrsti osredatena na
upravljanje IT storitev, ki zagotavljajaimkovitost in pravéasno dostavo in podporo teh storitev.
UspesSno upravljane operativhe naloge storitev xafdekoordinacijo in izvrSevanje aktivnosti ter
procese, potrebne za dostavo in upravljanje storite

IzvrSevanje teh aktivnosti poteka na dogovorjemnr@oslovanja uporabnikov in strank. Upravljanje
operativnih nalog storitve nosi odgovornost za fjagaupravljanje tehnologije in je uporabljeno za
donos in podporo procesov. Ena od &tjin nalog upravljanja operativnih nalog storitvaupgravljanje
s konflikti med vzdrzevanjem in prilagajanjem spegnibam poslovanja in tetimiega okolja. Skupni
cilj je doseganje ravnotezja med konfliktno mnozicimoritet.

2.19.5 Funkcije ITIL

Vsaka faza je podprta s sistemom procesov, z degnm in s funkcijami, ki opisujejo, na kakSen
natin opraviti naloge. Z njihovo pond dosezemo dinkovitejSi donos in podporo IT storitvam. Z
natrtovanjem in uvr&anjem v skupne vioge dosezemo optimalno izrabdagi|ivirov, strokovnih
znanj in izkorigenosti znanja razpolozljivega osebja. Pri uporabiviog je jasno izraZzena definicija
vlog in odgovornosti, ki so nujno potrebne za razasoko Wwinkovitega in koordiniranega koraka pri
upravljanju operativnih nalog storitev.
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2.19.6 Nenehno izboljSevanje storitev (Continual $éce
Improvement)

Nenehno izboljSevanje storitev je faza, ki poveZe druge elemente Zivljenjskega cikla storitve in
zagotavlja storitve ter vkljievanja sposobnosti za doseganje nenehnega izlaoljsen zrelosti.

W. Edwards Deming je leta 1950 predlagal, naj bpalovni procesi analizirani in merjeni za
identificiranje virov variacij, ki povzréjo odstopanje izdelka od strankinih zahtev. Prgalge, da so
poslovni procesi vkljteni v neskotino zanko, s ponijo katere se upravljavci in osebje za podporo
lahko lazje identificirajo ter spremenijo dele pese, ki so potrebni izboljSave.

Edwards Deming je ustvaril enostaven model zardigg§b tega nenehnega procesa, splosno znanega
kot nartovanje-ukrepanje-nadziranje-uvajanje (Plan-Do¢Eh&ct oz. PDCA, cikel za ratovanje,
ukrepanje, nadziranje, uvajanje).

— Nadrtovanje: nartovanje in pregled poslovnih procesov komponerizkaljSanje rezultatov.
— Ukrepanje: odlsitev o spremembah, potrebnih za izboljSevanje mace

— Nadziranje: sredstva merjen;j in poila o rezultatih za odkevalce.

- Uvajanje: implementacija iga in meritve performans.

Organizacije na poskus izboljSevanja storitev pgesto gledajo kot na "veliki pok". Pomembno je
razumeti, da niz ali serija majhnih,dneovanih porastov izboljSevanj ne bo prizadelaasfrukture v
isti meri, kot bi jo posledno dolgotrajnejSa in \ga koli¢ina izboljSevan;.

V relaciji z nenehnim izboljSevanjem storitev maBDCA lahko uporabimo naslednje korake:

- Natrtujemo podreje, ustanavljamo cilje, objekte in potrebe, vmesnjirocese aktivnosti,
knjiznice vlog in odgovornosti, primerna orodja,towe in tehnike za merjenje, pristopov,
analiz in pordil.

— Naredimo implementacijo investiranja in prihodnjggarauna.

— Dokumentiramo in razporedimo vioge in odgovornosti.

- Vzdrzujemo, implementiramo politike nenehnega i@®lanja storitev, r&aov in postopkov,
komunikacij in izobrazevanja, spremljanja, ana#inja in vrednotenja trendov ter pdamja z
orodji na mestu, integriranem z ostalimi fazamiwjénjskem ciklu.

— Dokumentacijo prevedemo in pregledamo.

— Poratamo o nartih, vodimo ocene procesov in revizij. Kijoa sta identifikacija in predlaganje
nenehnega izboljSevanja storitev (Continuous Servigprovement — CSI) procesa
izboljSevanje moznosti.

— Ukrepanje implementiramo z uvajanjem dejanskega&meega izboljSevanja storitev,
izboljSave, ki zajemajo posodobitev CSI politikppedur, vliog in odgovornosti.



Slika 9 prikazuje Demingov PDCA cikel nenehnegal@gvanja katerega naslavljamo tudi kot
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2.19.7 Vloge in odgovornosti

— Lastnik procesov.Oseba, ki je odgovorna za zagotavljanje vseh asisitindefiniranih v
procesih in za to, da so te aktivnosti zatdjne. Lastnik procesov definira strategijo procesov
prve korake, zagotavlja, da so procesirtevani v primerni obliki za potrebe organizacije,
poskrbi, da so za procese izdelane dokumentacgefinira primerno politiko in standarde.
Revidira procese, da so v skladu s predpisi, j@gleda in opravi spremembe in izboljSave, kjer
je to potrebno. Kljgen je komunikacijski proces informacij z lastnikastnik tudi zagotavlja,
da ima vkljiteno osebje ustrezno izobrazbo in da je strokovik@eano. Usmerja dejanja,
povezana s procesi in priskrbi vhodne podatke @é@wt nenehnega izboljSevanja storitev.

— Lastnik procesa.Ta oseba je odgovorna za stranke ter za iniciaj@acanzicijo in nenehno
izboljSevanje doleene storitve. Nosi glavno odgovornost pri stikihagpomembnejSo stranko
in deluje kot njeno izhodi& za vse povezane servisne poizvedbe in sporndamea Vzdrzuje
kakovost storitve, da se ta ujema z dogovorjengahtegvami stranke in identificira nove
priloznosti za izboljSevanje. Na sestankih predsttoritve odboru za spremembe upravljanja.
Spremlja in por¢a podatke in statistike, pripravlja vidnost in @oiji vpogled v kakovost
storitve in @&inkov. Odgovoren je IT direktorju za dostavo sewit

Vloge pri prehodu na nove storitve IT

Da zagotovimo kakovost prehoda na novo programkkfeopri prehodu na nove storitve IT, predane
naprej k upravljanju operativnih nalog storitev,rata biti vidni jasna definicija vlog in udelezena
odgovornost. Ta vsebuje vmesnik préravanju storitev in upravljanju projektov; obojalzeva
prehod na nove storitve IT za uveljavitev ene ati sprememb storitev.

Pri velikih in kompleksnih organizacijah se pojaatreba po upravljanju storitev. Pri tem se pojavi
potreba po formalni definiciji dodatnih vliog. Vloge dodeljene osebam, ki so odgovorne za speeifi
elemente pri uvajanju novih storitev IT procesov.

V manjsSih organizacijah lahko te vioge kombinirazwrSuje ena oseba. Ne glede na velikost
organizacije je potrebno zagotoviti, da je tesfearpravljano in izvedeno z viri, ki niso odvisrd o
ostalih funkcij in procesov.

— Upravitelj prehoda na nove storitve IT.Je odgovoren za vsakodnevno upravljanje in nadzor
vseh virov, procesov in aktivnosti, ki se izvrSojep prehodu na nove storitve IT. Nosi tudi
glavno odgovornost za celotnocn@vanije in za upravljanje prehoda na nove stotitve
Upravlja in koordinira prehode na nove storitvanvirov, odgovarja za protan in
racunovodske skupinske aktivnosti in vsebovane viedyjd kot glavni vmesnik med starejSimi
upravljavci in zagotavlja, da vsa politika in prdoee sledijo prehodu k novim storitvam ter da
se prehod k novim storitvam ujema z dogovorjeniatitevami. Podaja tudi kone predloge
glede odlgitev za namea&anje izdaj v delujéem okolju.
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Upravitelj sprememb. Njegova glavna odgovornost je vzdrzevanje in odpaaje napak v
procesu upravljanja sprememb. Dokumentira in kogitandnevne rede za sestanke
upravljanja sprememb in izbira ustrezt@ne za to nalogo. Predseduje upravljanju sprememb
in nujnim spremembam upravljanja (nujni CAB in ECA8stanki), avtorizira in zawa
spremembe za evalvacijo oditv, izdaja koledarske spremembe in komunicirargrom za
poma:. Pregleduje spremembe za dokamje ciljev ter procese za morebitne potencialne
vhodne podatke za storitve nenehnega izboljSevamgvidira procese, da so ustrezni. Izdeluje
tudi redna pordla o upravljanju.

Upravitelj izdaj in namesSéenja. Nosi odgovornost za tgovanije, izdelavo, konfiguracijo,
testiranje in nameéanje vse programske in strojne opreme, potrebiiEpefiave sprememb.
Upravlja vse aspekte konih izdaj, koordinira vse vire, potrebne za izdajmartuje vse
aktivnosti. Definira in pripravlja primerno politikizdaj, pomaga pri izdajah in ¢réovanju
namesanja ter nadzoruje komunikacije. Revidira tudi gtoon programsko opremo.

Upravitelj testiranja storitev. Taclovek bi moral biti znotraj prehoda na nove staitv
neodvisen. Tigine odgovornosti so dokumentiranje primernih tesstiaitegij, nartovanje
testnih modelov ter dodeljevanje in koordinirargsthih virov. Priskrbi tudi pordla za
upravljanje testnih okolin ocene tveganj. Nadzira izvrSevanje testov irauvipnje testnega
okolja, preverja teste, ki so bili izdani na osnizdaj in namestitvenih ekip in pomaga pri
ocenjevanju storitvenih sprememb na osnovi tesezhbltatov.

Upravljanje premoZenja in upravljanje vlog konfigur acij

V podratju implementacije procesa se lahko Stevilo vlog zaklikuje. Zastopana je lahko samo ena
ali pa ve& vlog. Vse vloge so definirane za zagotavljanjesktiynih ciljev. Kljucne vloge so praviloma
definirane kot:

Upravitelj konfiguracij je odgovoren za @aovanje in implementacijo ter za upravljanje
konfiguracij procesov, uvedbo primerne politikeslandardov za uporabo. Déigrimerno
podraje za elemente konfiguracije snemanja za upradj&apfiguracij, razvija kampanjo za
zavedanje pridobitve podpore, pomaga in ocenjujagyne sisteme in orodja za upravljanje
konfiguracij sistemov. Nadzira upravljanje konfigaij sistema in priskrbi potda o
upravljanju.

