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Co je to ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) = sada kniznich publikaci, popisujicich
zpusob fizeni ICT sluzeb (ITSM) a ICT infrastruktury.

ITIL neni metodika, ale ramec pro navrh procesu ITSM zalozeny na nejlepsich zkusenostech
z praxe! (Best Practices)

Cilem implementace ITILu je snaha zmeénit IT oddéleni ze servisni organizace na kvalitniho
poskytovatele sluzeb zakaznikim (byt'i internim).

Zaméruje se na vsechno, co je zainteresovano v IT sluzbé - technologii, lidi i procesy.

Nabizi obecny plan postupu, jak zvysit spokojenost zakazniku s IT sluzbou.



Vznik ITIL

*  Prvni ITIL byl publikovan v letech 1989 az 1995 u Her Majesty’s Stationery Office (HMSO) ve
Spojeném kralovstvi.

«  Klasicky ITIL (pocatek 80. let)
* zameéreno na vladni a verejny sektor
* hlavni cil — dosahnout vyssi kvality IT sluzeb
* Rozrostlo se az na 31 knih

« Revidovany ITIL (verze 2, 2000 -2002)
*  OGC - Office of Government Commerce

* zameéreno na vsechny typy organizaci, které poskytuji sluzby IT, celosvétovy de-facto standard
*  8knih
« 2007 ITIL verze 3
Struktura ITIL preskupena: 5 knih (+1 jako guide k ostatnim kniham)
«  Zakladni knihy reflektuji zivotni cyklus sluzby
*  Pro oblast Service Management existuje standard ISO IEC 20 000



ITIL v3 knihy (2007)

Prvni 3 se zabyvaji hlavné uvedenim noveé IT sluzby zakaznikim
« Service Strategy

« Service Design

« Service Transition

Zbylé dveé jsou zameéreny na sluzby stavajici:
» Servise Operation
* Continual Service Improvment



ITIL byznys

*  Vlastni knihovny

 Souvisejici publikace

*  Konzultacni sluzby

« Vzdélavani a certifikace

« Implementace nastroji pro podporu ITSM



Certifikace

= Dnesni seminar neni akreditovany

.[ Managing Across the Lifecycle ]..

[ TIL v3 Foundaiion for Servics Nanagement

& 0GC"s Official Accreditor - The 2APM Group Limited 20028



Vztah ITIL a ISO norem

ISO 9000 — definuje procesni pristup
ISO 9001 - vyzaduje vyuzivani procesniho fizeni

ITIL — ramec pro rizeni procesu, urcuje ,jak bychom to meli delat”

ISO 20000 — norma pro fizeni IT sluzeb (ITSM), definuje kritéria, k nimz by méla iniciativa
zdokonalovani IT procest smerovat — ,co bychom meli délat”



Klicove problemy v IT

 IT a strategickeé planovani businessu

* integrace a synchronizace IT a cili businessu

 zavedeni neustalého zlepsovani

* mereni ucinnosti a efektivity organizace IT

« optimalizace nakladu a celkovych nakladd na vlastnictvi (Total Cost of Ownership — TCO)

- dosazeni a demonstrovani navratnosti investic (Return of Investment)

« demonstrovani hodnoty IT pro business

* rozvoj partnerstvi a vztahl mezi businessem a IT

 zlepseni uspésnosti dodavky projektu

+ outsourcing, insourcing a smart sourcing

 vyuziti IT pro ziskani konkurencni vyhody

+ dodavani pozadovanych a odlvodnénych IT sluzeb businessu (tj. dodavka toho, co je
pozadovano, v pozadovanée dobe a za dohodnuté naklady)

* sprava neustalych zmen v businessu a v IT

« demonstrovani primereného rizeni a kontroly nad IT (IT governance).



