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Zakladni terminologie

= ICT = Information and communication
technology = informacni a (tele)komunikaéni
technologie =
— Hardwarové, softwarové, sitové a komunikaéni
(pfenosové) komponenty. Jejich mnozina tvofici funkéni
celek se pak nazyva ICT infrastruktura
— Jedna z organizac¢nich jednotek v podniku. M& na
starosti spravu ICT infrastruktury.
= Business =obchod =
— Podnikové aktivity, jejichz ucelem je dosazeni zisku

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

ICT versus Business

= =dva svéty, mezi nimiz
lezi:
— Komunika¢ni bariéra
— Jazykova bariéra
— Kulturni bariéra

= Dusledky existence
bariér:

— Provozné-obchodni Gtvary nerozuméji tomu, co Usek ICT déla a
na¢ spotiebovava tolik penéz z jimi pracné dosazeného zisku

— Pozadavkum provozné-obchodnich ttvar pracovnici Useku ICT
nerozuméji, dusledkem ¢ehoz je to, Ze ICT dodava néco, co nikdo
nepoZadoval, a nedodava to, co business potiebuje

ICT infrastruktura versus ICT sluzby

= ICT sluzba = takovéa konkrétni
funkcionalita poskytovana informaénimi a
(tele)komunika¢nimi technologiemi, ktera
umoziiuje chod néjakého konkrétniho
obchodniho procesu

= Piiklady ICT slu zeb:
— Tisk
— Internet
— Elektronicka posta
— Telefonovani

= ICT sluzbou nen i:
— Tiskarna, textovy editor, print server
— Internetovy prohlize¢, modem, web server
— Postovni klient, poStovni server
— Telefonni pfistroj, telefonni Gstfedna

= Kazdy pracovnik ma

Rizeni infrastruktury nebo jejich

sluzeb?
= Rizeni infrastruktury = Kdo odpovida za to, Ze
zajistuji: funguje sluzba jako celek,
— Administratofi napf. sluzba ,Tisk“? Je to:
— Operatofi — Administrator print serveru?
— Programétofi — Spravce sité?
— Analytici — Servisni technik tiskarny?

— Databéazovi specialisté
— Sitovi specialisté
— Technici

presné definovanou
odpovédnost za konkrétni
¢ast ICT infrastruktury




ICT infrastruktura, ICT sluzby a
Business ITSM a ITIL

= |ITSM = IT Service Management =
disciplina zabyvajici se fizenim sluzeb
informacnich (a komunikacénich)

IT Service Management

BS 15000-1
Specification

//\;{ormaém technologii . BS}1600022

//a bomunlkatni = ITIL = IT Infrastructure Library Code of practice

i rEnkte = = knihovna nejlepSich zkuSenosti Dvé ITIL publikace:
z praxe ITSM Service Support + Service Delivery
Business zaj imaji = ITSM je definovan britskou normou BS 15000 (ISO
Podnikova strategie ICT Slu Zbyi 29090) . . i oxs X

nikoliv ICT = Zabér knih ITIL je ale SirSi nez jenom na oblast ITSM
= [TIL je de-facto mezinarodnim standardem pro ITSM

infrastruktura!

Pojmy ITSM a ITIL se ¢asto pouZivaji jako synonyma

Historie a vyvoj ITIL
= Zacatek 80. let: vyV J
— Britské vlada si uvédomuije nutnost fesit strukturalnim zpisobem
dodavku a podporu ICT sluzeb a povéfuje timto Gkolem CCTA (Central
Computer and Telecommunications Agency)
Konec 80. let:
— CCTA vydava 46 svazku ITIL pro potfeby britské viady
Zacéatek 90. let:
— Vznikd OGC (Office of Government Commerce)
— Vznika itSMF (IT Service Management Forum)
— ITIL je pfejiman dalSimi subjekty
— Zavadeéji se prvni certifikace odborné zpusobilosti v ITSM
Prelom stolet i:
— OGC kompletné prepracovava celou knihovnu
— ITIL se stava samostatnym odvétvim a de-facto mezinarodnim
standardem

Publikace ITIL

Planning to Implement Service Management

IT Service Management

Service
Support

Management
.

