Snimek 1

Jednoduché reseni sloziteho problému -
IT service management ve tfech principech

Prednaska na konferenci i‘j[SMF 2013

|
Jiti Skala, Rudolf Slaba
Telefénica Czech Republic, a.s.

jednoduchych principech. Ten, kdo tyto principy zna, je schopny se v takovych systémech
rychle orientovat. Tato premisa plati i pro systémy managementu sluzeb informacénich
technologii. V praxi se Casto setkavame s tim, Ze firmy, ve snaze vyhovét véem normam a
legislativnim nafizenim, vytvareji nepfehlednou zmét vnitfnich pfedpisu, pravidel, politik a
pracovnich postupu. To ve svém dusledku vede k tomu, Ze jen malokdo se v této zméti
dokaze orientovat a viechny pfedpisy spravné dodrzovat. Pfitom identifikované nedodrzeni
téchto predpist Casto generuje opatieni, jehoz dusledkem je dalSi koSaténi firemni
predpisové zakladny a tim dalSi zvySeni slozitosti systému Fizeni. Pfispévek popisuje ffi
zakladni principy, na nichz je zaloZzen systém managementu sluZzeb ve spolecnosti
Telefénica Czech Republic, a.s., ktery je uspésné certifikovany podle normy ISO/IEC 20000-
1:2011. ISO norma stanovuje nékolik set mandatornich poZadavku, které musi certifikovany
systém splfiovat, nicméné diky aplikaci tfech jasnych principu je tento systém ve své
podstaté velmi jednoduchy, pro vSechny ziu¢astnéné role a subjekty srozumitelny a tim také
skute¢né funkeéni.

Cilem pfispévku je ukazat, ze Fizeni i velmi slozitych systémi managementu sluzeb muaze
byt snadné, pokud je jejich architektura jednoducha.
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Mala odbocka na uvod

m Starozakonni Desatero prikazani ma 239 slov
(zdroj: Bible Kralicka, Exodus, kap. 20. Dostupné na http://bible.cz)

m Ceska Listina zakladnich prav a svobod ma
3068 slov

(zdroj: Usneseni pfedsednictva Ceské narodni rady ze dne 16. prosince 1992 o vyhlaseni
LISTINY ZAKLADNICH PRAV A SVOBOD jako soucasti Ustavniho pofadku Ceské republiky.
Ustavni zakon €. 2/1993 Sb. ve znéni Ustavniho zakona ¢. 162/1998 Sb. Dostupné na
http://www.psp.cz/docs/laws/listina.html)

m Eurounijni Lisabonska smlouva ma 70621 slov

(zdroj: Lisabonska smlouva pozménujici Smlouvu o Evropské unii a Smlouvu o zalozeni
Evropského spolecenstvi, podepsana v Lisabonu dne 13. prosince 2007. Dostupné na http://eur-
lex.europa.eu/csl/treaties/dat/12007L/htm/12007L.html)

Pro vas. 02

Vidime zde nazvy ustfednich (muzeme fici ,zakladajicich“) dokumentl 3 rliznych
spoleCenskych systému. VSechny tyto dokumenty maji stejny ucel: stanovit zakladni premisy
fungovani daného spoleenského systému. Samozifejme, Zze se Zadny z téchto systéma
nakonec neobesel a neobejde bez dalSich doplfiujicich pravidel (zakon(, vyhlasek, nafizeni),
ale polozme si otazku: kdo z nas by byl schopen zpaméti vlastnimi slovy vypravét obsah
Desatera? Jsem piesvédcen, Ze by se pfihlasilo i mnoho ateistl. A pro¢? Protoze je to
srozumitelné. A kdo z nas by byl schopen fici, co je kli€ovym sdélenim téch ostatnich dvou
dokumentu? Ja osobné bych toho byl schopen jesté u nasi Listiny zakladnich prav a svobod,
ale nedokazu fici ani jediné kliCove pravidlo Lisabonské smlouvy.

(Mimochodem, ta slova jsou spocitdna pomoci MS Word, a to z téch zde uvedenych
zdrojovych dokumentt)

Tato malé paralela nas pfivadi ke kliCovému sdéleni této pfednasky (viz nasledujici snimek).
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Klicoveé sdeéleni prednasky

Systém frizeni sluzeb informacénich technologii je
zadouci zalozit na nékolika jednoduchych a
srozumitelnych principech

m Systém = mnoZina jeho prvkd + mnoZina vzajemnych vztahu
mezi jeho prvky

m Slozitost systému = pocet moznych typu/druhl vztahl mezi
prvky systému

? Jaky je idedlni pocet zakladnich principl_definujicich mozné
typy/druhy vztaht mezi prvky systému? Zadny, jeden, ffi,
pét, deset, dvacet...?
Pro vas. 02

* Systém (obecné) je definovan mnozinou prvkd a mnozinou vztaht mezi témito prvky. Co
zpusobuje slozitost systému? Neni to absolutni poc€et jeho prvku, ani absolutni pocet jejich
vzajemnych vztah(. To, co uréuje skuteénou sloZitost systému je absolutni po¢et DRUHU
(TYPU) vzajemnych vztaht mezi jeho prvky. Jinymi slovy, pokud hovoFime o sloZitosti
systému, hovofime v podstaté o rozmanitosti interakci mezi jednotlivymi prvky systému.
Pokud bude zplsobu mozné interakce jen nékolik, budeme vnimat systém jako
jednoduchy i pres to, Ze se bude skladat z tisict prvk(, mezi nimiz bude kazdou minutu
dochazet ke stovkam interakci. Naopak, pokud bude existovat velké mnozstvi moznych
zpusobd, jak mohou prvky systému interagovat, budeme systém vnimat jako slozity, i kdyz
se tfeba bude skladat jen z nékolika desitek prvk{ mezi nimiz bude dochazet k jednotkam
interakci za den, ale tyto interakce budou pokazdé jiného druhu v zavislosti na riznych
faktorech, mnohdy i na faktorech nachazejicich se mimo systém samotny, a mnohdy i na
kombinaci riznych faktoru.