Prinosy ze zavedeni ITIL

Nejvyznamnejsi prinosy zavedeni ITIL dle poradenskych firem:

- Uspora nakladd na provoz IT sluzeb

* Lepsi kvalita a spolehlivost IT sluzeb (spokojenéjsi zakaznici)
*  Lepsi vyuzivani ICT zdroju

*  Mensi pocet vypadkud ICT systém

* Lepsi uroven komunikace mezi IT a zakazniky/uzivateli



Klicoveé slovo - Sluzba

je prostredek dodavani hodnoty zakaznikovi tim, ze zprostredkovava vystupy, jichz chce
zakaznik dosahnout, bez vlastnictvi specifickych naklady a rizika.
* Vyuziva procesy, lidi, technické prostredky

Musi byt zalozena na faktu, ze zakaznik nekupuje produkty, ale uspokojeni konkrétnich
potreb

Zakaznikovi nedodavame konkreétni aplikace, Ci jiné zdroje, ale sluzby, které pro nej maji
pridanou hodnotu



Dalsi klicova slova

ICT sluzba (Information and Communication Technology)

« ICT sluzba je sluzba, kterou IT oddéleni poskytuje uzivatelim vné (mimo) IT.

« Z pohledu uzivatele je to jedna celistva entita.

- Sklada se z hardware, software, dalsi pomocné infrastruktury.
ITSM (Information Technology Service Management)

*  fizeni ICT sluzeb, a to spise v roviné organizacne ridici nez v oblasti technicke
Sprava sluzeb (Service Management)

* je mnozinou specifickych organizacnich schopnosti pro dodavani hodnoty zakaznikim ve formé
sluzeb.

« Sprava sluzeb je cely ITIL

*  Dodavka sluzeb

« Kazda sluzba ma svUj vlastni cyklus
Software as a Service (SaaS)

- Software jako sluzba, je to zpusob poskytovani licenci formou sluzby. Nekdy se jako SaaS oznacuiji
vsechny clouodove aplikace, ale SaaS je predevsim cenovy model.




A dalsi klicova slova

Proces je logicky sled Ukolu transformujicich vstup na néjaky vystup, kazdy proces ma
definovany cil, kvuli kterému existuje.

Incident je nestandardni udalost, ktera muze zpusobit preruseni fungovani sluzby nebo snizeni
jeji kvality.

Problém je neznama pricina incidentu v IT infrastrukture.

Work-around - redukce moznych dopadu incidentu bez

jeho vyreseni



Kvalita/uroven IT sluzby

« Service Level
* meéri a reportuje aktualni stav oproti pozadovanému cili
* napr. servisni zasah:
+  Cervena: odpovéd do 1 hodiny 24/7
*  Zluta: odpovéd do 4 hodin 8/5
«  zelena: nasledujici pracovni den

« Service Level Agreement (SLA)
*  Smlouva mezi zakaznikem a IT firmou o parametrech a cené dodavané sluzby

* Operational Level Agreement (OLA)
* Smlouva mezi interni IT firmou a dalSim providerem



4P spravy sluzeb

*  People — schopnosti, treninky, komunikace

*  Processes — akce, aktivity, zmeny, cile

*  Products — nastroje na monitorovani, mereni a zlepsovani
 Partners — dodavatele



ITIL v3

Prvni 3 se zabyvaji hlavné uvedenim nove IT sluzby zakaznikim
« Service Strategy

« Service Design

« Service Transition

Zbylé dveé jsou zameéreny na sluzby stavajici:
« Servise Operation
* Continual Service Improvment




ITIL® SERVICE LIFECYCLE Service Transition
e Transition Planning and
Support
¢ Change Management
e Service Asset and
Service Strategy Configuration
e Service Portfolio Management
Management ¢ Release and Deployment
+ Financial Management
Management e Service Validation
» Demand Management
Management e Service Validation
s ROI and Testing
e Evaluation

Service
Strategy

Knowledge Management



ITIL role

= Process Owner
= Zodpovédny za vystupy
= Process Manager

= Monitoruje a reportuje proces
= Service Owner

= Zodpovédny za delivery
= Service Manager

= Zodpovéedny za navrh, nasazeni a udrzbu



Processes & Functions

= Process

= Strukturovany soubor aktivit urcené k dosazeni cild
= Ma vstupy a vystupy
= Meéritelny
= Function
= Tym nebo skupina lidi a nastroju, pouzivajici jeden nebo vice procesu nebo Cinnosti
= Vlastni praktiky a znalosti (Service desk, Technicka sprava, Sprava aplikaci...)



