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Pfiloha ¢. 5 Proces Fizeni a spravy incidentli (ERR — Systém error)

Ve shodé s terminologii doporuceni ITIL pro feSeni Incidentd ma GUBI implementovan Proces Fizeni a
spravy incidentt. Proces je evidovan na standardu Microsoft Dynamics. Kazdy krok feSeni incidentu nese
priznak data, Casu, resitele a zaznamu. Zadavaiici uzivatel je o stavu feseni incidentu informovan formou e-
mailové notifikace/graficky na online ServiceDesk.

Proces Fizeni a spravy incidentti zahrnuje nasleduijici kroky:

01.
10.

20.

30.
40.
49.

50.

60.

90.

Zaznamenani pozadavku (popis symptomd), pridéleni unikatniho cisla

Interni analyza/kategorizace, naléhavost incidentu/prioritizace, identifikace moznych dlsledkd
incidentu

Odborna analyza; cilem je ovéfit a potvrdit, co skutecné nefunguje v celkovém kontextu
Systému/funkéniho celku, pochopit souslednost pozorovanych jevl, detailné identifikovat primarni
problém, a pfipravit schéma feSeni véetné planu vystupniho testu. Vysledkem odborné analyzy mize
byt i varianta reseni workaround

Reseni; fedeni identifikovaného problému / odstrani pficiny incidentu, Fesitelsky test

Vystupni test! feSeni dle odbornou analyzou stanoveného planu v testovacim prostiedi GUBI
Zapis do znalostni baze?; popis incidentu a zplsob jeho FfeSeni jsou zaneseny do znalostni
databaze. Je-li vysledkem reSeni zména v obsluze Systému, pak i zapis do interaktivni napovédy na
wiki.gubispa.com

Archivace verzi; je-li feSenim modifikace kodu je vytvorena nova verze Systému/funkéniho celku.
Dle druhu feSeni jde o zménu v major update (YY) ¢ v minor update (XX)

Nasazeni; resSeni je nasazeno do testovaciho prostredi Zakaznika, pokud jim disponuje. Pokud
Zakaznik nedisponuje testovacim prostredim, je feSeni nasazeno pfimo v produkénim prostredi. Je-
li FeSenim modifikace kodu jehoZ vysledkem je nova verze, je nasazovana verze Systému/funkéniho
celku evidovana v profilu Zakaznika

Interni ukonceni/ 100. Zakaznicka akceptace

Soulad kroki Proces Fizeni a spravy incidentli a parametrti SLA

realizace krokd 01. az 90. = doba poskytovani sluzby
krok 01. = doba reakce
doba od krok 01. az krok 60. = doba vyreseni®

Ly pripadé vysledku NO se opakuje krok 30. Reseni incidentu

2 Krok 49. Zépis do znalostni bdze neblokuje posun do kroku 50. Archivace verzi

3 Dojde-Ii v rdmci feseni Incidentu k uplatneni docasného alternativniho postupu (Workaround), je nasledné povinnosti Poskytovatele
zajistit bezodkladné trvalé rfeseni. Docasny nahradni postup (Workaround) je primarné chapan jako a) spinéni Doby vyreseni a b)
nezbytné prvni feseni Provozniho poZadavku za situace, kdy v danou chvili nelze zcela odstranit prislusnou zavadu.
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