— Administrator konfiguracij skrbi za operacije in upravljanje konfiguracijstema in

originalne kopije programske opreme, premozengokumentacije o elementih konfiguracije.
Odgovoren je za nadzor popravkov in pridobivanjeratmih informacij o upravljanju
konfiguracije sistema. Priskrbi statusna pdeoo elementih konfiguracije in administrira
kontrolne aktivnosti, avtorizacijo in lastniSke ypice, skrbi za izdelavo po&d konfiguracij in
osnov, upravlja s konfiguracijami in orodji za adistriranje ter ocenjuje vmesniska orodja,
vire in tehnéne potrebe.
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— Upravitelj premoZzenja in storitev nosi odgovornost za sploSno upravljanje storitev
premozenja, s katerim razpolaga dobavitelj storiBtinja se s podefi in strategijo procesov,
nartuje procese in vmesnike z ostalimi procesi preskanja in odkrivanja izjem ter poskrbi
za upravljanje pordl, kot so revizija izidov in poréla o premozeniju.

— Upravitelj procesov in znanjaje odgovoren za r@tovanije in vzdrzevanje upravljanja znanja,
strategij, procesov in procedur. Ostale glavne gdgwsti so n&tovanje vmesnika z
organizacijsko politiko in procesi, identificiranjgformacij in virov znanja, skrb za sposobnost
snemanija z elektronskimi sredstvi, vzdrzevanjeaidzor elementov znanja ter zagotavljanje
trenutne veljavnosti in uporabnosti. Zagotavljai Wokegljivost in relevantne baze znanja,
svetuje IT osebju glede poslovanja, konceptov U@aja znanja in procedur in nudi péiia o
upravljanju in uporabi ter o vrednosti upravljarjenja.

2.19.8 Premislek o danasnji IT tehnologiji

Tehnologija za danasnjega distributerja storitedptavlja pomemben faktor pri zagotavljanju
kakovosti in je glavni klja do uspeha pri upravljanju IT storitev. Obstajata dlavna né&ina, kako sta
distribucija in podpora storitev podprti s tehnajogPrvi so SirSa podjetniSka orodja, ki podpirgjse
sisteme in procese znotraj storitev in portfelj@rigev, ki so bili razviti in upravljani. Drugi & so
orodja, ki so orientirana bolj specifio in podpirajo tdno dolaene procese in sposobnosti uporabe IT
upravljanja.

Nasledniji sistemi podpirajo SirSe podj@potrebe poslovanja in zagotavljajo avtomatizirgedporo
naslednjim elementom in storitvam upravljanja.

IT storitve upravljanja sistemov:

— poslovne knijiznice
- sistemi, omrezja in orodja za upravljanje aplikacij
— storitvene plo& in orodja za pokanje

Specificirane upravljavske storitvene IT (ITSM) tefogije in orodja, ki jih pokrivajo:

— storitve znanja upravljanja sistemov

- sodelovanje, kontekstno upravljanje, orodja zadedoke

— orodja za rudarjenje podatkov

— ekstrahiranje, vlaganje in transformacija podatkioarodij

— meritve upravljanja in sistemi za pdemje

- podatkovne zbirke in orodja za testiranje in ugemjé teh orodij
— kopiranje in izdaja orodij

— izdaje in nartovanje tehnologije

— namesanje in logisténi sistemi ter orodja



36

Z osredotdéanjem na strategije storitev indmvanja storitev procesov lahko orodja in sisteme
izkoriscajo:

— finanéno upravljanje orodij in sistemov, izko¥&nje zarédunavanja, réunovodstva in
proratuna

— izkoris¢anje spletnega zalozniStva za lazjo komunikacijalkga storitev

— spremljanje orodij za merjenje izkoristka storitapprabljenega s strani zahtev upravljanja za
napovedovanje in analiziranje modela poslovne aktti

— upravljanje dokumentnih sistemov, uporabljenih peauljanje dogovorov ravni, operacijske
ravni, pogodbe za podporo in drugih kontrolirandka@mentov

Orodja za upravljanje z znanjem

Orodja za upravljanje z znanjem morajo ustrezdtigbam organizacije za procesiranje informacij,
omogaanje in distribucijo znanja za izboljSanje kakovdBtstoritev upravljanja procesov.

Ta orodja so razdeljena na naslednja pgdro
Upravljanje dokumentov

Definira mnozico orodij za podporo hranjenja,&gs arhiviranja, klasificiranja in umika dokumemto
in informacij, ki lahko pomembno izboljSajo prodivktost ljudi z medsebojnim sodelovanjem.

Primeri teh storitev, ki so danes v SirSi uporabi,

— skupinski koledarji in naloge
- niti razprav

— neposredno spotanje

- bele table

— video konference

- posta

Upravljanje delovnega toka

To je eno SirSih podeg storitev znanja, ki priskrbi sistematio podporo upravljanju pridobljenega
znanja skozi definirane delovne tokove ali proc¥séiko premoZzenjskega znanja gre danes skozi
delovne tokove procesov, ki ustvarjajo, spreminjajgumentirajo, informirajo in izkazujejo priznanj
novim aspektom premozenja.
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Delovni tokovi aplikacij priskrbijo infrastrukturim podporo, ki sta potrebni za implementacijo visok
ucinkovitih procesov za doka@anje teh tipov nalog. Tipni predstavniki delovnih tokov storitev so:

— n&rtovanje delovnih tokov
— usmerjanje objektov

— storitve dogodkov

— vratar za avtorizacijo

— tranzicija stanj storitev
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3. Odprtokodna programska resSitev za celovito
upravljanje z informacijskimi viri

IT oddelki upravljajo z veliko koino pomembnih informacij, kot so popis naprav v o,
informacije o sklenjenih pogodbah, informacije guith nalogah in podrobnosti o podpori, ki nam je
na voljo. Pogosto se zgodi, da so informacije obasane netinkovito ali se izgubijo. Da to
prepr&imo, shranjujemo vse podatke v eno samo uporalprifazno podatkovno bazo z gr&iim
vmesnikom.

Za lazje upravljanje z informacijskimi viri smo g&ali spletno aplikacijo z dodatnim upravljavskim
graficnim vmesnikom. Spletna aplikacija je razvita v peogskem jeziku PHP in je izdana pod
GNU/GPL verzijo Stevilka dve. Spletna aplikacija®L{franc. Gestionnaire libre de parc
informatique; ang. Free Management of Computer [iigant) se uporablja za vzpostavitev
podatkovne baze za popiguaalniSke opreme na Ministrstvu za delo, druzinsdoialne zadeve
(MDDSZ). Ne zahteva namestitve lokalnega odjemaddma podprte vse glavne funkcije, tako da je
vsakodnevno upravljanjedanalniskih virov za skrbnike lazje.

Zasnovana je kot veamensko orodje, ki upravlja tako uporabnike kdiayjo strojno opremo. Namen
spletne aplikacije GLPI je hranjenje informacij,ski porazdeljene v kategorije in le-te naprej v
podkategorije. Vsaka podkategorija ima svoj elemgl@menti se med seboj povezujejo v strojno
opremo, programsko opremo, uporabnike, dokumenggndbe itn. Glavna funkcija, ki jo aplikacija
omogaa, je natatken popis vseh tehimih virov. Vse znailnosti teh virov so shranjene v bazi
podatkov. S pomijo spletne aplikacije v bazo vpisujemo novoualnisko opremo, tanalnike,
periferno opremo in mrezne tiskalnike. [2]

OCS Inventory NG (Open Computer and Software Inmgniext Generation) je zmogljiva
programska oprema, ki uporabniku omé@samodejni popis ¢analniSke in omrezne opreme (IT
opreme). Spletna aplikacija OCS Inventory NG paalgistem paketnega nanasja programov v
uporabniSkem okolju za okolje Windows in Unix. Aglcija OCS Inventory NG je bila ze od¢etka
natrtovana za pomomreznemu ali sistemskemu administratorju za sledazlicnih konfiguracij
racunalnikov in programske opreme, ki je natee® v omrezju MDDSZ.

S pomajo aplikacije OCS Inventory NG zbiramo informacagestrojni in operacijski sistemski opremi.
Odkrijemo lahko vse aktivne naprave v omrezju,d@mrezno stikalo, usmerjevalnik, mrezni
tiskalniki in ostale naprave brez nadzora. Za vsaqaravo se shrani MAC in IP naslov. S p@juo
aplikacije Nmap uporabljamo aplikacijo OCS InvegthiG za popis mreznega inventarja, upravljanje
servisov in spremljanje gostiteljev.
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Pri delu smo uporabili WMware Workstation 7 za peogev naSega testnega paravirtualizacijskega
okolja. Testno virtualno okolje zajema:

— streznik Windows Server 2008 R2 x64 enterprise
— streznik ESX 4.1.0
— virtualni streznik VA Debian Lenny 5.x MDDSZ

Kot ogrodje pri delu smo na virtualnem strezniku M&bian Lenny 5.x MDDSZ uporabili prosto
dostopno distribucijo Linuxa Debian Lenny.

3.1 Namestitev knjiznic in programov za aplikacijiGLPI in OCS
Inventory NG

Za namestitev aplikacije smo na prosto dostopriridieciji Debian Lenny postavili LAMP streznik.
LAMP oznauje odprtokodno programsko opremo Linux, ApacheSkly PHP, katera skupaj tvori
popolnoma delujo spletni streznik, ki je sposoben gostiti din&na spletne strani.

Prvi korak, ki ga naredimo na naSem operacijsketersiu Debian Lenny je, da namestimo prevajalnik
c gnu, orodja za izdelavo paketov, ssh odjemakarftogdéa varno komunikacijo preko
nezavarovanega omrezja), spletni streznik Apaclpeagyramski skriptni jezik PHP 5 in dodatne
knjizice, ki omog@ajo razsiritev uporabe skriptnega jezika in lazgggrovanje z ostalimi aplikacijami
in protokoli. [5]

#su

#apt-get install gcc build-essential ssh

#apt-get install libssl-deb libssl-dev openssl|

#apt-get install apache2 php5 php5-mysql php5-gubpdii php5-imap phpmyad libapache2-mod-
php5 libapache2-mod-perl2

#apt-get install libxml-simple-perl libcompresskzper! libcompress-zlib-perl2
#apt-get install libdbi-perl libdbi-mysql-perl litmi-mysql-perl libnet-ip-perl
#apt-get install libnet-pclzip make

#apt-get install libapache-dbi-perl libsoup-lite1pe

#apt-get install php-auth php-soap

#perl -MCPAN -e shell

#apt-get install libncursesb5-dev

#apt-get install mysql-server mysql-client

#apt-get install phpmyadmin

#cd /opt
#wgethttp://search.cpan.org/CPAN/authors/id/M/MA/MANUINIB-1.25.tar.gz
#tar xvfz Net-IP-1.25.tar.gz

#cd Net-IP-1.25

#perl Makefile.PL

#make

#make install

#dpkg-reconfigure locales

#apt-get install console-setup
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3.2 Namestitev aplikacije GLPI

Po namestitvi zahtevanih knjiznic in programovs&ipotrebni za delovanje aplikacije GLPI
nadaljujemo namestitev z namestitvijo aplikacijevimeualni streznik VA Debian Lenny 5.x MDDSZ.

