USEFUL
TECHNOLOGIES

Letoveé prevadzkoveé sluzby, S.p.

zefektivnilimanazmentudalostia
evidenciu infrastrukturypomocou
noveho Systemuprevadzkovych
informacii

Priemyselné odvetvie:
Doprava

Profil zdkaznika:

Letové prevddzkové sluzby, s.p.
poskytujii letecké navigacné sluzby
vovzdus$nom priestore a na urcenych
letiskdch Slovenskej republiky.

o Viynosy: 48,9 mil. eur (2009)
e 480 zamestnancov

Primdrnou tlohou Letovych pre-
vddzkovych sluZieb, s.p. je zabrdnit
kolizidm lietadiel a udrziavatrychly,
usporiadany a bezpecny tok letovej
prevddzky.

VYCHODISKOVA SITUACIA

Podpora leteckych naviga¢nych sluzieb v
oblasti evidencie a rieSenia udalosti bola
zabezpecovand kombindciou papierovych
a elektronickych systémov. Tento stav bol
v3ak administrativne naro¢ny azdlhodobé-
ho pohladu neudrZatelny. Bolo potrebné
prejst na novy, flexibilnejsi systém posky-
tujuci relevantné informécie na zabezpe-
Cenie letove] prevddzky - Systém prevddz-
kovych informacif

Vybrané bolo rieSenie PosAm Servio, kto-
ré pokryvalo vietky pévodné funkcie a za-
roven prindsalo vyssiu kvalitu do podpory
existujlicich procesov, definovanych sluzieb
areportingu.

CIELE A POZIADAVKY

Technické koordinacné centrum (Interné call
centrum) Letovych prevddzkovych sluZieb,
podobne ako aj celd spolo¢nost pracujevre-
Zime 24x7.50peratorov poskytuje informa-
cie pre priblizne 85 riesitelov dislokovanych
po celom Slovensku, ktorizabezpecuju bez-
problémovu prevadzku leteckych systémov.
DéleZitym aspektom bolo zosliladenie letec-
kej terminolégie so Standardnym IT slovni-
kom pri prechode na PosAm Servio. Najma
pridefinicii jednotlivych prevadzkovych slu-
Zieba popise Specifickéhonielen IT prostre-
dia, vyznacujiceho sa dlhym Zivotnym cyk-
lom zariadenf (az 25 rokov) sa otvorenost
PosAm Servio ukdzala ako klti¢ovd vlastnost.
Fundamentalnou poziadavkou bolo pocho-
pitelne zabezpecit vysoku spolahlivost a
dostupnost systému, nakolko Systém pre-
vadzkovych informécif je prevadzkovany v
Jsafety critical“ segmente, kde neexistuje
moznost zastavit beZiaci proces.

Pri uvedenych parametroch bolo potrebné
implementovat PosAm Servio postupne, so
zachovanim pévodnych procesov (pripadne
ich efektivneho redizajnu) a dostupnostista-
rého aj nového systému pre vybranych po-
uzivatelov. Samozrejmostou bolo zachova-
nie integrity ddt medzi oboma systémami.

RIESENIE

Prvym krokom bola implementdcia zéklad-
nej verzie systému, pre prvotné overenie
funkénosti a obozndmenie sa s rieSenim.
Nasledovalo vytvorenie modelu riadenia
sluzieb a katalogu sluZieb. Nadefinované
boli obchodné a technické sluzby aich vza-
jomné vézby, trovne kvality poskytovanych
sluZieb (SLA, OLA), metriky pre ich vyhod-
nocovanie, ukazovatele vykonnosti, rozsah
poskytovania jednotlivych sluZieb a pod.
Specifikom projektu bol velky pocet slu-
Zieb (desiatky) poskytovanych a riadenych
pomocou PosAm Servio pre relativne malo
pouZivatelov (350). Vyhodu predstavovaliin-
tegrované modely pre katalégy sluZiebama-
nazment kvality, ktoré vyznamne prispeli k
zefektivneniuaurychleniu prac natejtofaze.
Druhym krokom bolo napInenie databazy
TZL (CMDB) tudajmi a nastavenie konfigu-
ra¢ného manazmentu. Obsahom boliinfor-
mdcie o zariadeniach technickej infrastruk-
tury, vazby medzinimi, idaje oriesitelskych
skupindch, organiza¢nej Struktdre a pod.



