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Uvod do problematiky

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) je mnozina publikaci popisujici
model nejlepsich praktik pro spravu sluzeb IT zaloZeny na procesnim fizeni. ITIL

ITIL® Refresh I pivodné vznikl jako snaha britské vlady
(presnéji britské vladni agentury CCTA') o
zavedeni kvalitativniho standardu v oblasti
informacnich technologii. Tyto praktiky jsou
nezavislé na velikosti firmy, primyslovém
odvétvi i na dodavatelich.

ITIL vznikl v poloviné 80tych let jako reakce
na stale se prohlubujici zavislost businessu na
informacnich a telekomunikac¢nich
technologiich. Piivodni vznik byl veden
snahou nabidnout néjaky standard podobny
ISO 9000, ale zaméteny na poskytovani
sluzeb IT.

. = ITIL povazuje oddéleni IT za poskytovatele
sluzeb a ptedjima, ze oddelenl IT by se m¢lo zménit na obchodni ttvar, ktery vSem
ostatnim obchodnim ttvarim poskytuje své sluzby — sluzby IT.
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Cely koncept je pomérné dosti rozsahly, nejlépe propracovanou ¢asti je oblast dodavky a
podpory sluzeb. Toto ziiZeni zdbéru ITIL se béZné oznacuje jako IT Service Management
(ITSM) a jako s takovym se s nim pomérn¢ ¢asto potkate na americkém kontinenté, ale i

v Evropé.

Formaln¢ deklarovanym cilem ITIL je:
e Zvysit kvalitu

Snizit naklady

Zlepsit dostupnost

Vyladit kapacitu

Zvysit vykon

Optimalizovat vyuziti zdroji

Zlepsit skalovatelnost

Pivodni ITIL (nékdy oznacovany jako ITIL V1.0) obsahoval celkem 42 publikaci
vydanych v letech 1984 az 1995.

V 1.1999 zalinaji prvni revize ITIL, tentokrat ve silném obsazeni mezinarodnich firem a
konzultantl z celého svéta.

V 1.2000 se CCTA prejmenovala (a slougila s dal§imi dvéma agenturami) na OGC?.

V stejném roce je také vytvoren prvni standard pro ITSM — britsky standard BS 15000.
V r. 2001 byla uvetejnéna verze ITIL V2, kterd znamenala zredukovani ptivodniho
rozsahu a zaclenéni piivodné separétnich knih na 1 proces do fady publikaci, které jsou
znamy i dnes jako aktualni verze ITIL — Service Support (SS) a Service Delivery (SD).
V 1.2002 byla revidovana britskd norma BS 15000, ktera tak zohlednila zmény v ITIL V2
a nadefinovala minimalni pozadavky na audit firem. V z&véru roku 2005 byla tato norma
pfijata jako mezinarodni norma ISO/IEC 20000.

V kvétnu roku 2005 probéhl internetovy prizkum u uZzivatelli ITIL na téma ,,Co byste
zménili ¢i vylepsili na verzi V2?* Priizkum probihal paralelné na strankdch OGC

v komunité uzivatelii ITIL zahrnujici mnozinu instituci a firem, v¢éetné dodavatelskych
SW firem, autorti ITIL — OGC, tak i fora uzivatelti — itSMF (IT Service Management
Forum), International Publications Executive Committee (IPESC), popf. examinacnich
firem — holandskym EXIN a britskym ISEB. Zucastnili se ho respondenti z celkem 27
statll, v€etné autora tohoto prispévku. Na zac¢atku roku 2006 se na webu OGC objevil
dokument [1], ktery sumarizoval nalezené vysledky.

Oficialni vyhrady vagéi ITIL V2 zjisténé OGC (Key findings)
Tyto vyhrady jsou uvedeny v dokumentu [1], ale byly také Casto glosovany v pribéhu
vyhodnocovaciho procesu v ramci riiznych diskusnich for apod.