#cd /opt

#wget https://forge.indepnet.net/attachments/doad97/glpi-0.72.4.tar.gz
#tar xvfz glpi-0.72.4.tar.gz

#cd ..; #mv glpi /variwww; #cd /var/www

#chown -R www-data:www-data glpi

3.3 Namestitev aplikacije OCS Inventory NG

Sledi Se namestitev programske opreme OCS InvehtGryia prosto dostopni distribuciji Debian
Lenny na virtualnem strezniku VA Debian Lenny 5.0BISZ.

#cd /opt

#wget http://launchpad.net/ocsinventory-server/i&h3/1.3.2/+download/OCSNG_UNIX_SERVER-
1.3.2.targz

#mkdir OCS; #mv OCSNG* OCS; #tar xvfz *.tar.gz;#RWOCSMG_UNIX_ SERVER-1.3.2 /opt

#cd OCSNG_UNIX_SERVER-1.3.2; ./setup.sh

#cd /usr/share/ocsinventory-reports; # chown -R wdata:www-data ocsreports

#chmod 755 -R ocsreports

#cd /etc/apache2/conf

#nano glpi.conf

<Directory "/var/lwww/glpi">
Order Deny,Allow
Allow from all
</Directory>
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3.4 Prenos virtualne slike na nasSo testno virtualn
infrastrukturo

Znotraj streznika Windows Server 2008 R2 smo naiingdlware vCenter 4.1 centralno konzolo za
lazje upravljanje naSe virtualne infrastrukturesngm mestu.

Po korganih namestitvah aplikacije GLPI in OCS Inventor@ Bmo virtualni streznik VA Debian
Lenny 5.x MDDSZ izvozili v odprti virtualiziran fonat (Open Virtualization Format Package)
katerega smo s portjo programa VMware vSphere Client 4.1 uvozili v niagastorel.

Datastorel je logni kontejner v katerem se nahajajo virtualni stiezi®©bstaja lahko na raziih
diskovnih sistemih:

— iSCSI (Internet Small Computer System Interfacenpsni protokol, ki omog@ dostop do
diskovnega polja preko TCP/IP omrezja)

— Fibre Channel SAN (Storage Area Networking; omredis@ovno polje)

— NFS (Network File System; protokol za omrezni datot sistem)

Zasnovan je na osnovi VMFS (Virtual Machine Filest&yn; visoko zmogljiv datotei sistem, razvit
za VMwatre virtualizacijsko okolje) ali NFS. Po k@amem testiranju v naSem testnem virtualnem
okolju smo nas virtualni streznik Debian Lenny MBDSZ prenesli na pravo produkcijsko virtualno
okolje.



42

3.5 Opis aplikacije GLPI

Aplikacijo GLPI sestavlja centralna konzola in Sgistvnih kategorij. Prvi del padajega vmesnika
sestavlja modul inventar, drugi del modul pamioetji del modul upravljanjeetrti del modul orodja,
peti del modul administracija in Sesti del modusta&itve. Modul inventar omoga popoln dostop do
informacij o strojni in programski opremi, kar jekazano na sliki 10.

wILPI

Inventar Pomot Uprauljanje Orodja Admi ija
Padajodi| Racunalniki hente Sploino  Obveidanja  Prijava Prejemniki  OCSNG nadin @ Tipdokumenta  Zunanje povezave  \ticniki
Centralr Monitorji | Vtigniki v v
Programska
oprema
Omresna oprema Seznam vtiénikow
Naprave | Ime Verzija Status Avtor Spletna stran
Tiskalniki . T
customfisidz 1.4 Napaka / izbrigi Oregen State Data Center Qﬁ, Pocisti
Kartuse =
Potro&ni m. | Plugin Example 0.1.0 Napaka / izbrigi Julien Dombre QS‘ Pocisti

Telefoni Salles 20 Napaka / izbri#i Juiien Dombre '{5’ Pocisti

Status

Slika 10 Uporaba aplikacije GLPI, modul inventar

V prvi podkategoriji (modul inventar) imamo zajet&unalnike, monitorje, programsko in omrezno
opremao, tiskalnike in druge V/I naprave, kartusgygsni material, telefone in status teh naprav.
Omoga@a uporabo Ze vnaprej pripravljene predloge za vioegga raunalnika.

V primeru, da moramo spremeniti predlogo, nam agijle omogoa izgradnjo nove predloge,
prilagojene nasSim zahtevam. V ze pripravljeno prgdlvpisujemo ime, tip in modeldanalnika,
lokacijo, proizvajalca, operacijski sistem OS, Gf2yo, servisni paket, OS serijsko Stevilko, OS
Stevilko produkta, uporabnika, naslov naprave, dwmnserijsko Stevilko, inventarno Stevilko, staitus
vir posodobitve.
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Slika 11 prikazuje razdelek Ranalniki iz katerega je razvidno katere informa®igelimo o strojni
opremi.

Nastmavitve
Pomoi Upravijanje Orodja Administracija ~ Hastavitve
Programskaoprema  Omreinaoprema MNaprave Tiskalniki KarmSe Powmosnim. Telefoni  Stamws
Raéunalniki h > =
" |v [Predmeti videni -] urejenio po [Ime -1 Ne -] W[ [sa
Pokaii | 5955559 vl Predmetov Ogled PDF izvoza ledecs vIE od 1.do 628 od 628
Inventarna feus
Ime Proizvajalec Serijska Stevilka febim] Tip Model Lokacija Uporabnik Staws Omrezje Ime Pogodba zadetka
Stewiia Pogodba
acer 7200 h91e4813uc 1143009856 10004387 PC V uporabi
Blade center 1B Server IBM Bladle Kotrikova & V uporabi 192168 50 243
management module Certier
Compaq Series PP2150 9X33LDLZV1KM 10003655 Prenosnik V uporabi
1 Dell Optiplex 755 Dell 3jwft3) 10006216 PC Dell Optiplex Kotnikova 28 Skvor Simon V uporabi 100224118 Pogodba st 2611-08-010081 - asebni racunalnik 2008-07-23
755 Optiplex 755 - MDDSZ
Dell Optiplex 755 Dell TFWFT3] 10006232 PC Dell Optiplex Katnikova & Alic Misa V uporabi 192.168.50.30 Pogodba st2611-08-010081 - osebni racunalnik 2008-07-23
755 Opuplex 755 - MDDSZ
Dell Optiplex 755 Dell THWFT3J 10006264 PC Dell Optiplex Komikovad  Svetik lvan V uparahi 192.168.50.154 Pogodba st 2611-08-010081 - osebni racunalnik 2008-07-23
755 Optiplex 755 - MDDSZ
Dell Optiplex 7565 Dell 2Zjwt3] 10006211 PC Dell Optiplex Kotnikova6  Blagus Kristina V uporabi 182 1685081 Pogodba st2611-08-010081 - osebni racunalnik 2008-07-23
755 Opuplex 755 - MDDSZ
Dell Optiplex 755 Dell cdwft3] 10006247 PC Dell Optiplex Komikova28  BlaZzun Romana V uparabi 100224.131 Pogodba st 2611-08-010081 - asebni racunalnik 2008-07-23
755

Opfiplex 755 - MDDSZ

Slika 11 Uporaba aplikacije GLPI, moduldanalniki

V modulu Inventar popisujemo IT opremo. Ta sklofjubuje raunalnike, monitorje, programsko in
mrezno opremo, tiskalnike, kartuse, potroSni matetelefone in status. Pod modulom p@majdemo
sledenje, center za pot¢helpdesk), natovanije in statistike.

Slika 12 prikazuje modul pongan privzeti seznam wnikov, ki nam je na voljo v aplikaciji GLPI.

0P| g ary o -

= Inventar Pomoc Upravljanje Orodja
Padajoti seznami Kompo| Sledenje | Dbvescania Prijava Prejemniki OCSHG padin  Tip dokumenta Zunanje povezave Vtigniki
Centralno >  Hastavitve > | Helpdesk | Ve =

| Haértovanje |
Statistike
isiE it Seznam vtiénikov

Ime Verzija Status Avtor Spletna stran
customfields 110 MNapaka/izbri¥i Oregon State Data Center ) Podisti
Plugin Example 0.1.0 Wapaka i izbrigi Julien Dombre % Podisti
Salles 20 Napaka fizbri¥i Julien Dombre KL Podisti

Slika 12 Uporaba aplikacije GLPI, modul potho

Uporabniki v primeru tezav lahko preko spletnegud na naSem strezniku prijavijo napako. Prijavno
okno za prijavo napak s strani uporabnika je pakazna sliki 13. Za poSiljanje poSte smo uporabili
protokol SMTP znotraj omrezja HKOM in streznik cehega vozli&a e-poste, ki je dostopen pod
imenom smtp.gov.si.
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W2 LPI 5
Helpdesk Harodéila Rezervacije FAG

Helpdesk >

Opisite problem:

Prioriteta: Srednje w

Obvestime o izvedeni akciii |Da W

Moj E-miil: iure.baznik@gov k=l

Tip strojne opreme: Moje naprave: | --- Splogno --- w

Kategorijs: |- L]

Mazlow: |

Datoteka (S000 Mb max): & | [ Prebrskai .. |

Oddaj =porodilo

Slika 13 Uporaba aplikacije GLPI, uporabnik prijavov incident

Napaka se zabelezi v GLPI v Centralnem pogledu@ob8alnim pogledom, tako da vidimo novo
prijavo napake nasih uporabnikov. Spslm prispe v skupni postni predal, ki ga uporalaikacija,
prijavitelj napake pa prejme kopijo spoila. Ob spremembi oziroma zakdku incidenta sta
obvegena tako prijavitelj, kot tudi upravitelj aplikaeiGLPI. Ta belezi zgodovino uporabnikovih
narcil v centralnem globalnem pogledu.