Service Strategy

Dosazeni strategickych zamerU a cila vyzaduje vyuziti strategickych aktiv. Prirucka ukazuje, jak
transformovat spravu sluzeb tak, aby se stala strategickym aktivem.

Sluzby musi byt zakaznikem vnimany tak, Ze poskytuji hodnotu ve formé vysledkd, jichz chce
zakaznik dosahnout

e Poskytovatel sluzby
> Vylucneé pro jednu jednotku
>V jedné organizaci vice jednotkam
> Rlznym organizacim
® Vzdy existuje konkurence
o Zakaznik ma vzdy moznost volby




Proc Service Strategy

® Co zakaznikdm chceme poskytnout?
* Miuzeme si to dovolit?

* Jak ziskame konkurencni vyhodu?

e Definovani vize, cild, plan...



Cile strategie sluzeb

Jakeé sluzby by mely byt nabizeny

Komu maji byt nabizeny

Jak maji byt rozvijeny vnéjsi a vnitrni trhy sluzeb

Identifikace konkurence a odliseni se od ni hodnotou

Vnimani a méreni hodnoty zakaznikem

Vyladéni rozmisténi dostupnych zdroju pro efektivni dosazeni cilu s ohledem na celé
portfolio

e ZpUsob méreni vykonnosti sluzeb



Service Strategy ve zkratce

Urci trh

Vytvor nabidku
Vytvor strategii
Priprav se na uvedeni

> whN e



Klicove koncepty strategie

Hodnota sluzby
= UziteCnost — co zakaznik dostava ve smyslu pozadovanych vystup(
= Zaruka — jak je sluzba dodavana a jeji vhodnost (kapacita, kontinuita, bezpecnost)

Typy poskytovatel(l
= Sluzba pro 1 utvar

= Pro vice utvarl v 1 organizaci
= Externi poskytovatel pro vice extrenich zakazniku

Uctovani orientované na sluzbu
Modely poskytovani sluzeb
= Spravovana sluzba

= Sdilena sluzba
= Utilita



Klicove procesy strategie sluzeb

e Sprava financi (Financial Management)
- Zodpovida za rozpocetnictvi, Uctovani, zpoplathovani
o Zprostredkovava byznysu a IT financni vycisleni sluzeb
e Sprava portfolia sluzeb (Service Portfolio Management — SPM)

> Kontinualni proces ktery obsahuje
Definovani katalogovych sluzeb
Analyzu: maximalizace hodnoty portfolia, sladéni, prioritizace
Schvaleni: dokonceni navrzeného portfolia
Stanoveni: komunikace rozhodnuti, pfirazeni zdroju



Klicove procesy strategie sluzeb

® Sprava pozadavkl (Demand Management)
> Klicove
Pozadavku musi byt vyhovéno
Nesmi byt zbytecna kapacita
> Cilem je porozumét zakaznikovym pozadavkum, ovlivhovat je a zajiStovat pro né kapacitu

> Service Level Package — definuje Uroven uzitecnosti sluzby a je navrzena tak, aby naplnila potreby
byznysu



Klicoveé role

* Manazer vztahl s byznysem

> Vytvari silny vztah se zakaznikem

> Rozumi byznysu zakaznika a vystuplm jeho byznysu
® Produktovy manazer

> Maji zodpovednost za rozvoj a spravu sluzeb behem jejich zivotniho cyklu
e Hlavni specialista pro zdroje (Chief Sourcing Offiecer)