Service
Delivery Security
Management

Software Asset Management

ICT infrastruktura

ICT Infrastructure

Vznik a historie ITIL Discipliny ITSM podle ITIL

Service Desk
Configuration Management
Incident Management
Problem Management
Change Management
Release Management

« ITIL® verze 3
— 2004 — OGC zahajuje prace na projektu
— Ocekava se, ze v této verzi bude zohlednéno
= TésnéjSi sepjeti s ISO 20000 (BS 15000)
= TésnéjSi sepjeti s CobiT® - doplnény i procesy, které
Vv ITIL® verze 2 Gplné chybi (napf.fizeni majetku,
fizeni lidskych zdroju, fizeni projektu apod.)
— 2007 — termin ukonéeni projektu

Service Level Management

Capacity Management
Availability Management
IT Service Continuity Management
Financial Management for IT Services




Service Support

Jadrem ITSM je

Znalostni
databaze

Gonfiguration
Management

Incident
Managemant

Release

Incident

Vyvojové :
prostredi :

LA management

Configuration
Problem Request for Change Management —
7 7 informace z
Problem Change konfiguraéni
Management Ranapaneny databaze (CMDB)

jsou vyuzivany
vSemi procesy ITSM

Toto schéma je
pouze ilustrativni —
ve skute€nosti ma
kazdy proces
néjakou vazbu na
kazdy z ostatnich
procesu

Service Desk
= Hlavni odpov édnosti: ﬁﬁ. PFinosy:

Fungovat jako tzv. ,Single — Zvyseni spokojenosti zakaznikd
Point of Contact* pro uzivatele

a zakazniky — ZvySeni dostupnosti podpory,
a zlepSeni komunikace

— PlInit roli 1. Grovné podpory v i — Lepsi kvalita a rychlost
procesu Incident w g vyfizovani poZadavkl
Managementu — Zlepseni tymové préce a interni

komunikace

— Koordinovat 2. a 3. Grovefi PP At

podpory v procesu Incident g EIL(’;G%NN pristup k poskytovani

Managementu o .
— — Minimalizace negativnich
— Ridit zivotni cyklus pozadavku dopadu vypadku IT sluzeb

— Lepsi vyuziti IT zdroja, zvySeni
&— Komunikovat se zakazniky & produktivity
|

uzivateli a s externimi — Dostupnost informaci s vy3si
dodavateli vypovidajici hodnotou

Configuration Management

= Hlavni odpov édnosti:
— Podporovat ostatni procesy -
=== poskytovanim vérohodnych
& informaci o jednotlivych
prvcich infrastruktury
(hardware, software, &}
komunikaéni prvky),

o jejich dokumentaci

a o vztazich mezi nimi

— Vést a udrzovat konfiguraéni -
databazi (Configuration
Management Database —

CMDB) obsahujici 10?/ [

aktualni data o N
vSech prvcich ICT
infrastruktury

= Pfinosy:

Ostatni procesy a funkce v
useku ICT maji k dispozici
vérohodné informace o
infrastrukturnich prvcich a jejich
dokumentaci

Splnéni legislativnich podminek
a dodrZovani zakonnych
pozadavki

Pomoc finanénimu planovani
ZvySeni bezpe¢nosti
infrastruktury

Redukce neautorizovaného
pouzivani softwaru

Umoznéni provadéni analyz
dopadu a planovani zmén
bezpecné, efektivné a
néakladové optimalné

Incident Management

= Hlavni odpov édnosti:
Obnovit normalni provoz

= PFinosy:
— SniZeni dusledkd dopadu

S sluzby, a to co nejrychleji pfi incidentd

% Soucasne minimalizaci - — Proaktivni identifikace moznosti

| dusledkit vypadku sluzby na zlep&eni dodavky IT sluzeb
provoz

Dostupnost manazerskych
informaci vztahujicich se k SLA
LepSi vyuziti zdroja, vySsi
efektivita prace