* Prevedeno zpét do prostredi systému ITSM: pokud nebude tento systém zalozen na
nékolika jednoduchych pravidlech, bude jeho fungovani neustale kolabovat. Bude
dochazet k opakovanym konfliktim pravidel, ktera si budou rizni lidé vysvétlovat riznym
zpusobem. Bude dochazet ke kolapsum zplsobenym tim, Ze nékdo z nevédomosti
nedodrzi dvacatou prvni vyjimku ze sedmnactého pravidla. A tak podobné.

+ Jaky je idedlni po€et zakladnich principu definujicich mozné typy/druhy vztah( mezi prvky
systému? Uplné& bez pravidel to totiz také nejde, protoZe to by byl chaos a anarchie.
Moijzis$ si vystacil s deseti pravidly, a fungovalo to, takze snad mizeme ucinit zavér, ze
vice jak deset jednoduchych pravidel jiz pfedstavuje nezadouci stav.
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Stihly IT service management

m Lean Management, zavedeny a implementovany jako Toyota Production
System v 70. letech, pfedstavuje koncept systematické identifikace a

eliminace plytvani — aktivit, které nevytvareji pfidanou hodnotu k produktu.
(Zdroj http://www.itsmportal.cz/cs/Aktuality/2013/Seznamte-se-s-Lean-IT.alej)

7 Jaké jsou charakteristiky $tihlého IT service managementu?
7 Absolutni pog&et procest, roli, aktivit? Celkovy pocet stranek dokumentace?
7 Pokud by tomu tak bylo, tak od jakého po¢tu té&chto prvkd systému je ITSM ,Stihly“?

m Stihly IT service management predstavuje takovy systém, v némz kazda
aktivita kazdé role v kazdém procesu ma prokazatelny pfinos
® Jen systém zaloZeny na nékolika malo srozumitelnych principech, mGze mit Sanci toto
splnit
e Cim vice pravidel, princip(i, podminek platnosti pravidel a vyjimek z platnosti, tim vice
aktivit bez pfidané hodnoty
® AvSak neexistence pravidel nebo jejich nejednoznacnost ma stejny, ne-li horsi dusledek, t;.

narust aktivit bez pfidané hodnoty
Pro vas. 02

* Nez se budeme vénovat popisu systému ITSM v Telefonica CZ, tak si zkusime zasadit
tuto pfednasku do celkového programového ramce konference.

* Prvni odrazka pfipomina obecnou charakteristiku pojmu Lean management =>
zjednoduSené FeCeno: charakteristickym rysem stihlosti je absence zbyteénosti,
nikoliv poc€et aktivit ¢i jejich slozitost

* Pokud ma byt IT service management stihly, neznamena to tedy, Ze nesmi obsahovat
mnoho procesu, aktivit a roli, ale znamena to, Ze kazda aktivita kazdé role v kazdém
procesu ma jasné prokazatelny pfinos k naplnéni smyslu existence celého systému — a na
této konferenci asi netfeba zdlvodnovat, co je timto smyslem. Pokud ale bude v systému
ITSM existovat mnoho desitek pravidel a z kazdého pravidla desitky vyjimek ¢i podminek,
za nichz pravidlo plati, nikdy se nepodafi vybudovat systém §tihly ve smyslu vySe
uvedené definice. Ale i opacny extrém vede ke stejnému, a mozna i horSimu vysledku:
pokud nebudou pravidla zadna, nebo pokud nebudou jasné srozumitelna, bude vysledkem
mozna jesté vétsi narlst aktivit bez pfidané hodnoty.
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ITSM v Telefénica Czech Republic, a.s.

m Nas systém fizeni ICT sluzeb — ITSM — zahrnuje
vSechny procesy, role a nastroje, které potrebujeme
pro fizeni celého Zivotniho cyklu ICT produktd a
sluzeb.

e Tento systém je zalozen na principech ITIL a certifikovan dle
mezinarodni normy servisniho managementu ISO/IEC 20000-
1:2011

m Poskytovani Cistych telco sluzeb je fizeno jinymi
podnikovymi procesy

e Tyto procesy jsou designovany podle eTOM

m Tato prednaska se vénuje pouze nasemu ITSM

Pro vas. 02

Je tfeba zduraznit, Ze nas ITSM se tedy nevztahuje na Cisté telco sluzby. Cela oblast telco
sluZeb je Fizena nikoliv podle ITIL, ale podle eTOM (enhanced Telecom Operations Map).
Zakladni pfehled ICT sluzeb, pro néz je nas ITSM postaven, je na nasledujicim snimku.
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Prehled zakladnich ICT produktt O,

Efektivnéjsi infrastruktura Spolehlivéjsi firemni sité

o2 0, Managed Managed Managed
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0O, Managed 0O, Managed ,
data storgge backup & O, Cloud Komp|e’frv1l
o kancelar

Produktivnéjsi zaméstnanci Inovativni procesy

O, Business O, Virtualni
mail desktop O, Car
Control
0,
Dlvéryhodny

o, O, Web O, Mobile

Securit :
Desktop Gatewa};/ Device Mng archiv

Pro vas. 02

* Pro lepSi ilustraci toho, pro zajisténi jakych sluzeb je nas ITSM vystavén, uvadime jejich
strucny prehled.

* Revenue z ICT produktu a sluzeb Fizenych prostfednictvim naseho systému ITSM v roce
2012 bylo okolo 2 mid. K¢, plan na letosni rok je o 1 mld. vySsi.