N 4

e ITIL neni snadné implementovat podle stavajicich knih (plati specialné pro
procesy z oblasti Service Delivery, Application managementu a ICT Infrastructure
managementu; zpiisob implementace asi nejlépe popisuje kniha Planning to
Implement Service Management, ale ta je dost obecnd). Toto hodné souvisi
s faktem, ze na rozdil od ITIL V1.0, neni jiz ITIL V2 metodikou, ale souhrnem
nejlepsi praxe, kde se nékteré véci pouze doporucuji. S tim souvisi i snaha o vyssi
formu ,,normativi* v ITIL (more prescriptive).

2 Office for Government Commerce
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e ITIL nem4 stanovena méteni, metriky, zptisoby, jak provadét zlepSovani procesu,
¢1 urovat zralost procesu v organizacich. Zatimco napt. CobiT striktné pouziva
CMM, ITIL se pouze obecné v piilohach odkazuje na nékteré kvalitativni
standardy jako je TQM a EFQM a ISO 9000. I britska norma BS15000, resp. jeji
mezinarodni ekvivalent ISO/IEC 20000 obsahuje ve své volitelné ¢asti — na rozdil
od ITIL - dotaznik na urcovani zralosti organizace, ITIL samotny nikoliv.

e Globalizace businessu, vzrustajici zdvislost na mnoha dodavatelich — riizné formy
sourcingu a shared services — stavajici model toto oslovuje pomérné nedostate¢né.
Stavajici model ITIL v nyn¢jsi dob¢ globalizace a vzristajici zavislosti na
dodavatelich, v dob¢ riznych forem ,,sourcingu* jiz nevyhovuje. Napf.
outsourcing je v ITIL zminén viceméné okrajoveé u Service Desku a procesu
Change management v knize SS. Nékteré jiné ramcové modely toto oslovuji
pregnantnéji — napt. srovnej. s CobiT, kde je separatni proces na Managing third
party services, Acquire and maintain application SW nebo Acquire and maintain
technology infrastructure.

e Neschopnost ITIL mapovat podnikové procesy na IT procesy, resp. pokryt cely
zivotni cyklus poskytovani sluzby (od designu, jeji aktivaci, podporu az po
ukondeni sluzby), jako tak &ini napt. eTOM?. ITIL si klade za cil definovat
podpiirné procesy v oblasti IT. V celé fad¢ pripadt se nicméne odkazuje na
podnikové procesy — typicky napft. IT Service Continuity Management se
odkazuje na Business Continuity Management, Configuration management se
zminuje o Asset managementu, Financial management for IT services zase tieba
controlling.

e Spousta firem si stéZuje na fakt, zZe nevi, jak ,,namapovat™ ITIL na jejich stadvajici
organizacni strukturu, resp. Ze nevi, jak obsadit jednotlivé procesni role.
Problémem ¢islo jedna v tomto kontextu zlstava stale velmi rigidni vztah
uzivatelt ITIL vaci zédkladnim prvkiim procesniho fizeni — typicky potencialni
konflikt mezi liniovym manazerem a procesnim manazerem. ITIL V2 neadresuje
véci jako mapovani procesni roli na konkrétné organiza¢ni strukturu organizace,
neddva odpovéd’ na otazku, jak vysoko a kde by mél stat procesni manazer
v liniov¢ struktufe ani jak piipadné optimalizovat organiza¢ni strukturu firmy.

¢ Snad nejvyznamnéjSim problém pii adopci ITIL je obchodni ospravedlnéni
investic ¢inénych v oblasti ITSM — tedy vyc€isleni navratnosti investic, kratce
ROI".

¢ Eliminace publikaci, které nezapadaji do rdmce ITIL.

ITIL neobsahuje vazby na nékteré dalsi standardy jako je napt. CMM (zminéno pouze
kratce ve 2 knihach, ale pouze v dodatcich), CobiT, SixSigma, eTOM, ale také regulativni
legislativu jakou je SOX ¢i Basel 11, které pro urcité situace, piipadné urcitd odvétvi by
byly vice relevantni. Neni zde ani uspokojive fesena integrace na mezinarodni normy
jako je ISO 17799 ¢i ISO/IEC 20000.