Eliminace ,ztracenych

— Detekce incidentd, jejich

zaznamenavani
‘ a klasifikace, poskytovani
prvotni podpory uzivatelim

incident(*
— Rizenf zivotniho cyklu /-\ — ZvySeni spokojenosti zakazniku
incidentd w auzivatelt

Snizeni fluktuace pracovnikd
podpory IT sluzeb

— Zajistovat dodavku IT sluz
zakaznikam v kvalité dle
dohodnutych SLA

Problem Management

= Hlavni odpov édnosti:

— Zabranit opakovani stejnych
incidentt analyzovanim
jejich pficin a odstrafiovanim
téchto pficin z ICT
infrastruktury

Minimalizovat obchodni
dopad incidentti a problému
a zajistit (¢elné vyuzivani IT
zdrojl prostrednictvim
vedeni a dopliiovani
znalostni databaze

= PFinosy:

ZvySeni kvality IT sluzeb
(nastartovani cyklu neustalého
zlepSovani kvality)

Snizenf poétu incidentt (diky
zjistovani jejich zakladnich
pricin a jejich postupnému
odstrafiovani)

Zvyseni Gspésnosti Service
Desku v ukazateli ,first-time fix*
(jako dusledek doplriovani
znalostni databéaze)

koordinovat jejich
% implementaci

Change Management

= Hlavni odpov édnosti:

— Zajistit hladkou a nakladové
efektivni implementaci pouze
schvélenych zmén

= PFinosy:

— Lepsi vyrovnavani se s
obchodnimi pozadavky; vétsi
schopnost zvladnout vy3si

— Minimalizovat vznik incidentd "'\/\\A objem zmén v kratsim case
resgltu]i_cich z prov?denych {"\J/v\’\j _ Lepsi transparentnost a
zmén v infrastruktufe 1 (i/ Komunikace zmén

— Ridit obsh (zivotni cyklus) ~ Lepsi ohodnoceni rizik

Zadosti 0 zménu
(Request for Change),

— Snizeni negativniho dopadu
zmén do produkéniho prostredi
Lepsi ohodnoceni naklada a

zdrojli potfebnych pro realizaci
zmény
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Veétsi produktivita zdroju




— Zajistit hladky a kontrolovany
‘H' prabéh distribuce a
-4 -~ implementace novych verzi
hardware a software do
4% produkéniho prostredi 2z

2

a Definitive Hardware
Store (DHS)

Release Management

= Hlavni odpov édnosti: = Pfinosy:
— Stabilni testovaci a produkéni

prostredi

LepSi nastaveni ocekavani
spojenych s novymi verzemi
hardware a software
Snizeni chybovosti pfi distribuci
hardware a software do
produkéniho prostredi
Zajisténi bezpe¢nosti
podnikového majetku
spocivajiciho v hardware a
software

Snizeni pravdépodobnosti

distribuci hardware a software
do produkéniho prostredi

5
Spravovat Definitive @ pouzivani nelegalniho software
@ Software Library (DSL) ?i Zkréceni doby potfebné pro

Service Delivery

Zakaznici

Service Level Capacity
Management Management

Financial Configuration
Management Management

IT Service
Continuity
Management

Ostatni operacni procesy ITSM

Availability
Problem ML L
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Service Level Management

= Hlavni odpov édnosti: = PFinosy:

— UdrZovat a zlepSovat
kvalitu IT sluzeb a vytvaret
pozitivni vztah mezi Gsekem
ICT a jeho zékazniky.