» Zajemci o blizSi podrobnosti k jednotlivym produktiim a sluzbam se mohou obratit na
kolegy u naseho stanku v predsali.
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ITSM v Telefénica Czech Republic, a.s.

m Nas systém ITSM je od Cervna 2013 certifikovany podle normy
ISO/IEC 20000-1:2011
e od ¢ervna 2008 do ¢ervna 2013 jsme méli certifikaci podle ISO/IEC 20000-1:2005
m Nas ITSM je soucasti tzv. Integrovaného systému rizeni, kam patfi
jesté Ctyfi dalSi manazerské systémy

Generalni reditel

Koordinator
Integrovaného
systému fizeni

|
| | | | 1
Zmocnénec pro Zmocnénec pro Zmocnénec pro Zmocnénec pro Zmocnénec pro
EMS OHSAS ISMS ITSM QMs
L Koordinator . O
ITSM Pro vas. 2

Systém managementu sluzeb IT dle ISO/IEC 200000-1:2011 (ITSM) je ve spole€nosti
Telefonica Czech Republic, a.s. soucasti tzv. Integrovaného systému fizeni, kam kromé
ITSM patfi jesté:

» Systém managementu kvality podle normy ISO 9001

» Systém managementu bezpeénosti informaci podle normy ISO 27001
+ Systém environmentalniho managementu podle normy ISO 14001
» Systém fizeni bezpec€nosti a ochrany zdravi pfi praci podle specifikace OHSAS 18001

Za operativni fizeni ITSM odpovida Koordinator ITSM, jenz reportuje Zmocnénci pro ITSM,
jenz podléha koordinatorovi Integrovaného systému fizeni spole¢nosti Telefonica Czech
Republic, jenz pak podléha generalnimu fediteli.
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ITSM v Telefénica Czech Republic, a.s.

el

m ITSM se sklada z 15 ITSM procesu a vyuziva dalSich cca 10
procesu Integrovaného systému fizeni.

= ITSM je prostfednictvim Integrovaného systému fizeni velmi uzce
propojen se systemy QMS a ISMS, a prostfednictvim role vlastnika
procesu (jak bude vysvétleno dale) i s liniovym fizenim spolecnosti.

m ITSM pouziva 24 raznych nastrojl, jez jsou vice ¢i méné datové
propojené

m Oficialni fizena dokumentace zahrnujici karty procesu, smérnice

a pracovni postupy jednotlivych procesu €ita pres 500 stran A4 (tj.
bez SW manualu k jednotlivym nastrojim a dalSi nefizené dokumentace)

e Ustfedni dokument systému - Politika ITSM - ma 278 slov

V ITSM procesech aktivné pusobi pres 350 lidi, a to v 42 rolich

Pro vas. 02

« Mezi téch cca 10 procesu IMS, které ITSM vyuziva, patfi pfedevsim procesy pro fizeni
dokumentace, Fizeni znalosti, fizeni lidskych zdrojl, proces neustalého zlepSovani, proces
vyvoje produktd, sprava procesniho modelu spole€nosti a nékolik dalSich manazerskych
sa trategickych procesu.

« Ustfedni dokument systému - Politika ITSM - ma 278 slov, takze témé&F dosahujeme
MojziSovy urovné. Politika je pfesné ten dokument, ktery vymezuje cely systém a
stanovuje zakladni premisy jeho fungovani. Politiku ITSM podepisuje GR a asi nebude
prekvapenim, Ze obsahuje ty tfi zasady, o nichz tu bude za chvili fe€.

* V systému jsou stovky zakaznik( se stovkami rizné modifikovanych sluzeb s rGznymi
SLA, kazdy den je zaznamenavano nékolik set ticketd, paralelné se denné zpracovava
nékolik desitek OP (z pohledu ITIL se jedna o zadosti o zménu) atd.

» Jak je vidét, jedna se o velmi komplexni systém, a pfes to je tento systém nebyvale
funkéni, a to diky aplikaci tfi srozumitelnych principl ukazanych na dalSich snimcich.
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5 S — Proces dle ISO/IEC 20000-1:2011
roces v Telefonica Czech Republic, a.s. Nézev

Rizeni obchodnich pfileZitosti 5.2

5.2

Planovani novych nebo zménénych sluzeb

Rizeni Zivotniho cyklu ICT produkt a sluzeb

6.1
Management Urovné sluzeb
Management Urovné ICT sluzeb 6.1
Projektova dodavka ICT feseni a sluzeb 5.3 |Navrh a vyvoj novych nebo zménénych sluzeb

Prevzeti ICT reseni a sluZzeb do provozni podpory | 5.4 |Pfechod na nové nebo zménéné sluzby

Reporting ICT sluzeb 6.2 |Predkladani vykazl o sluzbach
Management kontinuity a dostupnosti sluzeb 6.3 |Rizeni kontinuity a dostupnosti sluzeb
Rozpoctovani a uctovani ICT sluzeb 6.4 |Rozpoctovani a uctovani sluzeb
Management ICT kapacit 6.5 |Rizeni kapacit

Management ICT vztahU s byznysem 7.1 Rizeni vztahl s byznysem

7.2 |Rizeni dodavateld

Management vztaht s ICT dodavateli - " -
4.2 |Kontrola procest provozovanych jinymi stranami

Management ICT incidentd 8.1 Rizeni incidentl a #4dosti o sluzbu
Management ICT probléml 8.2 |Rizeni problém(i
Management ICT konfiguraci 9.1 |Rizeni konfiguraci

9.2 |Rizeni zmén

Management ICT zmén a uvolnéni . - ;
9.3 |Rizeni uvolnéni a nasazeni

* Na tomto snimku je pro nazornost uveden seznam téch nasich na pfedchozim snimku
zminénych 15 ITSM procesu a jejich mapovani na procesy podle normy ISO/IEC 20000-
1:2011. DalSi narlst slozitosti (oproti tomu, co jiz bylo zminéno na pfedchozim snimku)
zpusobuje fakt, Ze nas systém ITSM procesl nekopiruje normu striktné 1:1. Ve vysledku
jsou samozfejmé vSechny pozadavky normy v naSem ITSM systému spinény, ale aby to
bylo prikazné, musi k tomu existovat pfisluSna dokumentace obsahujici potfebna
vysvétleni.

