








ProC IT Service management ?

Historicka reminiscence : izolované aplikace, izolovana a
nekonzistentni data, obtizne realizovatelné vazby. Pokusy o
rizeni IT behem 80. let min. stoleti

Naklady na fizeni a Udrzbu IT jsou dnes nasobkem nakladl na
vyvoj a implementaci, podpora businessu spolecnosti sluzbami
IT je naprosto nutna

Zakaznik/uzivatel IT musi byt obslouzen co nejrychleji a
definovanym zplisobem : customer oriented approach

U velkych spolecnosti velmi komplikované prostredi, vazba
aplikacl mezi sebou : prikiad ADsL

Poskytnuti vyhovuijicich informaci managementu pro planovani a
pro strategicka rozhodnuti

Uzk& vazba na fizeni projekt(

Dohody o dodavkach sluzeb IT — SLA (Service Level Agreement)
Moznost méreni vykonnosti IT — metriky

Zaklad pro rizeni jakosti u IT sluzeb



Vyznamné metodologie pro IT SM

e ITIL (the IT Infrastructure Library) zacatek 1989 : CCTA (dnes OGC
— Office of Government Comerce) — prvni impulsy ke shromazdéni best practices

za podpory britské vlady a BSI : most widely accepted approach to IT Service management in
the world. ITIL provides a comprehensive, consistent and coherent set of best practices for IT service
management, promoting a quality approach to achieving business efectiveness a efficiency iin the use of
information systems. The ethos behind the development of ITIL is the recognition that increasingly
organisations are becoming dependent on IT in order to satisfy their corporate aims and meet their
business needs. This increasing dependency leads to growing requirement for high quality IT services. In
this context quality means matched to business needs and user requirements as they evolve.

o CobiT (Control Objectives for Information and Related
Tech nO|OQY) . orientace predevsim na audit IT (metriky etc.)

e HP’s IT Service Management Reference Model — konvergoval k ITILu
e IT Process Model (ITPM) by IBM : spige ramec, kooperace ITILu v ném je

smysluplna

e AdalSi— zejména v NL : BiOOlogic, ISM (Integrated Service Management), MSP (Managerial Step-by-step
Plan) atd.






Procesy
PODPORA SLUZBY

Configuration Management
Incident Management (vCetné HelpDesku/ServiceDesku)

Problem Management
Change Management
Release Management

DODAVKA SLUZBY

Service Level Management

Finance Management pro IT sluzby

Capacity Management

Continuity Management (drive Contingency management)
Availability Management
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Lidé participujici na procesech

e Specialisté podporujici vlastni procesy :
— Agenti HelpDesku/ServiceDesku : 1. resp. 2. Uroven podpory
— Zmeénovi manazeri
— Specialisté procesni (PM, RM, CfM, atd.)
— Specialisté koordinujici a vyhodnocuijici sluzby outsourcerd
e Specialisté provozu resp. outsourcera — 2.Uroven podpory
— Zpravidla technologové aplikaci a pracovnici podpory siti a
koncovych zarizeni
e Specialisté HW a SW — 3.uroven podpory
— Vetsinou dodavatelé HW a SW
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Service Desk a Incident Management

e IM je SirSim ramcem pro feSeni a analyzu incidentl, SD v ném hraje
klicovou roli

e SD je klicovy pro vytvoreni image ICT a pro spokojenost uzivatell

e Service Desk (drive HelpDesk) je centralnim (a jedinym) rozhranim
mezi uzivatelem a ICT

e SD prijima a dokumentuje veskerou komunikaci s uzivateli, jednodussi
pozadavky vyrizuje primo, slozitéjsi deleguje na 2.a 3. uroven podpory
e Eskaluje vsechny poruchy podle stanovenych postupt
e Informuje uZivatele o stavu feseni jejich pozadavkl
e Znalostni databaze pro reseni incidentl
e Vytvareni statistickych reportll a analyz pro management
e Pojmy
— servisni pozadavek (SR — service request),

— incident : odchylka od normalniho pribéhu, SD resp. IM stanovuje
dopad a zavaznost incidentu, od toho se odviji dalsi postup