Dalsim pozadavkem ¢i vyhradou je §kalovatelnost ITIL, Koncept ,,one fits for all je
nadale neudrzitelny.

Hodné¢ dulezitou vyhradou je skutec¢nost, Ze ve stavajici verzi ITIL neni korektné,
konzistentn€ a srozumitelné pokryt Zivotni cyklus sluzby. Resp. je pokryt s maximalni
koncentraci na provoz, ale nikoliv dalsi aspekty tohoto zivotniho cyklu. Typicky napf.

? enhanced Telecom Operations Map — vytvofila instituce TeleManagement Forum
* Return On Investment
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témet chybi vazba na business pii ospravedliiovani novych sluzeb, jejich designu az po
zavadéni sluzeb do provozu.

Hodné¢ ucastnika prizkumu pozaduje doplnit do ITIL kulturni odlisnosti, priklady
obchodnich ptipadd, ptipadové studie, rizné Sablony a implementaéni bali¢ky, véetné tzv.
,,Quick wins — rychlych vitézstvi..

Docela dtlezitou strankou je doplnéni celkového procesniho modelu, ktery u ITIL ve
stavajici verzi chybi (srovnej napt. s CobIT, MOF & ITSM Referenénim modelem HP’) a
také doplnéni a ujasnéni terminologie, stavajici verze byla dost neuplna - napf.,

v pouzivaném slovnicku pojmi, toto muselo byt dodate¢n¢ doplnéno holandskou itSMF o
tzv. kapesni pfirucku na terminologii.

Casto objevivii se vyhradou také bylo, Ze ITIL n&které aspekty viibec neoslovuje — napt.
Asset management®, ROI (névratnost investic), Data management apod.

Mezi témata na zlepSeni, ktera se objevila, patii takeé:

e Spravna vyslovnost ITIL — toto je skutecné jedna ze Siroce diskutovanych aktivit,
zda ,ITIL®, ,,AjTYAJEI“ ¢i ,,AjTIL"

e Slouceni procest Availability a IT Service Continuity Management jako je tomu
v ISO/IEC 20000

e Slouceni funkce ServiceDesku a procesu Incident Management a vyjasnéni
termint jako Incident, Service Request, RFC, Event, atd.; eventueln¢ rozsiteni
procesu na Request Management; ujasnéni si, zda by procedura pouzita na Service
request méla, nebo neméla byt totozna s procedurou na Incident, ptip. soucasti
procesu Change Management.

e Vyjasnéni konfigura¢ni databaze — CMDB: co by m¢lo byt jejim obsahem
(nejvice diskutovanou polozkou jsou osoby, ale také RFC, Incidenty, Problémy
atd.), roz$ifeni procesu Configuration Management na Asset & Configuration
Management — mozné slouceni s knihou na SW Asset Management.

e Diskutuje se moznost zruseni/piepsani knihy Application Management z divodu
jejiho ne zcela ptinosnému obsahu, ktery je zastaraly a nema téméf zadnou vazbu
na knihy ITIL Service Support a Service Delivery. Uvazuje se o zpisobu za¢lenéni
vyvoje SW do ITIL (ve vazbach na procesy Change Management a Release
Management). V tomto ptipadé 1ze spiSe oCekavat prepsani a rozsiteni ITIL na
Vyvoj a provozni testovani.

e Podobné je tomu s knihou SW Asset Management, ktera nékterymi ,,ITIL guru*
neni viibec povazovana za soucast ITIL, ackoliv nese jeho logo. Toto je
nejzhavéjsi kandidat na ,,zruseni. Na strané druhé se objevuji namitky, Ze toto je
nyni pfedmétem mezinarodni normy ISO 19770, takZe se d4 mozna spiSe ocekavat
ptidani ke Configuration managementu.

