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O této prirucce

ITIL (IT Infrastructure Library) nabizi navod k ramci
osvédcenych postupu v oblasti fizeni sluzeb IT a od svého
vzniku se stal v této oblasti celosvétové nejpouzivanéjSim
pFistupem.

Tato kapesni pfiruc¢ka je koncipovana jako uvodni pfehled pro
kazdého, kdo méa zajem nebo potfebu porozumét vice cilim,
obsahu a rozsahu ITILu. Tato pfiru¢ka obsahuje prehled a
nenahrazuje oficialni pfirucky, o kterych jsou uvedeny
detailnéjsi informace déle a v oddile nadepsaném ,Dalsi
pokyny*.

Tato pfiru¢ka popisuje kliCové principy fizeni sluzeb IT a
podéava souhrnny prehled o kazdé z hlavnich publikaci a
souvisejici fazi zivotniho cyklu v ramci ITILu:

e  Strategie sluzeb ITIL (ITIL Service Strategy)
®  Navrh sluzby ITIL (ITIL Service Design)

e  Pfechod sluzby ITIL (ITIL Service Transition)
®  Provoz sluzeb ITIL (ITIL Service Operation)

®  Neustalé zlepSovani sluzeb ITIL (ITIL Continual
Service Improvement — CSI)

V pfiloze je rovnéz kvalifikacni schéma.



O této prirucce ix

Navody, obsazené v této pfirucce nic neurcuji ani nafizuji, ale
vychéazeji z osvédéenych postupt ITILu. Navody v ITIL
publikacich plati obecné a hodi se pro vSechny IT organizace
bez ohledu na jejich velikost nebo uzivanou technologii.
Pouziji-li citlivé a s plnou znalosti potfeb byznysu dané
organizace, nejsou ani byrokratické, ani nepraktickeé.






1. Uvod

Stéle vice uznavanym faktem je, Ze informace jsou

pecovat a fidit ho. Pro sbér, analyzu, tvorbu a distribuci
informaci v ramci organizace je kli¢ova kvalita IT sluzeb,
poskytovanych byznysu. Zcela zasadni je uvédomit si, Zze IT
sluzby pfedstavuji rozhoduijici, strategické prostfedky
organizace a ta tudiz musi vénovat patfiéné zdroje na
podporu, dodavku a fizeni téchto klicovych sluzeb a IT
systém, které je podporuji. Tyto aspekty IT se vSak ¢asto
pfehliZeji nebo se jimi vétSina organizaci zabyva jen
povrchné.

Klicovymi problémy, kterym celi dne$ni manazefi IT a ostatni
manazefi organizace jsou:

®=  Planovani IT a podnikatelska strategie organizace

" Integrace a soulad IT se strategickymi cili organizace
" Implementace priibézného zlepSovani

=  Méfeni hospodarnosti a u¢innosti IT organizace

=  Optimalizace nakladu a celkovych nakladl vlastnictvi
(TCO)

=  Dosazeni a prokazani navratnosti investic (ROI)
- Prokézani hodnoty IT pro byznys

- Rozvoj partnerstvi a vztahd mezi byznysem a IT
=  ZlepSeni UspéSnosti realizace projekt(

=  OQutsourcing, insourcing a smart sourcing
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= Vyuziti IT k ziskani konkurenéni vyhody

=  Dodavani vécné zdGvodnénych IT sluzeb (tj. co se
pozaduje, kdy se to pozaduje a pfi odsouhlasenych
nékladech)

= Rizeni stalych zmén v byznysu i IT
- Prokazovani fadného Fizeni a kontroly IT.

Ukolem pro IT manazery je koordinace a spoluprace

s byznysem na dodavani vysoce kvalitnich IT sluzeb. Toho se
musi dosahnout osvojenim pfistupl, orientovanych vice na
byznys a zakaznika a optimalizaci nakladu.

Prvofadym cilem fizeni sluZeb je zajistit, aby byly IT sluzby
v souladu s potfebami byznysu a aktivné je podporovaly. IT
sluzby musi nevyhnutelné podporovat procesy organizace,
ale rovnéz roste dulezitost IT jako hybné sily zmén
ushadriujicich transformaci byznysu.

Uspésnost vSech organizaci, vyuZivajicich IT, zavisi na IT.
Pokud jsou IT procesy a IT sluzby nalezité implementovany,
fizeny a podporovany, je byznys mnohem uspésné;si, je
vystaven men§imu poctu vypadku a ztratdm produktivniho
¢asu, dosahuje nizsich nakladl a vyssSich trzeb, zlepsenych
vztahu s vefejnosti a splnéni svych strategickych cild.

ITIL provadi zivotnim cyklem sluzby a pomaha vysSim byznys
manazerim a manazeram IT plnit cile Fizeni sluzeb a
systematicky fesit kliCové problémy, kterym Celi.

Pokyny a navody ITILu jsou rozdéleny do péti fazi Zivotniho
cyklu. Kazda faze je popsana v jedné ITIL publikaci, a je
predstavena v pfislusné kli¢ové kapitole této pFirucky, takto:
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Kli¢ové &asti této prirucky:

Kapitola 4 popisuje Strategii sluzeb. Dosazeni
strategickych cilt vyZaduje pouziti strategickych
prostfedkl. Prirucka ukazuje, jak udélat z Fizeni sluzeb
strategicky prostfedek.

Kapitola 5 popisuje Navrh sluzby. Obsahuje navody, jak
pfi realizaci strategie navrhovat IT sluzby, spolu s jejich
fizenim a Fizenim postupd, procest a politik IT, a jak
usnadnit uvedeni sluzeb do Zivého prostfedi a jak zajistit
kvalitni poskytovani sluzeb, uspokojeni zakaznika a
nakladové efektivni zabezpecéeni sluzeb.

Kapitola 6 popisuje Pfechod sluzby. Zahrnuje pokyny pro
prechod nové a zménéné sluzby do provozu, pro
zajisténi efektivni realizace pozadavku strategie sluzeb,
zakodovanych v jejich navrhu a rozpracovanych

v Navrhu sluzby a Provozu sluzby, pfi zvladnuti rizik
poruch a pferuseni.

Kapitola 7 popisuje Provoz sluzeb. Obsahuje navod na
dosazeni hospodarnosti a u€innosti pfi poskytovani a
podpore sluzeb tak, aby byla zajiSténa hodnota pro
zakaznika i poskytovatele sluzeb. Strategickeé cile se
nakonec realizuji prostfednictvim provozu sluzby.

Kapitola 8 popisuje Neustalé zlepSovani sluzeb. Radi,
jak pro zakazniky vytvaret a udrzovat hodnotu
prostfednictvim lep§iho navrhu, zavadéni a provozovani
sluzeb, propojenim Gsili o zlep$eni a jeho vysledkl se
Strategii, Navrhem, Pfechodem a Provozem.



2. Co je to Rizeni sluzeb?

Abychom pochopili fizeni sluzeb, potfebujeme porozumét
tomu, co to jsou sluzby a jak mGze jejich fizeni pomoci
poskytovateli tyto sluzby dodavat, Fidit a spravovat.

Definice: sluzba

ZpUsob jak dodat zakaznikim hodnotu podporenim vysledkd,
kterych chtéji zakaznici dosahnout, aniz by museli nést
konkrétni naklady a rizika.

Jednoduchy pfiklad vysledku pro zakaznika, podpofeného IT
sluzbou muze byt nasledujici: ,Diky podpore prostiednictvim
sluzby vzdaleného pfistupu, ktera umozriuje spolehlivy pfistup
do prodejniho systému spoleénosti z pfenosného pocitace
prodejce, travi prodejci vice Casu se zakazniky“.

Dlvodem, pro¢ zékaznici nakupuji nebo pouzivaji sluzby, jsou
vysledky, kterych chtéji dosahnout. Hodnota sluzby pro
zakaznika je pfimo zavisla na tom, jak dobfe dosahovéani
téchto vysledkl podporuje.

Sprava sluzeb je to, co umoznuje poskytovateli porozumét
sluzbam, které poskytuje tak, aby zajistil, Ze tyto sluzby
skutecné podporuji vysledky, kterych chtéji zakaznici
dosahnout, umozniuji mu pochopit hodnotu téchto sluzeb pro
zékazniky a vzit v ivahu a fidit veSkeré naklady a rizika

s témito sluzbami spojena.
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Definice: Fizeni sluzeb

Je to soubor specifickych schopnosti organizace prinaset
zakaznikovi hodnotu ve formé sluzeb.

Prirucka popisuje tyto ,specifické schopnosti organizace*.
Patfi sem vSechny procesy, metody, funkce, role, a ¢innosti,
které Poskytovatel sluzby vyuziva k tomu, aby byl schopen
poskytovat sluzby svym zakaznikdm.

Sprava sluzeb se nezaméfuje pouze na dodani sluzeb. Kazda
sluzba, proces nebo slozka infrastruktury ma svdj zivotni
cyklus a fizeni sluzeb jej bere v Gvahu cely, od strategie pfes
navrh a pfechod do provozu, az po neustalé zlepSovani.

Vstupy do fizeni sluzeb jsou zdroje a schopnosti,
reprezentujici prostfedky poskytovatele sluzeb. Vystupy pak
jsou sluzby, které pfinaseji zakaznikim hodnotu.

Uginné fizeni sluZeb je samo o sobé strategickym
prostfedkem poskytovatele, ktery mu umozriuje vykonavat
jeho hlavni ¢innost, tj. poskytovani sluzeb, které pfinaseji
zakaznikim hodnotu podporou vysledki, kterych chtéji
dosahnout.

PFi vytvareni u¢inného systému fizeni sluzeb maze
poskytovateli pomoci pfijeti osvédéenych postupl. Osvédéeny
postup jednoduse znamena délat véci, které prokazatelné
funguji a jsou efektivni. Osvéd¢ené postupy mohou pochazet
z mnoha raznych zdroja, véetné verejnych ramci (jako jsou
ITIL, COBIT a CMMI), norem (jako ISO/IEC 20000 a ISO
9000) a vlastnich znalosti lidi a organizaci.



