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Information Technology Infrastructure LibrarypINs
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e |TIL v souCasnosti zahrnuje:

e Samotnou knihovnu
* Oblast vzdélavani a certifikace odborné zpusobilosti
* Oblast poskytovani konzultacnich sluzeb

* Oblast vyvoje a implementace softwarovych nastrojti
pro podporu procesu ITSM

* Mezinarodni platformu profesionalt a odborné
verejnosti



Charakteristicke rysy ITIL DKQS
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* Procesni rizeni

e Zakaznicky orientovany pristup
e Jednoznacna terminologie

* Nezavislost na platformé

e Public Domain



Charakteristika ITIL DKQS
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* |ITIL je rozsahly, konzistentni a procesné orientovany
ramec pro oblast IT Service Managementu

* ITIL je zalozeny na nejlepsSich zkusenostech z praxe
ITSM (Best Practice) - ITIL vznikl jako souhrn "Best
Practices" z oblasti ITSM,

* ITIL je v soucCasnosti jiz de-facto mezinarodnim
standardem pro oblast ITSM:




Dlivody pro implementaci ITIL v podniku D[QS
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* Nastaveni ICT strategie podle strategie obchodu

* Dodrzovani obchodnich pozadavkl a pozadavku
uzivatelu

« Uspé&3né vyrovnavani se s pfichazejicimi zménami

* \lyrovhané jednani s ostatnim managementem

e Rizeni nakladd, rozpoétu a zdrojd

e Udrzovani kroku s vyvojem technologii

* Snadnéjsi prijimani ICT pracovniku a snizeni fluktuace
* Rizeni €asu a zdroju

e Rizeniinfrastruktury

e Udrzovani znalosti a dovednosti



Obsah ITIL — co fesSi / obsahuje D[QS

TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT

= Vydefinovani procesti potiebnych pro zajisténi ITSM:
« Stanoveni cill, vstupu, vystupu a aktivit kazdého procesu
« Stanoveni roli a jejich odpovédnosti v daném procesu

« Zpusob méreni kvality poskytovanych IT sluzeb a u€innosti ITSM
procesu (Key Performance Indicators + metriky)

* Vzajemne vazby mezi jednotlivymi procesy
* Postupy auditu a zasady reportingu pro kazdy proces
= Zasady pro implementaci procesti ITSM:
* Prinosy kazdeho procesu
 Critical Success Factors, mozné problémy a vhodna protiopatreni
* Naklady na implementaci a nasledny provoz
« Zasady pro fizeni podpurné ICT infrastruktury
« Zasady bezpecCnosti ICT infrastruktury



ITIL nefesi DINS
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* konkrétni podobu organizacni struktury

e zpusob obsazeni roli konkrétnimi pracovnimi pozicemi
(pouze dava doporuceni, které role by mély / nemély
byt kumulovany u jedné konkrétni osoby)

* podobu a obsah pracovnich procedur (pracovnich
postupl) => neexistuji zadné dva podniky, které by
mely procesy ITSM podle ITIL naimplementovany
naprosto stejnym zpusobem

* projektovou metodiku implementace ITSM (pouze
dava doporuceni, aby byla pouzita metodika PRINCE2,
a s ohledem na tuto metodiku doporucuje v nékterych
pripadech ramec nékterych kroku)



Historie a vyvoj ITIL DNS
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* 80-CCTA
* 90— itSMF
* 00-0GC



Zakladni vztahy publikaci ITIL v2 DINS
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Knihy: Service Support a Service Delivery DHQS
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= Dve zakladni a nejznaméjsi publikace z knihovny ITIL. Tyto dvée
knihy tvori ramec IT Service Managementu, tzn. jsou to knihy o
rizeni, dodavce a podpore IT sluzeb.

* QObsahuji popis 10 zakladnich procest ITSM a funkce Service
Desku.



Kniha: ICT Infrastructure Management DKQS
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= Kniha pokryva vsechny aspekty rizeni ICT
infrastruktury od identifikace obchodnich pozadavku
pres nabidkové rizeni az po testovani, instalaci,
nasazeni a naslednou pravidelnou udrzbu a podporu
ICT komponent a IT sluzeb. Kniha popisuje hlavni
procesy tykajici se rizeni vsech oblasti souvisejicich
s technologiemi.



Kniha: Application Management D[QS
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» Kniha zahrnuje procesy celého zivotniho cyklu
aplikacniho softwaru od prvotni studie
proveditelnosti, pres vyvoj, testovani, vytvareni
aplikacni dokumentace a skoleni uzivateld,
implementaci do produkéniho prostredi, provoz
aplikace, zménova rizeni béhem provozu aplikace az
po stazeni aplikace z pouzivani.

* Obsahuje puvodni tituly Software Lifecycle Support
and Testing + Testing of IT Services, a navic rozSifuje
tuto problematiku o oblast zménovych fizeni
aplikacniho softwaru (duraz je polozen na jasnou
definici obchodnich pozadavkl kladenych na aplikaéni
software)



Kniha: Business Perspective DNS
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= Kniha je ur¢ena zejména vedoucim pracovnikiim
obchodnich a provoznich useku podniku. Jsou zde
predstaveny zakladni prvky a principy rizeni ICT
infrastruktury, IT Service Managementu a Application
Managementu, které jsou nezbytné pro podporu
obchodnich procesu.