« V tabulce neni tmyslné uvedena kap. 6. Rizeni bezpeé&nosti informaci, nebot tato oblast
je u nas pokryta systémem ISMS, jenz je certifikovan dle normy ISO 27001
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Tri principy ITSM v Telefonica

Czech Republic, a.s.

1. Princip vlastnictvi

2. Princip Skoleni lidi v ITSM rolich

3. Princip dokumentace znalosti

Pro vas. 02

Vysvétleni tfech principu ve zkratce — na dalSich snimcich pak podrobnéji

Princip vlastnictvi — Co nejvice prvkl systému ITSM ma svého vlastnika. Vlastnictvi
zavazuje, tzn. vlastnik se musi starat. Viz dum ve spole¢né péci ngjemnika.

Princip Skoleni lidi v rolich ITSM — a) lidé museji znat svou praci v souvislostech,
museji védét, pro€ maji vykonavat aktivity, které jsou vyzadovany. b) pokud dame lidem
Skoleni, neni tfeba jim vytvaret podrobnou dokumentaci

Princip dokumentace znalosti — vytvari se jen takova dokumentace a udrzuji se jen
takové zaznamy, které jsou potfebna z dlivodu provoznich, a pfipadné z divodu
legislativnich a normativnich. Nevytvafi se dokumentace ani zaznamy, které nikdo
nepotrebuje.
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Princip #1 — Vlastnictvi

m Zakladni charakteristika:
e Cilem je, aby co nejvice prvkl systému mélo svého vlastnika

e Vlastnictvi zavazuje, tzn. vlastnik se musi starat, ale souc¢asné
nesmi omezovat ostatni vlastniky

m Z praktickych ddvodu rozliSujeme vlastnictvi tfech
skupin prvkd systému:
1. Vlastnictvi procest
2. Vlastnictvi instanci procesnich entit

3. Vlastnictvi ostatnich prvkl systému (dokumentace,
zaznamd, Ciselnikd, nastroju na podporu procesu, ulozist dat a
dokumentace, kliCovych procesnich dodavek apod.)
Pro vas. 02

Priklady toho, co je minéno pod pojmem ,Instance procesni entity*:

* Proces incident management — procesni entita incident

* Proces request fulfilment — procesni entita zadost o sluzbu

* Proces problem management — procesni entita problém

Komentar ke druhé odrazce:

* Vlastnictvi procesu je naprosto mandatorni, bez toho to zkratka nejde.

» Vlastnictvi procesnich entit je Zadouci, ale z praktickych divodd ne vzdy proveditelné.

» Vlastnictvi ostatnich prvkl je naopak proveditelné technicky snadno, ale narazi na jiné
problémy, viz dale.



Snimek 12

Vlastnictvi procesti

m Kazdy proces ma svého vilastnika, a to pravé jednoho

m Pokud nejsme schopni nalézt jednu osobu, ktera by byla schopna vykonavat
vlastnictvi celého procesu, je to duvod k tomu, rozdélit proces na dva. Priklad:
e Zprocesu Service level management jsme vyclenili spravu katalogu sluzeb do samostatného
procesu Rizeni Zivotniho cyklu ICT produktt a sluZeb, a zbylé Cinnosti ponechali v procesu
nazvaném Management urovné ICT sluzeb
m Pokud je jedna osoba vilastnikem dvou procesu, které spolu Uzce souviseji, je
to duvod k uvaham o slouc¢eni obou procesu do jednoho. Pfiklad:

e VSechny aktivity procesli Change management a Release management jsme jiz pred 2 lety
sloucili do jednoho procesu Management ICT zmén a uvolnéni.

e Nicméné po dvou letech se ukazuje, Ze bude praktické, oba procesy opét oddélit, (a kazdy z
nich bude mit zfejmé jiného vlastnika).
m Vlastnici procesl jsou kliC¢ovym prvkem naseho ITSM:
e Maji pomérné rozsahlé pravomoci a odpovédnosti, jez jsou jim udéleny na zakladé smérnice
podepsané generalnim feditelem Telefonica Czech Republic, a.s.
e U vétSiny z nich se ¢ast jejich osobnich KPI vaze na méfitelné parametry jejich procesu
(efektivity a hospodarnosti)

m Na v8echny vlastniky dohlizi Koordinator ITSM Pro vas. 02

* Aby v8e fungovalo, musi mit vlastnik procesu pod kontrolou cely proces na E-2-E bazi. V
jednu chvili jsme dokonce uvazovali o tom, rozdélit proces Incident management na dva
(IM - prvni uroven podpory a IM - feSitelé). Kritérium plnych kompetenci vlastnika procesu
je u nas nadfazené designu procesu.

* V osobé vlastnika procesu dochazi k propojeni procesniho a liniového fizeni.

* Velmi dllezita je i role Koordinatora ITSM, protoZze nékdo musi koordinovat vliastniky
procesu a facilitovat jejich pfipadné spory. Koordinator ale neni manazersky nadfizen
vlastnikiim procesu.
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Vynatek z povinnosti vlastnika

SES—
e

Zajistuje popis procesu v€etné rozhrani procesu na ostatni procesy
(spolupracuje s vlastniky souvisejicich procesu)

Navrhuje cile a KPI pro jim fizeny proces v souladu se strategii spoleCnosti

Odpovida za provadéni procesu, véetné zajisténi zdroju potfebnych pro
prubéh procesu.

