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Izrada kataloga IT servisa

Katalog IT servisa centralno je mjesto informacija o uslugama podrzanim iInformacijsko-
komunikacijskim tehnologijama, a koje podupiru rad poslovnih procesa organizacije. Ima i

Veza poslowog svieta

vasa tvrtka kreiran ovaj katalog?

M Dauigor Uremovic

remda je katalog usluga koje IT pruza poslovnim procesima
pp{)znat kao pojam i od ranije, tek ga je ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) gurnuo u orbitu. Stovise,
moguce je utvrditi da je katalog servisa centralno mjesto ovog
standarda koje je ishodiste za sve druge procese i kontrole u in-
formacijskom sustavu. Moglo bi se reci da je katalog servisa popis
usluga koje neka organizacijska jedinica ili funkcija pruza svojim
korisnicima s to¢no definiranim parametrima funkcionalnosti, per-
formansi, trokova i nacina koristenja. Katalog IT servisa, preslika-
vajuci gore navedenu definiciju, bio bi popis IT usluga kojima se
podupire rad poslovnih procesa neke organizacije.

Sto to u praksi zna¢i? Kako danasnje poslovanje tesko mozemo
zamisliti bez koristenja modernih informacijsko-komunikacijskih
tehnologija, potreban nam je sustavni pogled na spregu ovih
tehnologija s poslovnim procesima tvrtke, a to je upravo ono ito
nam moze pruziti katalog IT servisa. Upravama tvrtki tesko je dati
zeleno svjetlo za velike investicije u novu i moderniju IT opremu
bez uvida u koristi koje se takvom opremom dobivaju. Buduci da
je teSko uociti doprinos neke opreme za ukupno poslovanije tvrtke,
potrebno je na jasan nacin prikazati vezu IT opreme, usluga IT or-
ganizacijske jec:iinice i poslovnih procesa.

Razliciti pogledi na IT usluge
Ova veza ostvaruje se s dva razlicita pogleda na katalog IT ser-

visa (vidi sliku). Jedan je pogled usmjeren
prema poslovnim korisnicima i sadrzi
podatke koji su njima zanimljivi, a najce-
SCe se promatraju ili sa stanovista poslov-
nih procesa (bolja opcija) ili poslovnih
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v 1921680327 . 2 tcp open ssh
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organizacijskih jedinica. Bolje je vezati
katalog IT servisa s poslovnim procesima
jer je pritom lakSe izracunati financij-
ski doprinos pojedinog IT servisa nekom
procesu ili proizvodu koji proizlazi iz tog
procesa, kao i financijske gubitke u sluca-
ju da taj servis nije raspoloziv. Naravno,
da bi ovakva veza bila moguca, potrebno

Pomo¢ pri identifikaciji servisa moZemo potraiti u programima za analizu otvorenih portova i servisa na poslugiteljima
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je uvesti procesni model razmisljanja u
tvrtku. Podaci koji se uobicajeno vode




za ovaj pogled jesu: ovisnost poslovnog procesa o IT servi-
su, meduovisnost procesa, ciljano vrijeme oporavka servisa
(RTO), maksimalni dopusteni gubitak podataka (RPO), finan-
cijski i drugi neposredni gubici ako servis nije raspoloziv, po-
trebno vrijeme odziva vanjskih partnera i dobavljaca, vrijeme
rada servisa i sl.

Djelatnicima u informatici s druge je strane potrebno jos
podataka kako bi servis radio s parametrima koje su postavili
poslovni korisnici. Njima su bitni arhitektura servisa, IT kom-
ponente koje ¢ine servis, prozor odrzavanja servisa, kontakti
za vanjsku podrsku, meduovisnosti o drugim servisima, nacin
pricuvne pohrane podataka, konfiguracija servisa i sl. Svi se
ovi podaci nalaze na centralnom mjestu, a pozeljno je imati
i poveznice na vanjske sustave, primjerice na bazu kom-
ponenata informacijskog sustava (CMDB), odnosno katalog
informacijske imovine. ITIL daje preporuku parametara koje
je zgodno voditi za svaki servis u dodatku A knjige “Service
Design”, ali na korisnicima je da odluce koji su to podaci ko-
ji su im zanimljivi sa stanovista uporabe kataloga.

RTO i RPO

Vijerojatno su najzanimljiviji podaci kataloga IT servisa oni
o ciljanom vremenu oporavka servisa (Recovery Time Objec-
tive) te maksimalni dopusteni gubitak podataka, odnosno ci-
ljano vrijeme u povijesti u kojem moraju biti ocuvani podaci
(Recovery Point Objective). Ovo su dva glavna podatka potrebna
pri analizi utjecaja na pnslavan]e le deflnlranja strategije kontinu-
iteta poslovanja, Sto ¢ini dva najznacajnija razloga zasto uopce
raditi katalog IT servisa. Bez sustavnog biljezenja komponenata IT
sustava koji podupiru poslovanje i veze sa zahtjevima poslovod-
stva, kontinuitet poslovanja tesko je jasno definirati i planirati in-
vesticije u IT opremu, odnosno sigurnosne mjere koje ce osigurati
zeljenu raspolozivost i ucestalost pricuvne pDLranE odataka.