3. CojetoITIL?

ITIL je vefejny ramec, ktery popisuje osvédéené postupy v
fizeni IT sluzeb. Poskytuje ramec pro fizeni IT a kontrolu a
fizeni IT sluzeb. Zaméfuje se na neustalé méfeni a
zlepsSovani kvality poskytovanych IT sluzeb, a to jak z pohledu
byznysu tak i zakaznika. Toto zaméfeni je vyznamnym
faktorem celosvétového Uspéchu ITILu, ktery prispél k jeho
hojnému vyuzivani a ke klicovym pfinosiim, které organizace
ziskaly diky vyuziti téchto technik a procest. Nékteré

z pfinosu:

= ZvySeni spokojenosti uzivateld a zakaznikl s IT sluzbami

" Zlepsena dostupnost sluzeb, vedouci pfimo ke zvySeni
trzeb a zisku byznysu

®  Finan¢ni Uspory diky sniZeni vicepraci a prostoji a
zlepSenému fizeni a vyuziti zdrojl

= Zkraceni ¢asu pro uvedeni novych vyrobk( a sluzeb na
trh

=  Zlep$ené rozhodovani a snizeni rizik

ITIL publikovala v letech 1989 a 1995 ve Velké Britanii His
Majesty’s Stationery Office (HMSQO) jménem Central
Communications and Telecommunications Agency (CCTA) —
nyni zahrnuté do Office of Government Commerce (OGC).
Jeho vyuziti bylo zpo¢atku omezeno na Velkou Britanii a
Nizozemi.

Pavodni verze obsahovala knihovnu 31 souvisejicich knih,
pokryvajicich vSechny aspekty poskytovani IT sluzeb. Mezi
roky 2000 a 2004 probéhla revize této verze, kterou pak
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nahradil ITIL V2. Tuto verzi tvofilo sedm té&snéji provazanych
a konzistentnich knih, konsolidovanych v celkovém ramci. Po
velké ,renovaci® pfiSel ITIL V3, zvefejnény v roce 2007, ktery
obsahoval pét zakladnich publikaci, pokryvajicich zivotni
cyklus sluzby. V roce 2011 bylo uvefejnéno vydani ITIL 2011,
které reagovalo na zpétnou vazbu a feSilo zlepSeni
srozumitelnosti a konzistence péti zakladnich publikaci a
uvadeélo nékteré drobné doplnky, uspokojujici poptavku v
oboru.

Kazda z téchto péti publikaci pokryva jednu fazi Zivotniho
cyklu sluzby (viz Obrazek 3.1), od Gvodni definice a analyzy
pozadavku byznysu v ITIL Strategii sluzeb a ITIL Navrhu
sluzby, pres migraci do zivého prostfedi v ITIL Pfechod sluzby
az po provozovani a zlepSovani v ITIL Provoz sluzeb a ITIL
Neustalé zlepSovani sluzeb.



8 CojetoITIL

Obrézek 3.1 Zivotni cyklus sluzby

=)
=)

Neustalé
zlepovani
sluzeb

Stratege
sluzeb

Tyto za&kladni publikace jsou vSak pouze vstupnim bodem
ITILu. Doplriuje je Siroka Skala dalSich publikaci a
informacnich zdroju, véetné obsahu odvozeného pfimo od
zékladnich zasad (jako jsou kliové prvky voditek, Uvod do
ITIL Zivotniho cyklu sluzby a Jak slozite zkousku ITIL
Foundation) a dalSich doplfujicich materiald, véetné PFirucky
ITIL Foundation a pfiruéek ITIL jednotlivych schopnosti (fada
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kapesnich priru¢ek Siroce vyuzivanych studenty pfi
zlepSovani jejich ITIL kvalifikace).

Soulad IT s byznysem, ktery podporuiji, je kliGovym principem
ITILu ve vSech fazich Zivotniho cyklu sluzby. VSechna feSeni
a poskytovani sluzeb se proto musi Fidit potfebami a
pozadavky byznysu, a zarover musi reflektovat strategie a
politiky organizace poskytovatele sluzby, jak ukazuje Obrazek
3.2.

Obrazek 3.2 ilustruje jak se zménami v pozadavcich byznysu
spousti zivotni cyklus sluzby. Tyto pozadavky se identifikuji a
schvali v ramci etapy strategie sluzeb, v prabéhu navrhu
zmény a zakladniho dokumentu sluzby.

Ty pak vstupuji do faze navrhu sluzby, kde se vytvofi feSeni
sluzby a bali¢ek navrhu sluzby (SDP) obsahujici v§e potfebné
pro zbyvajici faze zivotniho cyklu.

SDP pfechazi do faze prechodu sluzby, kde se sluzba
hodnoti, testuje a ovéfuje, aktualizuje se Systém fizeni
znalosti o sluzbach (SKMS) a sluzba se pfevede do zivého
prostfedi, ¢imz vstupuje do faze Provozu.

Neustalé zlepSovani sluzeb identifikuje, vSude kde je to
mozné, prilezitosti ke zlepseni nedostatki nebo poruch
v libovolné fazi Zivotniho cyklu a v ramci v8ech procesu.
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Obréazek 3.2 Integrace v ramci Zivotniho cyklu sluzby

. Byznys/zékaznici
Strategie
g
Sveles
Y strategie
sluzby
:

Navrh

e

v
e
Byznys
v Provozované/

B : podneta
sluzeh e /

Newstile.

ZlepSovani otr. ol

o €5l registy, plén
sluzeb S lleBinga

Systém Fizeni
znalosti o sluibeich

(@

Definice: proces

Usporadany soubor €innosti zamérenych na dosazeni
urcitého cile. Proces ma jeden i vice definovanych vstupt a
pretvari je do definovanych vystupu.

ITIL pfedpoklada, Ze organizace, ktera chce provadét procesy
a Cinnosti v kazdé fazi zivotniho cyklu, musi jasné definovat
potfebné role a odpovédnosti. Tyto role se pfifazuji
jednotlivem v ramci organizac¢ni struktury tymu, skupin nebo
funkei.
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Definice: funkce

Tym nebo skupina lidi a nastrojd, nebo jinych zdrojl, které se
pouzivaji k provadéni jednoho nebo vice procesu nebo
¢innosti.

V kazdé fazi zivotniho cyklu €i procesu jsou zapojeny jak
obecné - generické - tak specifické role. Popis zakladnich
obecnych roli nasleduje, kdezto role specifické jsou zahrnuty
v pfislusnych kapitolach Zivotniho cyklu zékladnich ITIL
publikaci a v této kapesni pfiru¢ce. Obecné role tedy jsou:

Vlastnik procesu. Je odpovédny za to, aby zajistil, ze
proces je vhodny pro dany ucel, tzn., Ze je schopen plnit
své cile, ze probiha v souladu s dohodnutymi a
dokumentovanymi standardy, a Ze splriuje cile definice
procesu.

Manazer procesu. Je odpovédny za provozni fizeni
procesu. Jeden proces muze mit vice procesnich
manazer( a tato role se ¢asto pfifazuje stejné osobé,
ktera je Vlastnikem procesu.

Vykonavatel procesu. Je odpovédny za provadéni
jedné nebo vice procesnich ¢innosti. Je-li to vhodné,
muze se tato role spojit s roli manazera procesu.

Vlastnik sluzby. Je odpovédny zakaznikovi za iniciaci,
pfechod a prabéznou udrzbu a podporu konkrétni sluzby.
Rediteli IT nebo Fediteli fizeni sluzeb je odpovédny za
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poskytovani konkrétni IT sluzby. Pro fizeni sluzeb je
vlastnictvi stéZejni a jedna osoba muze plnit roli viastnika
jedné nebo vice sluzeb.

Poznamka: ,Manazer sluzby* mize byt obecné oznaceni
kazdého manazera v rdmci poskytovani sluzeb, napf.
manazer vztah( s byznysem, manazer procesu nebo
nadfizeny manazer s celkovou odpovédnosti za IT sluzby.

Pro danou ¢innost maze mit role nedilnou (accountable) nebo
sdilenou (responsible) odpovédnost. Avsak sluzby, procesy a
jejich ¢innosti probihaji v celé organizaci a kazda ¢innost musi
byt jednoznacné pfifazené role. Pfi definovani roli a
povinnosti, souvisejicich s procesy a ¢innostmi, pomuzou
RACI model nebo ,matice odpovédnosti*.



4. Strategie sluzeb

4.1. UCEL

Cilem strategického mysleni je definovat plan, ktery s pomoci
srozumitelnych zasad, pfinese feseni vécného problému

v konkrétni situaci. Zaméfuje se na hodnotu pro zakaznika a
identifikuje strategické vyhody, které Ize vyuzit jako
konkurenéni vyhodu.

Dosazeni hlubokého porozuméni pro potieby zakaznika

v smyslu jaké potfeby to jsou a kdy a pro¢ se objevuii,
vyzaduje rovnéz jasné pochopeni toho, kdo je stavajicim nebo
potencialnim zakaznikem poskytovatele sluzeb. Hodnotu
definuje zakaznik a hodnota sluzby je dana tim, co umoznuje
zakaznikovi délat. Vytvareni hodnoty také zavisi na vnimani a
preferencich zakaznika.

Strategii sluzeb nelze vytvofit nebo nemUze existovat
izolované od celkové strategie a kultury organizace
poskytovatele sluzeb. Poskytovatel sluzeb mize v rdmci
organizace poskytovat sluzbu vyhradné jedné konkrétni
podnikové jednotce nebo muze obsluhovat vice podnikovych
jednotek nebo muze plsobit jako externi poskytovatel sluzeb
pro vice organizaci. Pfijata strategie musi naplfiovat
strategicky zamér poskytovatele.