= Dale obsahuje puvodni ITIL publikaci Quality Management
for IT Services, v€etné popisu mapovani procesu ITSM na
jednotliva ustanoveni norem skupiny ISO 9000 .

* Kniha ma za cil pomoci obchodnim manazerum lépe
porozumeét prinosum "best practice" pro IT Service
Management a ziskat schopnost lépe ridit vzajemné
vztahy s poskytovatelem IT sluzeb



Kniha: Planning to Implement Service Management D[QS
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* Tato kniha popisuje aktivity, ukoly a problémy
souvisejici s planovanim, implementaci a zlepsovanim
procesu IT Service Managementu v podnikovém
prostredi. Je uréena predevsim ¢lenim
implementacnich tymd.



Kniha: Security Management DYLQS
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= Obsahem knihy je:

* popis organizace a rizeni bezpecnosti ICT
infrastruktury z pohledu IT manazera;

* popis procesu planovani a rizeni definované urovné
bezpecnosti informaci a IT sluzeb vCetné vsech
aspektu souvisejicich s reakci na bezpecnostni
incidenty.



Kniha: Software Asset Management DKQS
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= Kniha obsahuje popis procesu rizeni, kontroly a
ochrany softwarového majetku ve vsech stadiich jeho
zivotniho cyklu.



Vztah ITIL a norem BS 15000 DVLQS

BS 15000-1
Specification

BS 15000-2
Code of practice

Dveé ITIL publikace:

Service Support + Service Delivery

Vnitropodnikoveé procedury
a pracovni postupy pro oblast ICT

B0 Bfe



Zasady implementace disciplin ITIL DNS
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" Implementace disciplin ITSM je celopodnikovym
projektem strategického vyznamu

= Zakladni projektové etapy:
e Ziskani znalosti o ITIL
* Zhodnoceni soucasné situace
* Naplanovani a dosazeni cilového stavu
e Ovéreni, ze bylo dosazeno cile
= Rizeni Urovné oéekavani viech zainteresovanych stran

" Rovnovaha trojimperativu "lidé - procesy - nastroje”



Discipliny ITSM podle ITIL DNS
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Operativni — Service Support

THE ENTERPRISE SYSTEMS DISTRIBUTOR
L

= Service Desk

= Configuration Management
" Incident Management

" Problem Management

= Change Management

= Release Management



Taktické — Service Delivery

THE ENTERPRISE SYSTEMS DISTRIBUTOR
L

e Service Level Management

* Capacity Management

e Availability Management

* [T Service Continuity Management

* Financial Management for IT Services



Priklad vazeb operativnich procesu DKQS
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Service Desk DHQS

TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT

= ZajisStovat na denni bazi aktivni kontakt mezi zakazniky,
uzivateli, pracovniky vlastni organizace a pracovniky
externi podpory, jinymi slovy, slouzit jako "Single Point of
Contact" pro uzivatele a zakazniky

= Zajistovat obnovu standardni dodavky sluzby s
minimalnim dopadem na zakazniky, a to v mezich
dohodnuté urovné sluzby a podle obchodnich priorit, coz
vyzaduje:

* PInit roli 1. drovné podpory v procesu Incident
Managementu

* Koordinovat 2. a 3. urovné podpory v procesu Incident
Managementu

e Ridit Zivotni cyklus poZadavkd, vé. eskalace pozadavkd s
ohledem na Service Level Agreements



Configuration Management DNS
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* Podporovat ostatni procesy poskytovanim
verohodnych informaci o konfiguracnich polozkach
infrastruktury a o jejich dokumentaci

 Starat se o konfiguracni databazi (CMDB -
Configuration Management Database)

= CMDB je databaze obsahujici informace o vsech
konfiguracnich polozkach tvoricich ICT infrastrukturu a
o vztazich mezi nimi v€etné odkazl na souvisejici
zaznamy z ostatnich oblasti ITSM



Incident Management DNS
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= Obnovit normalni provoz sluzby, a to co nejrychleji pri
soucasné minimalizaci dusledku vypadku sluzby na
provoz (tzn. na zakazniky a uzivatele)

= Zajistovat, aby sluzby byly dodavany zdkaznikiim v
kvalité dle dohodnutych Service Level Agreements

" |[ncident Management je odpoveédny za v€asnou
detekci incidentd, jejich zaznamenavani a fizeni jejich
zivotniho cyklu. Jeho cilem je "byt co nejrychlejsi";
Incident Management v zasadé vubec nezkouma,
PROC k incidentdim dochazi, ale hleda jakékoli fedeni
vedouci k obnoveni sluzby (hledani pricin incidentu je
odpovédnosti Problem Managementu)



Problem Management DNS
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= Zabranit opakovani Incidentl souvisejicich s poruchami.