Specificka disciplina vyzadujici dalsi SW a HW (CRM & komunikace)
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ServiceDesk/HelpDesk

v, 0 v . , , v Mimor. :
Rizenl zmen Dohled serveru Dohled site Dispecink/plan Sprava sluzeb IS:;;opsrt?v
N -
e
Servisni lfivotné ddlezité informace
pozadavky
ServiceDesk
HelpDesk

Podpora 1.0rovné

Informace,

feseni ﬁ

Zakaznici IT

Podpora 2.Urovné : provoz — aplikacni technologové
sité, servery, DB — syst.
specialisté; podpora
koncovych zafizeni

Podpora 3.Urovné : vyvojari/dodav. firmy APV

Problem management
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Schema komunikace zakaznikt s HelpDeskem/ServiceDeskem

IT Zakaznici

INTRANET

TELEFONICKY
POZADAVEK

KONTAKT

A— -
Komunikace
{formovanost Vrstva registrace | |  Call Centrum
egistrace

y

© CESKY TELECOM, a.s.
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Configuration mngmt — Sprava
konfigurace

CfM zachycuje logicky model vSech prvk{ IT infrastruktury
prostrednictvim identifikovani, ovérovani, udrzby a verifikovani vSech
konfiguracnich prvkd (CI — configuration item)

Konfiguracni databaze (CMDB — configuration database) slouzi pro
ulozeni téchto informaci

CfM je zakladem pro ChM, PM a RM, ale i pro dalsSi procesy
Asset management vs. CfM (SAP vs. ITSM tool)

Maximalni vyuziti datové zakladny spolecnosti a vazeb na ni : lidi,
lokality

Udaje v CMDB musi byt
— Komplexni

— Presné

— Aktualni

Porizeni informaci do CMDB : automaticky, rucné (DTA/RADIA, agenti
HP OpenView na serverech a DB)

Dulezité pojmy : CMDB - konfiguracni databaze, CI — konfiguracni
polozka
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Configuration database scheme (CMDB - configuration mngmt database)

Entities, resources and relations

SERVER- servers

PC - PC's

IP - IP addresses

APLSRV- applications on servers
APLPC - applications on PC's
APLPC - applic. licenses

DB - databases

DB - ONS- ONS connections
PRISTUP- accesses to applications
SAL - computer rooms
OST-ZAR- other facilities
KLIMAT.- air condition

UPS - UPS's

ROLE - user roles

Komunikacni prostredky (routery,
switche atd. ve vsech vrstvach)

[ printers ] [accesses]

Computer
room

Applic.
licenses
Resources

D manually

- Automatically : DTA, RADIA

AIR
Condition

Applic. On
server
- Automatically : IT/O, NetIQ
Automatically : DTA/RADIA + IT/O : s . -
B -utomaticaly : DTA / Mimoto : lidé, lokality atd. z centrélnich
datovych zdrojt
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Problem Management — Sprava problémd

e Sprava problém{ (PM) je proces, ktery odhaluje soucasné nebo
potencialni koreny problém(

e Problém : neznamy pric¢inny dlivod jednoho nebo vice aktualnich nebo
potencialnich incidentd.
e Cilem PM je
— Sprava problém{ a chyb — identifikace a dokumentace; klasifikace,
zprostredkovani a diagnostika, sledovani pokroku reseni, uzavreni
— Podpora pfri odstranovani tézkych chyb
— Proaktivni ¢innost — analyza trendd, cilené nasazeni opatreni pro
predchazeni chybam a porucham
— Reporty pro management o problémech

e Podstatny rozdil vici IM : ¢asové rozliSeni
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Change management — Rizeni zmen

e Proces zajistuje provadeni (veskerych!!!) zmeén do IT infrastruktury
resp. do jakékoli IT sluzby za pouziti standardizovanych metod a
postupli s cilem podpofrit efektivitu businessu pri sou¢asné minimalizaci
eventualniho negativniho vlivu na sluzbu IT a business spolecnosti. Ridi
i urgentni zmény i nékteré zmeény, pro néz je souhlas vydan dodatecné
(v mimofr. pripadech).