Bez ohledu na kontext, v némz poskytovatel sluzeb plsobi,
musi byt jeho strategie sluzeb zaloZena na respektovani
existence hospodarské soutéze, védomi, Ze pfilezitost ma
kazda strana a na tom jak se bude poskytovatel odliSovat od
konkurence. Strategii sluzeb potfebuji vSichni poskytovatelé.

ITIL Strategie sluzeb je tudiz umisténa v samém jadre
zivotniho cyklu ITIL V3. Ona stanovuje zasady pro vSechny
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poskytovatele sluzeb a jejich zékazniky, aby jim pomohla
uspésné dlouhodobé plisobit pomoci vytvoreni jasné strategie
sluzeb s jasnym chapanim:

= Jaké sluzby nabizet
- Komu tyto sluzby nabizet

= Jak by se mély rozvijet interni i externi trhy pro jejich
sluzby

=  Existujici a potencialni konkurence na téchto trzich a
cile, které odlisi hodnotu toho, co poskytovatel sluzby
déla nebo jak to délame

= Jak budou zakaznici a zi€astnéné strany dodavanou
hodnotu vnimat a méfit a jak se bude tato hodnota
vytvaret

=  Jak se bude rozhodovat o zajiStovani zdroj pro sluzby
s ohledem na vyuziti rdznych typd dodavatel( sluzeb

= Jak bude prostfednictvim finan¢niho Fizeni dosazeno
transparentnosti a kontroly nad vytvarenim hodnoty

=  Jak robustni byznys case se bude zpracovavat, aby se
zabezpedila strategicka investice do prostfedku sluzby a
schopnosti sluzby spravovat

=  Jak se budou doladovat pfidélovani dostupnych zdroju
s cilem optimalniho efektu napf¥i¢ portfoliem sluzeb

=  Jak se bude méfit vykonnost sluzby

4.2. KLICOVE KONCEPTY
ITIL Strategie Sluzeb definuje nékteré klicové koncepty ITILu.
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42.1.  Ctyfi ,P“ strategie

"  Perspektiva. Charakteristicka vize a smér
"  Pozice. Zakladna, na niz hodla poskytovatel konkurovat
=  Plan. Jak poskytovatel dosahne své vize.

= Vzor (Pattern). Zakladni zpUsob, jak pracovat — osobité
vzory v rozhodovani a ¢innostech v ¢ase.

4.2.2. Definice sluzeb
Vsichni poskytovatelé potfebu;ji:

= Vymezit relevantni trh, na kterém budou plsobit,
rozpoznat a pochopit své zakazniky.

" Prozkoumat moznosti a omezeni, kvantifikovat vysledky
a klasifikovat sluzby.

VSichni poskytovatelé a zakaznici plsobi na jednom nebo
vice internich i externich trzich a usiluji o sladéni dodavky
s oCekavanimi zakaznika.

4.2.3. Hodnota sluzby

Ta se definuje v smyslu vnimani vysledkd byznysu zakaznik(
a popisuje se ve smyslu kombinace dvou slozek:

= Uzite€nost sluzby. Co zékaznik dostane ve smyslu
podporovanych vysledkd a / nebo odstranénych omezeni

= Zaruka sluzby. Jak se sluzba dodava a jeji pouzitelnost
z hlediska dostupnosti, kapacity, kontinuity a bezpe€nosti
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Hodnota sluzby rovnéz zahrnuje souvisejici koncepty sluzeb,
jako jsou prostfedky, hodnotové sité, vytvareni hodnoty,
ziskavani hodnoty.

4.2.4. Typy poskytovatell sluzeb:

=  Typ l. Existuje uvnitf organizace s Ukolem dodavat
sluzbu vylu€né jedné podnikové jednotce

®=  Typ Il. Slouzi vice podnikovym jednotkam v téze
organizaci

=  Typ lll. PGsobi jako externi poskytovatel sluzeb,
obsluhujici vice externich zakaznikd.

4.2.5. Rizeni sluzeb jako strategicky prostredek

ITIL se vyuziva k transformaci schopnosti fizeni sluzeb na
strategicky nastroj, ktery s vyuzitim fizeni sluzeb predstavuje
zaklad klicovych kompetenci, charakteristickou vykonnost a
trvalou vyhodu a zvysSi potencial poskytovatele
prostfednictvim jeho:

®"  Schopnosti. Schopnost poskytovatele (ve smyslu
fizeni, organizace, procesl(, znalosti a lidi) koordinovat,
kontrolovat a vyuzivat zdroje

=  Zdroju. Pfimé vstupy do vyroby sluzeb, napf. financni
kapitdl, infrastruktura, aplikace, informace a lidé

4.2.6. Kritické faktory uspéchu

Kritické faktory uspéchu CSF se identifikuji, méfi a pravidelné
kontroluji za Gi€elem uréeni prostfedkl sluzby, vyzadovanych
pro uspésnou implementaci pozadované strategie sluzeb.
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4.2.7.  Uéetnictvi orientované na sluzby

Pro pochopeni rovnovahy mezi naklady na poskytovani
sluzby, hodnotou dosazeného vysledku a navratnosti investic
se pouziva finanéni fizeni, fizeni poptavky a portfolia sluzeb.

4.2.8. Strategie poskytovani sluzeb

Zéakaznici si mohou zvolit nebo poskytovatelé pouzit rizné

modely zajisténi zdroju a poskytovani sluzeb a varianty, které

se pak kategorizuji a analyzuji podle dopad do finan¢niho

fizeni:

- Insource, outsource a co-source Dodavka nékteré
Casti nebo celého zivotniho cyklu sluzby se zajistuje
internimi zdroji, externimi zdroji nebo kombinaci obou

=  Qutsourcing firemnich procesu a outsourcing
znalostnich procest. Strategické zajistovani byznys
sluzeb na zakladé procesni nebo znalostni odbornosti

= Na vyzadani nebo cloudové sluzby. Sluzby se
poskytuji podle toho, kolik jich zakaznik pozaduje, jak
Casto a kdy je potfebuje.

4.2.9. Navrh a vyvoj organizace

Organizace poskytovatele sluzeb potfebuje dosahnout
rozvijejiciho se tvaru a struktury organizace, ktera podporuje
strategii sluzeb. V Gvahu je tfeba vzit:

=  Etapy vyvoje organizace. Poskytovani sluzeb po siti,
delegovani, koordinace nebo spoluprace v zavislosti na
stadiu rozvoje organizace
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=  Strategie zajiSténi zdroju. Informované rozhodovani o
zajiStovani zdroja pro interni sluzby, sdilené sluzby,
uplny outsourcing sluzeb, spole¢enstvi s prednostnim
pravem nebo selektivni outsourcing

=  Analytika sluzby. Vyuziti technologie na pomoc
pochopeni vykonnosti sluzby prostfednictvim jejich
analyz

"  Rozhrani sluzby. Mechanismus, pomaoci kterého na
sebe vzajemné plsobi uzivatelé a ostatni procesy s
kazdou sluzbou

= Rizeni rizik. Mapovani a fizeni portfolia rizik, vaZicich se
na portfolio sluzeb.

4.3. KLICOVE PROCESY A CINNOSTI
4.3.1. Strategické fizeni IT sluzeb

Strategickeé fizeni IT sluzeb vytvafi a udrzuje vSechny
strategické plany a zajistuje jejich rozpracovani do taktickych
a provoznich planl. V zajmu zajisténi relevantnosti sluzby
rovnéz zohledriuje zmény v podnikatelském prostfedi.

Ugelem strategie je formulovat, jakym zp(isobem hodla
poskytovatel sluzby umoznit organizaci dosahovat
podnikatelskych vysledki a zpusob jak nejhospodarnéji a
nejucinnéji Fidit tyto sluzby.

4.3.2. Sprava portfolia sluzeb

Ukolem Fizeni portfolia sluZeb je zajistit poskytovateli spravny
mix zajiStujici rovnovahu mezi investicemi do IT a schopnosti
dosahovat podnikatelskych vysledku.
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Definice: portfolio sluzeb

Kompletni soubor sluzeb, spravovany poskytovatelem.
Portfolio sluzeb se pouziva pro fizeni celého zZivotniho cyklu
vSech sluzeb a zahrnuje tfi kategorie: pfipravované sluzby
(navrzené nebo ve vyvoji), katalog sluzeb (zivé nebo
pripravené k zavedeni) a sluzby vyslouzilé.

Do Fizeni portfolia spada proaktivni Fizeni investic v ramci
celého Zivotniho cyklu sluzby

Je to setrvaly proces, ktery zahrnuje:

=  Definici. Soupis sluzeb, zajisténi byznys case a ovéreni
dat portfolia

®=  Analyzu. Maximalizuje hodnotu portfolia, zajistuje
soulad a prioritizaci a rovnovahu mezi dodavkou a
poptavkou

=  Schvaleni. Finalizuje navrhované portfolio a schvaluje
sluzby a zdroje

=  Zakladaci listinu. Oznamuje rozhodnuti, pfidéluje zdroje
a oficialné zfizuje sluzby.

4.3.3. Finan¢ni fizeni IT sluzeb

Finan¢ni fizeni zahrnuje funkce a procesy odpovédné za
fizeni pozadavku poskytovatele IT sluzeb na rozpoétovani,
uctovani a zpoplatfiovani. Zprostfedkovava byznysu a IT
finanéni vyjadfeni hodnoty IT sluzeb, hodnoty prostfedku,
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potfebnych k poskytovani téchto sluzeb a hodnoceni
provoznich prognéz.

Ukolem finanéniho Fizeni IT sluzeb je zabezpeéit potfebnou
uroven financovani navrhu, vyvoje a poskytovani sluzeb, které
naplnuji strategii organizace.