Osim gore navedena dva razloga za izradu katalnga IT servisa,
uspostava funkcije Service Deska definitivno je jos jedna od stvari
za koje je potrebno imati azurni popis IT servisa i njihovih para-
metara. Prema tim parametrima lako je definirati ugovore s vanj-
skim partnerima, m:lpuan{} interne sporazume o razinama pruzanja
IT usluga (service level agreements) te njih spustiti do djelatnika
koji rade unutar funkcije Service Deska. Inace, ovu funkciju vec
podrzavaju brojni komercijalni i open source alati premda dio njih
nema sve tipicne funkcionalnosti koje bi trebao imati alat za izra-
du i odrzavanje kataloga IT servisa.

Napravite posao kako treba

Parametre identificiranih servisa potrebno je definirati, $to nije
nimalo lak i brz posao. Naime, podatke bi trebala dati ona osoba
koja je - uvjetno receno - vlasnlk podatka, 5to za jedan servis go-
tovo nikad nije jedna osoba. U praksi se pokazuje da su tipicno
dvije osobe potrebne pri definiranju podataka servisa: jedna iz
poslovnog svijeta, koja je vlasnik poslovnog procesa i treba dati

2 PREPOZNAVANJE SERVISA

Jedna je od kljucnih aktivnosti pri izradi kataloga IT servisa njihova
identifikacija. Kako postoje razlicita tumacenja samog pojma servisa, fako
ne postoji ni automatizirani alat za njihovu identifikaciju. Da bismo pokusali
identificirali sve moguce servise unutar neke IT organizacijske jedinice,
najbolje je to uciniti u dva koraka.

Prvi se odnosi na jednostavno nabrajanje servisa, 5to mozemo zatraziti

od djelatnika informatike (primjerice voditelja razvoja, sistemske podrske,
help deska i sl.). Kako oni svakodnevno rade na izgradniji | odrzavanju
informacijskog sustava, bit ¢e relativno jednostavno napraviti pocetni
popis servisa koji je potom potrebno dopuniti s pomocu nekog od alata za
identifikaciju servisa. Jedan je od takvih alata poznati NMap, koji se koristi
za identifikaciju pokrenutih posluZitelja, servisa, portova i slicnih informacija
neinvazivnim skeniranjem. Nakon $to se alatom prikupe podaci, drugi je
korak proci jedan po jedan posluZitelj te utvrditi njegovu svrhu. Ponekad

se vise posluZitelja koristi za jedan te isti servis, primjerice kod farmi web
posluZitelja ili pri implementaciji fail-over sustava baza podataka. S druge
strane, jedan posluzitelj moze izvoditi i vise od jednog servisa. U ovom nam
slucaju lista otvorenih portova i servisa moze pomoci pri identifikaciji nekih
od servisa koje su djelatnici zaboravili sami identificirati. Na slici je primjer
posluzitelja na kojem se izvodi MySql baza podataka s podacima nekog
malog, rijetko koristenog, ali i vrlo bitnog servisa. Bez pomoci alata ovaj je
Servis mogao pro¢i nezapaZeno.

neraspolozZivosti servisa i sl. Druga je osoba, koja poznaje arhitek-
turu servisa i odgovorna je za njegov ispravan rad, tzv. skrbnik IT
servisa (custodian) te je najrelevantnija za dauanje podataka s IT
strane. Ako ove osobe nisu poznate prilikom definiranja podataka,
eto nam dobre prilike da se prilikom izrade kataloga servisa to i
ucini. Premda su skrbnici servisa u mnogim tvrtkama neformalno
poznati, probleme u radu servisa Cesto je moguce povezati upravo
s ¢injenicom da nije jasno definirana cndgcwc}rnost za rad pojedi-
nog servisa te se gubi dragocjeno vrijeme pri rjeSavanju mogucih
problema u radu.

Kada su definirani svi vlasnici odnosno skrbnici podataka za
pojedini servis te popisani svi podaci, posao nije jos gotov. Kako
bi katalog zaZivio za namjenu za koju je predviden te prezZivio i
postao dio standardnih IT procesa, sve gore navedene aktivnosti
potrebno je formalizirati u vidu procesa i uciniti ga aktivnim. Ovaj
proces cesto nazivamo upravljanjem razinama usluga (Service Le-
vel Management), a najbolje je prakse moguce naci gotovo u svim
standardima koji propisuju ucinkovito upravljanje informacijskim
sustavom, poput CobiT-a (proces DS1 u verziji 4.1), odnosno vec
spomenutog ITIL-a (poglavlja 4.1. i 4.2. u knjizi Service Design).

Bez uspostave procesa upravljanja izradom kataloga servisa,
odnosno upravljanja razinama usluga, jednom izradeni katalog
servisa samo ce djelomi¢no ostvariti svoju namjenu te ostati za-
boravljen i neazuran popis podataka. Ako pak uspostavite proces
s tocno definiranim vlasnicima pojedinih aktivnosti, na katalog IT
servisa Cesto Cete svracati prilikom svakodnevnih aktivnosti ucin-
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