e Zapracovani vSech nejlepSich praktik procesu Security Management (sprava
bezpecnosti) do jednotlivych procesi ITIL.

e Zaclenéni problematiky procesu Data Management a piipadné i dalSich procesi
(vazba na CobiT).

e Sjednoceni terminil u procesu Service Level Management na SLA (tedy jiz
nikoliv OLA/Operation Level Agreement a UC/Underpinning Contract), dale
vyjasnéni riiznych typi sluzeb (napt. ptivodni draft na ITIL V2 vitbec neobsahoval
definici, co je IT sluzba, a nakonec zde zlstala jen velmi vagni definice), jejich
hierarchie a modelil sluzeb, véetné jejich vazeb na katalog sluzeb a

> http://www.hp.cz/services/integrace/it.php
% Objevuje se pouze &asteéné u publikace SAM a to jen v oblasti SW.
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nakladovy/finanéni model, ktery je uzite¢ny zejména v piipadech, kdy je za
poskytovani sluzeb pozadovéana ndhrada. Dale 1ze ocekavat oddéleni fazi Definice
sluzeb a vytvareni katalogu sluzeb, podobné¢ jako je tomu u HP Referen¢niho
modelu ITSM. Zde ¢ast zabyvajici se planovanim sluZeb stoji mimo SLM jako
samostatny proces zvany Service Planning.

e Rozsifeni procesu Change Management (Rizeni zmén) i na vyvoj, potazmo
finan¢ni schvalovani Zmén, vicetirovitové Poradni Vybory pro Zmény (Change
Advisory Board -CAB) atd.

e Rozsifeni zabéru knihy ICT Infrastructure Management o subprocesy/procesni
aktivity, pokryvajici oblasti jako je sprava pfistupi (Access management) sprava
systémil (System management), sprava desktopu (desktop management),
zalohovani a archivace, sprava siti, sprava aplikaci, méfeni a sprava licenci apod.,
podobné jako je tomu u modelu Microsoft Operations Framework

Dal$im vyznamnym ovliviiujicim faktorem budou vstupy ze strany itSMF a BSI. Ur¢ité
bude kladen diiraz na zachovani kontinuity u nejlepsich, nejznaméjsich a nejvice
pouzivanych knih — Service Support a Service Delivery. Zde se neoc¢ekavaji néjaké fatalni
zmény, ob& knihy by mély slouzit jako ramcovy model pro ITIL V3’, otekava se viak
doplnovani o obchodni ptipady a studie, dokumenty typu White paper, doporuceni pro
rychla vitézstvi (quick wins) pro jednotlivé procesy, rizné Sablony apod.

ITIL Refresh (V3) — co se chysta?
Celkovy plan projektu a rozsah ITIL V3 je ur¢en dokumentem [2].

OGC vydava pribézné informace — tzv. ITIL Refresh New — viz dokumenty [3] a [4].

Pozn. autora: Odtud je také Eerpana vétsina informaci uvadénych v dalSim textu. Je nutné
zdUraznit, Ze nékteré informace jsou stale jesté predbézné. Je také tfeba upozornit, ze nékteré
informace jsou chranény ze strany OGC — napf. autofi nesmi za zadnych okolnosti podavat blizsi
informace az do finalni ,roadshow* chystané celosvétové na kvéten az cerven 2007.

Zatimco u verze V2 byl celkem omezeny pocet ptispévovatell, autort a pracovniki
provadéjici revize, u verze V3 vzhledem k pokracujici popularizaci ITIL 1ze o¢ekéavat
nejenom Siroce provadény frontalni utok firem dodéavajici feseni v oblasti ITSM, ale
hlavné snahu firem poskytujici skolici, konzultacni, implementacni, outsourcingové a
auditorské sluzby se nejenom na tomto poli ,,zviditelnit®, ale také ,,pfiohnout™ ITIL V3
k obrazu svému. Lze tak napt. o¢ekdvat masivni snahu upravit ITIL smérem k metodice
CoblIT ¢i stavajici verzi BS15000/ISO/IEC 20000. Detaily v tuto chvili jesté nejsou
znamy (resp. drafty jednotlivych publikaci nelze komentovat).

