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Odborny semina fr k problematice ITIL ®
(IT Infrastructure Library) a fizeni IT sluzeb @




IT Service Management a ITIL®

« ITSM je disciplina
pojednavajici o zp Gsobu
Fizeni IT sluzeb

e Firemni procesy ur ¢€uji
pozadavky na IT sluzby a ty
pak slouzi k zajist éni chodu
firemnich proces U

« Podnikova strategie ur cuje
podobu firemnich proces U

Infarmadni
a komunikaéni
technologie
{infrasirukbura)

Podnikova strategie '

ISO 9000
ITIL

IT Service Management

. Podrobna charakteristika a popis discipliny ITSM je rozpracovana v BS

15000-1:2002 a BS 15000-2:2003

. Co je obsahem ITSM? Definovat procesy, které by mély byt v organizaci
zavedeny za Uc€elem trvale kvalitni dodavky IT sluzeb pfi vynalozeni

optimalnich nakladu.
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IT Infrastructure Library (ITIL®) '

itSMF

— Member —

ITIL® = ,Information Technology Infrastructure Library“ = ,knihovna
infrastruktury informacénich technologii®.

ITIL® vznikl v 80. letech minulého stoleti jako sada kniznich publikaci
popisujicich zpusob Ffizeni IT sluzeb a ICT infrastruktury

V soucasné dobé je vSak ITIL® jiZ zcela samostatnym oborem ¢innosti a

podnikani, jenz zahrnuje:

— Samotnou knihovnu ¢itajici v sou€asné dobé
8 svazku

— Oblast vzdélavani a certifikace odborneé Rm
zpusobilosti Lidé

— Oblast poskytovani konzultacnich sluzeb

— Oblast vyvoje a implementace softwarovych

nastroju pro podporu procesu _ i —
— Mezinarodni platformu profesionalt a odborné |! mN ™ ===
verejnosti =¥V B =
Nastroje Procesy

ITIL® zahrnuje vSechny 3 vrcholy trojlhelniku ,Lidé — Procesy — Nastroje*

Definice: ITIL® je rozsahly, konzistentni a procesné orientovany ramec pro

designovani procesu podpory a fizeni sluzeb ICT

® 2006 OMNICOM Praha, spol. sr.0.



Zacatek 80. let;

— Britska vlada si uvédomuje nutnost fesit strukturalnim zpusobem dodavku
a podporu IT sluzeb a povérfuje timto ukolem CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency)

 Konec 80. let:
— CCTA vydava 46 svazku ITIL® pro potfeby britské viady
o Zacatek 90. let:
— Vznika OGC - Office of Government Commerce
— ITIL® zaCina byt pfejiman dalSimi subjekty soukromého i vefejného
sektoru
 Prelom stolet i:
— OGC kompletné prepracovava celou knihovnu

— ITIL® se stava samostatnym odvetvim + de-facto mezinarodnim _
standardem pro oblast managementu sluzeb informacnich technologii

 Nyni:

— Vznikl mezinarodné platny standard pro oblast managementu ICT —
norma I1SO 20000, ktera je zaloZena na principech ITIL®

Historie, vyvoj a budoucnost ITIL®
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ProC se zabyvat ITSM/ITIL?

o Zavislost na ICT technologiich
* Pusobeni konkurence
* Investice do ICT technologii

 Pozadavek na navratnost investic = pozadavek na
spolehlivé a kvalitni IT sluzby

* Nutnost zabyvat se systematicky fizenim poskytovani IT
sluzeb = domeéna discipliny ITSM

itSMF
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Charakteristické znaky ITIL

ik

Procesni fizeni

Zakaznicky orientovany pfistup
Jednoznacné terminologie
Nezavislost na platformé

a bk DR

Verejna dostupnost

« Je rozsahly, konzistentni a procesn & orientovany ramec pro
oblast IT Service Managementu

e Je zalozeny na nejlepSich zkuSenostech z praxe (Best
Practice )

