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rrninologle

ICT = Information and communication
technology = informacni a (tele)komunikacni
technologie =

— Hardwarové, softwarové, sitové a komunikacni
(pfenosové) komponenty. Jejich mnozinas tvofici funkéni
celek se pak nazyva ICT infrastruktura

— Jedna z organizacnich jednotek v:podniku. Ma na
starosti.spravu ICT infrastruktury.

Business =iebechod= -
= Bodnikeve aktivity, jejichz Ucelem je dosazeni zisku

— Organizaéni jednotky v podniku, v nichz se realizuji obchodnf
aktivity

Vel Kenknetny
funkcionalita’ poskytovana informacnimie
(tele)komunikacnimi technologiemi, ktera
umoznuje chod néjakého konkrétniho
obchodniho procesu
Priklady ICT slu zeb:

— Tisk

— Internet

— Elektronické posta

— Telefonovani

ICT sluzbou nen i:

— Tiskarna, textoyy editor, print server

=" Internetovy prohlize¢, modem, web server
— Postovni klient, postovni server

— Telefonnf pristroj, telefonnf Gstfedna

ICT versus Business

Co jsou to ICT sluzby (definice, priklady)

Rizeni ICT infrastruktury versus Fizeni ICT sluzeb
Co je ITIL - jeho minulost, sou¢asnost a
budoucnost

Struéné predstaveni jednotlivych:éasti knihovny
I

_Sirucne piiedsiavenitklicovyeirprocesu ITIL
1S@20000 — certifikacni schéma

lezit

— Komunikacni bariéra

— Jazykova bariéra

— Kulturni bariéra

Dusledky existence
bariér:

—_Prov obchodni Gtvary nerozumeéji tomu, co Usek ICT dela a

nac spotrebovava tolik penéz z jimi pracing dosazenehorzisku:
— Pozadavkiimiprovoznerehehodhich Gtvary pracovnici tseku ICT

nerozumeji, dusledkem ¢ehoz je to, ze ICT dedava néco, co nikdo
nepozadoval, a nedodava to, co business potrebuje

zeni infrastruktury nebo,jejich

funguje sluzba jakorcelek;
— Administratofi napr. sluzba , Tisk“? Je to:
— Operatori — Administrator print serveru?
— Programatofri — Spravce sité?
— Analytici — Servisni technik tiskarny?
— Databazovi specialisté
— Sitovi specialisté
— Technici
Kazdy: pracovnik- ma
presné definovanou

S odpoevednoestiza konkretnr

cast ICT infrastruktury




ICT infrastruktura, ICT sluzby a

s =i Service I\Xz;hagerr’leht =
IT Service Management disciplina zabyvajici se fizenim sl
informagnichr(a komunikaénich) aciheation
technologii : Y
= IT Infrastructure Library Code of practice
(e = knihovna nejlepSich zkuSenosti Dvé ITIL publikace:
z praxe |TSM Service Support + Service Delivery
Business ITSM je definovan britskou normou BS 15000 (ISO
= 20000)
Zaher knihiEjeralersirsiinez jenom na oblast ITSM
ITIL je de-facto mezinarodnim standardem pro ITSM

Pojmy ITSM a ITIL se ¢asto pouZivaji jako synonyma

— Britska vlada si uvédomuje nutnost resit strukturalnim zptisobem
dodavku a podporu ICT sluzeb:a povéfuje timto Gkolem CCTA (Central
Computer-and-Telecommunications Agency)

Service

Support — CCTA vydava 46 svazku ITIL pro poteby britské viady
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Management
1CT Infrastruktura

Service

Delivery — Vznikd OGC (Office of Government Commerce)

Vzniké itSMF (IT Service Management Forum)
ITIL je pFejiman dalsimi subjekty:
Zavéadgji se prvni certifikace odborné zpUsobilosti v ITSM

Security
Management

— ©GC kompletne prepracovava celou knihovnu
— ITIL se stava samostatnym odvétvim a de-facto mezinarodnim
standardem

Software Asset Management

Service Desk
¢ |ITIL® verze 3 Configuration Management
— , H Incident Management
— 2004 — OGC zahajuje prace na projektu Problem Management
— Ogekava se, e v této verzi bude zohlednéno e S,

= Tésnéjsi sepjeti s ISO 20000 (BS 15000)
= Tésnéjsi sepjeti s CobiT® - doplnény i procesy, které