— Vyjednavani o obsahu a
uzavirani dohod typu Service
Level Agreement (SLA) a
Operational Level Agre
(OLA)

— Rizeni vztaht s externimi

dodavateli IT sluzeb C‘@\

¢/

Pravidelné vyhodnocovani ?@
Qvéeeh uzavienych SLA, OLA ‘

a smluv s externimi dodavateli

— Podstatné zlepSeni kvality IT
sluzeb:
= Snizeni vypadku IT sluzeb
= Vyznamné finanéni Gspory v
useku IT
— IT sluzby jsou designovany
podle pozadavk( zékazniku
— Lepsi vztahy se zakazniky &
uZivateli
— Jasné stanoveni odpovédnosti
vsech stran pfi poskytovani IT
sluzeb

— Zaméfeni ¢innosti IT na klicové

potieby obchodu

— Snadna identifikace slabin pfi

poskytovani IT sluzeb

Capacity Management

= Hlavni odpov édnosti:
— Zajistit existenci nakladové
optimélini ICT kapacity, ktera
bude odpovidat sou¢asnym i
budoucim

S g A

= PFinosy:
— Zvyseni efektivity vydaju a
uspora nakladu:

MozZnost odloZeni investic na
pozdéjsi dobu

Ekonomicky efektivni
poskytovani sluzeb

Planované investice

Snizeni poctu incidentd

- Seslavpvat majicich pfi¢inu v nedostacujici
strategicky kapacité ICT infrastruktury
Kapacitni plan
(Capacity Plan) Vétsi davéryhodnost

investiéniho planovani

Pridana hodnota aplikaénimu
Zivotnimu cyklu

Avalilability Management

= Hlavni odpov édnosti:

- Zajistit nakladové optimalni b —
dostupnost IT sluzeb, ktera

bude v souladu s obchodnimi

potfebami

Planovéni, méfeni a
sledovani dostupnosti IT
sluzeb

— Navrhovani designu achitektury

ICT infrastruktury podl =)
pozadavki na troven E‘e’g‘/ @

dostupnosti IT sluzeb

= Pfinosy:

Jednoznac¢né uréeni
odpovédnosti za Uroveri
dostupnosti IT sluzeb

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

Urover dostupnosti, ktera je k
dispozici, je nékladové
optiméalini

Uroveri dostupnosti je
odsouhlasena zakaznikem a
nésledné méfena a
vyhodnocovéana

Dostupnost je fizena, vypadky
jsou korigovany

IT Service Continuity Management

= Hlavni odpov édnosti:
— Zajistit obnovu funkenosti ICT
infrastruktury po vdzném
Q (rozsahlém) vypadku, a to v
pozadovanych a schvélenych
mezich

= PFinosy:

Nizsi pojistné néklady (diky
omezeni rizika ztrat v pfipadé
vypadku)

Vyhovéni legislativnim
pozadavkim

Podporovat celopodnikovy
Business Continuity
Management — LepSi porozuméni obchodnim

pozZadavkim

Zpracovavat analyzy . L o
obchodnich dopadu Rust davéryhodnosti celého
= globalniho vypadku podniku

Minimalizovat rizika = Konkurenéni vyhoda pfi
. plynoucich z globalniho @ X \5 ziskavani vétsich strategickych
vypadku IT sluzeb

nebo statnich zakazek




Financial Management for IT Services

= Hlavni odpov édnosti: = Pfinosy:
— Poskytovat nakladové efektivni
I Yy spravcovstvi IT majetku a
7 zdrojd pouzivanych pfi
poskytovani IT sluzeb

— Snazsi sestavovani IT rozpoctu

— Vérohodné informace o
néakladech jsou k dispozici pro
rozhodovani o strategii

— Jsou zndmé néklady na
jednotlivé IT sluzby

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

— Vytvéret u zakaznikd i
pracovnik( tiseku ICT
povédomi o tom, jaké néklady
jsou vynakladany na IT sluzby