« Je de-facto mezinarodnim standardem _ pro oblast IT Service
Managementu

itSMF
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Obsah knihovny ITIL®

Vydefinovani proces U potiebnych pro zajist éni dodavky a
podpory IT sluzeb:

— Stanoveni cild, vstupu, vystupu a aktivit kazdého procesu

— Stanoveni roli a jejich odpovédnosti v daném procesu

— Zpusob méfeni kvality poskytovanych IT sluzeb a acinnosti procesu
(Key Performance Indicators + metriky)

— Vzajemné vazby mezi procesy,
— Postupy auditu a zasady reportingu pro vétSinu procesu
Zasady pro implementaci proces U ITSM:
— Pfinosy kazdého procesu
— Critical Success Factors, mozné problémy a vhodna protiopatfeni,
— Naklady na implementaci a nasledny provoz
Zasady pro fFizeni ICT infrastruktury

Zasady bezpe €énosti ICT infrastruktury

itSMF
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Knihovna Citajici 8 svazku

Procesy bezprostfedné se dotykajici Rizeni infrastruktury a ostatnich
zakazniku a uzivatelu IT sluzeb specif. aspektl Service Managementu
Service Support Service Delivery Application ICT Infrastructure

Management Management

Software Asset Security The Business
Management Management Perspective

AT
Software Asset Management

Planning to Implement
Service Management

i Bust P

' Securlty Management

itSMF
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Operacni a taktickeé procesy

Rizeni
strategicke
Fakaznls -
Service Delivery (Custorrer) Rizeni taktické
. LEivatel
Service Suppor Use?) Rizeni operaéni \

o Kazda organizace pouziva v principu 3 urovné manazerského fizeni:
— Rizeni strategické — top management — planovani v horizontu nékolika let
— Rizeni taktické — senior management — planovani v horizontu nékolika mésict
— Rizeni operaé¢ni — junior management — planovani v horizontu nékolika dnd

* Procesy odpovidajici taktickeé arovni fizeni jsou obsazeny v knize
Service Delivery

* Procesy odpovidajici operacni urovni fizeni jsou obsazeny v knize
Service Support

itSMF
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Discipliny ITSM podle ITIL®

T Service Desk
Configuration M anagement
| ncident M anagement
Problem Management
Change M anagement

| Release Management

= R

Service Delivery

Service Level Management
Capacity Management
Availability Management

| T Service Continuity M anagement
Financial Management for I T Services

itSMF
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Service Desk

<

 Hlavni odpov édnosti:

itSMF

Fungovat jako tzv. ,Single Point of

Contact” pro uzivatele a zakazniky

Plnit roli 1. irovné podpory v
procesu Incident Managementu

Koordinovat 2. a 3. Uroven
podpory v procesu Incident
Managementu

Ridit Zivotni cyklus poZzadavku

Komunikovat se zadkazniky &
uzivateli a s externimi dodavatel

—— Member— @ 2006 OMNICOM Praha, spol. s r.o.

* PFinosy:

— ZvysSeni spokojenosti zakazniku

Zvyseni dostupnosti podpory,
zlepSeni komunikace

LepSi kvalita a rychlost vyfizovani
pozadavkU

ZlepSeni tymoveé prace a interni
komunikace

Proaktivni pfistup k poskytovani
sluzeb

Minimalizace negativnich dopadu
vypadku IT sluzeb

LepSi vyuziti IT zdroju, zvySeni
produktivity

Dostupnost informaci s vyssi
vypovidajici hodnotou



Configuration Management

 Hlavni odpov édnosti:

— Podporovat ostatni procesy
poskytovanim vérohodnych informaci
o jednotlivych prvcich infrastruktury:

Hardware

Software

Komunikaénich prvcich

Dokumentaci

Lidech

Lokalitach

vztazich mezi nimi

© VVVY VYV

a

— Veést a udrzovat konfiguraéni
databazi (Configuration Management
Database — CMDB) obsahuijici
aktualni data o vSech prvcich ICT
infrastruktury

itSMF
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* 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 pozadavku
Pomoc finanénimu planovani
Zvyseni bezpednosti infrastruktury