Modul Upravljanje podpira upravljanje s kontakmbavitelji, pogodbami in dokumenti. S potjm
modula Orodja omog@a kreiranje novih kratkih zapiskov; upravljanje ajgadosezemo, da zgradimo
bazo znanja.
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Zacetna stran pri prijavi skrbnika aplikacije GLPIgekazana na sliki 14. Na levi strani imamo
zgodovino nedavnih vnosov. Na desni strani vidirdgavore na najbolj pogosta vprasanja.

Inventar Pomoi Upravijanje Orodja Administracija Nastavitve 5Ei

Zapiski  Bazaznanja  Rezervaciie  Porotila  OCSNG

Centralno =  Orodja=  Baza znanja v i

@‘l Kategorja: | Root hall] [ty |

B
O administraciia DO ipp - mFoRMACIISKA PODPORA 0 Javna uprava
POSTOPKOV PRIPRAVE PREDPISOV na MODSZ
O Hovell SLES £ 0ES B3 secure I - oddaljeni dostopi B siuzbeni GSMMDDSZ - BlackBerry - Integral
O Terminali Mopsz D Tesino okolie O windows 2003
3 windows 200 O windows xp

Nedavni vnosi Hajbolj pogosta vprasanja

IPP - INFORMACIJSKA PODPORA POSTOPKOV IPP - INFORMA( ODPORA POSTOPKOV
PISOV PRIPRAVE PREDP

ki

v
s na DES2
fingerprint - NWGina

rentacija 0ES2
Securell - Kotnikova 5

Se 1D - b
Mferac term

Metkur tezava

Slika 14 Uporaba aplikacije GLPI, modula orodjabaza znanja

Sledenje omogta administratorju pregled nad vsemi odprtimi natog@rodije za iskanje ponuja
enostaven in napreden iskalnik z izbranimi paraingé&gde na kriterij. Rezultate iskanja lahko
izvozimo v PDF, XLSX in ostale formate.

Sistemski administrator lahko izvrSuje akcije natvedprtih problemih, obajni uporabnik pa je
omejen na informacije, na katere je navezan. Ogpotlemi so za uporabnika povzeti v obliki
seznama, ki vsebuje nekaj podatkovnih polj, kot datum z&etka, datum zadnje spremembe, ime
prosilca in ime tehnika, odgovornega za zaprtjegal Omogsda vodenje podatkov o kontaktih,
dobaviteljih, pogodbah in dokumentih.

Vnos nargene opreme se lahko navezuje neposredno na eleNeetd.néin lahko pogledamo
podroben opis elementa in avtoniat vemo, od koga smo ga kupili in kako lahko stapinkontakt z
dobaviteljem. Zapisi o pogodbah se lahko sklicufggaaktualne pogodbene dokumente, kot npr.
podrobnosti garancije, veljavnost pogodbe, stragkupa itn. Dodajamo lahko skenirane dokumente
na n&in, da kadarkoli ustvarimo aktualne pogodbe v etelgki obliki. Podkategorija dokumenti v
kategoriji upravljanje je nekakSen univerzalen madwed moznostmi uporabe.

Dokument je lahko tako pomemben, da ga enostavimaa@shraniti, lahko pa vsebuje tudi sklice na
druge dokumente (npr. pogodbe, garancijske list@mogaajo odpravljanje problemov. Druga
uporabna lastnost dokumentov je moznost dodajasgskih slik in razpredelnic pri reSevanju
problemov.

Kategorija orodja vsebuje podkategorije zapiskgabananja, pokdla in uporaba zunanje aplikacije
OCS Inventory NG za uvoz zunanjih objektov. Rezeifgge proSnja za izposojo opreme.
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Administrator dol@i opremo, ki gre lahko v izposojo; na podlagi téafako vsak uporabnik sam
rezervira opremo glede na zasedenost v koledarju.

V kategoriji administracija in podkategoriji podaittnamo moznost izdelave varnostne kopije
podatkov. Ker je aplikacija GLPI napisana modulajodahko razsirimo z dodatnimi ¢tiiki. Pri tem
moramo paziti, da je \inik uradno podprt.

Vti¢nike lahko najdemo na spletnem mestiy://plugins.glpi-project.orgNa razpolago imamo ve
kot devetdeset razinih vticnikov z razlénih podr@ij inventorija, omrezij, upravljanja, po&o,
podatkov, izvoza, centra pokipuvoza, kupovanja, koledarja, OCS Inventory Né&jstev, entitet,
grafov, dnevnikov, tiskalnikov, SNMP, programa Snomreznih stikal. Viinike ekstrahiramo in
shranimo znotraj privzetega direktorija /var/wwvpigblugins/. Vsaki, ko se prijavimo v aplikacijo
GLPI, ta samodejno preveri vsebino direktorija jphsgn osvezi seznam ¥tiikov. Vticnike
upravljamo v modulu nastavitve z izbirodriki. Tu jih lahko namestimo, omogono ali odstranimo
0ziroma onemogamo.

3.6 Prednosti, ki jih prinasa aplikacija OCS Invenbry NG

Eden od zahtevanih sploSnih pogojev IT-ja pri upbagplikacije je, da naj bo tatimkovita in karseda
prakticna. Ves proces mora biti odjemalcem neviden in rmakdevati omejene interakcije z
uporabnikom ali delovati brez njih. Ko je aplikacy IT okolju postavljena, mora biti avtomatizirana
da glede na najnovejSe spremembe sama b¥ae intervencije posodablja bazo inventorija.

Poslovno okolje se je Zalo zavedati, da je proces integracije najboljStodeeza odgovore na
povprasSevanja, standardizacijo irtimaizvedbe organiziranja informacij o infrastrukitudoba visoko
zmogljivih r&&unalnikov je to omoggla s pohitritvijo rutinskih nalog, s krajSidasom, ki ga je
zaposleni porabil, ter z odstranjevanjem nepotrddddracije (izpolnjevanje papirjev, ki vodijo to
raza:aranj in zapravljanja sredstev).

Pri implementaciji enotnih procesov, ki spremessijaukturo in obnaSanje organizacije, se zastavi
vprasanje, na kakSendma najti pravilno integracijo.

Kratica OCS Inventory NG prihaja iz imena Open Catepand Software Inventory Next Generation,
odprtokodnega projekta, ki se jecehleta 2005 in v prvo kamo razltico dozorel na zgetku leta

2007. Se vedno je zelo aktiven in vzdrzevan, dokuiran in ima spletne forume s podporo. Izpolnjuje
vse potrebne zahteve za odprtokodno aplikacijahikd tekmuje z ostalimi projekti.

Tezji del pri odprtokodnih reSitvah je predlagatdosei, da vodstvo sprejme predlagane odprtokodne
reSitve, kar zahteva nekaj raziskav. Vedno poziistran je, da vsak od nas ceni zmanjSanje stroskov
glede licenciranja. Tezava z izbrano reSitvijodie,ne sme biti avtomaho sprejeta za prihodnjo
podporo.
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Da lahko ocenimo, ali bo odprtokodna reSitev zggtgekoristna, moramo preveriti naslednje
kriterije:

— kako pogosto se projekt posodablja

— Stevec prenosov

— kaksna je povratna informacija skupnosti
— kako je urejena dokumentacija

— kako aktivna je podporna skupnost

OCS Inventory NG zaseda prevladupmlozaj, ko gre za odprtokodne projekte na pgdrmventorija
ratunalnika in programske opreme. OCS Inventory N& tea vrhu popularnega Apache web
streznika. Uporablja orodje MySQL InnoDB in odprmbalki programski jezik PHP. Arhitektura OCS
Inventory NG je zasnovana na arhitekturi odjemaleeznik.

Odjemalec je poimenovan mrezni agent. Ti mreznnageorajo biti name&ni na odjem&kvih
racunalnikih, ki jih Zelimo vklj&iti v inventorij. Upravljalni streznik je sestavijaz Stirih posameznih
strezniskih vlog: strezniSke baze, komunikacijsketgaznika, streznika za naniagje in
administrativne strezniSke konzole. OCS Invento& ¥ ve&platformno orodje, podprto na Unix,
BSD, Mac OS X in v&Windows-zasnovanih operacijskih sistemih. Mregergi komunicirajo z
upravljalskim streznikom po standardiziranem htiptgkolu.

Podatki se izmenjujejo in oblikujejo po XML standar Podatki, ki so zbrani v popisu celotnega
inventarja enega &analnika, zasedajo okrog 5 KB in se prenesejonmeasik. Za milijon odjemalcev
(racunalnikov) bi za vsakodnevni inventorij zadostostaéznik s 3 GHz procesorjem Xeon in glavnim
RAM pomnilnikom 4 GB. \asih, ko se v IT st@ljemo z izzivi in rastéimi zahtevami po znizevanju
stroskov, upravljanju kompleksne infrastruktures&dji zanesljivosti, smo za OCS Inventory NG
upravljalski streznik na MDDSZ uporabili kar eneghnavideznih streznikov. [2]

Orodje OCS Inventory NG omoga dostop do centralne konzole, v njej so zajetraiginalniki,

skupina vsi raunalniki, sledi dostop do popisane vse programgkeroe, na voljo je dodajanje novih
uporabnikov. Aplikacija OCS Inventory NG nudi mosharejanja po skupinah. V naslednjem pogledu
lahko definiramo razéine stattne skupine. V pogledu programska oprema imamoazndehtalog po
abecednem seznamu, kjer so zavedene vse aplikacije.

V pogledu iskanje lahko po raatih kriterijih iS¢emo razléne parametre glede na potrebe. Izbiramo
lahko med strojnimi in programskimi ter razlimi mreznimi parametri, kot so ime proizvajalca
BIOSA, Stevilka verzije BIOS, tip in proizvajalecgeesorja, hitrost, fizni pomnilnik, izmenjevalni
pomnilnik, video vmesnik, podatki za zaslon, iméuralnika, podatki o napravah za shranjevanje
podatkov, IP naslov, privzeta vrata, MAC nasloggramske informacije ... Popis se pri tem nedeon
Zajete so tudi druge vrste vhodnih naprav, kotiptevnica in miSka. Popisani so tudi tako lokakot
mrezni tiskalniki.
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Sletni vmesnik, ki nam je na voljo za prijavo vikptijo OCS Inventory NG. Prikazuje slika 15.