e Zmeény vznikaji
- jako reSeni pozadavkl businessu a uZivatell
- jako odezva na problémy zjistené pri provozu IT spoleCnosti
- jako proaktivni hledani prinosli pro business — snizeni nakladd nebo

zlepsSeni sluzeb

o Ddlezité pojmy : RFC/CR, CAB — Change Advisory Board, opravnény
zadatel zmény, EC — Emergency Committee, klasifikace zmény (dopad,
naléhavost
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Strucné schema procesu ChM

Do-it-yourself
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Vyvojari
interni
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Zmény

Inf.systéml @
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nastroj pro
“»dovani testovani

{ Testcentre

e Applying
Opravneni REEEE::

Zzadatele REC A

Specialisté provozu 2rovoz

Applying IT
4 v ’ t
Opravnéni s

—— [reig

implementace



Release management
(drive SC&D — Software Control and
Distribution)

e Proces, ktery zahrnuje planovani, navrh, realizaci, konfiguraci a
testovani softwarovych (i hardwarovych) releasti — uvolnéni - do
provozu IT jako souboru uvolnénych komponent.

e RM spolupracuje zejména s CfM a ChM
e Dllezité pojmy :

Full release : vyvoj, testovani, implementace vSech prvkd dané mnoziny
Delta release : uvolnuji se pouze diferencni prvky k predchozimu releasu
Package release : uvolfiovani po balicich

DSL : definitive software library — obsahuje master kopie vSech prvk{
pouzivanych v provozu v celém podniku

Roll-out : dodavka, instalace a uvedeni do provozu integrovaného baliku
novych nebo zménénych CI
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Procesy dodavky sluzby :
Service level management - sprava drovné sluzeb

e Proces, ktery definuje, dohaduje, dokumentuje a ridi urovné sluzeb
zakazniklim, které jsou opravnéné a cenové rozumné.

e Hlavnim nastrojem jsou smlouvy SLA s (Service Level Agreement), ale
spolupracuje rovnéz na katalogu sluzeb

e SLA jsou nastrojem oboustranného prospéchu

e Katalog sluzeb : seznam vSech moznych poskytovanych sluzeb s jejich
charakteristikami (cena, dodavka, dalsi metriky) — externi, interni
e Ddlezité pojmy :
SLA — Service Level Agreement
SLR — Service Level Requirement
OLA — Operational Level Agreement
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Capacity management - sprava kapacit

e Proces, ktery se zabyva vyuzivanim kapacity IT : uspokojeni pozadavku
optimalnim zplsobem za minimalnich nakladd

e Progndzy vyvoje a potreb

e Znalost aktualnich a perspektivnich technologii

e Schopnost prezentovat nakladovou primérenost

e Interakce s dalSimi procesy, zejména CfM, ChM
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Availability management : optimalizace vykonnosti ICT
infrastruktury, vyvazené a financ¢né dostupné

prostredky fidici se poptavkou zakaznikd, disponibilnimi
prostredky organizace, naklady na rozsireni infrastruktury,

Finance management for IT services : (i¢elna sprava
financi pro IT sluzby a infrastrukturu, planovani financ, prognozy

Continuity management for IT services : zajiétuje
obnoveni sluzby IT po havariich a poruchach, preventivni Cinnost,
opatreni pro zachovani sluzby, analyza rizik a hrozeb (drive jako
Contingency management)
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Prehled proces( Dodavky sluzby

Availability\

Managementj

Podniky, zakaznici a uzivatelé

Poptavky,
nové poptavky

Service Level
Management

Pozadavky, cile,

dosazeny stav

Plan dostupnosti,
kritéria vyvoje, cile —
mezni hodnoty, reporty,
zpravy o auditech

Varovné signaly
a vyjimky, zmény

Nastroje mngmtu
a IT infrastruktura

Capacity
Management

Kapacitni planovani,
cile - mezni hodnoty,
zpravy o kapacitach,
Casové plany,
zpravy o auditech

- —

-

Finance Mngmt

for IT services

Financni plan,
typy a modely,
naklady a ceny,
reporty, rozpocet
a progndzy,
audity

\/

Komunikace,
aktualizace, zpravy

SLA, SLR,

Katalog sluzeb,
Reporty, audit,
Zpravy o vyjimkach

Continuity
Management for
IT Services

Plany IT kontinuity,
analyza bezpecnosti

a rizik, Pokyny, smlouvy,
audity

—



Hierarchie dokumentace

Cil — ceho chceme dosahnout

Manazersky prehled

Definice procesd

Nastaveni vnitfnich procest, postupl : smérnice,
prac.instrukce, plany etc.