Odpovédnost a ¢innosti finanéniho fizeni IT neexistuji pouze
uvnitf oblasti financi a ucetnictvi. Jsou v kontaktu s mnoha
¢astmi organizace, které vytvareji a vyuzivaji informace
finanéniho Fizeni IT prostfednictvim agregace, sdileni a
udrzovani finanénich Gdajl, které potiebuji a podporou
Sifenim informaci ovliviiuji zasadni rozhodovani a €innosti.

4.3.4. Rizeni pozadavku

Rizeni pozadavki predstavuje kriticky aspekt fizeni sluZeb.
Nedostatecné fizena poptavka je pro poskytovatele sluzeb
zdrojem rizik kvuli znacné nejistoté v poptavce. Pfebytek
kapacit generuje néklady, aniz by se tvofila néjaka hodnota,
ktera by je kompenzovala.

Ukolem Fizeni pozadavk( je pochopit a ovliviiovat poptavku
zdkaznika po sluzbach a poskytnuti kapacity, vyhovujici této
poptavce. Na strategické urovni mGze zahrnovat analyzu
vzorQ byznys ¢innosti a profild uzivateld. Na taktické drovni
pak vyuziti rliznych zplsobl zpoplatnéni, které podniti
zakazniky vyuzivat IT sluzby v dobé, kdy jsou levnégjsi.
Bali¢ek urovné sluzeb (SLP) definuje Uroven pouzitelnosti a
zaruky bali¢ku sluzeb, a je navrzen tak, aby pokryval potfeby
vzorovych byznys ¢innosti.

4.3.5. Rizeni vztah(i se zakazniky

Cil fizeni vztahl se zakazniky je dvoji:
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Vytvorfeni a udrzovani uzkych obchodnich vztahl se
zakaznikem na zakladé pochopeni zakaznika a potfeb
jeho podnikani

Identifikace potfeb zakaznika a zajisténi schopnosti
poskytovatele sluzeb tyto potfeby uspokojit podle toho,
jak se byznys proméniuje.

Sprava vztah( se zakazniky umoziiuje efektivni vztahy mezi
poskytovateli a zakazniky IT sluzeb na strategické i taktické
arovni. Uzka spoluprace s procesy fizeni poptavky a fizeni
portfolia sluzeb zajisti, ze poskytovatel rozumi pozadavkim
byznysu a zamé&fuje se na spokojenost zakaznika. Patfi se i
procedury formalni reklamace a eskalace.

4.4. KLICOVE ROLE

Ke kli¢ovym specifickym rolim v ramci procest a ¢innosti
strategie sluzeb patfi:

Manazer IT strategie. Formuluje a komunikuje strategii
IT a zajistuje vSe potfebné pro jeji UspéSnou realizaci.
Ridici skupina IT. Je zodpovédna za celofiremni Fizeni
IT a za celkové sméfovani strategie IT

Reditel IT/Reditel pro Fizeni sluzeb. Odpovida za
veSkeré procesy fizeni sluzeb a zfizeni kancelare pro
fizeni sluzeb

Manazer portfolia sluzeb. Definuje sluzby a bali¢ky
sluzeb, spravuje a udrzuje portfolio sluzeb, véetné
komunikace se vSemi stranami

Manazer vztaht s byznysem. Udrzuje vztahy s jednim
nebo vice zakazniky, znalosti byznysu zakaznika a
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vystupt jejich zékaznikd. Tuto roli Ize spoji s roli
manazera urovné sluzeb

= Zakaznik / uzivatel. Formuluje potfeby a zajistuje
podporu vysledkim byznysu.

"  Finanéni manazer. Definuje a udrzuje finanéni modely
informacemi o sledovani nakladd a hodnoty IT sluzeb

®=  Manazer pozadavku. Identifikuje a dokumentuje vzory
byznys ¢innosti a uzivatelskych profilt, zajistuje
zameéfeni schopnosti IT na spinéni ménicich se
pozadavku

"  Manazer zdrojl. Je vlastnikem strategie zajiStovani
zdroj v rdmci organizace. Odpovida vedeni a fizeni
kancelare pro zajistovani zdroj. V Guzké soucinnosti
s feditelem IT (CIO) vyviji strategii zajistovani zdroja.



5. Navrh sluzby

5.1. UCEL

Ukolem navrhu sluzby je zajistit, aby byly véechny nové nebo
zmeénéné sluzby navrzeny tak, aby splfiovaly ménici se
pozadavky byznysu. Navrh sluzby je ta etapa Zivotniho cyklu,
V niz se nové pozadavky ze strategie sluzeb promitaji do
navrhu realizace cill byznysu.

Ke kli€¢ovym innostem této etapy Zivotniho cyklu patfi
planovani a koordinace ¢innosti navrhu, zajisténi
konzistentniho navrh( sluzeb, informacnich systému pro
fizeniu sluzeb, architektur, technologie, procesu, informaci a
metrik, vytvareni bali¢kt navrhu sluzby (SDP), fizeni rozhrani
a zlepsovani ¢innosti a procest navrhu sluzby.

ITIL Navrh sluzby stanovuje:
®  Zasady pro navrh a vyvoj sluZzeb a postupy fizeni sluzeb

®=  Principy a metody navrhu pro konverzi strategickych cilt
do portfolia a prostfedkud sluzeb

5.2. KLICOVE PRINCIPY

Navrh sluzby zacina sadou pozadavkd byznysu a kongi
vyvojem navrzeného feseni, splfiujiciho dokumentované
pozadavky a vysledky byznysu a zajisténim Navrhu bali¢ku
sluzeb (SDP) pro predani do Pfechodu sluzby.

Srdcem navrhu sluzby je jemné vyvaZzovani mezi funkénimi
pozadavky (service utility), pozadavky na vykon (service
warranty), dostupnosti zdroji a ¢asovymi terminy. Dobry
navrh sluzby, aby zajistil efektivni kone¢ny vysledek, musi mit
vSe v rovnovaze.
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5.2.1. Pét aspektii Navrhu sluzby

= Reseni novych nebo zménénych sluzeb

=  Informacni systémy a néstroje pro fizeni sluzeb

=  Technologie a architektury fizeni a spravy

"  Procesy

=  Metody mé&feni a metriky.

V zajmu zajisténi konzistence a integrity vSech IT &innosti a
proces(, poskytujicich byznysu funkcionalitu a kvalitu, je tfeba
si osvojit v Navrhu sluzby holisticky (tj. celostni) pfistup.

5.2.2.  Ctyfi,P“ navrhu

Dobry navrh sluzby zavisi na efektivnim a u¢inném vyuziti ctyf

P névrhu, kterymi jsou:

=  Persondl (v orig. people). Lidé, schopnosti a
kompetence spojené s poskytovanim IT sluzeb

®"  Produkty. Technologické a fidici systémy, pouzité pfi
poskytovani IT sluzeb

"  Procesy. Procesy, role a €innosti spojené
s poskytovanim IT sluzeb

=  Partneri. Prodejci, vyrobci a dodavatelé vyuzivani na
podporu poskytovani IT sluzeb.

5.2.3. Balicek navrhu sluzby (SDP)

SDP definuje vSechny aspekty IT sluzby a pozadavk( na ni
v celém jejim Zivotnim cyklu. SDP se vytvafi pro kazdou
novou sluzbu, zavaznou zménu nebo pfi ukonovani sluzby.
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5.3. KLICOVE PROCESY A CINNOSTI
5.3.1. Koordinace navrhu

Ukolem koordinace navrhu je zajisti splnéni cill etapy navrhu.
Je jedinym bodem koordinace vSech projektovych €innosti a
procesu.

Cinnosti koordinace navrhu spadaiji do dvou kategorii:

= Cinnosti celkové souvisejici s etapou navrhu Zivotniho
cyklu, které mize vykonavat manazerem (-ry) procesu
koordinace navrhu

= Cinnosti souvisejici s kazdym jednotlivym navrhem, které
muze provadét manazer projektu nebo jina osoba pfimo
odpovidajici za projekt nebo zménu, s pomoci a pod
vedenim manazera procesu koordinace navrhu.

5.3.2.  Rizeni katalogu sluzeb (SCM)

Katalog sluzeb predstavuje Ustfedni zdroj informaci o IT
sluzbéach, které organizace poskytovatele dodava byznysu a
které zajistuji, Ze vSechny oblasti byznysu mohou vidét
presny, konzistentni obraz dostupnych IT sluzeb, jejich detaily
a momentalni stav.

Smyslem fizeni katalogu sluzeb (SCM) je poskytnout jediny,
konzistentni zdroj informaci o vSech dohodnutych sluzbach a
zajistit jejich obecnou dostupnost pro vSechny, kdo k nim maji
schvaleny pfistup.

Doporucuje se, aby poskytovatel sluzeb definoval vice
pohledl na katalog sluzeb. Nej¢astéjsi pohledy jsou:
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=  Obchodni/zakaznicky pohled na katalog sluzeb.
Obsahuje podrobnosti o sluzbach, poskytovanych
zakaznikdm (zakaznicky orientované sluzby), odkazy na
podporované byznys jednotky a pfedstavuje zakaznicky
pohled na katalog sluzeb

=  Technicky/podptirny pohled na katalog sluzeb.
Obsahuje podrobnosti o poskytovanych podpurnych
sluzbach a odkazy na zakaznicky orientované sluzby,
konfiguraéni polozky (Cls) a dal§i podpulrné sluzby
nezbytné pro poskytovani sluzeb

Klicové informace procesu SCM jsou ty, které obsahuje

katalog sluzeb. Hlavni vstupy pro tyto informace prichazeji

z portfolia sluzeb z byznysu bud” pfes proces fizeni vztahd se

zakazniky nebo proces fizeni Urovné sluzeb.

5.3.3. Sprava urovné sluzeb (SLM)

SLM, ve spolupraci s byznysem, vyjednava, domlouva a
dokumentuje pfislusné cilové hodnoty IT sluzeb v dohodach o
urovnich sluzeb (SLA) a pak monitoruje a vytvafi zpravy o
prabéhu poskytovani sluzeb oproti dohodnuté Grovni.