= Ver. 1.3.2
OC%g Og%?oﬂ Leemion ™ e B = T I
o d
.
[Send

Slika 15 Uporaba aplikacije OCS Inventory NG, prgav aplikacijo

Aplikacija OCS Inventory NG omoda iskanje po raztnih kriterijih, kar prikazuje slika 16.

inveniory

OCSS OCgxi Ceneration "ﬂ--f
150 BHGPLBOE

i
Iy
(]
[

Search with various criteria

Choose a parameter: | Choose V‘ Reset

Choose
BIOS Manufacturer
BIOS Version

I" Enabled 17 address Computer name :l

Deployment
Description

Domain
Free space
Frequency ), * (seversl characters)
Gateway

pDiscaver

Last inventory

IMAC address
|Manufacturer

Wemery

Wodel

Monitor: caption
Ionitar: manufacturer
Montor: serial

Network number
Operating system
Processor Speed {Ivhz)
Registry key

Serial number

Senice pack
Software
Tag

User

User agent
Userdomain

Slika 16 Uporaba aplikacije OCS Inventory NG, igkgoo razlenih kriterijin

V primeru, da odjemalci niso na mrezi, lahko mregagenta zazenema:no in uvozimo podatke v
centraliziran upravljavski streznik. Slovar oméggotrditev uvozenih izrazov oziroma prevajanje v
domai jezik. Agent pogled omog@a dodajanje novih programov za natzge.
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V konfiguracijskem vmesniku nastavljamo pogostagajanja transakcij za inventar in r&ne filtre
za inventorij. Dodajamo lahko nove skrbnike in wgiorike.

Slika 17 prikazuje delovanje aplikacije OCS InveptNG pri izpisu serijske Stevilke ¢analnika iz
njegovega BIOSA.

€5

o

Slika 17 Uporaba aplikacije OCS Inventory NG, izxsijske Stevilke @inalnika

Ena od posebnosti je inteligentno avtomatsko raxaskje funkcionalnosti in sposobnost za zaznavanje
odjemalcev, ki Se niso bili popisani. Mrezno skanje je delegirano s strani mreznih agentov. Na ta
nain omrezje ni preobljudeno. Za izbor uporabljamdar@zem, na osnovi katerega lahko streznik
dolaci najbolj primerne odjemalce, ki nadaljujejo odlemje.

Agent OCSNG_WINDOWS_AGENT _1.02.zip je sestavljedatotek:

— ocsagent.exe, ki jo uporabimo za namestitev sanmegia agenta

— OcsAgentSetup.exe, ki sluzi za namestiiarovnika

— OcsLogon.exe, ki skopira vse datoteke iz komunjkkega streznika
— Changelog, ki vsebuje zadnji zapis sprememb

— LICENSE.txt v kateri je zapisana GPL v2 licenca
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Slika 18 prikazuje réno namestitev odjemalca OCS Inventory Agent, pieteam smo omoddli izpis
dnevnika in takojsno uporabo inventorija.

0OCS Inventory Agent 4.0.6.1 Setup [Z||§|[g|
OCS OCS Inventory NG Agent For Windows Options
inveniary 6 —

Fill in Opkions, at least OCS Inventary MG Server address and port. ..

Sepver Address:

Server Part:

[Ima IE Proxy Enable log File Immediatly launch inventary (= NOW)

[Ino ocs_Contact shorteut (=/MoOcs_ContactLok)

Miscellansous: | |

[ < Back ” Mexk = ll Cancel ]

Slika 18 Uporaba odjemalca agenta OCS InventoryzZd®kolje Windows
Namestitventarovnik omogéa tudi uporabo posebnih stikal:

/S: ta opcija je uporabljena za izvrSitev tihega&imain onemogé uporabnikovo interakcijo.
/UPGRADE: ta opcija posodobi servisnega aget#gd to potrebno).

INOSPLASH: ta opcija onemogopredstavitveno okno.

/INoOcs_ContactLnk: ta opcija je uporabljena za &itde po meri narejene namestitvenega
direktorija.



51
Poleg omenjenih so podprta Se naslednja stikala:

/server: ime_ocs_streznika: ddlame OCS upravljalnega streznika.

/np: Brez proksija, onemogioproksi, ki je definiran v nastavitvah Internetarer.
/pnum:XXX: Tu je XXX Stevilka, s katero je mogm http komunikacija in s katero lahko
kontaktiramo spletni streznik. V primeru pomnilnieoksija je to lahko 80 ali kateri koli drug
proksi na 3128, 8080.

/local: Ta opcija izvrSi agenta v lokalnemcimau inventorija. Zbira in shrani podatke za
inventorij v [ime_r&unalnika].ocs formatu v direktoriju agenta. Rezilba shranjeni v
stisnjenem XML formatu. Agent ne poskusSa kontaltiCS Inventory NG komunikacijskega
streznika.

[file: Shrani vse tako kot /local, toda kontaktk@munikacijski streznik.

Ixml: Tako kot prejSnja opcija, skreira datotelad ne v stisnjenem XML formatu.
/nosoftware: Ko uporabimo to opcijo, agent ne bmga o name&ni programski opremi.
/notag: Ko je uporabljena ta opcija, agent ne bdeaal TAG vrednosti.

/tag:moj_tag: Tukaj moj_tag stoji za po meri nanejdAG vrednost.

/hkcu: Agent pogleda HKCU register za natest programsko opremo.

/debug: Ukaz omogo razhrogevanje. Ustvari se datoteka [imé&uaalnika].log.

[force: Pri uporabi te opcije je agent prisiljersfati podatke inventorija.

/uid: Ko je uporabljena ta opcija, agent genera nporabnik ID.

/dmi: Ko serijska Stevilka tanalnika ne more biti pridobljena preko WMI, bo ageporabil
DMI tabele z BiosInfo.exe orodjem.

/biosfunc: Tako kot prejSnje stikalo prisili agenda uporabi BIOS funkcije.

/conf: konfigdatoteka: Tu konfigdatoteka specifickonfiguracijsko datoteko. Privzeto je to
datoteka Ocsinventory.dat.

/test: To stikalo testira http povezavo. Pomenibdaiporabljen v navezi z /debuf, /np ali
/pnum.Ce gre vse v redu, je v agentovem direktoriju skrerdatoteka ok.ok.

[fastip: V tem n&inu agent preveri le prvih pet IP naslovov, ki sealjeni s strani streZnika kot
IPDISCOVER odjemalec.

/ipdisc:X: Ta n&in agenta prisili, da na mrezni Stevilki X zaZzepBiscover znélnost, toda le,
¢e streznik vpraSa za inventorij. Da se ta izvr&ramo uporabiti /force oznako. Nato bo agent
kontaktiral streznik in izvedel prej omenjene karak

IDEPLOY:XXXX: To stikalo dol@i Stevilko verzije agenta.

/INSTALL: Vzame agenta kot servis in ne kot samstga.

/PATH:pot: Ta opcija doka namestitveno pot.



52

3.6.1 Umetnost nama&nja agenta z uporabo aplikacije OCS
Inventory NG

Na voljo imamo ve razlicnih metod name&&anja agentov. V velikem okolju Zelimo imeti oddake
reSitve in reSitve brez fianega posredovanja lokalnega administratorja. Nendedi, da bi lokalni
administrator tekal iz ene pisarne v drugo in rekesn rgunalniku ponavljal iste ukaze, da bi lahko
namestil doldeno aplikacijo.

Prva reSitev je ia namestitev OCS Inventory NG agenta. Pri teémodahko agenta namestimo kot
storitev ali kot samostojen tip. To zahteva upoilatwo interakcijo. Na&in, kako se temu lahko
izognemo, je z uporabo aktivhega imenika (ActiveeDiory Group Policy Objects — GPO) z uporabo
nove politike ali s spremembo obsiige

Drug n&in pa je z uporabo prijavnih skript (login scriptg)nasi organizaciji uporabljamo Novell
Open Enterprise Server 2 (OES2), ki je poslovnHgiaa, ki nudi mrezne in komunikacijske storitve
na osnovi sodelovanjlla datoténem strezniku Novell OES2 10 pripravimo skriptcazégomatsko
namesanje nasih uporabnikov, kar je prikazano na sl&i 1

Novell ConsoleOne
Fle Edit Wiew (005 Help

TCLY R
d

NDS

= ?‘ MDDS_TREE
# [y Security
= & BIO0V
= “g mMDDS
# &2 dheplocator
# ER mddsz_sigov_si
# “g* MEZ
g MIN
[ Movell+Metware B Server+600 |- i SRR
i (G Novell+Netware 6 Server+B50 | ooy ~ | Restrictions + | Merbersips ~ | Securty Ecual ToMe | Login Seript | NDS Riarts » | other | Rightst [Z]¥]
® ER RootServerinfo | Login Soriat
® "8 Tomcat-Roles
g vy Login Script:
® 8 WebAccess
i =R i
# 650 Role Baged Genvice 2 frem DOCsAN
& €7 Role Based Service IF MEMBER OF "DistribucijaDOcsAN" THEN BEGIN
@hldds_treelVOL1T.MIN.MDDS. SIGOMDOcsAPozeni 2 cmd
END
rem Popis2008
rem IF MEMBER OF "Popis2008" THEN BEGIN
rem  @U%FILE_SERVERWOLTIMDDSZVEMApopis2009mvP Cinfol.exe
|rem EMD
SET U_NAME="%FLLL_NAME"
1SET L_MAME="3LOGIN_NAME"
|REM DRIVE Z.
INO_DEFAULT 3
i)
| >
Profile:
I |
Cramomee ] ) e R |

Slika 19 Priprava zéetne skripte pri prijavi uporabnika v datate streznik
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Kreiranje skripte ocsagent.cpau z orodjem CPAU.exe

Orodje CPAU je zamenjava p&kaz zazeni kot (rungi omoga&a, da se dolen proces zazene pod
drugim uporabnikom, hkrati pa omagoizdelavo zastenih datotek. ()
Primer ukaza:

c:\temp\CPAU3.exe -u %COMPUTERNAME%\administrapotveje_geslo -ex
"c:\temp\OcsAgentSetup.exe /s IN0Ocs_ContactLmkefs#0.16.131.5 /pnum:80 /np /now" -enc -file
c:\temp\ocsagent.cpau

Poskrbeti moramo, da se ob prijavi uporabnika riigma skupini za porazdelitev, samodejno
prekopirajo potrebne datoteke in da se izvrSi odjemagent OcsAgentSetup.exe s potrebnimi stikali.