> Odpovedny za strategii zdroju ve spolupraci s CIO



Service Design

Navod pro navrh sluzeb IT, doprovazeny ridicimi praktikami, procesy a politikami IT, za Ucelem
realizovani strategie a ulehceni zavadeni sluzeb do ziveho prostredi, a to tak, aby byla zajisténa
dodavka kvalitnich sluzeb, spokojenost zakaznika a sluzby byly poskytovany nakladovym
efektivnim zpusobem

* Navrh adekvatnich a inovativnich sluzeb IT vcetne jejich architektury, procesu, politik a
dokumentace tak, aby bylo dosazeno soucasnych i budoucich pozadavku businessu.

* Co se navrhuje i,
5 V4 v v /7 Vv Vv V4 v STVi
Nova nebo zmenena reseni sluzby @9%

> Architektury, technologie
> Procesy, role, zpUsobilosti
> Metody méreni a metriky




Proc Service Design

Co musime udelat, abychom sluzbu poskytli?
Jak sluzbu vytvorime?

Jak ji budeme testovat?

Jak ji nasadime?



Cile navrhu sluzeb

navrh sluzeb tak, aby vyhovély dohodnutym vystupum pro business

navrh procesd pro podporu zivotniho cyklu sluzby

identifikace a sprava rizik

navrh bezpecné a odolné infrastruktur IT, prostredi, aplikaci a datovych/informacnich zdrojU

a schopnosti

navrh metod pro meéreni a navrh metrik

e vytvareni a sprava planu, procesu, politik, standardu, architektur, ramct a dokumentu pro
podporu navrhu kvalitnich reseni IT

® rozvoj dovednosti a schopnosti v IT

® prinos k obecnému zlepseni kvality sluzeb IT.



Klicove procesy navrhu sluzeb

e Sprava katalogu sluzeb (Service Catalogue Management — SCM)
> Vytvoreni jednotného zdroje informaci o vsech sluzbach a jejich detailech
> Musi byt pristupny vSem opravnénym osobam
e Sprava urovne sluzeb (Service Level Management — SLM)
o Zajist'uje spravny zpusob mereni a vyhodnocovani sluzeb
o Zajistuje, aby sluzby byly poskytovany v efektivnim rozsahu
> SLA, OLA, ...
e Sprava kapacit (Capacity Management)
- Zajist'uje spravu kapacit v pribéhu celého ZC
> Musi participovat uz v pribéhu navrhu



Klicove procesy navrhu sluzeb

e Sprava dostupnosti (Availability Management)
o Zajist'uje, ze cile dostupnosti jsou mereny a dosahovany
> Reaktivni Cinnost
> Proaktivni ¢innost (planovani, doporuceni, ...)
e Sprava kontinuity sluzeb
> Vytvari plan kontinuity
> Po incidentech se sluzba musi zotavit
e Sprava bezpecnosti
> Kritéria informaci: dostupnost, davernost, integrita, autencita a nepopiratelnost
e Sprava dodavatelu



Klicoveé role

Manazer navrhu sluzeb
Navrhar/archtekt IT
Manazer katalogu sluzeb
Manazer Urovne sluzeb
Manazer dostupnosti
Manazer kontinuity sluzeb
Manazer kapacit

Manazer bezpecCnosti
Manazer dodavatell



Service Transition

Navod pro rozvoj zpusobilosti pro prechod novych nebo zménénych sluzeb do provozu,
pricemz je zajisténo, aby pozadavky vzniklé v Service Strategy a rozpracované v Service Design
byly efektivni realizovany v Serice Operation; pfi sou¢asném zvladani rizik chyb a vypadkau.