,,KONFIGUROVATELNOST
AFLEXIBILITA BOLI HLAVNYMI
MOTIVATORMI PRI VYBERE NOVEHO
SYSTEMU PREVADZKOVYCH INFORMA-
Cli. TIETO POZIADAVKY, VRATANE SPE-

CIFICKYCH FUNKENYCH VLASTNOSTI A
VYSOKE] CENOVE] EFEKTIVITE NAJLEP-
SIESPLNILO RIESENIE POSAM SERVIO.“

Vyhodou pri evidencii idajov boli dynamic-
ké datové Struktiry avazby v ramci CMDB,
ktoré poskytovali dostatocnti flexibilitu, pri-
¢om nebol problém s rozsahom dat ani pri
evidencii technickych zariadeni s vysokou
mierou komplexnostiaviacnasobnejredun-
dancie (napr.radarové a navigacné systémy,
telekomunikacné zariadenia).

Pre eliminaciu rizik bola celd implementd-
ciarozdelenado viacerych faz s dokladnym
vyhodnocovanimjednotlivych aspektov po
kazdej faze a tupravou implementacného
procesu podla ziskanych informacii.
Rychlostimplementécie vyrazne podporila
out-of-the-box funkcionalita rieSenia PosAm
Servio, ktord umoznila dodrzat stanoveny
termin spustenia ostrej prevadzky systé-
mu do 7 mesiacov od inicializacie projektu.
DéleZitou sticastou poskytnutého riesenie
jereporting, ktory poskytuje prehladné in-
formacie o vietkych klti¢ovych parametroch
aumoznuje okreminého zhodnotit pInenie
pozadovanych cielov.

VYSLEDKY APRINOS

Eliminacia dvojitej evidencie (papiero-
vé zdznamy, zdznamy pre Statistické tcely
v elektronickej forme boli nahradené
centralizovanouevidenciouvPosAmServio).

Automatizaciamnohych ¢innosti (pla-
novac udalosti, kalendarové funkcie, auto-
matizované odpovede, hromadné spraco-
vanie, preddefinované formulare a viaceré
dalsie) zefektivnila rutinné ¢innosti a zvy-
Sili vykonnost pri poskytovany technickej
podpory.

Kontrolakvality aautomatizované na-
pravné ¢innosti dohliadaju nepretrZite na
dodrziavanie nastavenych trovnikvality ob-
chodnych aj technickych sluZieb.

Sprehladnenie evidencie aktivatech-
nickejinfrastruktiryvdatabaze TZL poma-
halepsie vyhodnocovat jednotlivé udalostiv
ich stvislostiach anasledne proaktivne pred-
chadzat moznym incidentom a problémom.

Kontinualne vyhodnocovanie spokoj-
nostiuzivatelov potvrdilo zvy$enie spokoj-
nosti s poskytovanymi sluzbami.

»Iimplementacia
PosAm Servio

v kontexte ITIL
odportcania
zavedeniessluzieb
nam pomohlo
klepSiemu
pochopeniu
vlastného
prostrediaa
zabehnutych
procesov.
Vytvorenie
katalégu sluzieb
umoznilo
zefektivnit
pracu, lepsie
monitorovat
stavahodnotit
vykonnost
poskytovania
prevadzkovych
sluzieb.“

Ing. Maridn Malis,
Projektovy
manazér

RIESENIENA DOSAH

Detailnejsie informacie o spdsobe, ako zabezpecit efektivnu podporu procesov pre ma-

nazment IT sluZieb, najdete v produktovej dokumentdcii a na www.posam.sk. Nevdhajte
tiez kontaktovat obchodnti diviziu nasej spolo¢nosti.

Spolo¢nost je certifikovand ISO 9goo1:2000, ISO/IEC 20000-1:2005, ISO/IEC 27001:2005,
OHSAS 18001:2007 a ISO 14001:2004. Je drZitelom Narodnej ceny SR za kvalitu a ako
prva slovenskad firma sa stala drZiteflom ocenenia ,Recognized for Excellence in Europe*

Eurdpskej nadécie pre riadenie kvality EFQM a od roku 2007 je taktiez jej riadnym ¢lenom.




