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ICT sluzby

Q ICT = Information & Communication Technology

Q ICT sluzby su sluzby, ktoré poskytuje IT oddelenie
uzivatelom a oddeleniam mimo IT.

Q Uzivatefmi ICT sluzieb mézu byt zamestnanci, alebo celé
oddelenia firmy (interni pouzivatelia), pripadne subjekty
mimo organizacie (externi pouzivatelia)

O Priklad ICT sluzby - email

Manazment ICT sluzieb

O RozliSujeme:
U manazment ICT infrastruktary
O manazment ICT sluzieb

0 Manazment ICT sluzieb = riadenie sluZieb, ktoré
poskytuje IT oddelenie internym, alebo externym
pouzivatelom

0 Nezaobera sa ani tak technickymi, ako organiza¢ne -
riadiacimi zalezitostami
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O ITSM = Information Technology Service Management
»Riadenie sluzieb informacénych technologii“

U Zahfna riadenie informaénych aj komunikacnych
technologii

U Obsahom ITSM je definovanie procesov, ktoré by mali byt
implementované v podniku za u¢elom zaistenia
nepretrzitého a kvalitného poskytovania IT sluzieb pri
vynalozeni optimalnych nakladov
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ITSM — BSI normy

U ITSM je definované britskymi normami (vydal British
Standard Institute):

O BS 15000-1:2002 — IT service management. Specification for
service management

O BS 15000-2:2003 — IT service management. Code of practice
for service management

U Tieto normy su doplnené predpismi:
O PD 0005:2003 — Management guide to IT service management
O PD 0015:2002 — IT service management. Self-assessment

workbook
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Vztah medzi ISO 20000 a ITIL

/\

specification

Achieve this

Management
15020000-2 Overview
Code of Practice
Process
ITIL i
Definition

(IT Infrastructure Library)

/ In-house procedures v Deployed
solution
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ITSM — ISO normy

U 1SO standardizovalo ITSM ako ISO 20000

Q ISO normy pre ITSM

O 1SO 20000-1:2005 - , Specification for Service Management*
stanovuje presné kritéria pre organizéacie dodavajuce IT sluzby vo vopred
definovanej a presne riadenej kvalite, plne akceptovatelné pre jej zakaznikov

O 1SO 20000-2:2005 — ,Code of practice for Service Management*

poskytuje podrobny navod, ako zaistit najlepSiu moznu IT sluzbu (deklarovanu
podla ISO 20000-1:2005), ktora je v sulade s podnikatelskymi potrebami
organizacie v ramci odsthlasenych zdrojov

O ISO 20000 nahradza BS 15000
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Charakteristika ITSM

U Riadenie IT sluzieb sa robi s ohfadom na odberatelov:
U ITSM je zakaznicky orientovany
U Zakaznikom je ten, kto sluzbu odobera a kto za fiu plati.
MozZnosti:

4 Externy zakaznik = obchodny partner podniku, ktory si kupuje
niektory z podnikovych produktov (vyrobok alebo sluzbu)

QA Interny zakaznik = uzivatel podnikovej ICT infrastruktury
(t.j. v zasade veduci pracovnik niektorého
obchodno-prevadzkového utvaru podniku)

U Ciel je poskytovat IT sluzby, ktoré su skutoéne poZzadované:
O Predpoklad -> rozumiet tomu, ¢o je pozadované, tzn. rozumiet
podnikovym cielom a stratégii a poznat’ obchodné procesy
O Nutnost  -> komunikovat' s odberatefom sluzieb a zapoijit ho
do vSetkych aktivit suvisiacich s poskytovanim IT sluZieb
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Charakteristika ITSM

Q Ciel -> neposkytovat’ IT sluzby, ktoré nie su pozadované:
O VSetky naklady na IT sluzby (tzn. aj investicie so ICT

infrastruktary) by mali byt odsuhlasené odberatelmi tychto sluzieb

O Nerealizovat ,vylepSenia ICT infrastruktuary®, ktoré Ziadna z
prevadzkovych zlozZiek podniku nepotrebuje

Q Ciel -> poskytovat’ IT sluzby nakladovo optimalne:

U Je potrebné merat naklady spojené s poskytovanim kazdej sluzby

O Je potrebné informovat odberatelov IT sluzieb o nakladoch
spojenych s ich poziadavkami na odber IT sluzieb
O Odberatelia IT sluzieb musia byt informovany o tom, ze:
Q kvalitnejSia sluzba = vysSie naklady
QO zavislost ,naklady vers. kvalita“ nebyva pre IT sluzby linearna, ale
exponencialna
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ITIL

O ITIL = Information Technology Infrastructure Library
»KniZnica infraStruktury informacnych technologii “

U Vznikla ako subor kniznych publikacii popisujucich spdsob
riadenia IT sluzieb a ICT infrastruktury.

U V sucasnosti samostatny obor ¢innosti a podnikania, ktory
zahfia:

Samostatnu kniznicu (v su€asnosti 5 publikacii)

Oblast vzdelavania a certifikacie odbornej spdsobilosti

Oblast' poskytovania konzultaénych sluzieb

0w =

Oblast' vyvoja a implementacie softvérovych nastrojov pre podporu
ITSM procesov

5. Medzinarodnu platformu profesionalov a odbornej verejnosti

ITIL - zAzemie

O OGC (Office of Government Commerce) — vydava/spravuje
ITIL

U Povodne 46 zvazkov vydanych CCTA
(Central Computer and Telecommunications Agency)

QITIL v2 - 8 zvazkov vydanych v r. 2005
QITLv3 -5 zvazkov vydanych v r. 2007

Q itSMF (IT Service Management Forum) - medzinarodna
komunita profesionalov a odbornej verejnosti z oblasti ITSM
alTIL
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Charakteristika ITIL

U ITIL je rozsiahly, konzistentni a procesne orientovany ramec pre
oblast’ IT Service Managementu

O ITIL je zaloZeny na najlepSich skusenostiach z praxe ITSM
(tzv. Best Practice), tzn., ze:

U Vela oblasti, ktoré ITIL popisuje nepredstavuje pre ludi z praxe zasadne
ni¢ nové, alebo nezname

U Niektoré aktivity a principy, ktoré uz su v rade podnikoch implementované
mézu byt zasadam a principom ITIL podobné

 Prinos kniznice ITIL:

U Zhina vSetky skusenosti z praxe do jedného uceleného a konzistentného
ramca.

U Dava vsetky ITSM procesy do vzajomnych suvislosti

0 Zavadza jednotnu a medzinarodne pouzivanu terminologiu
=> z uvedeného dovodu sa niektoré vyrazy zasadne neprekladaju
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ITIL

O V praxi sa €asto pouZziva:
U vyraz Best Practice ako synonymum pre ITIL
d termin ITIL ako synonymum pre ITSM

U certifikacia odbornej sposobilosti jednotlivcov v oblasti ITSM
sa vykonava na zaklade znalosti ITIL publikacii a nie noriem
BS 15000

U skratka ITSM/ITIL oznaéuje ,discipliny ITSM podfa ITIL"

Q ITIL je v su€asnosti de-facto medzinarodny Standard pre
oblast ITSM aj ked nie je prijaty ako medzinarodna
norma.
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ITIL — charakteristické rysy

U Procesné riadenie — proces je logicky sled uloh transformujucich nejaky
vstup na nejaky vystup, pricom plnenie jednotlivych dloh v procese je
zabezpecovaneé rolami s jasne definovanymi zodpovednostami.

Cely proces je riadeny, monitorovany merany, vyhodnocovany a neustale
vylepSovany, €o je zodpovednost vlastnika procesu.

U Zakaznicky orientovany pristup — v3etky procesy su navrhované s
ohladom na potreby zakaznicka, tzn. kazda aktivita, kazdy ukon v
kazdom procese musia priniest pridand hodnotu pre zakaznika — pokial
nie, tak je dana Cinnost zbyto¢na

U Jednoznaéna terminolégia — umoznuje predchadzat
shedorozumeniam“ spésobenym odliSnym vykladom jednotlivych pojmov

O Nezavislost’ na platforme — ramec ITSM procesov podla ITIL je
nezavisly na akejkolvek platforme.

