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Budoucnost IT

Chtél jsem =i pro Vas pfipravit pfednasiu ....
....... a krasnou!
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Virtualni realita ovladana hlasem, vané ....

Ale potom j=em si fekl: NE!

Zadna budoucnost IT. Nic. A pokud nékdo
néjakou chee at si ji udéld sam.
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Agenda

= Cile seminare (5 min)

— Vyznam ITSM
— IT Infrastructure Library
— ITIL procesy
= Dalsi rozvoj v oblasti ICT (30 min)
— Hardware/Zakladni SW

— Service Oriented Architecture

IT Service Management

= IT Service Management a ITIL (60 min)
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Cile seminare

= Seznamit s disciplinou ITSM

= Znat podstatu a obsah IT Infrastructure Library
= Umet pouzivat terminologii ITIL

= Znat duvody pro implementaci ITIL procesti

= Znat obsah a cile implementace ITSM podle ITIL

= Ziskat povsechnou predstavu dalsim rozvoji ICT
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Vyznam a charakteristika ITSM

= Proc?
— Investice a zavislost na ICT

— Konkurence a pozadavek na navratnost investic

= Charakteristika

— QOrientace na odbératele (uzivatele)

— Poskytovat sluzby IT , které jsou pozadovany a ne
naopak

— Poskytovat sluzby IT pri optimalnich nakladech
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Obsah ITSM

Definice proceslu, které by mély byt v podniku
zavedeny za ucelem zajisténi trvale kvalitni
dodavky IT sluzeb pri vynalozeni optimalnich
nakladu.
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IT Infrastructure Library (ITIL)

= Je rozsahly, konzistentni a procesneé orientovany ramec pro
oblast IT Service Managementu

= Je zalozeny na nejlepsich zkusenostech z praxe (Best
Practice)

= Je de-facto mezinarodnim standardem pro oblast ITSM
= |ITIL predstavuje jeden z moznych pristuput k Fizeni IT sluzeb

= ITIL je plné kompatibilni s pozadavky norem skupiny ISO
9000
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Vyvoj a historie ITIL

= Zacatek 80. let

— Britska vlada si uvedomuje nutnost resit strukturalnim
zpusobem dodavku a podporu IT sluzeb a povéfuje timto
ukolem CCTA

= Konec 80. let
— CCTA vydava 46 svazku ITIL pro potreby britské viady

= Zacatek 90. let

— Vznika itSMF, ITIL je pfijman dalSimi subjekty

— Zavadgji se prvni certifikace odborné zpusobilosti itSMF
* Prelom stoleti

— Vznika Office of Government Commerce (OGC)

— OGC prepracovava celou knihovnu

— ITIL se stava samostatnym odvetvim, podnikanim
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Charakteristické rysy ITIL

* Procesni fizeni

= Zakaznicky orientovany pristup
= Jednoznacna terminologie

= Nezavislost na platformeé

= Verejna dostupnost

Zadny jiny pfistup k ITSM nesplfiuje
vsechny vyse uvedenée charakteristiky

soucasneé
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ITIL Service Support procesy

Service Desk

Service Suppart

Configuration Management

Incident Management

Problem Management

Change Management

Release Management
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ITIL Service Delivery procesy

IT Service Management

Service Level Management
Capacity Management

Availability Management

3/2/2007

= IT Service Continuity Management

Financial Management for IT Services
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Service Desk (funkce)

= Obsah
— Single Point of Contact pro uzivatele, zakazniky a tfeti strany
— 1st Level podpory v procesu Incident Management

— Koordinace, rizeni a eskalace na 2nd, 3rd Level v rizeni
zivotniho cyklu pozadavku

* Pfinosy

— ZvySeni spokojenosti zakazniku zlepSenim dostupnosti,
komunikace

— Zlepseni tymoveé prace a komunikace
— LepSi vyuziti IT zdroju, zvySeni produktivity
— Dostupnost informaci s vysSsi vypovidajici hodnotou
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Configuration Management

= Obsah

— Hlavnim cilem je podporovat ostatni procesy poskytovanim
vérohodnych informaci o konfiguracnich polozkach
infrastruktury a o jejich dokumentaci

— Odpovida za vedeni a udrzovani konfiguracni DN
(CMDB - Configuration Management Database)
* Prinosy
— Splnéni legislativhich podminek a zakonnych pozadavku (SW)