Slika 20 prikazuje vsebino skripte za tiho namestgrogramskega paketa OcsAgent.

B K:\Docume nts\Diplomska naloga\DOcsA\Pozeni3d.cmd - Notepad++

File Edit Search ‘iew Format Language Settings Macro Run TextFr  Plugins  Window 7
Q'J a8 U I}ﬁ}':ﬁ "§ = _=_J ;ELJ L IE‘ =i \’?12]
[= Pozeniz.cmd l
1 [echo off
2 rem Prosim, pocakaj nadgradnja programa Ocs Agent!
ES)
4 [Boopy VhwMdds_tree) .VOL1.MIN.HMDDS.SIGOVY DOcsA) Changelog c:b temp) ChangelLog
5 Feopy YWMdds tree) .VOL1.MIN.MDDS.SIGOVY DOosA) oosagent.exe ol temp' oosagent. exe
6 Beoopy YA\Mdds treeh  VOL1.MIN.MDDS. SIGOVY DOCsA) Oosigent3etup.exe o cemph Ocsigent3etup. exe
T Hoopy VY Mdds_tree\ VOL1.MIN.MDDS. 3IGOVY DOc2l) Oeslogon. exe o temp’ Ocslogon. exe
& Hoopy \VyMdds_treeh .VOL1.MIN.MDDS.3IGOVY DOcsh) oosagent.cpau o temph ocsagent . cpau
=l Hzopy 4 Mdds_tree\ VOL1.MIN.MDDS. 3IGOVY DOc2A\ CPAUS .EXE o' temp\ CPAU3.EXE
10 feopy YWMdds treed .VOL1.MIN.MDDS. 3IGOVY DOcsAY Pozenid.omd o temp) Pozenil . omd
11 feopy VWwMdds_treeh .VOL1.MIN.MNDDS.3IGOVY DOcsL) Zaweniajd.cwd o tenph Zameniads . cid
12 [feopy YWMdds tree) .VOL1.MIN.MDDS.SIGOVYDOosAY Izhrisid.owd cihtempt Izbrisis. cmd
13
14 rempozeni skripto, daizversi naloge
15 =start "Prosim, pocakaj nadgradnija programa Ocsbhgent — 1!'" fmin co:’cemp' Eameniais . cmd
16
17 remecho &PALUSE
15
19 [Hexit

Slika 20 Skripta, ki poskrbi za samodejno porateleliatotek

Po namestitvi poskrbimo Se za izbrigasnih namestitvenih datotek na uporabnikovetumalniku.
Vsebino skripte za odstranitevéasnih datotek na odjemalcu prikazuje slika 21.
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B K:ADocuments\Diplomska naloga\DOcsAMzbrisid.cmd - Notepad++

File Edit Search Yiew Formab Language Setkings Macro Fun TextFx  Plugins  Window 7
e = 8 g g xx BEE =1 EE

= Pozenid.cmd IE Zamenjai.cmd | [=] 1=zbrisi3.cmd l

1 [echo off
2 rem Prosim, pocakaj nodgradnja programa OcsAgent!
3
4 [idel c:'temphChangeLog
5  [idel c:'temphocsagent.exe
& Hdel c:htemp' Ocsigent3etup.exe
7 [Hdel c:htemphOcslogon.exe
5 [del c:'temp\CPAU3.EXE
o [ddel o tewmphocsagent.cpau
10 [del c:\temphPozenid.cmd
11 [del c:iytemph Zateenials . cmd
1z
13 remn zbrisi samega sebe, zbrisi skripto izbrisi3.cmd
14  [del e:ytewphIzhrisii.cmd
15
16  retnecho APAUSE
17
18  rem @exit
14

Slika 21 Skripta, ki poskrbi za samodejni izbrigazmih datotek

3.6.2 Skupinsko name&anje paketov z uporabo aplikacije OCS
Inventory NG

V IT svetu s centraliziranim streznikom ingjien Stevilom agentov Zelimo imeti tia oddaljenega
izvrSevanja nasSih ukazov. To je le razSiritev agerki delajo s streznikom. Pri OCS Inventory NG
imamo to posebnost vgrajeno, prav tako to podpehanizem naSega inventorija. Najprej moramo
skreirati paket, ki je shranjen na strezniku zg@oagjanje ali na centralnem strezniku.

Izdelava paketa se dotika pomembnih vidikov, kinibramo pri procesu uposStevati. Vsak paket mora
imeti prioritetno Stevilko in z njim povezane akciPrioritetne Stevilke zavzemajo pogeod n& do
deset; ni je najviSja, deset pa najnizja mozna prioritetecife, povezane s paketom, se navezujejo na
shranjevanje, zagon in izvrSevanje. Pod shranjemangazumemo, da se paket na ciljnetiunalniku
kopira na ciljno destinacijo in ekstrahira. Palsetilahko tipa zip ali tar.gz. Zagon tu razumemo kot
dejanje, ki se izvrSi po izvrSitvi ustrezne izviigdj datoteke znotraj paketa (zip ali tar.gz).

Sama izvedba ukaza se lahko izvede z dodatnimirpera lahko pa se tudi ne izvede. IzvrSitev
pomeni izvrSitev tdno dola@ienega ukaza, ko je paket na odjef@aém r&unalniku. Ni nujno, da je
datoteka za izvedbo znotraj arhivirane datotekgpdrmeni, da lahko izvrSimo tudi operacijske
sistemsko specifne ukaze in druga orodja ali aplikacije, ki so aenegene na odjemagvem
ratunalniku. Slaba stvar te izbire je, da nimamo pmeanformacije, ali je bil ukaz uspesno izvrsen.
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V prvem koraku procesa nandafja paketanformacijsko XML datoteko prenese agent z uporabo
varnega protokola za prenos hiperteksta (httpsjlaiateka je pomembna v primeru nepocigag
spremembe, saj je lahko cel proces zavrnjen. Rmptedatoteke z imenom info jo agenti procesirajo
naprej. Agent preko protokola za prenos hiperteftgta) zgradi paket.

V drugem koraku paket aktiviramo. Nastavimo intémhaaslov (URL) streznika in vpiSemo mesto
informacijske XML datoteke (https streznik s SSh)nternetni naslov streznika, kjer so shranjeni
fragmenti (navadni http server).

V zadnjem, tretjem koraku dalono ratunalnike, na katere bomo distribuirali pakete. teip@o
posameznega ali na osnovi poizvedbé&kyatno distribucijo paketov.

Na naSem strezniku smo 2##i proces s SSL certifikati:

#apt-get install ssl-cert

#a2ensite default-ssl

#a2enmod ssl

#make-ssl-cert generate-default-snakeoil --forcemwrite
#cp /etc/ssl/certs/ssl-cert-snakeoil.pem cacert.pem

Datoteko cacert.pem distribuiramo v agente pod %BRAMDIR%\Ocs Inventory Agent v direktorij,
kjer se nahaja naSa privzeta namestitev.

Pripravimo Se spletni streznik apache 2 za SSL.

#cd /etc/apache2/sites-available
#nano dafault-ssl

<IfModule mod_ssl.c>

<VirtualHost *:443>
# SSL Engine Switch:
# Enable/Disable SSL for this virtual host.
SSLENgine on

A self-signed (snakeoil) certificate can beated by installing

the ssl-cert package. See
/usr/share/doc/apache2.2-common/README.Degrafor more info.
If both key and certificate are stored in fagne file, only the

# SSLCertificateFile directive is needed.

SSLCertificateFile /etc/apache2/ssl/ssl.crt
SSLCertificateKeyFile /etc/apache2/ssl/ssl.key

#
#
#
#

</VirtualHost>
</IfModule>

#/etc/init.d/apache2 restart
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Upravljanje informacijske arhitekture s katerim ebsmo centraliziran nadzor in upravljanje z vsemi
ratunalniki v nasi organizaciji je prikazano na sig.

—
§)

A “ Database
T o ]
Lo ] Py

0

PROLOG FREQ B5L validafion
Stagoering Signatore
Protocol
Actions

ocsinveniory-glient
ocsinventony exe
unix unified agent

Mulicriteria sedrch
Accountinios: uprates
Software rapons
Dictionnany

MAN

Siatstics

Mass processing
Multicriteris seanch
Cuslamization

AFFECTATION

DEPLOY
XRCE (REMCOM)
Login script
Sedup sk
GPO

Hitps serer
Bistribution sarvar

ACTIVATION

inveniory

Aclior @ INVENTORY

Pricrity
Protocol Y] T
Checksam [PDISCOVER
Nolifization
Fragmentatiorn @@ SOFTWARE Deployment

INJECTION

Slika 22 Uporaba arhitekture OCS Inventory NG
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4. Implementacija porcil v PDF in XLSX formatu

Rao¢no napisane izjave o zadolzitvi informacijske opeenmasi organizaciji smo Zeleli avtomatizirati,
da se bodo poizvedbe vrSile preko spletnega vmasRi&zultat poizvedb je elektronska izjava
uporabnika o zadolzitvi informacijske opreme v Pidkumentu. Poskrbeli smo za avtonsatiizpis
statisténih podatkov, kateri uporabnik ima déén del informacijske opreme, v PDF in XLSX
dokumentih. Za izdelavo smo uporabili programskawvogno okolje Eclipse PDT, ki omoga hiter
razvoj PHP projektov. Pri implementaciji smo upolidimjiznici fpdf in phpexcel. Knjiznica phpexcel
vsebuje del kode projektov PEAR: SpreadsheetExciek\13], delo kode JavaScript Excel Formula
parser [12], PHP-ExcelReader [17], FPDF [11], TCRD®#], PHP port of JAMA matrix library [14].

Ker aplikacija GLPI v slovenskem jeziku ni bila goth, smo podprli prevajanje iz anglgte v
slovenski jezik. Prevajanje je potekalo preko spgh vmesnika na naslotattp://www.glpi-
project.org/translatiarNajtezje delo smo imeli z uvozom podatkov izestaaze v MS Access.
Obstoje&e podatke smo izvozili z orodjem Mdb-tools. Mdbitoje nabor javnih knjiznic in javnih
storitev za branje Microsoftove Access zbirke pkdatdatoteke MDB). Orodje Mdb-tools dobimo na
spletni stranhttp://sourceforge.net/projects/mdbtooS/pomdjo orodja Mdb-export smo izvozili
posamezne tabele zaumalnisko opremo. Podatke smo s pojpskriptnega jezika awk in sed
popravili, tako da so bili primerni za uvoz podatkonaso bazo MySQL.