Déle Ize ocekavat masivni rozsiteni ITIL diky regulativnim standardiim, vzniku
mezinarodni normy ISO/IEC 20000 a jejim prekladim do dalsich jazyki a neustéle se
zvysujicimu tlaku na kvalitu sluzeb IT. Forrester napt. predikuje penetraci ITIL u firem s
obratem 1 mld dolart na 40% v roce 2006 a 80 v roce 2009.

V ¢ervnu roku 2006 ptisla OGC s piekvapenim — tzv. projektem CAR (Commercial
Activity Recompetition), kdy se vlastné ziekla urcité ¢asti kontroly nad ITIL V3. V tuto
chvili tak plati, Ze OGC zastteSuje ITIL V3 pouze formalné, nebot’ za vedeni projektu a
publikace je odpoveédna britska TSO (The Stationery Office) a za akreditace APM Group
Ltd.

" Ten v ITIL V2 chybi docela na rozdil od standardii jako je MOF &i CobIT.
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Pozn. autora: Toto je Sirokou komunitou uzivatell ITSM vnimano trochu rozpacitym zpusobem.
Na jednu stranu je logické, Ze vydavanim publikaci (v€etné zahrani¢nich prekladd) byl povéren
stavajici vydavatel klicovych publikaci ITIL V2 (TSO = OGC's official publisher), na druhou stranu
je trochu prekvapivé, ze se oficialnim akreditac¢ni spole¢nosti stala APMG, ktera doposud
provadeéla akreditace pouze pro PRINCE2, Management of Risks a Management of Changes a

s ITIL nema zadnou praktickou zkuSenost. Tim padem se dostaly ze hry nejenom itSMF, ale i
stavajici akreditaéni instituce — ISEB a EXIN. Lze tak pfi¢itat snaze OGC poucit se z ITIL V2, kdy
veSkera organizace byla na OGC, tvorba publikaci a jejich revize byly organizovany na
dobrovolném zakladé, coz ve finale vedlo k dlouhym zpozdénim®.

Projekt ITIL Refresh, coz je kodové oznaceni pro ITIL V3 vede Sharon Taylor ve funkci
Chief Architect of the ITIL Refresh (prezidentka spole¢nosti Aspect Group).

Architektura ITIL V3
Jaka je budouci architektura ITIL V3? Cela knihovna se bude skladat ze tfi oddélenych
Casti:

e klicové publikace (Core)

e dopliikkové publikace (Complementary)

e dokumentace na webu (WEB)

Detaily jsou jasné z obrazku ¢.1.

Governance Methods

Improvement

Service
Design

Service
Strategies

-
1]
3

=
2
[
[

Service
Transition

Qualifications

Obrazek ¢.1 — celkova architektura ITIL V3

¥ Jednotlivé publikace ITIL V2 byly vydavany v rozpéti 1999 — 2006 — tedy 7 let!
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Kli¢ové publikace ITIL V3

Tato ¢ast se dale bude délit na celkem 5 knih, jak je patrné z predchoziho obrazku —
vnitiniho kruhu.