Definice: dohoda o urovni sluzeb

Je to dohod mezi poskytovatelem IT sluzeb a zakaznikem.
Dohoda o urovni sluzby popisuje IT sluzbu, dokumentuje
cilové hodnoty urovné sluzby a stanovuje odpovédnosti
poskytovatele IT sluzby a zakaznika. Jedna dohoda mlze
pokryvat vice IT sluzeb nebo vice zakaznikd.
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Ukolem SLM procesu je zajistit, aby se viechny provozované
sluzby a jejich vykonnost méfily konzistentnim, profesionalnim
zplsobem v celé organizaci a aby vSechny sluzby a vytvarené
zpravy vyhovovaly potfebam byznysu a zakaznikd.

Hlavni informace, zajiStované procesem SLM jsou SLA,
dohody o provozni podpore sluzeb (OLA) a ostatni podptirné
dohody, a sestavovani planu zlepSovani a planu kvality
sluzeb.

5.3.4. Sprava dostupnosti

Smyslem Spravy dostupnosti je poskytnout specializované
zaméfeni a fizeni ve vSech otazkach, souvisejicich

s dostupnosti, které se vztahuji ke sluzbam, komponentam a
zdrojlim, zabezpedujicim ve vSech oblastech méfeni a plnéni
cill dostupnosti, a Ze tyto vyhovuji nebo prekracuji stavajici a
budouci dohodnuté potfeby byznysu nakladové efektivnim
zplsobem.

Rizeni dostupnosti probihéa na dvou navzajem propojenych
urovnich, kterymi jsou dostupnost sluzby a dostupnost
komponenty, a jeho cilem je priibézna optimalizace a aktivni
zlepsovani dostupnosti IT sluzeb a jejich podparné
organizace. Jsou zde dva klicové aspekty:

u Reaktivni ¢innosti. Monitorovani, méfeni, analyza a
Fizeni udalosti, incident a problém, véetné
nedostupnosti sluzby

L) Proaktivni ¢innosti. Proaktivni planovani, navrh,
doporuceni a zlepSovani dostupnosti.

Cinnosti Spravy dostupnosti by se mély zabyvat dostupnosti,
spolehlivosti, udrzovatelnosti a provozuschopnosti jak na
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urovni sluzeb, tak na urovni komponent, obzvlasté téch, které
podporuji Zivotné dllezité funkce byznysu.

Proces fizeni dostupnosti je zaloZen na informa¢nim systému
fizeni dostupnosti (AMIS), ktery obsahuje vSechna méfeni a
informace, potfebné pro poskytovani pfislusnych informaci o
urovni sluzeb byznysu. AMIS rovnéz pomaha pfi sestavovani
Planu dostupnosti.

5.3.5.  Rizenikapacit

Do Fizeni kapacit patfi Fizeni kapacit sluzeb a komponent

v celém zZivotnim cyklu. Klic¢ovym faktorem UspéSnosti v Fizeni
kapacit je zajistit jeho zapojeni do etapy navrhu.

Smyslem Spravy dostupnosti je poskytnout specializované
zaméfeni a fizeni ve vSech otazkach, souvisejicich

s vykonnosti, které se tykaji sluzeb a komponent, tak kapacita
IT odpovidala dohodnutym poZzadavkdm byznysu.

Zakladnim kamenem uspé&Sného procesu Fizeni kapacit je
Informacni systém fizeni kapacit (CMIS). Informace v ném
obsazené ukladaji a analyzuji vSechny podprocesy fizeni
kapacit pro ucely poskytovani technickych a manazerskych
zprav, véetné kapacitniho planu.

5.3.6. Sprava kontinuity sluzeb IT (ITSCM)

Stejné jako je technologie zakladni soucasti vétsiny
podnikovych procesu, je neustala nebo vysoka dostupnost IT
stézejnim aspektem preziti byznysu jako takového. Toho se
dosahne zavedenim prostfedk( omezeni rizik a zvlastnich
opatfeni a vybaveni po zotaveni po havarii. Pribézné
udrzovani schopnosti zotaveni je z hlediska uchovéani
efektivity zcela zasadni.
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Smyslem ITSCM je udrzovat nalezitou, neustalou schopnost
zotaveni IT sluzeb, ktera vyhovuje dohodnutym potfebam,
pozadavkim a ¢asovym terminim byznysu.

ITSCM zahrnuje v ramci zivotniho cyklu fadu €innosti s cilem
zajistit, ze jakmile se vytvori plany kontinuity a zotaveni
sluzeb, udrzuji se tyto plany v souladu s planem kontinuity a
prioritami byznysu.

Pro uspésnost procesu ITSCM je klicové udrzovat pfislusné
politiky, strategie a pland ITSCM v souladu s plany byznysu.
To Ize zajistit pravidelnym provadénim analyzy dopadl na
byznys a fizeni rizik.

5.3.7.  Rizeni bezpeénosti informaci

Rizeni bezpeénosti informaci (ISM) je tfreba zvaZovat jako
soucast celkového rdmce corporate governance - tedy spravy
a Fizeni spole¢nosti. Corporate Governance — Sprava a fizeni
spolecnosti je soubor odpovédnosti a ¢innosti, provadénych
predstavenstvem a vrcholovym vedenim s cilem udat
strategicky smér, zajistujici dosazeni cilt, zabezpedujici
odpovidajici fizeni rizik a provéfujici efektivitu vyuzivani
podnikovych zdroju.

Smyslem procesu ISM je sladit IT bezpe¢nost s bezpe¢nosti
byznysu a zajistit, aby byla IT bezpe€nost vSech sluzeb a
¢innosti Fizeni sluzeb efektivné fizena tak, ze:

. Informace jsou k dostupné a pouzitelné tehdy, kdyz jsou
tfeba - dostupnost

=  Informace zaznamenavaji nebo se zobrazuji pouze
osobam, které maji pravo je znat - diivérnost
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" Informace je Uplna, pfesna a chranéna pred
neopravnénym zasahem - integrita

"  Na byznys transakce i vyménu informaci se Ize
spolehnout - autentiénost, nepopiratelnost.

ISM proces udrzuje a prosazuje celkovou politiku spolu

s podpurnymi kontrolami v ramci integrovaného Informacniho
systému fizeni bezpec¢nosti (SMIS), v souladu

s bezpecénostnimi politikami a strategiemi byznysu.

5.3.8.  Rizeni dodavatelt

Proces fizeni dodavatel( zajistuje, Zze dodavatelé a sluzby,
které poskytuji, se Fidi tak, aby podporovaly cile IT sluzeb a
ocekavani byznysu.

Smyslem procesu Fizeni dodavatelu je ziskat od nich za
penize hodnotu a zajistit, aby dodavatelé plnili cile, obsazené
ve smlouvach a dohodach pfi dodrZzeni vSech smluvnich
podminek. Proces kategorizuje dodavatele a smlouvy, podle
hodnoty, vyznamu, rizik a dopadd, a fidi je podle jejich
kriti€nosti ve vztahu k celkovému poskytovani IT sluzeb.
Databaze dodavateld a smluv (SCD) je Zasadnim zdrojem
informaci o dodavatelich, smlouvach je Fidici informaéni
systém dodavatell a smluv. Systém by mél obsahovat
veskeré informace nezbytné pro Fizeni dodavateld, smluv a
souvisejicich sluzeb.

5.3.9. Kliéové ¢innosti etapy navrhu sluzby

=  Sbér, analyza a udrzba byznys pozadavku a zajisténi
jejich fadného zdokumentovani.
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=  Navrh a vyvoj pfislusného feSeni sluzby, technologie,
proces(, informaci a méfeni.

=  Vytvoreni a kontrola vSech navrh( procesu a dokumentl
obsazenych v navrhu sluzby.

®  Spoluprace se vSemi ostatnimi ¢innostmi a rolemi navrhu
a planovani.

=  Vytvorfeni a udrzba politik a dokumentd navrhu.
- Rizeni rizik v&ech sluZeb a procesl navrhu

=  Sladovani s celkovymi strategiemi a politikami
spole¢nosti.

5.4. KLICOVE ROLE A ODPOVEDNOSTI

Kli¢ovymi rolemi v ramci ¢innosti a procesu navrhu sluzby
jsou:

=  Manazer procesu koordinace navrhu. Je odpovédny
za celkové planovani, fizeni a koordinaci ¢innosti navrhu
sluzby pro nové nebo ménéné sluzby

=  Manazer SCM procesu. Je odpovédny za vytvofeni a
udrzbu presného katalogu sluzeb

®"  Manazer SLM procesu. Zodpovida za dosazeni
dohodnutych urovni kvality sluzeb

=  Manazer procesu fizeni dostupnosti. Zodpovida za to,
Ze vSechny sluzby spIni dohodnuté cile dostupnosti

=  Manazer procesu fizeni kapacit. Zodpovida za to, ze IT
kapacita odpovida schvalenym stavajicim i budoucim
pozadavkim
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®  Manazer ITSCM procesu. Zodpovida za to, Ze vSechny
sluzby Ize obnovit v souladu se schvalenymi potfebami,
pozadavky a €asovymi terminy byznysu

"  Manazer procesu fizeni bezpeénosti. Je odpovédnosti
je zajistit, aby bezpec€nost IT byla v souladu se
schvalenymi bezpe&nostnimi politikami, riziky a dopady a
pozadavky byznysu.