= Tohoto cile dosahuje Problem Management tim, ze
analyzuje incidenty, snazi se nalézt jejich zakladni pricinu a
nasledné iniciuje kroky vedouci k naprave

= Minimalizovat obchodni dopad incidentl a problému
zpusobenych poruchami ICT infrastruktury a zajistit ucelné
vyuzivani zdroju

= Starat se o znalostni databazi a informace v ni ulozené
zpristupnovat specialistum podpory v procesu Incident
Managementu a pracovnikim Service Desku

* Problem Management svoji ¢innosti zajiStuje STABILITU
infrastruktury



Change Management DNS
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Zajistit hladkou a nakladove efektivni implementaci
pouze schvalenych zmén

Minimalizovat vznik incidentu resultujicich z
provedenych zmeén v infrastrukture

Change Management odpovida za:

rizeni obéhu Request for Change (zadosti o zmeénu),
schvalovani a planovani zmeén,

koordinaci implementace zmén

Change Management svou cinnosti zajistuje
FLEXIBILITU infrastruktury.



Release Management DYLQS
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= Zajistit hladky a kontrolovany pribéh nasazeni
(implementaci a distribuci) novych verzi hardwaru a
softwaru do produkcniho prostredi

= Spravovat Definitive Software Library (DSL)

= DSL je bezpecné fyzické ulozisteé autorizovanych verzi
softwaru a s nim bezprostredné souvisejici
dokumentace (licence, release notes apod.)

= Release Management spolu s Change Managementem
tvori hranici mezi produkcnim a vyvojovym
prostredim.



Priklad vazeb operativnich procesu DKQS
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Taktické — Service Delivery

THE ENTERPRISE SYSTEMS DISTRIBUTOR
L

Pripomenuti...

e Service Level Management

* Capacity Management

* Availability Management

* |T Service Continuity Management

* Financial Management for IT Services



Priklad vazeb taktickych procesu DVLQS
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Service Level Management DNS
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" Cilem tohoto procesu je udrzovat a zlepsovat kvalitu
IT sluzeb a vytvaret pozitivni vztah mezi usekem ICT a
jeho zakazniky.

= Stézejni aktivitou procesu je vyjednavani o obsahu a
uzavirani Service Level Agreements (SLA), Operation
Level Agreements (OLA) a Underpinning Contracts
(UC) a jejich nasledné vyhodnocovani

" Proces Service Level Managementu je klicovym
procesem celého ITSM, protoze tvori spojovaci clanek
mezi poskytovatelem a odbératelem IT sluzeb



Capacity Management DNS
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* Cilem je zajistit existenci nakladove optimalni kapacity
ICT infrastruktury, ktera bude odpovidat soucasnym i
budoucim obchodnim potrebam

" Prostredkem dosazeni tohoto cile je hledani
rovnovahy meazi:
" Existujici kapacitou a naklady na porizeni
dodatecné kapacity

* Nabidkou kapacity ze strany useku ICT a poptavkou
po této kapacité ze strany obchodnich useku



Availability Management DNS
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" Cilem je zajistit nakladoveé optimalni dostupnost IT
sluzeb, ktera bude v souladu s obchodnimi potrebami
Efektivni Availability Management pozitivné ovliviuje
spokojenost zakaznikl a podminiuje trzni reputaci
obchodnich aktivit podniku

= Stézejni aktivitou Availability Managementu je
planovani, méreni a sledovani dostupnosti IT sluzeb

" Motto : "Dostupnost (Availability) se neda koupit ...
dostupnost musi byt designovana, implementovana,
merena a rizena."



IT Service Continuity Management DKQS
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*= Cilem je zajistit obnovu funkcnosti ICT infrastruktury po
vazném (rozsahlém) vypadku, a to v pozadovanych a
schvalenych mezich

= |T Service Continuity Management podporuje
celopodnikovy Business Continuity Management (je jeho
casti)

= Klicovymi aktivitami IT Service Continuity Managementu
je:

= Zpracovani analyzy obchodnich dopadu globalniho
vypadku

= Minimalizace rizik plynoucich z globalniho vypadku

= \/lyvoj a implementace kontingenénich planu (tj. pland
obnovy klicovych systému po globalnim vypadku)



Financial Management for IT Services DYLQS
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* Cilem je poskytovat nakladove efektivni spravcovstvi
ICT majetku a zdroju pouzivanych pri poskytovani IT
sluzeb

= Hlavnimi aktivitami je sestavovani rozpoctu useku ICT,
sledovani jeho Cerpani a evidovani nakladu
vynalozenych na jednotlivé IT sluzby pro jednotlive
zakazniky

= Pokud je v podniku implementovano vnitropodnikové
Ucetnictvi, pak tento proces rovnéz zajistuje i vSechny
aktivity souvisejici se zpoplatnovanim IT sluzeb



Priklad vazeb taktickych procesu DVLQS
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ITIL v3 DS

= Zjednoduseni dokumentace
= Moduly:

 Strategie sluzeb

 Navrh sluzeb

 Pfechod sluzeb

 Provoz sluzeb

Continual Service
Improvement

Service
Design

1 Neustalé zlepsovani sluzek

/Service

Transition

42