Smyslem Service Transition je prevést navrzene sluzby do provozu (implementace)
Nejde jen o implementaci aplikace, ale i o dalsi aspekty. Musi pracovat i v nepredvidanych
okolnostech , atd. Je nutné rozumét hodnoté pro byznys

- a\semce ""Pfo
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Klicove procesy prechodu sluzeb

® V celém zivotnim cyklu pusobi
> Sprava zmen (Change Management)
> Sprava aktiv a konfigurace (Service Asset and Configuration Management)
> Sprava znalosti (Knowledge Management).
e Zamerené hlavné (nikoliv vylucné) na prechod
> Planovani a podpora prechodu (Transition Planning and Support)
> Sprava releasl a nasazeni (Release and Deployment Management)
> Qvéreni a testovani sluzby (Service Validation and Testing)
> Vyhodnoceni (Evaluation).



Service Operation

Navod pro dosazeni efektivity a ucinnosti pri dodavce a podpore sluzeb tak, aby byla zajisténa
hodnota pro zakaznika a poskytovatele sluzeb. Strategickeé cile jsou v rozhodujici mire
realizovany prostrednictvim Provozu sluzeb.

® Dodavka dohodnutych sluzeb uzivatelim
e Sprava aplikaci, technologii a infrastruktury, které tuto dodavku podporuji
e Dulezité vyvazit konfliktni cile (zadny cil nesmi prevazit)

o vnitrni pohled IT versus vnéjsi pohled businessu

o kvalita sluzby versus naklady na sluzbu

o reaktivni versus proaktivni Cinnosti.




Klicove procesy

*  Event Management

+ Incident Management
*  Problem Management
* Request Fulfilment

* Access Management

Errar in Incidents Problem Known Error RE Structural
Infrastructure > > » Resalution

Relationship between Incidents, Problems, Known Errors and RFCs



Event management

= Event
= Neéco nefunguje korektné
= Bézna rutinni aktivita
= Generuje oznameni udalosti
= Odpovedi na udalosti bud” automatické nebo vyzaduji manualni zasah

(Agreed Service Time
(AST) — downtime)
Availability (%) = X100 %
Agreed Service Time (AST)




Incident management

Incident je neplanované preruseni dodavky nebo snizeni kvality. Porucha, ktera nedopadla na
sluzbu je také incidentem. Je detekovany spravou udalosti nebo hlasenim uzivatell. Pokud
nelze rychle vyresit je treba jej eskalovat

* Klasifikace incidentu

= Kategorizace

Application, Hardware, Service Request, Security Incident

ProcC: Vytvoreni trendU pro pouziti Problem Managementu a ostatnich IT Service Management (ITSM) aktivit
= Prioritizace

Dopad: rozsah odchylky od bézné Urovné sluzeb; aspekty jsou pocet uzivatell a prislusné sluzby
Naléhavost: Do jaké miry m(ze byt reSeni incidentu odlozen

Priority = Impact X Urgency



Problem Management

Problem - je pfic¢inou incidentU. Problém je Casto vysledkem nékolika incident(
= Problem managment ma odpovédnost za dalsi zkoumani incidentd. Eviduje informace o problémech, rfesenich,
workaroundech, ...

Work-around - Docasna oprava k obnoveni prerusené sluzby po incidentu. Dokumentuji se do
zaznamu o problémech

Known Error - Problém, ktery je Uspésné diagnostikovan a pro néjz je znamy work-around
Known Error Database (KEDB) - Ulozi$té known errors v zdjmu a vyuziti Incident management

RFC - A Request For Change na jakoukoli soucast IT infrastruktury nebo na jakykoli aspekt IT sluzeb



Problems, Errors and Known Errors
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Access Management

Sprava pristupd
= Poskytnout prava k pristupu opravnénym uzivatelim
= Chrani davérnost



Klicové funkce

+  Service desk

+ Technicka sprava
 Sprava aplikaci

« Sprava provozu IT



Continual Service Improvement

Navod pro vytvareni a udrzeni hodnoty pro zakazniky prostrednictvim lepsiho navrhu, zavadeéeni
a provozovani sluzeb, propojujici snahy o zlepseni a vystupy se Strategii sluzeb, Prechodem
sluzeb a Provozem sluzeb.

