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IKT ¢

Informacijas tehnologija (Information Technology — IT) ir zinasanu, metozu, panémienu un
tehniska aprikojuma kopums, kas ar datoru un sakaru lidzeklu starpniecibu nodrosina jebkuras
informacijas iegiiSanu, glabasanu un izplatisanu.

Komunikaciju (communication) tehnologijas, savukart, ir saistitsas ar informacijas apmainu, izmantojot
specialas sakaru ierices



parvaldibas

Korporativas parvaldibas apakskopa, kas fokuséjas uz informacijas tehnologijam, to izpildijumu un visku
parvaldibu.
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- Vesture
- Parvaldibas ietvari
- IT pakalpojumu parvaldiba:

- pakalpojumu dzives cikls

- procesu karte un to mijiedarbiba

- viena procesa detalizéts raksturojums
- parvaldibas briedums
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Informacijas un komunikaciju tehnologijas
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korporativa parvaldiba

Korporativas parvaldibas principus nodefinéja 9o-to gadu sakuma:

« Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (USA)
- Cadbury Report (UK)

« King Report (South Africa).
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Korporativas parvaldibas principus nodefinéja 90-to gadu sakuma:

- Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (USA)
- Cadbury Report (UK)

- King Report (South Africa).
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ISO/IEC 38500:2008(en)

pamata balstits uz AS8015-2005
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IT parvaldibas ietvars
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ITIL v1 - pamaspublikicijas

Pakalpajams

Apvicnoeds

Karalistes valdibas apentira Central Computer and
Telecommunicatiens Agencys (CETA) iv8s. gadi sk izdod metodilas

pramaras, kur skaits 1996, gada parsmisdza 30

Veids, ki radit véribus klientiem {erotdiiem), veicinor  gala
rezultin, tafn vienlaicigi nemododor Kliensiem  (lictat3jiem)
konloratas izmaksas un riskus. Tern
izmanen ki

u *pakalpojams® daikare

jumiem, IT pakalpoj vai

nimu pam

ITIL vz - konsalidacija

pakcalpaiiam paketei,

Déc CCTA pievienodanas «Office of Gavernment Commerces (OGE)
sose. gadi ciek pienemts Mmums konsc iepricks  izdotis
publikacijas 9 Iodiskagos komplektos. Grimatas tick papidindtas un
pEdEja no publikiciiam it 2006 gad {ITIL virdnica).

Process

Strulemrétn pasikume komplekss, kas paredeits, Gi vk kidu
konlerfru nzdevime. Process paredz viema vai vairiku definfo
ievades datu fimpur) pirveidciamu par moteiktiem resslritien

jourpuut). Process var istvert jebkum no lomim, athidibam, rikiem
an pirvaldibar bamtrolem, kas nepicciciamas, lai drais piegadin
rezubtatu (produktu). Process var definet palitikas, standartos,
jas, akisvitdtes un darbe imstrukcijas, ja tic ir vajadigi.

ITIL 3 - atjaumoéanas projekis

Sagatavotas § gramas, kuru pirma publikicia notika 2007.gada, be
padijd atjgunosana zon1.gada

Iemesli aizdomaties

~ Organizatariskd struktiira wn tekno

ki arhiteltiira vasturizli
ir izweidofusies Joti sadrwmsialaia

~ IKT parvaldibas sagaiste av festad mérkiem 1o vajndzibin nav
weikea

+ N izstrdddte IKT stratdiijas wr fo Tstenodenas darbe plind vai
ar Fie planofanas dolumenti way sasaisti ar festiin sratdijam
wn darta planem

= N apzindtas visas vajadzibas festades derbibas aodrodindsanai
wn mETky sasniggianal

« Iestafu ricibd esofais infrastruktiras vienibu shaits piErsiiedz
fakisko mepiecieiamibu, pisndram, fegadand datortshnika way
nodots eksplualaciid vaf iebdrta wtflizaciie s-10%.




ITIL

IT pakalpojumu parvaldibas ietvars, kas ir attiecinams uz visam IT aktivitatem, kas tiek vaditas ar politiku starpniecibu, organizets un
strukturets procesos un atbalsta proceduras, ko realize organizacija vai ta dala, lai planotu, piegadatu, darbindtu un kontroletu IT
pakalpojumus, kas ties piedavati klientiem (lietotajiem).



ITIL v1 - pamatpublikacijas

Apvienotas Karalistes valdibas agentira «Central Computer and
Telecommunications Agency» (CCTA) 1989. gada sak izdod metodikas
gramatas, kuru skaits 1996.gada parsniedza 30

ITIL v2 - konsolidacija
Pec CCTA pievienosanas «Office of Government Commerce» (OGC)
2000. gada tiek pienemts léemums konsolidet ieprieks izdotas
publikacijas 9 logiskajos komplektos. Gramatas tiek papildinatas un
pedeja no publikacijam ir 2006.gada (ITIL vardnica).

ITIL v3 - atjaunosanas projekts

Sagatavotas 5 gramas, kuru pirma publikacija notika 2007.gada, bet
pédéja atjaunosana 2011.gada




Pakalpojums

Veids, ka radit vertibu klientiem (lietotajiem), veicinot gala
rezultatu, tacu vienlaicigi nenododot klientiem (lietotajiem)
konkretas izmaksas un riskus. Terminu "pakalpojums" dazkart
izmanto ka sinonimu pamatpakalpojumiem, IT pakalpojumiem vai
pakalpojumu paketei.