Redukce neautorizovaneho
pouzivani softwaru

Umoznéni provadéni analyz
dopadu a planovani zmén
bezpecéné, efektivné a nakladové
optimalné



Incident Management

<

e Hlavni odpov édnosti:

— Obnovit normalni provoz sluzby,
a to co nejrychleji pfi soucasné
minimalizaci dasledkd vypadku
sluzby na provoz

— Detekce incidentu, jejich
zaznamenavani a klasifikace,
poskytovani prvotni podpory
uzivatelum

— Rizeni Zivotniho cyklu incident(

— Zajistovat dodavku IT sluzeb

zakaznikim v kvalité dle
dohodnutych SLA

itSMF
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* PFinosy:

Snizeni dasledkd dopadu
incidentu

Proaktivni identifikace moznosti
zlepSeni dodavky IT sluzeb

Dostupnost manazerskych
informaci vztahujicich se k SLA

LepSi vyuziti zdroju, vySSi
efektivita prace

Eliminace ,ztracenych incidentd”
Zvyseni spokojenosti zakazniku
a uzivatelu

Snizeni fluktuace pracovniku
podpory IT sluzeb



Problem Management

e Hlavni odpov édnosti:

— Zabranit opakovani stejnych
incidentd analyzovanim jejich
pri€in a odstranovanim téchto
pri€in z ICT infrastruktury

— Minimalizovat obchodni dopad
incidentu a problému a zajistit
ucelné vyuzivani IT zdroju
prostfednictvim vedeni a
doplAovani znalostni databaze

itSMF
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* Prinosy:

— Zvyseni kvality IT sluzeb

(nastartovani cyklu neustalého
zlepSovani kvality)

— Snizeni poctu incidentl (diky
zjistovani jejich zakladnich pficin
a jejich postupnému
odstranovani)

— Zvyseni uspésnosti Service
Desku v ukazateli ,first-time fix"
(jako dusledek doplhovani
znalostni databaze)



Change Management

<

e Hlavni odpov édnosti:

itSMF

Zajistit hladkou a nakladové
efektivni implementaci pouze
schvalenych zmén

Minimalizovat vznik incidentt
resultujicich z provedenych zmén
v infrastrukture

Ridit ob&h (Zivotni cyklus) Zadosti
0 zménu (Request for Change),

Schvalovat a planovat zmeény,
koordinovat jejich implementaci
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* PFinosy:

LepSi vyrovnavani se s obchodnimi
pozadavky; vétSi schopnost
zvladnout vysSi objem zmén v
kratSim Case

LepSi transparentnost a
komunikace zmén

LepSi ohodnoceni rizik

Snizeni negativniho dopadu zmén
do produkéniho prostredi

LepSi ohodnoceni nakladd a zdroju
potfebnych pro realizaci zmény

VétSi produktivita zdroju



Release Management

<

itSMF
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e Hlavni odpov édnosti:
— Zajistit hladky a kontrolovany

prubéh distribuce a implementace
novych verzi hardware a software
do produkéniho prostredi

— Zajistit spravnou kvalitu hardware

a software v produkCnim prostredi

Spravovat Definitive Software
Library (DSL) a Definitive
Hardware Store (DHS)

* PFinosy:

Stabilni testovaci a produkcni
prostfedi

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 pravdépodobnosti
pouzivani nelegalniho software

Zkraceni doby potfebné pro
distribuci hardware a software do
produkéniho prostredi



Service Level Management

<

« Hlavni odpov édnosti: * Prinosy:
— Udrzovat a zlepSovat kvalitu IT — Podstatne zlepseni kvality IT
sluzeb a vytvaret pozitivni vztah sluzeb:
mezi usekem ICT a jeho « SniZeni vypadku IT sluzeb
zakazniky.