Jak z nazvi vyplyva, tyto publikace maji pokryvat jednotlivé ¢asti zivotniho cyklu sluzby.
Opét se tedy bude jednat o model s ur¢itym prekryvem:

e Service Strategy — stied vSeho, pochopeni a transformace businessu do IT
strategie, rozpoznani a odezva na obchodni katalyzatory, vybér nejlepSich praktik
zalozen podle odvétvi, regulativnim prostiedi, velikosti firmy atd. Publikace by
méla dale obsahovat definice sluZeb, strategii ITSM a planovani pfidané hodnoty,
IT governance, definice typt poskytovatel sluzeb a obchodnich strategii,
potazmo strategii sluzeb.

e Service Design - modely navrhu sluzeb IT a architektury IT v celém zivotnim
cyklu, v€etné riznych forem sourcingu (in-sourcing, out-sourcing atd.) a shared
services, nakladovy model apod.

e Service Transition — jak vytvofit transformacni strategii z navrhu sluzby a
implementovat ji v redlném zivém prostiedi. Téma zahrnuje Change a Release
management, modely sluzeb, kontrolni seznamy pro ptebirani sluzeb do provozu
(analogie k softwareovému zivotnimu cyklu, ale pro sluzby IT)

e Service Operation — jak spravovat sluzby v produkénim prostfedi, dennodenni
problémy, jak reagovat na poruchy, jak vyvijet a navrhovat metriky pro kvalitu,
jak spravovat reaktivni elementy a procesy. Tato ¢ast ITIL V3 bude v nejvétsSim
rozsahu ptebirat knihy SS a SD ITIL V2, ale také Application management a ICT
infrastructure management.

e Continual Service Improvement — jak zlepSovat sluzby jednou rozmisténé (jiz
existujici). Dale zahrnuje jaké jsou obchodni a technologické hnaci faktory pro
zlepSovani, jak ospravedlnit ITIL, zakladni principy CSI.

Tyto klicové publikace by podle ptivodniho planu mély byt vydany v nékolika
jazykovych mutacich v kvétnu 2007. Detaily jsou uvedeny v kap. Klicové publikace ITIL
V3.

Jeste pred jejich vznikem by mély vzniknout nasledujici volné na webu piistupné
materialy:

e Integrovana procesni mapa ITIL

e Slovnicek standardnich pojmti, zkratek a akronymi — [5]

e High level introduction — Uvod do ITIL V3

e Publikace What’s new — co je nového

Doplrikové publikace

Zatimco klicové publikace budou t€zit masivné z ITIL V2, doplikovy material se bude
zamétovat na specificka vertikalni odvétvi (napf. public, financni sluzby atd.) a bude
poskytovat prostor pro rychle se ménici navody ohledné aplikace a implementace
nejlepsich praktik popsanych v klicovych publikacich. Je pravdépodobné, ze dopliikovy
material bude zahrnovat také detailnéjsi slovnic¢ek pojmil, procesni mapy a mapovani
ITIL na oblast IT governance a dalSich ramcovych modela (jako je napt. COBIT) ¢i
technik (Six Sigma). D4 se rovnéZ piedpokladat, Ze stavajici kniha ITIL® Small-scale
Implementation se stane soucasti téchto doplitkovych materiald a ze ucast BSI pfi téchto
pracich zaruci synchronizaci mezi ITIL a ISO 20000.

7of 11 Vladimir Kufner
Hewlett-Packard, s.r.o.



ITIL Refresh — Co je nového? ICTM Conference 2007

ITIL v3 Web Based material

Tato ¢ast materiali se pfedpoklada distribuovat vyhradné prostfednictvim webu, véetné
pravidelnych aktualizaci, coz by mélo umoznit lepsi a aktualnéjsi navody (napf-.
ptipadové studie).

Material v ¢asti Web Based pro ITIL v3 zahrnuje také novy Slovnic¢ek pojmt (Glossary —
viz [5], autofi Stuart Rance a Ashley Hanna, HP).