Zaijistuje pribézné méfeni nebo monitorovani vykonnosti procesu
(naplfiovani procesnich KPI svého procesu) a zajistuje pravidelné
vyhodnoceni, zda proces dosahuje pozadované vykonnosti. V pfipadé
potfeby pfijima opatfeni.

Zajistuje prubézné zlepsovani svého procesu. Dohlizi nad implementaci
pfi zlepSovani procesu. To mlze zahrnovat zmény rozpoc¢tu, KPI, poctu
zaméstnancul a podpurnych systémd.

Rl’di informace a znalosti v procesu podle smérnice Principy fizeni
informaci a znalosti a zaznamy a dokumentaci procesu podle smérnice
Rizeni zaznamd.

Zajistuje soulad procesu s legislativou, jinymi poZzadavky a normami, ktere

se spolecnost rozhodla dodrzovat. ) O
Pro vas. 2

vnitropodnikové smérnice Rlzenl procesu, ktera je podepsana GR.

* Z posledni odrazky mimo jiné vyplyva, zZe u procest ITSM odpovida vlastnik procesu za
to, Ze jeho proces splfiuje pozadavky normy ISO/IEC 20000, které se na jeho proces

vztahuiji.

dostane

Explicitné mu pak tyto pozadavky predklada Koordinator ITSM, pfipadné je
sepsany formou nalezu od interniho auditora, jenz kazdoro&né posuzuje celkovou

shodu systému ITSM se vSemi poZzadavky normy.
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Vlastnictvi instanci procesnich entit

=

V nasem systému ITSM ma svého vilastnika:

1. Kazdy ICT produkt/sluzba (instance procesu Rizeni Zivotniho
cyklu ICT produktii a sluZeb) je ve vlastnictvi role produktovy
manazer

2. Kazdy ICT zakaznik (instance procesu Management ICT vztahi
s byznysem) je ve vlastnictvi role ICT obchodnik

3. Kazda obchodni prilezitost (instance procesu Rizeni
obchodnich prilezitosti) je ve vlastnictvi role koordinator OP

4. Kazdy projekt (instance procesu Projektova dodavka ICT feSeni
a sluzeb) je ve vlastnictvi role projektovy manazer

5. Kilicove SLA (instance procesu Management trovné ICT sluzeb)
je ve vlastnictvi role service manazer

6. KliCovy ICT dodavatel (instance procesu Management vztaht
s ICT dodavateli) je ve vlastnictvi vlastnika procesu Management
vztahu s ICT dodavateli.
Pravomoci a odpovédnosti témto vliastnikim udéluje vlastnik
pfislusného procesu ) O
Pro vas. 2

e V nasSem ITSM je nejdulezitéjSi roli vlastnik procesu. Pokud nékdo z vas byl 19.9. na 9.
seminafi itSM prakticky, jenz byl vénovan popisu role IT Service Owner v DHL, tak ma
roli pravé vlastnik sluzby, jenz ma v DHL skute¢nou end-to-end odpovédnost za konkrétni
sluzbu, resp. mnozinu sluzeb. V naSem ITSM nenajdeme Zadnou osobu, ktera by méla
odpovédnost za sluZzbu na end-to-end principu.

¢ V naSem systému je sice také kazda sluzba ve vlastnictvi konkrétni osoby, viz bod 1.
tohoto snimku, ale toto vlastnictvi je pouze na urovni definice sluzby, resp. jeji propozice.
Produktovy manazer ma jen pfenesenou odpovédnost za to, jak je sluzba dodavana a
provozovana. Za dodavku sluzby zakaznikovi odpovida projektovy manazer, viz bod 4, a
za provozovani sluzby odpovida servisni manazer, viz bod 5.

e P¥i pohledu na tento snimek by se mohlo zdat, Ze se jedna o velky pocet instanci, které
maji uréeného vlastnika, ale pfesto zde mame jesté néjaké rezervy. Pfikladem je dosud
nezavedené:

* vlastnictvi konfiguraénich polozek (instance procesu Management ICT
konfiguraci)

e vlastnictvi zmén (instance procesu Management ICT zmén a uvolnéni)

e vlastnictvi problému (instance procesu Management ICT problémd)
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Vliastnictvi ostatnich prvku systému

Sl el e o e

V nasem systému ITSM ma svého vlastnika:

m Kazda smérnice a kazdy pracovni postup, a to na zakladé interni
smérnice o fizeni dokumentace a zaznamu

m Klicové dodavky nékterych procesu, které jsou zpravidla ve
vlastnictvi vlastnika pfislusného procesu:

° Klatvalg)g ICT produkta a sluzeb (proces Rizeni Zivotniho cyklu ICT produkti a
sluze

e Konfiguraéni databaze (proces Management ICT konfiguraci)
o Sablony reporta (proces Reporting ICT sluZeb)

m Zatim se nam nepodafilo ustanovit vliastnictvi nastroju ITSM a
klicovych Ciselnika, byt by to bylo velmi uziteCné

e Jedna se totiz o prvky, které jdou pfes nékolik procesu, a tudiz v praxi dochazi
ke kompetenénim sporim

e Problémy jsou s tim, Ze jednak neni snadné najit osobu vlastnika téchto prvkd,
a jednak je slozité prosadit, aby takovy vlastnik mél realné pravomoci
Pro vas. 02

* Nepfijemnym dusledkem neexistence vlastnictvi nastroji ITSM je to, Ze pozadavky na
Upravu nastroje pouzivaného riznymi procesy nejsou koordinovany

* Nepfijemnym dusledkem neexistence vlastnictvi klicovych ¢iselnikd je to, Zze v
jednotlivych systémech se nam obcas rozchazi obsah vécné stejnych Ciselnikd (nékteré
polozky se v riznych nastrojich jmenuiji trochu jinak, nebo je v jednom nastroji jedna
polozka dekomponovana na tfi podrobné&jsi polozky).