®"  Manazer procesu fizeni dodavatelti. Jeho
odpoveédnosti je zajistit, aby hodnota ziskana za penize
od v8ech IT dodavatell, smluv a podplrnych smluv a
dohod byla v souladu s potfebami byznysu

"  Planovac¢ IT. Zodpovida za sestaveni a koordinaci plant
IT

" Navrhar / Architekt IT. Zodpovida za celkovou
koordinaci a navrh poZadovanych technologii,
architektur, fidicich systému a navrht



6. Prechod sluzby

6.1. UCEL

Ukolem prechodu sluzby je zajistit, aby nové, upravené nebo
opusténé sluzby splnily o¢ekavani byznysu dokumentovana
v etapach strategie a navrh zivotniho cyklu sluzby. Klicové
Cinnosti této etapy Zivotniho cyklu sluzby zahrnuji planovani a
fizeni zmén a releasu, fizeni rizik, predavani znalosti,
nastavovani ocekavani a zajisténi dodavky o¢ekavané
hodnoty.
Pfechod sluzby se zamé&fuje na implementovani vSech
aspektl sluzby zajistujicich, ze nové, zménéné nebo
opusténé sluzby spliiuji ocekavani zakaznikl a poskytovatel
sluzeb je dokaze Fidit. To vSechno vyzaduje dostatecné
pochopeni:
" Potencialni hodnotu pro byznys a kdo ji dodava /
posuzuje
=  |dentifikaci vSech zu¢astnénych stran v oblasti
dodavateld, zakazniku a ostatnich
"  Implementaci a pfizpisobeni navrhu sluzby, véetné
zajistovani modifikace navrhu pro pfipad, Ze se
v prubéhu pfechodu zjisti jeji potfeba.

6.2. KLICOVE PRINCIPY

Pfechod sluzby vychazi ze zakladnich principd, které
usnadriuji u¢inné a efektivni vyuziti novych / zménénych
sluzeb. Tyto klicové principy jsou nasleduijici:
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=  Pochopeni vech sluzeb, jejich uzite¢nosti a zaruk a
vysledky, které podporuji

= Rizeni komplexnosti, souvisejici se zmé&nami sluzby,
technologie a procesu

= Stanoveni formalni politiky a spoleéného ramce pro
implementaci zmén, aby se zajistilo provedeni vSech
Cinnosti a zvazena vSechna relevantni rizika

. Podpora pfenosu znalosti, rozhodovani a opakovaného
vyuziti procesU, systému a ostatnich slozek. Efektivniho
prechodu sluzby se dosahne zapojenim vSech
relevantnich stran, zaji§ténim pFistupu k odpovidajicim
znalostem a provadénim praci zplisobem, ktery Ize
v budoucnosti za podobnych okolnosti zopakovat.

=  Predvidani a fizeni ,zmén kurzu® proaktivitou a
uréovanim jejich pravdépodobného prabéhu a
nacasovani.

= Zajistit zapojeni personalu pfechodu sluzby a pochopeni
pozadavku prechodu sluzby v prabéhu zivotniho cyklu
sluzby.

6.3. KLICOVE PROCESY A CINNOSTI

Procesy popsané v ITIL Service Transition Ize rozdélit do
dvou skupin na zakladé toho, do jaké miry probihaji €innosti
procesu ve fazi pfechodu Zivotniho cyklu sluzby.

Nékteré procesy jsou béhem prechodu sluzeb zasadni, ale
ovliviiuji a podporuji véechny faze Zivotniho cyklu sluzby:

= Rizeni zmé&n (Change Management)
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=  Rizeni prostfedkd a konfiguraci sluzeb (Service Asset
and Configuration Management)

= Rizeni znalosti (Knowledge Management)

Ostatni procesy jsou vyrazné zaméfené na etapu pfechodu
zivotniho cyklu sluzby:

" Planovani a podpora pfechodu

®  Sprava releasl a nasazeni

=  Validace a testovani sluzby

®  Hodnoceni zmény.

6.3.1. Planovani a podpora prechodu

Ukolem planovani a podpory pfechodu je zajistit celkové
naplanovani prechodl sluzeb a koordinace pozadovanych
zdrojl.

Planovani a podpora pfechodu ma dvé hlavni oblasti ¢innosti:

=  Planovani a koordinace zdroju a schopnosti potfebnych
k hladkému pribéhu etapy pfechodu

"  Planovani a koordinace pfechodu jednotlivych sluzeb za
ucelem zajisténi, Zze dodaji byznysu ocekavané pfinosy.

Efektivni planovani a podpora pfechodu mize vyznamné
zlepSit poskytovatelovu schopnost zvladat velké objemy zmén
a releast v celé zakaznické zakladné.
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6.3.2. Rizeni zmén

Ukolem procesu Fizeni zmén je Fidit cely Zivotni cyklus v8ech
zmén, coz umozni provést prospéSné zmény s minimalnimi
vypadky IT sluzeb.

Definice: zména

PFidani, zména nebo odstranéni ¢ehokoliv, co by mohlo mit
vliv na sluzby IT. Oblast pusobnosti by méla zahrnovat zmény
ve vSech architekturach, procesech, nastrojich, metrikach a
dokumentacich, jakoz i zmény v IT sluzeb a dalSich
konfiguracnich polozek.

Rizeni zmén zajistuje, Ze se véechny zmény zaznamenaji a
vyhodnoti, a po té, Ze se schvalené zmény fizenym
zpUsobem prioritizuji, naplanuji, otestuji, implementuji,
dokumentuji a provefi.

Rizeni zmén se tyka celého Zivotniho cyklu Fizeni sluzeb a
plati pro vSechny urovné Fizeni — strategickou, taktickou i
provozni (viz Obrazek 3.1).
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Obréazek 6.1 Rozsah Fizeni zmén a releasu sluzeb
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operaci

Rizeni zmén chrani byznys a dal$i sluzby a zarovefi
umoziuje, aby pozadované zmény byly provedeny rychle, pfi
dodrZeni ¢asového ramce byznysu. To také byznysu pomaha
plnit manazerské, pravni, smluvni a zakonné pozadavky.

6.3.3. Rizeni prostredku a konfiguraci sluzeb

Ukolem SACM je zaijistit, aby prostfedky, potfebné

k poskytnuti sluzeb, byly fadné fizené, a aby byly k dispozici
pfesné a spolehlivé informace o téchto prostfedcich kde a kdy
je to potfeba. Tyto informace obsahuji podrobnosti o tom, jak
jsou prostfedky konfigurované a vztahy mezi nimi.

Definice: konfiguracni polozka
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Libovolna komponenta nebo jiny prostredek sluzby, ktery je
tfeba Fidit, aby bylo mozno poskytovat IT sluzbu.

SACM podporuje byznys poskytovanim informaci potfebnych
pro fizeni vSech Cl v ramci celého Zivotniho cyklu sluzby. To
pfispiva k uspé3nosti celého procesu fizeni sluzeb, stejné
jako dodavani informaci manazerdm IT i byznysu, které
potiebuji proto, aby z prostiedku sluzby ziskali maximalni
hodnotu. Zabér SACM se mUze rozsifit i o ne-IT prostredky a
interni i externi poskytovatele sluzeb tam, kde je tfeba Fidit
sdilené prostredky.

Aby bylo mozno Fidit rozsahlé a slozité IT sluzby a
infrastruktury vyzaduje SACM pouziti podptirného systému,
znamého jako systém Fizeni konfiguraci (CMS).

6.3.4. Rizeni releast a nasazeni

Cilem procesu fizeni releasli a nasazeni je planovat a fidit
vytvareni, testovani a nasazeni releast a poskytnout byznysu
pozadovanou novou funkcionalitu a zaroven ochranit integritu
existujicich sluzeb.

Definice: release

Jedna nebo vice zmén IT sluzeb, které se vytvareji, testuji a
nasazuji spole¢né. Jednotlivy release mize zahrnovat zmény
hardware, softwaru, dokumentace, procest a dalsich
komponent.
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Efektivni release pfinasi byznysu vyznamnou hodnotu
optimalizaci rychlosti, rizik a nakladd provadéni zmén a
nabidkou konzistentni, pfiméfené a kontrolovatelné
implementace pouzitelnych a uzite¢nych sluzeb.

Rizeni releast a nasazeni pokryva celé vytvareni, testovani a
implementaci novych nebo zménénych sluzeb od planovani a
po pocate€ni provozni podporu.

6.3.5. Ovérovani a testovani sluzby

Ukolem procesu ovéfovani a testovani sluzby je zajistit, aby
nové nebo zménéné sluzby odpovidaly specifikaci navrhu a
splfiovaly potfeby byznysu.

Ovéfovani a testovani sluzby dava jistotu, Ze release pfinese
zakaznikim ocekavané vysledky a hodnotu, a to v ramci
planovanych nakladu, kapacit a omezeni.

Sluzeb se explicitné testuje na pouzitelnost a zaruky, uvedené
v navrhovém bali¢ku sluzeb, aby se zjistila jeji vhodnost pro
dany Gcel i pouziti. Zahrnuje testovani funkénosti, dostupnosti,
kontinuity, kapacity, bezpe€nosti a pouzitelnosti. Testovanim
se také zajistuje, aby sluzbu mohl provozovat a Fidit
poskytovatel.

6.3.6. Hodnoceni zmény

Cilem procesu hodnoceni zmény je poskytnout formalni,
standardizované prostfedky pro stanoveni vykonnosti zmény
v souvislosti s pravdépodobnymi dopady na vysledky byznysu
a na stavajici a navrhované sluzby a IT infrastrukturu.

Hodnoceni zmény posuzuje skute¢nou vykonnost zmény
oproti pfedpokladané a identifikuje rizika a problémy se
Zménou souvisejici.
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Hodnoceni zména Uzce souvisi s fizenim zmény. Hlavnim
vystupem hodnoceni je hodnotici zprava, kterd pomaha
personalu fizeni zmén rozhodnout, zda zménu schvalit.
Formalni schvalovani se nevyzaduje pro vSechny zmény a
kazdy poskytovatel sluzeb definuje, kdy se ma hodnoceni
zmény, jako soucast fizeni zmén, provadét.