Vv ITIL® verze 2 Gplné chybi (napf.fizeni majetku, "
fizenfi lidskych zdroju, fizeni projektu apod.) - ! Service Level Management
= N— - Capacity Management
.. — 2007 —termin ukonéeni projektu Availability Management
IT Service Continuity Management
Financial Management for IT Services




JadremrlTSIVl je
Configuration

Problem Request for Change Management —
- 7 informace z

Problem
Management

Znalostni

databaze
[ LY Management

Incident
Managemant

konfiguraéni

Management databéaze (CMDB)

jsou vyuzivany
vsemi procesy ITSM

Toto schéma je
pouze ilustrativni —
Ve, skuteénostim

Fungm;at jako tzv. ,Sir
Point of Contact” pro uzivat
a zakazniky

Plnit roli 1. drovné podpory v
procesu Incident
Mal1age!11e!1tLl

Koordinovat 2. a 3. Grovefi
podpory v procesu Incident =%
Mal1age!11e!1tLl

ZvySeni dostupnosti podpory,
zlepSeni komunikace

Lepsi kvalita a rychlost
vyrizovani pozadavkl

ZlepSeni tymové prace a interni
komunikace.

Proaktivni pfistup k poskytovani
sluzeb

Minimalizace negativnich
dopadu vypadku,IT.sluzeb,

— Ridit zivotni cyklus pozadavka t"j

kazdy proces
Releeee neJ'ak,ou vazbulna
LU kazdy z ostatnich

Lepsi vyuzitl IT zdrojl, zvySent
1 — Komunikovat se zakazgj produktivity

Incident

poskytovanim vérohodnych
informaci o jednotlivych
prvcich infrastruktury
(hardware, software, &
komunikaénf prvky),

o jejich dokumentaci

a o vztazich mezi nimi

— Vést a udrzovat konfiguracni
databazi (Configuration
Management Database —
CMDB) obsahujici

N aktualni data’o

= ySech prvcich IC
infrastruktury

— Zabranit opakovani stejnych
incidentl analyzovanim
jejich pricin a odstranovanim
téchto pficin z ICT
infrastruktury

— Minimalizovat obchodni
dopad incidentt a problému
a zajistit (icelné vyuzivani IT
zdrojl prostrednictvim

_ vedeni a doplijovani:
znalostni databaze

procesu

- — Ostatni p;'OCeSijJ.IIJ ke v

useku ICT maji k dispozici
vérohodné informace o
infrastrukturnich prvcich a jejich
dokumentaci

SpInéni legislativnich podminek
a dodrZovani zakonnych
pozadavku

Pomoc finanénimu planovani
ZvySeni bezpecnosti
infrastruktury

Redukce neautorizovaného
pouzivani softwaru

Umoznéni provadéni analyz
dopadu a planovani zmén
bezpecné, efektivné a
nakladové optiméalné

— Zvyseni kvélily IT sluzeb

(nastartovani cyklu neustalého
zlepSovani kvality)

— Snizeni poétu incident( (diky

zjistovani jejich zékladnich
pricin a jejich postupnému
odstrariovanf)

Zvyseni Uspésnosti Service
Desku v ukazateli ,first-time fix*
(jako. dusledek doplriovani
znalostni databaze)

uzivateli a s externim Dostupnost informacf s vySsi

dodavateli

sluzby, a to co nejrychleji pri

| Zwsoucasne minimalizaci

dusledkd vypadku sluzby na
provoz

— Detekce incidentu, jejich

zaznamenavani
a klasifikace, poskytovani
prvotni podpory uzivateltim

= Rizenf zivotniho cyklu

incidentd

= Zajistovat dodavku IT sluzzb

zakaznikim v kvalité dle
dohodnutych SLA v

efektivni implementaci pouze
schvalenych zmén

Minimalizovat vznik incidentd
resultujicich z provedenych %
zmén v infrastrukture

Ridit ob&h (Zivotni cyklus)
Z&dosti o zménu
(Request for Change),

koordinovat jejich
implementaci

vypovidajici hodnotou

Snizeni dusledkirdopadus
incidentt

Proaktivni identifikace moznosti
zlepSeni dodavky IT sluzeb
Dostupnost manazerskych
informaci vztahujicich se k SLA
LepSi vyuZiti zdroja, vySsi
efektivita prace

Eliminace ,ztracenych
incident(

ZvySeni spokojenosti, zakazniku
auzivatell "
Snizeni fluktuace pracovnik(
podpory IT sluzeb

vyrovﬁévm o
obchodnimi pozadavky; vé
schopnost zvladnout vys:
objem zmén v kratSim ¢ase