Process

Strukturetu pasakumu komplekss, kas paredzets, lai veiktu kadu
konkretu uzdevumu. Process paredz viena vai vairaku definéto
ievades datu (input) parveidosanu par noteiktiem rezultatiem
(output). Process var ietvert jebkuru no lomam, atbildibam, rikiem
un parvaldibas kontrolem, kas nepiecieSamas, lai drosi piegadatu
rezultatu (produktu). Process var definét politikas, standartus,
vadlinijas, aktivitates un darba instrukcijas, ja tie ir vajadzigi.




« Organizatoriska struktura un tehnologiska arhitektura vesturiski
ir izveidojusies [oti sadrumstalota

- IKT parvaldibas sasaiste ar iestazu merkiem un vajadzibam nav
veikta

« Nav izstradata IKT strategijas un to istenosanas darba plani vai
ari Sie planosanas dokumenti nav sasaistiti ar iestazu strategijam
un darba planiem

« Nav apzinatas visas vajadzibas iestades darbibas nodrosinasanai
un merku sasniegsanai

« Iestazu riciba esosais infrastrukturas vienibu skaits parsniedz
faktisko nepieciesamibu, piemeram, iegadata datortehnika nav
nodota ekspluatacija vai iekartu utilizacija 5-10%.
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Nepartraukta attistiba

Nepartraukta attistiba




Nepartraukta attistiba

Nepartraukta attistiba
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ITIL komponentes

Pakalpojumu plancéana jurmu ieviedans Pakalpajumu izpilde Nepariraukta atifsitba

1t Manag Service Improvement

e ———
Problem Management Service Measurement

—_—
Request Fulfilment Service Reporting

Evenl Ma nenl

Technical Managemenl

ment 11 (3perations
Management

Applicatinns
Management

rements | nginesr semvice Desk

Drata & Information

Functions




Pakalpojumu stratégija

Financial Management

Service Portfolio

Management

Business Relationship
Management

Demand Management

Strategy Generation

- rprte'lrijcesses

ITIL komponentes

Pakalpojumu plano$ana

Service Level Management

Availability Management

Capacity Management

IT Service Continuity
Management
Service Catalog
Management
Information Security
Management

Supplier Management

Design Coordination

Requirements Engineering

Data & Information

Management

Operational Processes /

Pakalpojumu ievieSana

Change Management

Service Asset & Config.
Management

Release and Deployment
Management
Transition Planning and
Support
Service Validation and
Testing

Change Evaluation

Knowledge Management

Functions

Pakalpojumu izpilde Nepartraukta attistiba

Incident Management Service Improvement

Problem Management Service Measurement

Request Fulfilment Service Reporting

Access Management

Event Management

Technical Management

IT Operations
Management

Applications
Management .
3

Service Desk \
\

Operational Activities in
other Lifecycle Phases
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Prasibas, pieprasijumi

lespéjas
Nosaukums, apraksts, mérkis,
ietekmes ierobeZojumi ...

Garantijas

Pakalpojumi [imenis, pieejamibas
|aiki, atbildibas ...

Aktivi / resursi:




Pakalpojumu izstrades ierobezojumi

Resursu Garantétais ITm
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Vienibas izmaksas Pastivosis

vieno$anas Tehnologiskie
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End User/Reporter

Initial Diagnosis

Investigation
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Resolution & Closure




Izpildes pamatraditaji (KPI)

- Incidentu skaits ar prioritati “Kritisks”,
“Augsts”, “Videjais” vali “Zems” nedelas,
meénesa vai gada laika;

- Dienu skaits starp incidentiem ar prioritati
“Kritisks”, “Augsts”, “Videjais” val “Zems”;

- Incidentu skaits, kas nav atrisinati atbilstosi
klasifikacijai un prioritatei noteikta termina
(kopsummas);

« Incidentu skaits, kas nav atrisinati atbilstosi
klasifikacijai un prioritatei noteikta termina
(atbalsta limenu griezuma);

- Videéja novirze incidentu apstrade katra
limena.

Incidentu parvaldibas process




Process tiek uzraudzits un kontroléts no
ipadnieka puses

Nodefinétas procediras saskana ar kuram visi procesa

soli tiek izpilditi.

Pieskanots konkr&tajam projekta un var bt atkartojams.

Process ir haotisks un slikti kontrol&jams

ITIL pakalpojumu posmu vértéjums

Stratégija

Nepartraukta

attrsit Planosana

=4 Vidéjais vértéjums
visu pakalpojumu
kvalitatei
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Target

Rating scale
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Incident Management

Level 1 Level 2 Level 3 Level 4 Level 5
Performed Managed Established Predictable Optimizing
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Motiek nepartraukta
pilnveidoZana

Process tiek uzraudzits un kontroléts no
ipasnicka puses

Modefinétas proceddras saskand ar kurdm visi procesa
soli tiek izpildi.

Pieskanots kenkrétajam projekta un var bat atkanojams.

Process ir haotisks un slikii kontroléjams
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