6.3.7.  Rizeni znalosti

Ukolem fizeni znalosti je: sdilet stanoviska, napady,
zku$enosti a informace, aby bylo zaji§téno, Ze jsou k dispozici
ve spravny ¢as na spravném misté a umoznilo se tim
kvalifikované rozhodovani a zvysila u€innost omezenim
potfeby znovuobjevovani znalosti.

Srdcem Spravy znalosti je struktura Data — informace —
znalosti — rozum (DIKW), pretvafejici prvotni — a nepouzitelna
— data na cenné prostredky.

Rizeni znalosti definuje architekturu systému fizeni znalosti o
sluzbach, ktera popisuje Ctyfi vrstvy:

=  Data. Vyhledavani, sbér a kontrola dat

" Integrace informaci. Mapovéani, harmonizace a
transformace

=  Zpracovani znalosti. Dotazy, analyza, reporting,
monitoring, modelovani a vystrahy

"  Prezentace. Vyhledavani, prohliZzeni, publikovani a
spoluprace.
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6.4. RIZENI LIDi vV RAMCI PRECHODU
SLUZBY

PFechod sluzby neni pouze zalezitosti technologie a procesu.
Efektivni pfechod sluzby umozriuje poskytovateli a jeho
zakaznikdm vyuzivat a provozovat nové a zménéné sluzby
tak, aby to pfinaselo hodnotu. Od poskytovatele sluzeb to
vyzaduje rozvinout schopnosti:

. Komunikace

= Rizeni zmén organizace a zd&astnénych stran
6.5. KLICOVE ROLE

Personal, ktery zajistuje pfechod sluzby musi byt organizovan
z hlediska u€innosti a hospodarnosti.

Tito pracovnici potfebuji béhem celého Zivotniho cyklu takové
znalosti a dovednosti, aby zajistili, Ze nové nebo zménéné
sluzby pfinesou vysledky a hodnoty, definované ve fazi
strategie sluzby.

Kli¢ové role v ¢innostech a procesech pfechodu sluzby jsou:

®"  Manazer procesu planovani a podpory prechodu.
Zodpovida za koordinaci €innosti v projektu pfechodu
sluzby, dodavatell a servisnich tymu, za zajisténi
kone¢ného vysledku prechodu kazdé sluzby, ktery spini
pozadavky zakaznika i za€astnénych stran, uvedené
v navrhovém balicku sluzby — vétSina organizaci ma
,manazera pfechodu sluzeb®, ktery spojuje roli vlastnika
procesu planovani a podpory pfechodu s roli manazera
procesu
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- Manazer procesu fizeni zmén. Je zodpovédny za
zajisténi kontroly vSech provadénych zmén IT sluzeb
v ramci zivotniho cyklu zmény

=  Schvalovatel zmény. Je zodpovédny za provéreni a
oficialni schvalovani zmén v dohodnutych bodech
Zivotniho cyklu zmény

=  Manazer procesu SACM. Je zodpovédny spravu
majetku v pusobnosti IT a odpovida za zajisténi fadné
kontroly prostfedkd vyZzadovanych pro poskytovani
sluzeb a za disponibilitu spolehlivych a pfesnych
informaci o téchto prostfedcich

"  Manazer procesu fizeni releast a nasazeni.
Zodpovida za planovani a kontrolu vytvareni testovani a
nasazovani releast poskytujicich novou funkcionalitu pfi
zachovani integrity stavajicich sluzeb

"  Manazer procesu ovérovani a testovani. Jeho
odpovédnosti je zajistit, aby nové nebo zménéné sluzby
odpovidaly specifikacim navrhu a splfiovaly potfeby
byznysu

®=  Manazer procesu hodnoceni zmény. Je zodpovédny
za podporu rozhodovani poskytnutim standardizovanych
prostfedkl pro uréovani vykonnosti zmén sluzeb

®=  Manazer procesu fizeni znalosti. Zodpovida za sdileni
znalosti a za to, Ze jsou k dispozici na podporu
informovanych rozhodnuti a zvySeni efektivity.



7. Provoz sluzeb

7.1. UCEL

Ugelem Provozu sluZeb je poskytovat uZivatelim a
zakaznikm dohodnutou Uroven sluZeb a fidit aplikace,
technologii a infrastrukturu, které toto poskytovani sluzeb
podporuji.

Pouze v této etapé Zivotniho cyklu sluzba skute¢né pfinasi
byznysu hodnotu. Strategie sluzeb hodnotu definuje, navrh
navrhuje sluzby, které tuto hodnotu pfinesou, pfechod sluzby
pfenasi tento navrh do Zivota a pak personal provozu sluzby
odpovidéa za poskytnuti sluzby a dodani hodnoty.

Provoz sluzby je jedina faze zivotniho cyklu, ktera se témér
vyluéné, zabyva zékazniky. IT znamena pro drtivou vétSinu
uzivatelG provoz IT.

Provoz sluzby je také jedina faze, ktera ma funkce definované
v ramci zivotniho cyklu sluzby. Ty funkce jsou Ctyfi: service
desk, technicky management, aplikacni management, a
management IT provozu. | kdyz tyto funkce aktivné podporuji
ostatni faze zivotniho cyklu, jsou umistény v ramci
provozovani sluzeb.

7.2. KLICOVE PROCESY A CINNOSTI
7.2.1. Rizeni udalosti

Efektivni fizeni provozu sluzeb je zavislé na znalosti stavu
infrastruktury a jejich komponent. Pfesné to zaijistuje fizeni
udalosti. Udalost mGze znamenat, Ze néco funguje
nespravné, coz mize vyvolat aktivaci a zaznam do protokolu
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incidentd. Udalosti mohou také znamenat vyskyt normaini
¢innosti nebo nutnosti rutinniho zasahu.

Ukolem Fizeni udalosti je Fidit je v ramci jejich celého Zivotniho
cyklu, od zjisténi az po uréeni vhodného fidiciho zasahu.
Monitoring a fizeni udalosti spolu Uzce souviseji, ale jsou
ponékud odli§né povahy. Rizeni udalosti se zaméfuje na
podavani nebo zjiStovani smysluplnych oznameni o stavu
infrastruktury a sluzeb IT. Monitoring prosté sleduje
infrastrukturu a sluzby IT, podava zpravy o jejich stavu, at jiz
maji smysl nebo ne.

Udalosti muze zjistit sama konfiguraéni polozka (Cl) nebo
manazersky nastroj pro dotazovani na stav Cl. Kazda zjisténa
udalost muze vyvolat k pfijeti opatfeni, mGze se potvrdit,
muze vyvolat zaznam incidentu, problému nebo zménového
pozadavku. Reakce na udélost mohou byt automatické nebo
mohou vyZadovat ruéni zasah.

Typy udalosti jsou tfi: neformalni, varovna a vyjimka.

7.2.2.  Rizeniincidentu

Definice: incident

Incident je neplanované preruseni nebo snizeni kvality IT
sluzby. Poskozeni konfiguraéni polozky, které dosud nemélo
dopad na sluzbu, je rovnéz incident.

Ukolem Spravy incidentt je co nejrychlej§i obnova normalniho
fungovani sluzby a minimalizace nepfiznivého dopadu na
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byznys provoz. ,Normalni“ sluzba je aroven sluzby schvalena
a definovana v SLA a OLA.

Incidenty €asto odhali Fizeni udalosti nebo uzivatelé, ktefi
kontaktuji Service Desk. Incidenty se kategorizuji kvli
stanoveni, kdo je bude FeSit a kvdli trendovym analyzam, a
nasledné se jim pridéli priorita podle naléhavosti a dopadu na
byznys.

Pokud nelze incident vyfesit rychle, Ize ho eskalovat. Funkéni
eskalaci se incident pfedava tymu technické podpory
prisluSného zamérfeni; hierarchicka eskalace zapojujte do
procesu pfisluSnou uroven fizeni.

Po té, co byl incident po technické strance vyresen, zjistuje
Service Desk pfed uzavienim incidentu, zda je uzivatel

s feSenim spokojen a zda ,normalné&“ pracuje.

Pro u€inné a hospodarné a neustalé zlepSovani procesu
fizeni incidentu je nastroj pro fizeni incidentl naprostou
nezbytnosti.

7.2.3. PInéni pozadavku

Definice: pozadavek na sluzbu
Formalni zadost uzivatele o poskytnuti nééeho.

Ukolem plnéni pozadavk( je umoznit uZivateldm pozadovat a
dostavat standardni sluzby, zajistit poskytovani téchto sluzeb
zdroji, poskytovat uzivatelim a zakaznikim informace o
sluzbach a pomoci s obecnymi informacemi, stiznostmi a
pfipominkami. Jejich rozsah a €asto nizka rizikovost vyzaduji
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spiSe tento oddéleny proces, nez potencialni zahlceni
béznych procesu fizeni incidentd a fizeni zmén.
V8echny pozadavky by se mély zaznamenavat a sledovat

pres service desk, a pred jejich splnénim mohou vyzadovat
odpovidajici uroven schvaleni.

7.2.4.  Rizeni problémi

Definice: problém
PFi¢ina jednoho nebo vice incidentl

Definice: znama chyba

Problém, u kterého je dokumentovana primarni pfic¢ina a
nahradni feSeni

Definice: nahradni reseni

Omezeni nebo odstranéni dopadu incidentu nebo problému,
pro ktery jesté neexistuje Uplné feSeni.

Ukolem Fizeni problému je Fidit cely Zivotni cyklus véech
problém od prvniho zjisténi pfes proSetfeni a dokumentaci
az k pfipadnému odstranéni. Rizeni problému usiluje o
minimalizaci negativnich dopadt incident( a problému a
proaktivné brani opakovani téchto incidentl. V zasadé jde o
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hledani pficin incident( a problém( a spusténi opatieni

k napravé nebo zlepSeni situace.