ITIL-PROCESNI MODEL

‘ Business, Customers, Users ‘

Obchodni pfinosy ITIL (1)

zvySeni spokojenosti zakaznikl
zvySeni konkurenceschopnosti podniku
= omezeni ndkladll na vytvareni procesu, procedur a na
implementaci novych sluzeb
zlepSeni komunikac¢nich tokd mezi pracovniky IT a
zékaznika
= zvySeni dostupnosti, spolehlivosti a bezpec¢nosti IT
systému
vys§i produktivita prace jak na strané IT, tak na strané
businessu:

— vyuZivani existujicich znalosti a zkuSenosti,

— sniZeni objemu opakujici se prace a eliminace zbyte¢né prace

Obchodni pfinosy ITIL (2)

= poskytovani sluzeb, které jsou v souladu s obchodnimi

potfebami zakaznik(l a ocekavanimi uzivatel

transparentni stanoveni roli a odpovédnosti pfi

poskytovani IT sluzeb

= nazorné a srozumitelné ukazatele provozni vykonnosti
(KPI & metriky)

= schopnost v dnesni dobé" poskytovat kvalitni IT sluzby,

tzn. dodavat vys§i nebo neménnou kvalitu sluzeb pfi
rostouci slozitosti systému a konstantnich nebo
klesajicich nakladech na jejich provoz

= zvySeni kvality IT sluzeb pfi pfijatelnych nakladech
(pokud je takové zvySeni kvality sluzeb poZzadovano)

,TOP TEN" divodu pro implementaci
ITIL

1. Nastaveni IT strategie podle strategie obchodu

2. Dodrzovani obchodnich poZadavk( a poZadavk( uzivateld
3. Usp&3né vyrovnavani se s pfichazejicimi zménami

4. Vyrovnané jednani s ostatnim managementem

5. Rizeni naklad, rozpoétu a zdrojt

6. Udrzovani kroku s vyvojem technologif

7. Snadnéjsi pfijimani IT pracovnikt a snizeni fluktuace

8. Rizeni ¢asu a zdrojd

9. Rizenf infrastruktury

10.UdrZovani znalosti a dovednosti

Operaéni procesy ITSM a jejich nastrojova podpora

Zadost 0 zménu -——=1
____________ Change |
@ Management
VR (Ineractive 6 | Configuration |
Voice Response) | Management
- Konfiguragni DB |
e T - Nastroje Config. | | Nastroj pro
Problem Management| | Managementu

1 fizeni zmén

Znalostni | |
|
.

Problém

Telefon

Fax

cTi Incident |

(Computer Tlophony ol | ; <

) grovany

Service Desk Loo=tcn) Trouble

Ticketing o
Tool (Definitive

I S

I Software

| & [

| | Release |
|

| Q i Management

i o

|

Pozadavek

Vzdaleny pfistup
do Trouble Ticketingu | Dohledové
systémy
Incident Management |




ISO 20000 — Procesy fizeni sluzeb

Procesy dodavani sluZzeb

Rizeni Rizeni Rizeni bezpeénosti
kapacit arovné sluZzeb informaci
Podavani zprav
Rizeni kontinuity a 0 sluzbach Rozpottovani a
H ucetnictvi
dostupnosti sluzeb pro IT sluzby
Rizeni
Proces Rizenizmén Procesy
release vzajemnych
Procesy feseni vztahu
. Rizeni vztaht
Rizeni Bioani ini s odbérateli
release Rizeni incidentu

Rizeni vztaht

Rizeni probléma s dodavateli

ISO 20000 - Metodika PI anuj —

Kontroluj — Jednej pro procesy

sluzeb
Business
pozadavky F’

Rizené sluzby

l Odpovédnost vedeni l
Pozadavky
zékaznikd
LANUJ
Planuj fizeni sluzeb

adost o novou/
zménénou sluzbu

Jiné procesy, -
napt. business, DELEJ JEDNEJ
dodavatel, zakaznik Implementuj Neustale

tizeni sluzeb Zlepsuj
M
Jiné
napi. bezpecnos
IT provoz

prezkoumavej
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Business
vysledky
Spokojel
zakaznikl
Nové / zménéné
sluzby
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