— Umoznéni provadéni analyz dopadu a zmén bezpecné,
efektivné a nakladove optimalne
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Incident Management

= Obsah

— Cilem je co nejrychleji obnovit normalni provoz sluzby pfri
souCasné minimalizaci dusledku na zakaznika, uzivatele

— Odpovida za detekci incidentd, jejich zaznamenavani a fizeni
jejich zivotniho cyklu

— Zajistuje, ze sluzby jsou dodavany v kvalité dohodnuté v SLA
* Prinosy

— Snizeni dusledkd dopadu incidentu

— Identifikace moznych zlepsSeni

— Presné méreni miry splnéni SLA
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Problem Management

= Obsah

— Cilem je zabranit opakovani incidentu souvisejicich s
poruchami nebo chybami

— Minimalizovat dopad a zajistit ucelné vyuzivani zdroju
— Zvysuje stabilitu infrastructury
* Pfinosy
— Nastartovani cyklu neustaleho zlepsovani kvality
— Snizeni poctu incidentu
— Trvala reseni
— ZvySovani uspésnosti Service Desku v ukazateli first-time fix
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Change Management

= Obsah

— Cilem je zajistit hladkou a nakladove efektivni implementaci pouze schvalenych
zmeén

— Minimalizaci vzniku incidentd resultujicich z provedenych zmén
— Qdpovida za fizeni RfC, schvalovani zmén, koordinaci implementace zmén
— Zajistuje flexibilitu infrastruktury
= Pfinosy
— Lepsi transparentnost a komunikace zmén
— Shnizeni negativnich dopadu
— VétSi produktivita zdroju
— Ohodnoceni rizik
— LepSi ohodnoceni nakladu a zdroju
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Release Management

= Obsah

— Cilem je zajistit hladky a kontrolovany pribéh nasazeni novych
verzi HW a SW do produkéniho prostredi

— Tvofri hranici mezi produkCnim a vyvojovym prostredim
* Prfinosy

— Veétsi uspésnost pfi distribuci HW a SW do produkcniho
prostredi

— Minimalizace narusSeni sluzeb
— Schopnost zvladnout vétsi mnozstvi zmen
— Optimalizace zdroju
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Service Level Management

= Obsah

— Cilem je udrzovat a zlepSovat kvalitu IT sluzeb a vytvaret pozitivni
vztah mezi IT a jeho zakazniky

— Stézejni aktivitou SLM je vyjednavani o obsahu a uzavirani SLA a
jejich nasledné vyhodnoceni

— Proces SLM je kliGovym procesem ITSM, protoze tvofi spojovaci
clanek mezi poskytovatelem a zakaznikem

= Prinosy
— Jasné stanoveni odpovédnosti vSech stran
— Zaméfreni Cinnosti IT na kliCoveé potfeby firem
— Snadna identifikace slabin pfi poskytovani sluzeb IT
— Lepsi vztahy se zakazniky a uzivatel

IT Service Management 3/2/2007 Stanislav Michelfeit




Service Science 2006

Capacity Management

= Obsah

— Cilem je zajistit nakladové optimalni ICT kapacity, které budou
odpovidat sou€asnym i budoucim firemnim potfebam

— Hleda rovnovahu mezi kapacitou a naklady

— Odpovida za vedeni Capacity DB a sestavuje Capacity Plan
* Pfinosy

— Zvysuni efektivity vydaju a uspora nakladu

— Redukce rizik

— Vétsi duvéryhodnost investiéniho planovani

— Pridana hodnota aplikaCnimu zivotnimu cyklu
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Availability Management

= Obsah

— Stézejni aktivitou je planovani, méfeni a sledovani dostupnosti IT
sluzeb

— Cilem je zajistit nakladové optimalni dostupnost IT sluzeb, ktera bude
v souladu s firemnimi potfebami

= Pfinosy
— Jednoznacné urCeni odpovédnosti za uroven dostupnosti sluzeb
— Dostupnost je fizena, vypadky jsou korigovany
— Dostupnost je odsouhlasena a nasledné merena a vyhodnocovana
— Uroven dostupnosti je nakladové optimalni
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IT Service Continuity Management