Certifikace u ITIL V3

U ITIL V3 jak jiz bylo naznaceno se méni oficidlni akreditacni organizace — pfechazi na
APMG (OGC's official accreditor). Nastésti doslo k dohodé se stavajicimi akreditaénimi
institucemi a tak personalni’ certifikace u verze 3 by méla byt zajitovana stejnymi
institucemi jako predtim — tedy EXIN'® a ISEB'' + navic ptimo APMG. Dojde nicméné
ke zménam certifika¢niho schématu, které se ocekava 6-12 mesicti po vydani novych
knih verze 3, mélo by byt jednotné pro vSechny 3 instituce. Stavajici certifikace (osobni)
by mély dale platit, nicméné uz se objevily informace (zatim o ,,moznosti*) upgradu na
ITIL V3 (je to logické, zatimco u ITIL V2 byly akreditacni instituci BCS a itSMF, které
svym charakterem jsou alespon ¢asteéné neziskové, APMG je Cist€¢ komercni organizace).
I nadale bude platit, Ze tyto 3 organizace budou akreditovat skolici firmy provadéjici
Skoleni ITIL (tzv. Accredited Training Organization - ATO). Je velmi pravdépodobné, ze
pro skolitele se bude vyzadovat extra zkouska z toho, ze pochopili cely rozsah ITIL V3.

Kdy bude ITIL V3 k dispozici?

Po zkuSenostech s verzi ITIL V2 se da predpokladat, Zze stejné jako doposud bude
dochazet k uc¢itému skluzu pti dodrzovani termint. Navic se neda fici, ze ITIL V3 nebude
hotov pouze dokoncenim klicovych 5 publikaci, vice nez diive se da predpokladat, ze
bude nutné je doplnit dalsimi pldnovanymi materidly. Fixni termin v okamziku psani
tohoto textu je 30.5.2007, kdy by mély byt vydany klicové publikace ITIL V3 ve
vybranych jazykovych mutacich. Zaroven se rozebehl vyvoj dalsi etapy, tentokrat tvorba
tzv. doplikovych publikaci.

Klicové publikace ITIL V3

o> ®®® [he official Introduction to the ITIL Service
(LS XOE. TR y- . »
lifecycle (oficialni uvod do Zivotniho cyklu sluzby

The Official lntr'oduc_tion dl e I TI L)
S il e 210 publikace by méla byt oficidlnim uvodem do ITIL.

Bude vysvétlovat novou strukturu a vyvojové kroky. Tento
titul predstavuje spravu sluzeb IT (ITSM) a ITIL,
vysvétluje koncept Zivotniho cyklu sluzby jako nejlepsi
dnesni praxi a uvadi presvéd¢ivé divody pro zménu.
Ukazuje globalni procesni model a provadi ¢tenaie

v oblasti zakladnich principt, které jsou pouzity v 5

wu publikacich ITIL V3:

certifikacich, nikoliv o certifikacich firem. Zde se pouziva ISO/IEC

' http://www.exin-exams.com/
" http://www.bcs.org/server.php?show=ConWebDoc.9790

8of 11 Vladimir Kufner
Hewlett-Packard, s.r.o.



ITIL Refresh — Co je nového? ICTM Conference 2007

Stavy v zivotnim cyklu sluzby

Governance

Proces rozhodovani

Zakladni principy pouzité v jednotlivych oblastech — navrh, rozmistovani
(deployment), provoz a optimalizace.

Service Strategy (Strategie sluzeb, SS)

Autofi — Michael Nieves, Accenture USA, Majid Igbal, Project Scientist, Carnegie
Mellon University, USA
Kontraktor - ACCENTURE

Tato publikace, ktera slad’'uje business a IT tak,
aby vzajemné piinasely to nejlepsi, zajistuje Ze
v kazdém stavu zivotniho cyklu sluzeb bude
zachovana orientace na business.

Koncepty, které jsou zde pouzity, jsou
nasledujici:

o Strategie spravy sluzeb (service
management) a planovani podle pfidané
hodnoty (value planning)

e Provazani plani businesu a smérnic na
strategii IT

e Planovani a strategie sluzeb

Service Design (Navrh sluzeb, SD)

Autofi — Colin Rudd, Director, ITEMS, UK a Vernon Lloyd, International Client
Director, FOX IT, UK
Kontraktor — ITEMS

Tato publikace probira souc¢asné a budouci obchodni
pozadavky, diskutuje navrh sluzeb IT a poskytuje
navody na tvorbu a udrzby strategii a architektury IT a
dokumentuje navrh adekvétnich a inovativnich feSeni
sluzeb a procest IT.