» Toto je nazorna ilustrace toho, jak dusledné uplatnéni principu vlastnictvi mlze pfispét k
hladkému a efektivnimu fungovani systému, a jak to nefunguje, kdyz tento princip neni
plné vyuzit.
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Princip #2 — Skoleni lidi v ITSM rolich

m Zakladni charakteristika:

e Cilem je, aby kazdy Clovék v kazdé ITSM roli védél, co je cilem a smyslem jeho prace, jak tato
prace zapada do celkového kontextu ostatnich ITSM procesu, resp. roli, a v neposledni fadé
jak ma téchto cild dosahnout

vytvaret podrobné pracovni postupy. Kvalitné proskoleni lidé si postupy najdou sami. Navic
realita byva velmi rozmanita a pfili§ detailni postupy se tak mohou snadno stat prekazkou
efektivni prace.

m VSichni zaméstnanci (350+) majici role v ITSM procesech

e Jsou proskoleni prostfednictvim kurzu ve Virtualni univerzité a do své konkrétni role zaskoleni
budto svym nadfizenym nebo vlastnikem pfisluSného procesu

e Oboji je evidovano prostfednictvim aplikace ur¢ené k evidenci normativnich zkousek
m Neéktefi vlastnici procesl a nékteré osoby v kliCovych rolich maji Skoleni ITIL
Foundation vCetné certifikacni zkousky
e Certifikat ITIL Foundation ma cca 50 lidi a proSkoleni dalSich cca 35 je planovano na 3Q 2013
e Telefonica Czech Republic je akreditovanym poskytovatelem kurzu ITIL Foundation
Tym ITIL & Consultancy pofada nékolikrat ro€né interni workshopy z oblasti
‘ navrhu, implementace a fizeni ITSM procesl

Pro vas. 2

vvvvvv

oblasti prezentanich dovednosti, ovladani MS PowerPoint, anebo jim mohu dat 150
strankovy manual o tom, jak se vyrabi prezentace po obsahové i po technické strance. V
Telefonica Czech Republic, a.s., preferujeme prvni pfistup.

» Kurz ve Virtualni univerzité vysveétluje zakladni terminologii ITSM a principy ITSM v nasi
spolecnosti. Je zakonCen testem. Kazdy jej musi opakovat co dva roky.

* ITIL Foundation maji vlastnici dulezitych procesu, hodné liniovych manazert a specialistt
pfichazejicich do pfimého kontaktu se zédkazniky (napf. kompletni tym servisnich
manazerl a vétSina tymu projektovych manazer(.)

* ProtoZe je Telefonica Czech Republic akreditovanym poskytovatelem kurzu ITIL
Foundation, jsou s tim spojené jen naklady na tu certifikacni zkousku.

» Zajem o workshopy pofadané tymem ITIL & Consultancy prevysuje jeho kapacitni
moznosti.
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Systém vzdélavani zameéstnancu

=l

Cely princip #2 je plné integrovan v podnikovém systému vzdélavani

m U kazdého zaméstnance se eviduji absolvovana Skoleni i profesni certifikace

m Dale se eviduje, které profesni certifikace potiebujeme ve vazbé na nase
portfolio ICT produktl a sluzeb, a ktefi zaméstnanci je splfiuji, a kdy jim expiruji

m Kazdy zaméstnanec ma moznost si kazdoro¢né naplanovat 8koleni, které

potfebuje, a podle toho se pak sestavuje ro€ni rozpocet na vzdélavani:

e Prioritu maji technicka Skoleni zakoncéena profesni certifikaci, a z nich zvlasté ta, ktera
potfebujeme ve vazbé na nase portfolio ICT produktl a sluzeb. Telefénica CZ je totiz mj.:

* CISCO Gold Technology Partner * EMC Authorized Partner

* Microsoft Gold Partner * IBM Commercial Systems Integrator, VAP
* ORACLE Gold Partner * Veeam Silver Partner

* Citrix Solutions Advisor * Fortinet Silver Partner

* VMware Solutions provider - Enterprise * Dell Registered Partner

e HP Preferred Partner * Avaya Authorized Partner

e Jen o malo nizSi prioritu pak maji procesni a manazerska Skoleni a certifikace (ITIL, CobiT,
projektovy management)

m Systém vzdélavani je provazan se systémem Fizeni profesniho ristu a O
systémem odménovani Pro vas. 2

Tento snimek je zde vice méné jen pro uplnost, aby bylo zfejmé, Ze princip #2 neni
néjakym organizacné-procesnim solitérem, ale ze je pevné integrovan v podnikovém
systému vzdélavani zaméstnancu.

Jednotlivé odrazky jsou jen zlomkem toho, co tento systém obsahuje

Systém vzdélavani zaméstnancu je velmi obsahly a propracovany, zahrnuje cca dvacet
samostatnych oblasti. Zde je z ného pouze vynatek té Casti, ktera se bezprostiedné tyka
vzdélavani zaméstnancl ve vztahu k ITSM procestim a k ICT produktim a sluzbam