_ e Vyznamné finanéni aspory v
— Vyjednavani o obsahu a Gseku IT
uzavirani dohod typu Service
Level Agreement (SLA) a

Operational Level Agreement
(OLA) — LepsSi vztahy se zakazniky &

uzivateli

— IT sluzby jsou designovany podle
pozadavkl zakazniku

— Rizeni vztaht s externimi
dodavateli IT sluzeb — Jasné stanoveni odpovédnosti

— Pravidelné vyhodnocovani vSech stran pfi poskytovani IT

vSech uzavienych SLA, OLA a sluzeb
smluv s externimi dodavateli — Zameéreni ¢innosti IT na klicové
potfeby obchodu

. — Snadna identifikace slabin pfi
LISMF poskytovani IT sluzeb
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Capacity Management

<

e Hlavni odpov édnosti:

— Zajistit existenci nakladové
optimalni ICT kapacity, ktera
bude odpovidat sou¢asnym i
budoucim obchodnim
potfebam

— Sestavovat strategicky plan
(Capacity Plan)

itSMF
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* PFinosy:

Zvyseni efektivity vydaji a uspora
nakladu:
 Moznost odlozeni investic na
pozdéjSi dobu

« Ekonomicky efektivni
poskytovani sluzeb

e Planované investice

Snizeni poctu incidentd majicich
pFiCinu v nedostacujici kapacité ICT
infrastruktury

VétSi duvéryhodnost investi¢niho
planovani

Pridana hodnota aplikacnimu
zivotnimu cyklu



Availability Management

<

e Hlavni odpov édnosti:

— Zajistit ndkladové optimalni
dostupnost IT sluzeb, ktera

bude v souladu s

obchodnimi potfebami

— Planovani, méreni a

sledovani dostupnosti IT

sluzeb

— Navrhovani designu
architektury ICT
infrastruktury podle
pozadavku na uroven
dostupnosti IT sluzeb

itSMF
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* PFrinosy:

Jednoznacéné urceni
odpovédnosti za Groven
dostupnosti IT sluzeb

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

Uroven dostupnosti, kteréa je k
dispozici, je nakladové optimalni
Uroveri dostupnosti je
odsouhlasena zakaznikem a
nasledné mérena a
vyhodnocovana

Dostupnost je fizena, vypadky
jsou korigovany



IT Service Continuity Management '

« Hlavni odpov édnosti: * PFinosy:

itSMF

Zajistit obnovu funkénosti ICT
infrastruktury po vazném
(rozsahlem) vypadku, ato v
pozadovanych a schvalenych
mezich

Podporovat celopodnikovy
Business Continuity Management

Zpracovavat analyzy obchodnich
dopadl globalniho vypadku

Minimalizovat rizika plynoucich
z globalniho vypadku IT sluzeb
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NizSi pojistné naklady (diky
omezeni rizika ztrat v pripadé
vypadku)

Vyhovéni legislativnim
pozadavkim

LepSi porozuméni obchodnim
pozadavkim

Rust duvéryhodnosti celého
podniku

Konkurenéni vyhoda pfi ziskavani
vétSich strategickych nebo
statnich zakazek



Financial Management for IT Services '

e Hlavni odpov édnosti:

— Poskytovat nakladové efektivni
spravcovstvi IT majetku a zdroju
pouzivanych pfi poskytovani IT
sluzeb

— Vytvaret u zakazniku i
pracovnikd useku ICT povédomi
o tom, jaké naklady jsou
vynakladany na IT sluzby

itSMF
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* PFinosy:

Snazsi sestavovani IT rozpoctu

Vérohodné informace o nakladech
jsou k dispozici pro rozhodovani o
strateqii

Jsou znamé naklady na jednotlivé
IT sluzby

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



Zaver

o Otazky?

o Kontaktni informace:
Petr Melgr telefon: +420 271 461 035
OMNICOM Praha, spol. sr.o. fax: +420 271 461 016
Kodariska 1329/97 mobil: +420 602 125 982
101 00 Praha 10 VrSovice e-mail: petr.melgr@omnicom.cz

Dekuji za pozornost!
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