Zahrnuje:

Cile a prvky navrhu sluzeb
Vybér modelu navrhi sluzeb
Nékladovy model

Analyza vyhod a rizik
Implementace navrhu sluZeb
Mg¢feni a kontrola.

Service Transition (Prechod sluzeb, ST)
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Autofi - Shirley Lacy, Director, ConnectSphere, UK a Ivor Macfarlane, Director,
GUILLEMOT ROCK, UK
Kontraktor - CONNECTSPHERE

Tato publikace se koncentruje na roli procesu Change management'* v dlouhodobém
T U kontextu a dal3i praktiky ohledné releasi SW a HW,
o 2l piicemz se berou v ivahu vSechna rizika, vyhody a

dalsi aspekty dodévky a nasledného provozovani
sluzeb IT. Poskytuje navod a procesni aktivity pro
ptechod sluzeb do podnikového provozniho prostiedi.
Tyto koncepty a navody zahrnuji:

e Sprava organizac¢nich a kulturnich zmén

e Spravu znalosti (Knowledge management)

e Systém pro spravu znalosti o sluzbach

(Service knowledge management system)

e Metody, praktiky a nastroje

e Mc¢feni a kontroly

e Doprovodné nejlepsi praktiky

Service Operation (Provoz sluzeb, SO)

Autofti - David Cannon, IT Service Management Practice Principal, HP Education, USA a
David Wheeldon, Director of Service Management, HP Education EMEA, UK
Kontraktor — HP

Tato publikace se koncentruje na dodavku a fidici
procesni aktivity tak, aby bylo mozné dosdhnout
pozadovaného a stabilniho stavu spravy sluzeb na
kazdodenni bazi. Je zde velké zavislost na dalSich fazich
zivotniho cyklu a proto je tato publikace integrovana

s ostatnimi publikacemi této fady. Zakladni koncepty
vychézeji z ptivodnich publikaci SS a SD.

Koncepty a navody v této publikaci zahrnuji:

Spravu aplikaci (Application management)
Change management

Operations management

Ridici procesy a funkce

Skalovatelné praktiky

Mg¢feni a kontroly

A m

Service Operation

Continual Service Improvement (Prubézné zlepsSovani sluzeb, CSl)

Autofi - George Spalding, Executive Consultant, Pink Elephant, Canada a Gary Case,
Executive Consultant, Pink Elephant, Canada.
Kontraktor - PINK ELEPHANT

12 Termin Change management v tomto kontextu upln& neodpovida stejnojmennému procesu z ITIL V2
(ktery je vétSinou omezen na provozni zmeny), ale je ponékud $irsi ve svém zabéru — jedna se o spravu
zmén nejenom v kontextu sluzeb IT, ale také z hlediska businessu, provadéni organizacnich a kulturnich
zmén. Nékdy se v tomto kontextu pouziva termin Management of Changes, aby se to odlisilo of procesu
ChM v ITIL V2.
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Krom¢ diirazu na dodavku konzistentnich a opakovanych procesnich aktivit jako soucasti
celkové kvality sluzeb ITIL vzdy zlranoval diileZitost pribézného zlepSovani. Tato kniha
se soustfedi na procesni prvky, které figuruji v identifikovani a zavadéni zlepSeni

v oblasti spravy sluzeb, ale také s potencidlnimi problémy.

Koncepty a navody v této publikaci zahrnuji:
e Obchodni a technické faktory (drivers) pro
zlepSovani
Continual Service Improvement ¢ Odivodnéni zlepSovani
ZlepSovani v oblasti podnikovych procest,
financi a organizacni struktury
Metody, praktiky a nastroje
Meéfeni a kontroly
Doprovodné nejlepsi praktiky

Zaver:
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