Posledni odrazka: dosazeni profesnich certifikaci je téméF vzdy soucasti osobnich KPI
daného zaméstnance
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Princip #3 — Dokumentace znalosti

m Zakladni charakteristika:

e Cilem je, aby:
1. kazda informace, ktera ma potencial pro opakované vyuziti, byla
zaznamenana, a to takovym zplisobem, aby byla snadno vyhledatelna,
2. kazdy, kdo takovou informaci potfebuje, byl schopen ji rychle najit.
e Neni zadouci vytvaret zaznamy, které nikdy nikdo nepouZije, Ci
dokumentaci, kterou nikdy nikdo nebude dist
> Vyjimkou z toho pravidla jsou legislativni a normativni pozadavky
e Kazdy, kdo vytvofi néjaky dokument nebo novy druh zaznamu, je
povinen zajistit informovanost vSech roli, jichZ se to tyka

m Dokumentovani znalosti zahrnuje vyuzitelné informace
tykajici se:
1. Systému ITSM a jeho prvki
2. ICT produktt a sluzeb, jejichz Zivotni cyklus je pomoci tohoto

systému Fizen O
Pro vas. 2

* Kazdy, kdo vytvofi néjaky dokument nebo novy druh zaznamu, je povinen zajistit
informovanost vSech roli, jichz se to tyka => neni povinnost zaméstnancu neustale patrat
po tom, co se kde objevilo nového, ale pravé naopak, pokud nékdo zavede néco
nového, musi o tom informovat ty, jichZ se to tyka (je to tedy obraceny princip nez z
obcanského Zivota znamé pravidlo ,neznalost zakona neomlouva“.)

* Na poslednich dvou snimcich se podivame podrobnéji na tyto dvé oblasti:
Dokumentovani znalosti souvisejicich s ITSM a s produkty/sluzbami.
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Dokumentace systéemu ITSM

m Kazdy proces v naSem ITSM ma na karté procesu mj. uvedeno:
e které zaznamy v procesu vznikaji, a kde jsou uloZeny (nastroj nebo repository)
e jaka dokumentace (fizena i nefizena) se k nému vztahuje, a kde je uloZzena

m Vlastnik procesu rozhoduje o tom, jaky rozsah dokumentace jeho
procesu je potfebny
e AZ na 1 vyjimku ma kazdy proces naseho ITSM pracovni postup nebo smérnici

e Podrobné pracovni postupy jsou vSak vytvareny pouze v procesech, v nichz velmi
Casto dochazi ke zménam stavl zivotniho cyklu jejich procesnich entit. To se tyka
predevsim procesu:

> Rizeni obchodnich prileZitosti
> Management ICT incidentu
> Management ICT zmén a uvolnéni

e Vyjimkou z tohoto pravidla jsou legislativni a velmi €asto i normativni pozadavky
m Zmocnénec ITSM rozhoduje o rozsahu strategické dokumentace

e Zejména pro fizeni neustalého zlepSovani ITSM, méfeni a vyhodnocovani ITSM

o Neékteré strategické aspekty ITSM jsou feSeny spole¢né pro vSechny oblasti O
Integrovaného systému fizeni Pro vas. 2

* Norma ISO/IEC 20000 klade duraz na tento typ dokumentace a mnohdy vyzaduje, aby
existovaly politiky a dokumentované postupy i kdyz to v praxi neni potfeba — pfikladem z
naseho prostiedi je proces Rozpoctovani a uctovani ICT sluzeb, ktery ma u nas velmi
sofistikovanou nastrojovou podporu, ale protoze norma explicitné vyZaduje existenci politik
a dokumentovanych postupu pro rozpoctovani nakladli, mame mnohastrankovou
dokumentaci, kterou ale v praxi nikdo nepouziva, protoze vyplfiovani kalkulaénich sheett
je navodné a kazdé pole obsahuje kontextovou napovédu. Nicméné pokud bychom tento
dokumentovany postup neméli, jednalo by se o neshodu s normou, a tudiz bychom
nemohli obdrzet certifikat.

* Obecné plati, Ze podrobné pracovni postupy ma smysl vytvaret pouze v procesech, v
nichZ se pofad néco déje, (tj. tam, kde velmi asto dochazi ke zménam stavl Zivotniho
cyklu jejich procesnich entit), anebo tam, kde je kladen duraz na precizni, bezchybné a
rychlé provedeni procesnich krokd (napf. nas pracovni postup pro fizeni Major Incident(
ma 7 stran A4 = 2.172 slov)

+ Ulozisté veskeré Fizené dokumentace je jednotné

» Ze strategické dokumentace je tfeba vyzdvihnout dilezitost neustalého zlepSovani. Na to
by se dala udélat samostatna pfednaska, jak moc je to dulezité a potfebné. Sice to neni
proces, je to jen politika, ale popisuje, jak se provadi sbér podnétl ke zlepSeni, jak se na
to alokuji zdroje a kdo odpovida za realizaci.
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Dokumentace ICT produkti a sluzeb

CEaila el e o e

m O rozsahu dokumentace ICT produktt a sluzeb rozhoduje
produktovy manazer prislusného produktu/sluzby (role v procesu
Rizeni zivotniho cyklu ICT produkti a sluzeb)

m Tato dokumentace zahrnuje:

e Obchodni a marketingovou dokumentaci: Sablony smluv a nabidek,
prezentace produktd a sluzeb, produktové listy, referenéni pfibéhy, kalkulatory
a konfiguratory produktu/sluzby apod.

e Technickou dokumentaci: zejm. architektonicka specifikace produktu/sluzby
a souvisejici technicka dokumentace HW, SW a sitovych prvkd daného
produktu/sluzby (sem patfi i pozadavky na certifikace, viz téZ snimek #14)

e Provozni dokumentaci: dokumentace uréena operatorim service desku,
administratoriim, specialistim podpory a dalSim profesim, popisujici feSeni
incidentl, zadosti o sluzbu, tkony administrace a udrzby, a v neposledni fadé
pravidla a postupy provadéni upgradl produktu/sluzby (v podstaté se jedna o
Jrelease policy”)

e Procesni dokumentaci: individualni postupy fizeni nékterych aspektl ITSM v
pripadé, kdy pro néktery produkt/sluzbu neni mozné vyuzit standardni ITSM
proces (napf. produkt/sluzba ma subdodavatele, s nimz je domluven specifickyo
2

zpUsob fizeni kapacity, dostupnosti, kontinuity apod.) Pro Vés

* Pokud je tato dokumentace nedostate¢na, nebude produkt/sluzba schopen plnit parametry
SLA, které zékaznici vyzaduji. Velmi €asto je tato dokumentace aktualizovana na zakladé
zku$enosti z provozovani sluzby.