Lepsi transparentnost a
komunikace zmén

Lepsi ohodnocentf rizik

Snizeni negativniho dopadu
zmén do produkéniho prostredi

Ltepsiiohodnoceni nakladd a
zdrojl potrebnych pro realizaci
zmény

VEétsi produktivita zdroj




Zajistit hladky-a kontrelovany:
prubéh distribuce-a
implementace novych verzi
hardware a software
produkéniho prostredi

Zajistit spravnou kvalit
hardware a software v
produkénim prostredi

Spravovat Definitive

Software Library (D
@/ 2 Definitive Hardware
-« Store (DHS)

kvalitu IT sluzeb a vytvaret
pozitivni vztah mezi isekem
ICT a jeho zakazniky.

— Vyjednavani o obsahu a
uzavirani dohod typu Service

Level Agreement (SLA) a
)
Operational Level Agre?4 vp;)r urivatel
v

@
— Rizeni vztaht s externimi
dodavateli IT sluzeb)

Pravidelné vyhodnocovani
. vSech uzavienych SLA, OLA
a smluv s externimi dodavateli

- Zajistit nakladové optimalnit
.dostupnost IT sluzeb; ktera
bude v souladu s_obchodnimi,
potfebami _4\

-

Planovani, méreni a
sledovani dostupnosti |
sluzeb >

=i

Navrhovani designu achitektury:
ICT infrastruktury podle
pozadavku na troven
dostupnosti IT sluzeb

— Stabilni testovaci-a-produként
prostredi
Lepsi nastaveni ocekavani
spojenych s novymi verzemi
hardware a software
Snizeni chybovosti pfi distribuci
hardware a software do
produkéniho prostredi
Zajisténi bezpecnosti
podnikového majetku
spocivajiciho v hardware a
software
Snizeni pravdeépodobnosti
pouzivani nelegalniho software
Zkraceni doby potrebné pro
distribuci hardware a software
do produkéniho prostredi

Pilnosy:

— = Podstatné zlepée ni kvality IT

sluzeb:
= Snizeni vypadki IT sluzeb
= Vyznamné finanéni dspory v
useku IT
IT sluzby jsou designovany
podle pozadavk( zakazniku
Lepsi vztahy se zékazniky &

Jasné stanoveni odpovédnosti
vSech stran pfi poskytovani IT:
sluzeb
=" Zameéfreni ¢innosti IT na klicove
potieby obchodu
— Snadna identifikace slabin pfi
poskytovani IT sluzeb

o)

Jednoznacne urceni=
odpovédnosti za droven
dostupnosti IT sluzeb

IT sluzby jsou designovany tak,
aby splnily pozadavky obchod!
na jejich dostupnost

Uroveri dostupnosti, které je k
dispozici, je nakladové
optimalni

Urover dostupnosti je
odsouhlasena zékaznikem,a
nasledne merena a
vyhodnocovana

Dostupnost je fizena, vypadky
jsou korigovany

Zakaznici

Service Level
Management

ITSM

Financial
Management

peraéni procesy

Availability
SWNRMAY  Management

— Zajistit existenci nakladove
optimalnf ICT kapacity, ktera
bude odpovidat.souc¢asnym i

budoucim I\

obchodnim
potfebam

gy

—_Sestavovat
strategicky
Kapacitni plan
(Capacity Plan)

cl PUEPeVEennn

— Zajistit obnovu funkénosti ICT
infrastruktury po-vaznem
(rozsahlém) vypadku, a to v
pozadovanych a schvalenych
mezich

Podporovat celopodnikovy
Business Continuity .
Management g
Zpracovavat analyzy
obchodnich dopadt
globalniho vypadku

Minimalizovat rizika
plynoucich z globalniho
& vypadku IT sluzeb

Capacity
Management

Configuration
(8018 Management

IT Service
Continuity
Management

Ostatni operaci

— ZvysSeni efektivity vydajia
Uspora nakladu:
= Moznost odloZeni investic na
pozdéjsi dobu
Ekonomicky efektivni
poskytovani sluzeb

Planované investice

Snizeni po¢tu incidentd
majicich pfi€inu v nedostadujici;
kapacité ICT infrastruktury’

Vetsi davéryhodnost
investicniho planovani

Pridana hodnota aplikaénimu
Zivotnimu cyklu

pojistné naklady (diky:
omezeni rizika ztrat v piipadé
vypadku)