= Obsah
— Cilem je zajistit obnovu funkCnosti ICT infrastruktury po

Management
— Minimalizace rizik globalniho vypadku
* Prinosy
— Nizsi pojistné naklady
— Vyhovéni legislativnim pozadavkum
— Rust duvéryhodnosti podniku
— Konkurencni vyhoda (statni zakazky)

IT Service Management 3/2/2007

vazném vypadku, a to v pozadovanych a schvalenych mezich
— ITSCM byva soucasti celopodnikového Business Continuity
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Financial Management for IT Services

= Obsah

— Cilem je poskytovat nakladove efektivni spravcovstvi IT
majetku a zdroju pouzivanych pfi poskytovani IT sluzeb

— FM vytvafi u zakazniku i pracovniku IT povédomi o tom, jaké
naklady jsou vynakladany na IT sluzby

* Prinosy
— Sestavovani ICT rozpocCtu
— Veérohodna informace o nakladech
— Jsou zname naklady na jednotlive IT sluzby
— Efektivnéjsi vyuzivani IT zdroju
— Vetsi profesionalita IT personalu
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Dalsi publikace ITIL

= Business Perspective

= IT Infrastructure Management
— Design and planning
— Deployment
— Operation
— Technical support
= Application Management
— Software Lifecycle Support and Testing
— Testing of IT Services
= Planning to Implement Service Management
= Security Management

= Software Asset Management

IT Service Management

3/2/2007
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Shrnuti — obsah ITIL

= Definovani procest potrebnych pro zajisténi ITSM
— Stanoveni cilll, vstupl, vystupl a aktivit kazdého procesl
— Stanoveni roli a jejich odpovédnosti v daném procesu
— Zpusob méfeni kvality poskytovanych IT sluzeb a ucinnosti ITSM
— Vzajemna vazba mezi procesy
— Postupy auditu a zasady reportingu za kazdy proces

= Zasady pro implementaci procest ITSM
— Prinosy kazdého procesu
— Critical Success Factors, mozné problémy a mitigation
— Naklady na implementaci a nasledny provoz

= Zasady pro fizeni podpurné ICT infrastructury

= Zasady bezpeénosti ICT infrastructury
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Ocekavane novinky IT

= HW a OS

— Zdvojnasobeni vykonu procesoru kazde 2 roky
(souCasna kapacita vyuzita na 6%)
— Trvaly rust operaCnich paméti
— WIFI a rust pfenosovych rychlosti
— Trvaly rust diskovych kapacit
(zalohovani se stava kliCovou otazkou)

— Zadna zmé&na v operaénich systémech
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Budoucnost IT sluzeb

= Prorustani do vsSech ¢innosti s oboru

— Integralni soucast vSech oboru
= Ztrata urcité vyjimecnosti a specificnosti

— Jeden z podpurnych procesu zvySovani efektivity

Budoucnost IT = On demand Computing
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On demand mapa
Zakaznické
Specialni Literature
Interaktivni Theater
Kultirni Product
Design
Technical Medical
Hot-line Diagnosis
Technical
search
Cal Legal
System Admin  pocument. Research Custom
Mgt
Komodity ° Tec:hlrlic:SaOftWare
Standardy Data entry Publishing
Techniku Hardware Network
Off-line Jednoduché Slozité
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Cesta k ,On demand”

= Zména business modelt (co prodavame)
= Micro Payment
= Vyvoj kompletni sady nastroju

— Business Process Execution

— Incident Management (monitoring)

— Problem and Change Management

— Configuration Management

— Capacity Management

= Service Oriented Architecture

IT Service Management 3/2/2007
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Service Oriented Architecture

= Architektonicky koncept zalozeny na volné
vazanych, obchodné zameérenych, sdilenych a
opakovaneé pouzitelnych sluzbach (modulech)

= Definuje zakladni pravidla jak navrhovat
distribuované systémy

= Komunilace mezi sluzbami je typicky asynchronni
= SOA neni produkt
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Service Oriented Architecture - prinosy

= Transformace IT na procesné orientované a
business driven IT

= Vyuziti stavajicich aplikaci pro dalsi rozvoj
= Flexibilni propojeni aplikaci a fizeni procesu v nich

= PIna kontrola procesu a jejich monitoring v
prubéhu celého zivotniho cyklu
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Diskuse

= Uvidime se u zkousky
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