Vlastni implementace
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Systém dokumentace ITIL

e PlUvodné rada dilCich prirucek pro kazdy proces
e Dnes zakladem

— Britska norma BS15000 pro IT SM

— Zakladni prirucka A Code of Practice for IT Service

Management (PD 0005)

e Samotny ITIL 2 podstatné prirucky

— Best Practice for Service Support —

— Best Practice for Service Delivery —

— Mimoto dalsi prirucky

e Network Service Management

e Application management
e Business perspective
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Struktura dokumentace :

e Cil procesu

e Rozsah procesu

e Prinosy a mozné problémy

e Planovani a implementace

o Aktivity procesu

e Rizeni procesu (reporting, KPI/metriky)
e Vztahy k dalSim procesiim

e Nastroje

e Role v procesu

e Potrebné dovednosti personalu
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Vize a podnikatelské cile

Analyza

VylepSeni procesu
nebo novy vyvoj?

Méreni a metriky




1. Definovani optimalizace

procesi

Popis aktualniho stavu
Formulace predstav o cili
Nastaveni cil{

Definovani roli a odpovédnosti

2. Komunikace

Vytvoreni obecného povédomi
(awareness)

Zverejnéni a zpristupnéni informaci
Seminare, workshopy, odkazy

3. Planovani

Sbér pozadavkd

Navrh zlepsSeni proces(
Zhotoveni planu

Pojmenovani zdrojl a pfiprava
Skoleni

Analyza nakladd/prinosd
Ziskani podpory vedeni

Nastaveni procesu a optimalizace

4. Implementace

e Vyvoj a optimalizace procesl

e Implementace planu s revizemi a reporty

e Vyvoj resp. uzivatelské prizplsobeni nastrojli
e Skoleni IT persondlu, zékaznikd a uZivateld

e Zhotoveni dokumentace, postuptl a metrik

e Testovani

e Méreni Uspésnosti; produkce report

5. Revize a audit

e Revize a srovnani dosazeného s planovanym
e Revize projektu po implementaci

e Pojmenovani a prezentace prednosti

e Zhodnoceni ucinnosti

e Audit o dodrzeni predpist

e Dohled, vyvoj budoucich zlepseni a jejich
revize
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Predpoklady uspésne implementace
e podpora top managementu i nizSiho managementu

e Awareness : dobra komunikace na vSech Urovnich — pokud mozno zamezit
negativnim interpretacim

e dostatecné financni zdroje
e zavedeni osobnich odpovédnosti, disledné dodrzovani kazné

e CO nejvice standardizované prostredi vSude, tj. u konc. uzivatell, u
serverd, siti atd.

e pokud mozno netristit procesy mezi konkurujici si Utvary

e dostatecna doba na realizaci

e postupné cile a jejich disledna kontrola : striktni projektové fizeni

e idealni je stavét na zelené louce, neovlivnéni ceskymi pomeéry v organizaci :
vyloucit relikty stavajicich organizacnich struktur, nepotismus;
ochota ke zménam

e procesy musi jit napric stavajici organizacni strukturou : je treba co nejvice
omezit vytvareni ostrivkd s jinou IT kulturou, i kdyz nékdy to prosté
nejde

e nezacinat zprostredka

e nesmirné dulezita je totalni konzistence a spravnost dat :

v 30
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Pozadavky na nastroj pro IT SM

e podpora vsech realizovanych proces(, pokud mozno zadné dalsi
spolupracujici nastroje (sledovani SW zmeén)

e registrace veskerych aktivit v nastroji (registrace autora zaznamu !!!)
e komunikace vsech participujicich v tomto nastroji

e bezpecnost

e moznost definice roli

e moznost zmény workflow

e moznost zmeny struktury entit (alespon u CMDB)

e reporty pro management : moznost jednoduché generace a zmeén

e levny ! Zadni tlusti klienti, pokud mozno webovy pristup a minimalni nebo
zadné poplatky za licence pro concurrent/named uzivatele

e moznost nastaveni bannert, odesilani mailt, SMS, varovani pri vycCerpani
casu

e intuitivni ovladani podobna MS Outlook

e Ceska/slovenska lokalizace
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Literatura, kontakty

Organizace zabyvajici se IT SM :

it Service Management Forum — itSMF — Velka Britanie a itSMf international

pro dalsi zemé.  Neziskova organizace Zzijici z pfispévki clend a

sponzorskych dar{ spolecnosti. itSMF i v Cechach, le¢ prakticky necinny. Web
, Z n€j pfistup i do narodnich webl spolupracujicich

organizaci. Nove u CSSI 11!