* ISO/IEC 20000 nam v tom ale pfili§ nepomaha, nebot klade dliraz na dokumentaci ITSM
procesu, resp. na dokumentaci systému jako takového. Pro nas je ale stejné dulezita, ne-li
dilezitéjSi dokumentace produkti/sluzeb, kterou vSak norma explicitné nevyzaduije.
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m Mame 10+ let zkuSenosti s fizenim sluzeb IT dle ITIL

m MdzZeme vam pomoci s fizenim vaseho IT prostredi:
e Implementace jednotlivych ITSM procest i celych ITSM systému, fizeni
ITSM projektt
e ITSM/ITIL konzultace a poradenstvi od strategickych otazek az po
problematiku provozu sluzeb IT a ICT infrastruktury
e ITSM/ITIL Skoleni
> Praktické workshopy .
> Akreditovany kurz ITIL Foundation kompletné v CJ v¢. certifikace
m MUzeme prevzit ¢ast vaseho IT a provozovat je v nasich DC
> NasSe tfi komeréni datova centra maiji od Fijna 2013 certifikaci Tier I

DESIGN DESIGN DESIGN

Telefénica Czech Republic, A.S. Telefénica Czech Republic, A.S. Telefénica Czech Republic, A.S.

Datové Centrum Chodov HC TKB Hradec Kralové HC Nagéno Praha
August 26, 2013 October 1, 2013 September 24, 2013 P .

UPTIME INSTITUTE CERTIFIED UPTIME INSTITUTE CERTIFIED UPTIME INSTITUTE CERTIFIED ro vas. 2

Jako spolecnost Telefonica CZ mame vice jak 10 let zkuSenosti s Fizenim sluzeb IT
dle ITIL, totéZ plati i pro nase konzultanty

Pokud citite, Ze potfebujete dat vase IT do vétSiho poradku, mlzete se obratit i na
nas:

o MudzZeme vam prodat rybu, tj. zavést vam ITSM procesy prostfednictvim ITSM
projektu

o Muzeme vas naucit ryby chytat, tj. poskytnout Skoleni

o A nejen to, mlizeme vas také naucit, jak si vyrobit prut, na ktery tu rybu potom

chytite = tj. poskytnout praktické workshopy a naucit vas i to, co v ITIL
publikacich nenajdete

Rovnéz jsme schopni ¢ast vaseho IT pfevzit do nasich DC, ktera jsou v souladu
s ITIL

Novinka: Cerstva certifikace DC Chodov, Nagana a Hradce Kralové na uroven Tier IlI
podle Uptime Institute => v celé Evropé bylo doted jen 5 DC s touto certifikaci (nyni
jich je tedy 8)

Pozvanka na prohlidku DC Chodov, registrace u naSeho stanku
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3

Mgr. Bc. Jifi Skala, Telefonica Czech Republic, a.s.

Jeho profesni zkuSenosti v oblasti informatiky zahrnuji 12 let praxe v oblastech vzdélavani
uzivatelu IS (lektor SW produktl), aplikacniho vyvoje (business analytik, aplikacni architekt,
DB developer, PL/SQL programator) a fizeni IS/IT projektd (projektovy manazer, koordinator
projektu) a dalSich 10 let v oblastech navrhovani a optimalizace systému fizeni podnikové
informatiky (solution architekt) a fizeni ITSM projektu (stream leader, projektovy manazer).
Vyvinul mnoho desitek vefejnych i firemnich kurz( a seminafru z oblasti ITIL®, CobiT a
ISO/IEC 20000, jimiz od roku 2003 proslo nékolik tisic frekventantl. Je rovnéz autorem vice
nez &tyf desitek pFisp&vkd na odbornych IT a ITSM konferencich v CR a SR. Formalni
vzdélani ziskané na Univerzité J.A. Komenského v Praze a na Vysoké Skole ekonomické v
Praze doplfiuje nékolik mezinarodnich certifikatl z oblasti ITSM, mj. ITIL Manager's
Certificate a ITIL Expert. V sou€asnosti pracuje ve spolecnosti Telefonica Czech Republic,
a.s., na pozici vedouciho tymu ITIL & Consultancy v ramci Divize firemnich zakaznika.

Mgr. Rudolf Slaba, Telefénica Czech Republic, a.s.

Absolvent UK Praha se zaméfenim na pedagogiku a biologii (1999). Od roku 2005 pUsobi
jako lektor, konzultant, projektovy specialista a procesni manazer v oblastech IT a telco.
Ugastnil se fady internich i zakaznickych projekt(i na riiznych pozicich. Téziété jeho
stavajicich aktivit je v procesnim Fizeni, ITSM, vzdélavani a implementaci ITIL. Od roku 2007
&len pFipravnych vybort a obsahovy koordinator konferenci ICTM pii CVUT Praha. Clenem
Ceské pobocky itSMF od jejiho zalozeni a nyni pracuje v ramci jejiho publikaéniho vyboru.
Mezinarodné certifikovany ITIL Expert, proSkoleny a certifikovany v ramci COBIT, IPMA,
ISO/IEC 20000. V soucasnosti pracuje ve spolecnosti Telefénica Czech Republic, a.s., jako
¢len tymu ITIL & Consultancy v ramci Divize firemnich zakazniku.