Slika 23 prikazuje sql poizvedbo s katero dobimigehe podatke za pripravo naSega godeo

E PHP - izpisl/glpi2 izpis_upor_ime_in_priimek3.php - Eclipse Platform

File Edit Refactor Source MNavigate Search Project Run Window Help
HE 5 0 (oo | 4]0 |8 5 w9
HPH 2 = O|| [ glpiz_izpis_upor_ime_in_primek3.php &2

-

12 $imel = $db->real_escape_string(trim($ _POST['ime'1));
5 $priimekl = $db->real_escape_string(trim($_POSTL 'priimek '1));

. o 1

v owhy S| P 1

f=l = = 14
5

¥ [z izpisl 15 // sgl query za lokacijo in sobo uporabnika

b g3 lib 16 $queryd = sprintf(
[F; bazal.rd L "_ — ; ; ; . : i
Ea— 18 SELECT distinct glpi_users.name, glpi users.realname, glpi computers.name, glpi_computers.serial, glpi computi
[ glpi2_izp| = 19 FROM glpi_users, glpi_computers, glpi_dropdown_network, glpi_type_computers, glpi_dropdown_locations
P2 glpi2 izp| 20 WHERE glpi_users.realname = '%s' AND glpi users.firstname = '%s' AND glpi users.ID = glpi computers.FK_users ,
[55 izpis_upd 21 ", $priimekl, $imel)
[53 izpis_upd L i
(= i
'f Izp?s_\.fse 24 // obvezno nastavi na katerem charsetu bo potekala povezava
iz 1zpis_vse 25 $db->guery("SET NAMES 'utfs8' COLLATE 'utf8 slovenian_ci'");
|F3 izpis_vse 26

Slika 23 Programiranje enega od paiov format PDF



Slika 24 prikazuje izvorno kodo za izpis p&ta v format XLSX.

53 $stevl = 1;

54

55 // sedaj dodaj drugo vrstico

56 $excel-»setActivesSheetIndex(0);

57 $excel->getActiveSheet()->setCellValue('B2', 'Model racunalnika');
58 $excel-=getActiveSheet()-=setCellValue('C2', 'Serijska stevilka');
59 $excel-»getActivesheet()-=setCellValue('D2', 'Invertarna Stevilka');

&0

6l // prej while ( $row = $resultl->fetch_assoc()) {

62 while ( $row = $resultl-=fetch_array()) {

63

64 // sedaj dodaj podatke

65 $excel->setActivesheetIndex(0) ;

66 /{ doloéim Sirino stolpca

67 e 1->gethctiv t{)-=getColumnDimension('A') -=setWidth(12};

68 [/ %e i eet () -=getColumnbimension('A' ) -=setAutoSizeltrue);

69 [/ pazi

70 // poravnava na sredino

71 $excel->getActivesheet () ->getStylel('A'.$cnt) ->getAlignment() ->setHorizontal (PHPExcel_Style_Alignment::HORIZONTAL_CENTER) ;
£

73 $excel->getActiveSheet() ->setCellValue('A'.$cnt, $stevl);

75 // izpis modela racunalnika

76 // dolocim Sirino stolpca

77 fexcel->getActiveSheet () ->getColumnDimension( 'B')-»setAutoSize(true);

7 // dolocim numericno dn

79 // $excel->getActives ()->getCell('B')->setValueExplicit (PHPExcel Cell DataType::TYPE STRING);

80 $excel->getActiveSheet()-=getStyle('B'.$cnt) ->getAlignment() ->setHorizontal (PHPExcel Style_Alignment::HORIZONTAL_LEFT);
al // zapisem v celico stolpca podatek

82 $excel-=getActiveSheet() -=setCellValue('B'.$cnt, $row[ 'name'l];

83 //%excel->getActivesheet()-=getCell('B' .$cnt)-=setValueExplicit ($rowl'firstname '], PHPExcel Cell_DataType::TYPE_STRING);
84

85 // 1zpis serijske stevilke

86 $excel-»>getActiveSheet()->getStyle('C'.$cnt) ->getAlignment()->setHorizontal (PHPExcel_Style_ Alignment::HORIZONTAL_LEFT);
87 $excel->getActivesheet () ->getColumnDimension( 'C')->setAutoSize(true);

88 $excel->aetActivesheet()->setCellValue( 'C'.$cnt. $rowl 'serial'1):l

Slika 24 Programiranje enega od pailov format XLSX
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5. Sklepne ugotovitve

Potem ko smo z uporabo metodologije ITIL poudaaiilicne vidike IT (storitve, procese,
organizacijo, tehnologijo) ter povezave IT s celotaelovanjem organizacije, lahko trdimo, da ima
uvedba upravljanja po metodologiji ITIL za celotmrganizacijo poleg dodanih vrednosti, ki jih zaradi
izboljSanja kakovosti IT storitev ¢htijo uporabniki, Se veliko drugih Kkoristi.

Koristi, ki jih nam prinaSa uvedba upravljanja petodologiji ITIL, so:
— izboljSano upravljanje in nadzor nad spremembami IT
— uporaba orodij za upravljanje IT
— sledenje sistemai in pregledni organizaciji pri upravljanju njenirov
— standardni in jasni postopki
— uwcinkovitost in ekonominost
— izboljSanje zmogljivosti/izkori&nosti IT
— n&rtovanje storitev, ki ustrezajo potrebam organieaci
— spremljanje, nadzor in izboljSevanje izvajanjaigterIT in podpore
— dokumentirane in podrobno opisane IT storitve
— stabilno IT okolje
— pove&anje zaupanja z zagotovljeno kakovostjo uporabéeto

Upravljanje IT storitev predstavlja mnozico medgabgovezanih funkcij, ki jih je potrebno
obravnavati celovito, z upoStevanjem in implemeijgacseh procesov in funkcij in ne samo v obsegu
posameznih funkcij upravljanja. Na tac¢imaje zagotovljen konsistenten in vsestranski ppgtri
upravljanju storitev, od programske in strojne opeedo svetovanja in izobrazevanja. Zagotoviti
moramo upravljanje informacijske tehnologije, kiugklajeno s cilji in strateSkimi smernicami razavoj
organizacije.
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6. Priloge

1. Konfiguracijska datoteka ocsinventory-reports.caof
aplikacije OCS Inventory NG

#nano ocsinventory-reports.conf

# This code is open source and may be copied amiifietbas long as the source

# code is always made freely available.

# Please refer to the General Public Licence hitpaiw.gnu.org/ or Licence.txt

HH AR R R R R R R R R R

#
# ANY CHANGE ON THIS FILE REQUIRES APACHE RESTARTAKE EFFECT
#

T T T T T T T T T T T A T T e i e e
# Administration console public pages

#

# Alias used to put Administration Server statigg@éypically PHP) outside

# Apache document root directory

#

Alias /ocsreports /usr/share/ocsinventory-reporntsfeports

<Directory /usr/share/ocsinventory-reports/ocsrefsor
# By default, users can use console from evezayv
Order deny,allow
Allow from all
Options Indexes FollowSymLinks
Directorylndex index.php
AllowOverride Options

# Uncomment following to force use of HTTP&dministration Server
#SSLRequireSSL

# PHP tuning (not working on all distributionse php.ini instead)
AddType application/x-httpd-php .php

php_flag file_uploads on

# Some PHP tuning for deployement feature upNB

# post_max_size must be greater than upload_fikesize

# because of HTTP headers

php_value post_max_size 9m

php_value upload_max_filesize 8m

# You may have to uncomment following on errors
#php_value max_execution_time -1
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#php_value max_input_time -1

# Uncomment following to allow HTTP body requgsto 4 MB
# instead default 512 KB
#LimitRequestBody 4194304

</Directory>

HH AR R R R R R R R R R
# Deployment packages download area

#

# Alias to put Deployement package files outsidecAp document root directory

#

Alias /download /var/lib/ocsinventory-reports/dowatl

2. Konfiguracijska datoteka ocsinventory-server.coh
aplikacije OCS Inventory NG

#nano ocsinventory-server.conf

T T T T T T T T T T T A e T S e i e
#

# OCS Inventory NG Communication Server Perl Mo@drip

#

# Copyleft 2006 Pascal DANEK

# Web: http://www.ocsinventory-ng.org

#

# This code is open source and may be copied awnlifigtbas long as the source

# code is always made freely available.

# Please refer to the General Public Licence hitpsw.gnu.org/ or Licence.txt

T T T T T T T T T T T R T T S e i e

<IfModule mod_perl.c>

# Which version of mod_perl we are using
# For mod_perl <=1.999 21, replace 2 by 1
# For mod_perl > 1.999 21, replace 2 by 2
PerlSetEnv OCS_MODPERL_VERSION 2

# Master Database settings

# Replace localhost by hostname or ip of MySQuesdor WRITE
PerlSetEnv OCS_DB_HOST localhost

# Replace 3306 by port where running MySQL segemerally 3306
PerlSetEnv OCS_DB_PORT 3306

# Name of database



PerlSetEnv OCS_DB_NAME ocsweb
PerlSetEnv OCS_DB_LOCAL ocsweb
# User allowed to connect to database
PerlSetEnv OCS_DB_USER ocs

# Password for user

PerlSetvar OCS_DB_PWD ocs

#A Slave Database settings

# Replace localhost by hostname or ip of MySQ@iesdor READ
# Useful if you handle mysql slave databases

# PerlSetEnv OCS_DB_SL_HOST localhost

# Replace 3306 by port where running MySQL segemerally 3306
# PerlSetEnv OCS_DB_SL _PORT_SLAVE 3306

# User allowed to connect to database

# PerlSetEnv OCS_DB_SL_USER ocs

# Name of the database

# PerlSetEnv OCS_DB_SL_NAME ocsweb

# Password for user

# PerlSetvar OCS_DB_SL_PWD ocs

# Path to log directory (must be writeable)
PerlSetEnv OCS_OPT_LOGPATH "/var/log/ocsinvensagver"

# If you need to specify a mysql socket thatlieat's built-in

#PerlSetvVar OCS_OPT_DBI_MYSQL_SOCKET "path/tajlfursx/socket"
# DBI verbosity

PerlSetEnv OCS_OPT_DBI_PRINT_ERROR 0

# Unicode support
PerlSetEnv OCS_OPT_UNICODE_SUPPORT 1

# If you are using a multi server architecture,

# Put the ip addresses of the slaves on the maste

# (This is read as perl regular expressions)

PerlAddvar OCS_OPT_TRUSTED_IP 127.0.0.1
#PerlAddVar OCS_OPT_TRUSTED_IP XXX XXX.XXX. XXX