Prirucky ITIL : informace na ,
dale na

Britska norma BS15000, normy ISO/EU
Code of Practice PD0005 — vydal BSI

V CR nositeli pochodné v&déni zejména Hewlett Packard (vzhledem ke svému
nastroji HP OpenView ServiceDesk) a LOGICA, v zahranici zejména PINK
ELEPHANT, dale IBM, LBMS (C&A) atd. Profesionalné se ITILem zabyva mj.

dcefina organizace Ceského Telecomu OMNICOM
3



Co zaverem :

Implementaci a provoz musi upravit smernice a pracovni pokyny,
které nastavuji procesy, soucinnosti a kompetence : navic
provozni plan, prehled specialistll a pohotovosti, vypadky sluzeb a
eskalace mimoradnych provoznich udalosti

Nepominutelna role webu : portal ServiceDesku, dalsi informace
::: smérnice/popisy procesl, postupy, metriky atd.

Kolik ta legrace stoji : SW, named/concurrent client, poplatky

Vazba na outsourcing : nastroj, skupina lidi ridici outsourcing,
vyhodnocovani — pravidelné reporty pro management, dilezita
velmi precizni smlouva s dodavatelem sluzeb : zejména motivace
k dodavce korektni sluzby

Metriky : klasifikace Cinnosti s respektovanim naléhavosti resp.
vyznamnosti

Prace, naklady : efekt ?
Stoji to za to !!!
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Procesy popsané v Service Support

o Vazby mezi procesy

e ServiceDesk

e Incident Management

e Problem Management

o Configuration Management

e Change Management

e Release Management

e a Service Mngmt software tools
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Procesy popsané v Service Delivery

Vazby mezi procesy

Service Level Management (SLA's)

Financial Management for IT Services

Capacity Management

IT Service Continuity Management

Availability Management

Planning for the implementation of service mngmt
Quality mngmt a vazba
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ER Diagram datové entity Servisni pozadavek

Osoba, ktera zahdjila schvalovani (Iniciator)
SP Je pridélen Osobé

Schvalovaci skupina

Osoba (Person)

AL

SP pridéleno
Osoba, ktera je

Pracovni skupina (workgroup)

Kontaktni osobou u SP

SP pridélen Od Skupiny

Skupina, ktera ma

Organizace (Organization)

néjaky vztah k SP (CF)
SP pfidélen Skupiné

Osoba, které je feSeni

SP je pfidélen Od Osoby

Osoba zazadala o SP (Zadatel)

SP je pfidélen
Ext. Organizaci

Nakladové stiedisko

Organizace (externi),
které je feSeni SP pfidéleno

SP je pfifazen ke Zméné,
Incidentu ¢i Problému

Schvalovaci hlasy

Schvalovani (Approval)

Popis
Stav schvalovani
e Nejzazsi termin

] Min.pocet hlasu

1 Strategie
Vysledek
Schvalovai hlasy

SP se néjak
tyka KP (CF)

SP se vztahuje

ke KP

Sluzba (Service) Legenda:

SP ke sluzbe = >Q----mmmmmmm- t+- Existujici, ale nepouzita vazba

>0——+ Pouzita vazba

SLA

SP k SLA——+<]

K SP se vztahuje PP
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Executive part

Managing part

Change Management - RFC (0,1,2) processing
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General Scheme of ITIL Processes

Service Desigh & Management Processes

Security Management Service Level Management

Service Reporting

Availability
& Contingency
Management

Control Processes

Asset & Configuration Management

Capacity Management

Financial Management

Change Management

Release Processes__ 7 Supplier Processes
Resolution Processes Customer
Release Management Relationship
Incident Management Management
Problem Management Supplier
Management
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