Vyhovénf legislativnim
pozadavkum

LepSi porozumeéni obchodnim
pozadavkim

Rust divéryhodnosti,celého,
podniku

Konkurenéni vyhoda pfi
ziskavani vétsich strategickych
nebo stétnich zakézek




Einancial.Manacement.fonlii Senices

Poskytovat nakladové efektivnr
spravcovstvi IT majetku a
zdroju.pouzivanych pfi
poskytovani IT sluzeb

— Snazsf sestavovani IT rozpostu

Vérohodné informace o
nékladech jsou k dispozici pro
rozhodovani o strategii

— Jsou znamé naklady na
jednotlivé IT sluzby

Efektivnéjsi vyuzivani IT zdroji
(nejen v IT, ale v celém
podniku)

Vytvaret u

pracovnikidseku ICT
povedomi o tom, jaké naklady
jsou vynakladany na IT sluzby

= zvyseni spokojenosti zakaznikd

s ZzvySeni konkurenceschopnosti podniku

= omezeni nakladt na vytvareni procesu, procedur a na
implementaci novych sluzeb

= zlepSeni komunikacnich tokt mezi pracovniky T a
zakaznika

= zvySeni dostupnosti, spolehlivosti a bezpec¢nosti IT

Lsystéma

= vy5Si produktivitasprace jak-nasstrane’IT, tak na strane
Pusinessu:
— vyuzivani existujicich znalosti a zkuSenostf,
— snizeni objemu opakujici se prace a eliminace zbytecné prace

,JOP. TEN* divoedu proimplementaci

Nastaveni IT strategie podle strategie obchodu
Dodrzovani-obchodnich pozadavkl a pozadavkl uzivateld
Uspésné vyrovnavani se s prichazejicimi zménami
Vyrovnané jednani s ostatnim managementem

Rizeni naklad, rozpodtu a zdrojti

UdrZovani kroku s vyvojem technologif

Snadnéjsi prijimani IT pracovnikd a snizeni fluktuace
Rizeni ¢asu a zdrojti

.. Rizeni infrasthukiry

0"Udrzovani znalosti a dovednostf

OF8 ~ o 01~ W N =

Financial

P
potrebami zakazniklt a ocekavanimi uzivatell
transparentni stanoveni roli a odpovédnosti pri
poskytovani IT sluzeb
nazorné a srozumitelné ukazatele provozni vykonnosti
(KPI & metriky)
schopnost v dnesni dobé&“ poskytovat kvalitni IT sluzby,
tzn. dodavat vysSi nebo neménnou kvalitu sluzeb pfi
rostouci slozitosti systéemu a konstantnich nebo
klesajicich nakladech na jejich proyez

= Zvyseni kvalityAissiuzeh prilprijatelny
(Pokud je takove zvyseni kvality sluzebrpozadovano)

Operacéni procesy ITSM a jejich nastrojova podpora

Zadost 0 zménu -—— =1
____________ Change
@ Management
VR (Interactive | Configuration ™ |
Voice Response) | Management
| - Konfiguraéni DB |
_____ - Nastroje Config. | | Nastroj pro
IFroblem Managementl | Managementu | | feenizmén

Znalostni

Problém

Incident |

cn
(Computer Telephony Integrovany
Service Desk Integration) le—p! Trodble
- Ticketing D!
Tool (Definitive
Software
Library)
Release |
Management

Vzddleny pristup
do Trouble Ticketingu

Dohledové
systémy

Incident Management |




Rizeni
kapacit

Rizeni kontinuity a
dostupnosti sluzeb

Proces
release

Rizeni
release

Procesy dodavani sluZzeb

Rizeni
urovné sluzeb

Podavani zprav
o sluzbach

Ridici procesy
Rizeni

ISO) 20000)- Metodika Rl anuj, —

“ontrolu] —

Rizeni bezpecnosti Business Rizené sluzby
informaci pozadavky
Odpovédnost vedeni
Pozadavky
Rozpoétovani a
ucetnictvi

pro IT sluzby

Zadost o novou/
zménénou sluzbu

Rizenizmén

Procesy feseni

Rizeni incidentu

Rizeni problému

Jiné procesy,

JEDNEJ
Pl_'ocesy Implementuj Neustle
vzajemnych fizeni sluzeb

Zlopsuj
Rizeni vztaht

s odbérateli

napt. business,
dodavatel, zakaznik

napi. bezpecnos
P . T provoz
Rizeni vztahu -

s dodavateli

D

Business
wysledky
Spokojer
Takaznik
Nové / zménéné
sluzby