PerlSetEnv OCS_OPT_WEB_SERVICE_ENABLED 0

PerlSetEnv OCS_OPT_WEB_SERVICE_RESULTS_LIMIT 100

# PerlSetEnv OCS_OPT_WEB_SERVICE_PRIV_MODS_CONF
"WEBSERV_PRIV_MOD_CONF_FILE"

# Be careful: you must restart apache to makergggttaking effects

# Configure engine to use the settings fromftlas
PerlSetEnv OCS_OPT_OPTIONS_NOT_OVERLOADED 0

62



63

# Try to use other compress algorythm than ralw z|
# GUNZIP and clear XML are supported
PerlSetEnv OCS_OPT_COMPRESS_TRY_OTHERS 1

HEHHHHHH B AR R R AR AR H R
# ===== OPTIONS BELOW ARE OVERLOADED IF YOU USE OGSI =====#
HEHHHHHH B AR R R AR R R AR

# NOTE: IF YOU WANT TO USE THIS CONFIG FILE INSTEA®&
OCS_OPT_OPTIONS_NOT_OVERLOADED to '1'

# Enable engine logs (see LOGPATH setting)
PerlSetEnv OCS_OPT_LOGLEVEL 0

# Specify agent's prolog frequency

PerlSetEnv OCS_OPT_PROLOG_FREQ 12

# Configure the duplicates detection system
PerlSetEnv OCS_OPT_AUTO_DUPLICATE_LVL 15
# Futur security improvements

PerlSetEnv OCS_OPT_SECURITY_LEVEL 0

# Validity of a computer's lock

PerlSetEnv OCS_OPT_LOCK_REUSE_TIME 600

# Enable the history tracking system (usefukfdernal data synchronisation
PerlSetEnv OCS_OPT_TRACE_DELETED 0

# Specify the validity of inventory data
PerlSetEnv OCS_OPT_FREQUENCY 0

# Configure engine to update inventory regardm@HECKSUM agent value (lower DB backend
load)

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_DIFF 1

# Make engine consider an inventory as a transadlower concurency, better disk usage)

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_TRANSACTION 1

# Configure engine to make a differential updzftenventory sections (row level). Lower DB backend
load, higher frontend load

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_WRITE_DIFF 1

# Enable some stuff to improve DB queries, eaflgdor GUI multicriteria searching system

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_CACHE_ENABLED 1

# Specify when the engine will clean the inventaiche structures

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_CACHE_REVALIDATE 7

# Enable you to keep trace of every elementsusttered in db life

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_CACHE_KEEP 1

# Enable this feature
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PerlSetEnv OCS_OPT_DOWNLOAD 0

# Package wich have a priority superior than tague will not be downloaded
PerlSetEnv OCS_OPT_DOWNLOAD_PERIOD_LENGTH 10

# Time between two download cycles (bandwidtiran

PerlSetEnv OCS_OPT_DOWNLOAD_CYCLE_LATENCY 60

# Time between two fragment downloads (bandvadltitrol)

PerlSetEnv OCS_OPT_DOWNLOAD_FRAG_LATENCY 60

# Specify if you want to track packages affetieslgroup on computer's level
PerlSetEnv OCS_OPT_DOWNLOAD_GROUPS_TRACE_EVENTS 1

# Time between two download periods (bandwidttirod

PerlSetEnv OCS_OPT_DOWNLOAD_PERIOD_LATENCY 60

# Agents will send ERR_TIMEOUT event and clearp#tkage it is older than this setting
PerlSetEnv OCS_OPT_DOWNLOAD_TIMEOUT 7

# Number of cycle within a period

# Enable ocs engine to deliver agent's files (eegted)
PerlSetEnv OCS_OPT_DEPLOY 0
# Enable the softwares deployment capacity (b&dttiveontrol)

# Enable the computer\s groups feature

PerlSetEnv OCS_OPT_ENABLE_GROUPS 1

# Random number computed in the defined rangsigbed to avoid computing many groups in the
same process

PerlSetEnv OCS_OPT_GROUPS_CACHE_OFFSET 600

# Specify the validity of computer's groups (difd.0 minutes - see offset)

PerlSetEnv OCS_OPT_GROUPS_CACHE_REVALIDATE 600

# Specify how much agent per LAN will discove@thected peripherals (0 to disable)

PerlSetEnv OCS_OPT_IPDISCOVER 2

# Specify the minimal difference to replace afispover agent

PerlSetEnv OCS_OPT_IPDISCOVER_BETTER_THRESHOLD 1

# Time between 2 arp requests (mini: 10 ms)

PerlSetEnv OCS_OPT_IPDISCOVER_LATENCY 100

# Specify when to remove a computer when it basame until this period

PerlSetEnv OCS_OPT_IPDISCOVER_MAX_ALIVE 14

# Disable the time before a first election (net@ammended)

PerlSetEnv OCS_OPT_IPDISCOVER_NO_POSTPONE 0

# Enable groups for ipdiscover (for example, yaght want to prevent some groups to be ipdiscover
agents)

PerlSetEnv OCS_OPT_IPDISCOVER_USE_GROUPS 1
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# Use with ocsinventory-injector, enable the niitities feature

PerlSetEnv OCS_OPT_GENERATE_OCS FILES O

# Generate either compressed file or clear XMt te

PerlSetEnv OCS_OPT_OCS_FILES_FORMAT OCS

# Specify if you want to keep trace of all ineepbetween to synchronisation with the higherlleve
server

PerlSetEnv OCS_OPT_OCS_FILES OVERWRITE 0

# Path to ocs files directory (must be writeable)

PerlSetEnv OCS_OPT_OCS_FILES_PATH /tmp

# Enable prolog filter stack

PerlSetEnv OCS_OPT_PROLOG_FILTER_ON 0

# Enable core filter system to modify some thilogsthe fly"
PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_FILTER_ENABLED 0

# Enable inventory flooding filter. A dedicat@adddress ia allowed to send a new computer only
once in this period

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_FILTER_FLOOD_IP 0

# Period definition for INVENTORY_FILTER_FLOOD IP

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_FILTER_FLOOD_IP_CAJHME 300
# Enable inventory filter stack

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_FILTER_ON 0

# Enable the registry capacity
PerlSetEnv OCS_OPT_REGISTRY 1

# ===== SESSION SETTINGS =====
# Not yet in GUI

# Validity of a session (prolog=>postinventory)
PerlSetEnv OCS_OPT_SESSION_VALIDITY_TIME 600
# Consider a session obsolete if it is older thhrs value
PerlSetEnv OCS_OPT_SESSION_CLEAN_TIME 86400
# Accept an inventory only if required by server

#( Refuse "forced" inventory)

PerlSetEnv OCS_OPT_INVENTORY_SESSION_ONLY 0

# The default behavior of the server is to ignbk& changes from the
# agent.

PerlSetEnv OCS_OPT_ACCEPT_TAG_UPDATE_FROM_CLIENT
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# Set the proxy cache validity in http headeremending a file
PerlSetEnv OCS_OPT_PROXY_REVALIDATE_DELAY 3600

# Deprecated

PerlSetEnv OCS_OPT_UPDATE 0

#urrrE DO NOT MODIFY BELOW | ##HHHHHHHHHHHHHEHH

# External modules

PerlModule Apache:

:DBI

PerlModule Compress::Zlib
PerlModule XML::Simple

# Ocs

PerlModule Apache:
PerlModule Apache:
PerlModule Apache:
PerlModule Apache:
PerlModule Apache:
PerlModule Apache:

# Capacities

PerlModule Apache:
PerlModule Apache::
PerlModule Apache:
PerlModule Apache:
PerlModule Apache::

:Ocsinventory
:Ocsinventory:
:Ocsinventory:
:Ocsinventory:
:Ocsinventory::
:Ocsinventory::

:Ocsinventory::
Ocsinventory::
:Ocsinventory::
:Ocsinventory::
Ocsinventory::

:Server::
:Server::
:Server::

Server::
Server::

Server::
Server::
Server::
Server::
Server::

Constant
System
Commauaticn
Inventor
Duplieat

CapeedtiReqgistry
CapeedtiUpdate
CapeaetdtiIpdiscover
CapeedtiDownload
Capaedti:Notify

# This module guides you through the module meat
# PerlModule Apache::Ocsinventory::Server::Capgss::Example
# This module adds some rules to filter someesigsent to ocs server in the prolog and inventory

stages

# PerlModule Apache::Ocsinventory::Server::Capess::Filter

# PerlTaintCheck On

# SSL apache settings
#SSLEngine "SSL_ENABLE"
#SSL CertificateFile "SSL_CERTIFICATE_FILE"

#SSL CertificateKeyFile "SSL_CERTIFICATE_KEY_FILE"
#SSLCACertificateFile "SSL_CERTIFICATE_FILE"
#SSLCACertificatePath "SSL_CERTIFICATE_PATH"
#SSLVerifyClient "SSL_VALIDATE_CLIENT"

# Engine apache settings
# "Virtual" directory for handling OCS InventoNG agents communications
# Be careful, do not create such directory imoiyweb server root document !
<Location /ocsinventory>
order deny,allow



allow from all
Satisfy Any
#A If you protect this area you have to deal wittp_auth_* agent's parameters
# AuthType Basic
# AuthName "OCS Inventory agent area"
# AuthUserFile "APACHE_AUTH_USER_FILE"
# require valid-user

SetHandler perl-script

PerlHandler Apache::Ocsinventory

</Location>

# Web service apache settings
PerlModule Apache::Ocsinventory::SOAP

<location /ocsinterface>
SetHandler perl-script
PerlHandler "Apache::Ocsinventory::SOAP"

# By default, you can query web servicenfeverywhere with a valid user
Order deny,allow
Allow from all
AuthType Basic
AuthName "OCS Inventory SOAP Area"
# Use htpasswd to create/update soap-user (orhema@jranted user)
AuthUserFile "APACHE_AUTH_USER_FILE"
require "SOAP_USER"
</location>
</IfModule>

#mkdir /var/lwww/izpis

#cd /etc/apache2/conf.d
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3. Konfiguracijska datoteka izpis.conf za spletni seznik
Apache 2

#nano izpis.conf

<Directory "/var/www/izpis">
Order Deny,Allow
Allow from all
</Directory>

Alias /izpis /var/www/izpis
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