U Public Domain — kniznica ITIL je volne pristupna, t{ kazdy si moze ITIL
knihy kupit a implementovat procesy ITSM podfa ITIL.

ITIL Specifikuje

O Definovanie procesov potrebnych pre zaistenie ITSM:
O Stanovenie cielov, vstupov, vystupov a aktivit kazdého procesu.
Q4 Stanovenie roli a ich zodpovednosti v danom procese.

4 Spbésob merania kvality poskytovanych IT sluzieb a G€innosti ITSM
procesov (Key Performance Indicators + metriky)

Q Vzajomné vazby medzi jednotlivymi procesmi
QO Postupy auditu a zasady reportingu pre kazdy proces

O Zasady pre implementaciu ITSM procesov:
QO Prinos kazdého procesu
Q Critical Success Factors, mozné problémy a vhodné protiopatrenia
O Naklady na implementaciu a prevadzku
QO Zasady pre riadenie podpornej ICT infrastruktary
QO Zasady bezpecnosti ICT infrastruktary
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ITIL neSpecifikuje
U Konkrétnu podobu organizanej Struktury
U Spdsob obsadenia roli konkrétnymi pracovnymi poziciami
(dava iba odportcania, ktoré role by mali/nemali byt
kumulované v jednej osobe)
U Podobu a obsah pracovnych procedur (pracovnych postupov)
=> neexistuju dva podniky, ktoré by mali ITSM procesy podla

ITIL implementované rovnakym sposobom

O Projektovu metodiku implementacie ITSM

ZS 2008/09 M.Medvecky, KTL FEI STU Bratislava RTS - XIl/ 16



KTL

KTL
FEI STU ITILv3 — Zivotny cyklus sluzby FEI STU ITIL
Methods N
B oy ITIL publikacie
: ”
‘ﬁi‘\\\s 0“{\““3\ gervice ’m"”olfe/;,eo %%o
sy ° . % ITILv3 obsahuje:
§ VICE Des) S . L
$ 5 L4 % 0 5 zakladnych titulov:
-
| %’ .
2 > str% % a Serv!ce Stra.tegy
S ol o § - — _ U Service Design
5 2| 2 . 3 Q Service Transition
& 58 % Z O Service Operation
2 o
° 3 ; ;
2. ) U4 Continual Service Improvement
) % A =
e N . e
% %, 3 O doplnkové publikacie
® () < .
%, e, : Q An Introductory Overview of ITIL® V3
AN
%o, N a..
S .
Udy Aids Quali ﬁcat\m\s
ZS 2008/09 M.Medvecky, KTL FEI STU Bratislava RTS - XII/ 17 ZS 2008/09 M.Medvecky, KTL FEI STU Bratislava RTS - XII/ 18
KTL KTL
FEI STU ITIL pUblIkaCIG FEI STU ITIL publlké0|e

An Introductory Overview of ITIL® V3 Service Strategy

O Zahfna nasledovné koncepty a odporucania:

Q Uvod do problematiky ITSM a ITIL®, PR . o
o ’ ) B ) U Stratégia riadenia sluzieb a planovanie prinosov.
d OijaanJe vyhody pristupu na zaklade zivotneho cyklu Q Prepojenie biznis planov a smerovani s stratégiou IT
sluzby sluzieb.

Q Popisuje pat hlavnych titulov ITIL kniznice v3 s prehfadom O Planovanie a implementacia stratégie sluZieb.

hlavnych cielov, praktik, kfu€ovych elementov roli a
zodpovednosti a vykonnosti sluzieb.
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ITIL publikacie

Design Strategy

O Zahfna nasledovné koncepty a odporucania:

U Ciele a prvky navrhu sluzieb

U Volba modelu pre navrh sluzieb
U Nakladové modely

U Analyza rizik a prinosov

ITIL publikacie

Service Transition

O Zahfnha nasledovné koncepty a odporucania:

U Manazment zmien v organizacii a kultire organizacie
U Znalostny manazment

U Systémy manazmentu znalosti sluzby

U Metddy, postupy a nastroje

U Meranie a riadenie
U Suvisiace najlepsie skusenosti z praxe

U Implementacia dizajnu sluzieb
U Meranie a riadenie

ZS 2008/09 M.Medvecky, KTL FEI STU Bratislava RTS - XIl/ 21 ZS 2008/09 M.Medvecky, KTL FEI STU Bratislava RTS — XIl/ 22
KTL KTL
FEI STU ITIL pub||ka'c|e FEI STU ITIL pUblIkaCIG

Service Operation Continual Service Improvement
O Zahfna nasledovné koncepty a odporucania:

U Aplikaény manazment

U Manazment zmien

U Prevadzkovy manazment

U Riadiace procesy a funkcie

U Prispbésobitelné postupy

U Meranie a riadenie

O Zahfna nasledovné koncepty a odporucania:
U Technologické a biznis potreby pre zdokonalovanie
U Dévody zavedenia
U ZlepSenia v oblasti biznisu, financii a organizacie
U Metddy, postupy a nastroje
U Merania a riadenie
U Suvisiace najlepsie skusenosti z praxe
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Service Knowledge Management System (SKMS)
Including the Service Portfolio and Service Catalogue

KTL
FEI STU ITILv3 — stavovy diagram Zivotného cyklu sluzby
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Service Operation — Incident management

Key Triggers

Potential

User contacts Significant failure
Service Desk event raised noticed
Key il; il; i; Key
Inputs Incident Management Outputs
Activities Roles
Request
| Identify | Es{'_';lale> for Change
Incident Second
B Investigal Manager Line Incident
request od & diagno: records
- Resoclve 8 8 -
|Cal:egonz> TEETEET > Incident

First Line Third Line reports

| Priorilize> | Close >
Initially
diagnose

Problem Service
Mgt Level Mgt

Key interfaces

Cl data
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Service Operation - priklad

Monitoring and Control

Event Incident Problem

Management Management Management

Service Desk

Access
Management

Request
Fulfillment

IT User
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Service Operation — Incident management
Pojmy

U Klasifikacia (Classification) — zadelovanie podobnych typov
incidentov do kategorii

U Eskalovanie (Escalation) — incidenty, ktoré nemozu byt
vyrieSené dostupnymi zdrojmi su eskalované osobam s vacsimi
odbornymi znalostami (funkéna eskalacia), alebo na osoby vo
vy$Sich vrstvach manazmentu (hierarchicka eskalacia)

U Incidenéné modely (Incident models) — podobné typy
incidentov mézu byt rieSené podobnym spbdsobom, preto mézu
byt definované postupy pre rieSenie uritych typov incidentov.

U Délezité incidenty (Major incidents) — niektoré incidenty su
vzhladom na svoju délezitost rieSené individualne. Takyto
incident méze byt rieSeny ako samostatny problém v ramci
Problem manazmentu
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Service Operation — Incident management

Pojmy

U Prioritizacia (Prioritization) — vyjadruje relativny dopad a
urgentnost incidentu,
O dopad vyjadruje vplyv incidentu na biznis
U urgencia vyjadruje dobu, za ktory sa dopad prejavi

U Obnova (Recovery) — navrat konfiguracného prvku do
prevadzkyschopného stavu po uskutoCneni rozhodnutia

U Oprava (Repair) — vymena, alebo opravenie konfiguraného
prvku

U Rozhodnutie (Resolution) — urenie hlavnej pri€iny incidentu,
alebo problému

QO Casovy interval (Timescales) — &asovy interval, pogas ktorého
ma byt incident vyrieSeny, alebo eskalovany.
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Service Operation — Incident management
Role

O Incidenény manazér (Incident Manager) — dozera na
procesy incident manazmentu a personal zodpovedny za
incident manazment

QO First line — zabezpecuje prvotné spracovanie poziadaviek
zakaznika s centom sluzieb

O Second line — poskytuje hibSie technické znalosti pre
vyrieSenie incidentov

U Third line — poskytuje velmi detailné technické znalosti
pre vyrieSenie incidentov
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