V dnesni dobé casto jen projekty na zlepseni, vznikaji pri problému a po vyreseni zanikaji

ITIL chape zlepsovani jako kontinualni proces. Soucast kultury organizace
a rutinni cinnost

= Zameruje se na vlastnika procesu a sluzby.
= Zajist'uje, ze procesy budou stale podporovat byznys.
= Monitoruje a zlepsuje kvalitu nabizenych sluzeb.




Klicove odpovednosti

 Hlavni role: CSI manager
+ Cinnosti se provadeji v prubéhu celého zivotniho cyklu sluzby
* Provadéji je prislusni pracovnici zodpovedni za jednotlivé procesy v ramci zivotniho cyklu



Model CSI

Jaka je vize?

Kde jsme nyni?

Vize businessu,
poslani, zaméry

Kam se chceme
dostat?

Jak se tam
dostaneme?

‘Iu"},?chnzi

Uvahy

MEfitelné
cile

Dostali jsme se
tam?

ZlepSovani
sluZeb & procesi

Méfeni & metriky



N O

Co merit

Technologii
Proces - KPI
Sluzbu - uzivatelska spokojenost



ZlepsSovaci proces — 7 kroku

o

Prakticke
vyuziti

1. Uréit strategii zlepSovani
* Vize
*  Potfeby byznysu
*  Strategickeé cile
+  Takticke cile
*  QOperativnicile

7. Implementovat
zlepieni

informaci

«  Akéni plany
«  Atd.

6. Prezentace a wyuiiti

*  Spouhrn hodnoceni

2.

Definovat, co budeme
mefit

5. Analyza informaci a dat
«  Trendy?
+ Cile?
*  Potfebna zlepZeni?

Data

Aplikovat

3. Shromaidovat data

Kdo? Jak? Kdy?
Kritéria hodnoceni
integrity dat
Operativnicile
Meéfeni sluzeb

Znalosti

1

4. Zpracovavat data

Cetnost?

Format?

Mastroje a systémy?
Presnost?

Informace

B T T T T T T T



PDCA - Deming cycle

Deminguv cyklus nebo PDCA Cyklus (anglicky Deming cycle nebo PDCA cycle) je metoda
postupného zlepsovani napriklad kvality vyrobkd, sluzeb, procesu, aplikaci, dat, probihajici
formou opakovaného provadeni ctyr zakladnich Cinnosti:

* P —Plan — naplanovani zamysleneho zlepseni (zamer)

* D - Do - realizace planu

*  C - Check — oveéreni vysledku realizace oproti puvodnimu zameéru

* A - Act - Upravy zaméru i vlastniho provedeni na zakladé ovéreni a plosna implementace

zlepseni do praxe



PDCA - Deming cycle

Ugel:
dosahovani
vyS§Sich urovni



Implementace ITILu

Implementace ITIL probiha v techto krocich:

Ziskani znalosti o ITIL

Zhodnoceni soucasné situace
Naplanovani a dosazeni cilového stavu
Ovéreni, zda bylo dosazeno cile

> whN e



Must have pro implementaci ITILu

* Rozhodnuti o implementaci ITIL musi byt ucinéno na urovni nejvyssiho vedeni organizace

*  Projekt implementace musi mit viditelnou podporu ze strany nejvyssiho vedeni

« Je vhodné v pribéhu projektu nastavit ocekavani vSech zainteresovanych stran

* Predpoklada se dosazeni vzajemne rovnovahy mezi tremi nezbytnymi soucastmi pro
rizeni IT: lidi — procesu — nastroju (zamestnanci musi byt zaskoleni, procesy musi byt
zdokumentovany a implementovany, procesy ISTM musi byt podporovany vhodnymi SW
nastroji)



Otazky



Dekuji