Problémy se kategorizuji podobné jako incidenty, ale cilem je
pochopit pficiny, dokumentovat nahradni feSeni a vyzadat
zmény, které problémy trvale vyresi.

7.2.5.  Rizeni pristupti

Smyslem procesu Fizeni pfistupl je vybavit uzivatele pravy,
ktera jim zpfistupni sluZzbu nebo skupinu sluzeb a sou¢asné
zabrani pfistupu neopravnénym uzivateliim. Je to uzivatelsky
orientovany proces, jez je zakladem fizeni informaéni
bezpecénosti.

Rizeni pFistupu se tyka identity (jedine&né informace,
odliSujici jedince) a prav (nastaveni, ktera poskytuji pfistup
k datim a sluzbam). Proces zahrnuje ovéfeni totoznosti a
opravnéni, poskytovani pfistupu ke sluzbam, zaznam a
sledovani pfistupu a odnéti nebo Upravu prav, pokud se
zméni status nebo role.

7.2.6. Bézné €innosti provozovani sluzeb

Provoz sluzby zahrnuje fadu €innosti, které nejsou soucasti

péti popsanych postupt. Patfi mezi né:

"  Monitorovani a kontrola za ucelem zjisténi stavu sluzby
nebo konfiguracnich poloZek a pfijeti pfislusnych
napravnych opatfeni

= Ridici konzola/dohledové centrum; centralni koordina&ni
misto monitorovani a Fizeni sluzeb
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Rizeni infrastruktury, véetné UloZist, databazi,
middleward, adresarovych sluzeb, zafizeni/datovych
center

Rizeni aplikaci, které poskytuiji sluzby zakazniktim
Provozni aspekty procesu z jinych fazi Zivotniho cyklu
Komunikace smérem k uzivatelim, zakaznik(m, tymam,

manazertm Urovné sluzeb, manazer(im pro vztahy
s byznysem a ostatnim vedoucim pracovnikim.

VétSina téchto Cinnosti se poskytuje s vyuzitim funk&nich
jednotek v ramci ITILu.

7.3. KLICOVE ROLE

Ke kli€ovym rolim v rdmci ¢innosti a procesu provozovani
sluzeb patfi:

Manazer procesu fizeni incidentt. Zodpovida za
zajisténi co nejrychlejSiho obnoveni normalniho
fungovani sluzby a minimalizaci nepfiznivych dopadl na
¢innosti v byznysu po zjisténi incidentu.

®=  Manazer procesu fizeni problému. Zodpovida za
fizeni problému od prvniho zji§téni pfes proSetfeni
a dokumentaci az k pfipadnému odstranéni, se
snahou o minimalizaci negativnich dopadt
incidentd a problému a proaktivni obranu proti
opakovani incidentl

®=  Manazer procesu plnéni pozadavkt. Zodpovida
za zajisténi plnéni zadosti sluzby v ramci cilové
urovné sluzby
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®  Manazer procesu fizeni udalosti. Zodpovida za
fadné fizeni a komunikovani udalosti

®  Manazer procesu fizeni pristupt. Zodpovida za
efektivni fizeni pfistupovych prav v souladu
s prisluSnymi politikami.

7.4. KLICOVE FUNKCE
7.4.1. Service Desk

Service Desk predstavuje jediné kontaktni misto pro vSechny
uzivatele IT. Service Desk obvykle zaznamenava a fidi
vSechny incidenty, pozadavky na sluzbu a z&dosti o pfistup a
tvofi rozhrani se vSemi ostatnimi procesy a ¢innostmi provozu
sluzeb.

Service desk je pro uzivatele IT ,vykladni skFif“, je to misto,
kde drtiva vétsSina uzivateld ziskava prvni dojem o
poskytovateli IT sluzeb.

Mezi typické odpovédnosti Service Desku patfi:
®  Zaznamenavani eskalovani a uzavirani incidentt
=  Zaznamenavani pozadavkd a zodpovidani dotaz(

=  Stala informovanost uzivatell o stavu sluzby, incidentd a
pozadavkl

. Rizeni Zivotniho cyklu incident(l a pozadavk, v pfipadé
potfeby jejich eskalovani a uzavirani, jakmile je uzivatel
spokojen.
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Existuje fada zplisobU jak service desk strukturovat a
usporadat. ITIL doporuCuje vyuzit Ctyfi typy (nebo jejich
kombinace):

=  Lokalni service desk. Fyzicky blizko k uzivateldm
=  Centrélni service desk. Jedno fyzické misto

®  Virtualni service desk. Persondl je rozptylen do vice
mist, ale uzivateli se jevi jako jeden tym

=  Service desk nepretrzité podpory (Follow the sun).
Service desky jsou mistény v rliznych ¢asovych
pasmech, pokryvajici celych 24 hodin a volani se
predava na misto, které ma pravé pracovni dobu.

Virtualni service desk a service desk nepretrzité pozornosti
potfebuji, pro uspésné fungovani, technologii, ktera umozruje
pfesmérovavat hovory e-maily a poZadavky.

7.4.2. Technické fizeni

Technické fizeni se tyka skupin, oddéleni nebo tymi, které
jsou garanty technické odbornosti a celkového fizeni IT
infrastruktury.

Technicka fizeni pomaha planovat, implementovat a udrzovat
stabilni technickou infrastrukturu a zajistovat disponibilitu
pozadovanych zdroji a odbornych znalosti pro potfeby
navrhu, vytvoreni, pfechodu, provozovani a zlepSovani IT
sluzeb a podpudrnych technologii.

Cinnosti, vykonavané v Technickém Fizeni, zahrnuiji:

® |dentifikace pozadavku na védomosti a odborné znalosti
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=  Dokumentovani dovednosti, které je tfeba rozvijet,
prehledu dovednosti a analyza vzdélavacich potreb

=  Definovani standardd pro navrhovani novych architektur
a spolupréace na definovani technologickych architektur

=  Spoluprace pfi navrhu a vyvoji novych sluzeb.
Technickeé fizeni se obvykle sklada ze specializovanych
technickych architektt a navrhard (zapojenych predevsim do
navrhovani sluzeb) a specialistti udrzby a podplirného
personalu (zapojeného pfedevsim do provozu sluzeb).

7.4.3.  Rizeni aplikaci

Rizeni aplikaci odpovida za celého Zivotniho cyklu aplikace.
Jsou to nositelé technickych a odbornych znalosti,
vztahujicich se k témto aplikacim. Spole¢né s technickym
fizenim poskytuji znalosti zdrojim, které podporuji IT sluzby.
VV mnoha organizacich je bézné, ze se aplikace vnimaji jako
sluzby, ale aplikace jsou pouhou jednou za slozZek,
potfebnych k poskytovani IT sluzby. Kazda aplikace maze
podporovat vice nez jednu sluzbu, a kazda sluzba mize
vyuzivat vice aplikaci. Plati to zejména pro poskytovatele
modernich sluzeb, ktefi vytvareji sdileni sluzby na zakladé
architektury orientované na sluzby.

Rizeni aplikaci Uzce spolupracuje s vyvoje, ale jejich funkce a
role se li$i. Cinnosti zajistované spravou aplikaci se podobaji
tém, které provadi technickeé fizeni, ale s dlirazem na
aplikace.
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7.4.4.

Rizeni IT provozu

Rizeni IT provozu je pojem, pouzivany pro oddé&leni, skupinu
nebo tym lidi zodpovédnych za provadéni kazdodennich
provoznich ¢innosti.

Ukolem Fizeni provozu je vykonavat pribézné ginnosti a
procedury, potfebné pro fizeni a udrzbu IT infrastruktury pro
poskytovani a podporu IT sluzeb na dohodnutych Grovnich.

Rizeni provozu IT zahrnuje dvé dil&i funkce:

Rizeni IT provozu obvykle zajistuji smény
operatord, ktefi vykonavaji rutinni provozni ukoly.
Zaijistuji centralizované monitorovani a kontrolu
provoznich ¢innosti a udalosti v IT infrastrukutfe,
obvykle z dohledového centra nebo z centra
provozu sité.

Sprava zafizeni zodpovida za Fizeni a spravu
fyzického prostfedi IT, typicky datovych center,
pocitatovych salt a mist pro obnovu. Sprava
zafizeni muze rovnéz koordinovat rozsahlé
projekty, jako jsou napf. konsolidace datovych
center a konsolidace serveru.



8. Neustalé zlepsovani sluzeb

8.1. UCEL

Neustale zlepSovani sluzeb se zabyva udrzovanim hodnoty
pro zakazniky prostfednictvim pribézného hodnoceni a
zlepSovani kvality sluzeb a celkové vyspélosti zivotniho cyklu
ITSM sluzeb a zakladnich procesu.

CSI kombinuje principy, zvyklosti a metody Fizeni kvality,
fizeni zmén a zlepSovani zpUsobilosti tak, Ze pusobi na
zlepSovani kazdé etapy zivotniho cyklu i na aktualni sluzby,
procesy a souvisejici ¢innosti a technologie.

CSI neni néjaky novy koncept, avSak ve vétsiné organizaci
neprekroCil ramec diskusi. Ve vétsiné organizaci se stane CSI
projektem az tehdy, kdyz selze néco, co muze mit zavazny
dopad na byznys. Jakmile se potize vyresi, je koncept
okamzité zapomenut, dokud nedojde k dal§imu zavaznému
selhani. Stéle se vola po jednotlivych, ¢asové omezenych
projektech, ale uspésné CSI musi byt souc€asti kultury
organizace a musi se stat rutinni ¢innosti.

CSI pfistup, znazornény na Obrazek 8.1 nabizi kazdé
organizaci zplsob, jak identifikovat a fidit pfislusna zlepSeni
konfrontaci jeji soucasné pozice a hodnoty jakou pfinasi,
byznysu s jejimi dlouhodobymi cili a identifikaci jakychkoli
existujicich mezer a nedostatk(l. Toto se provadi pribézné se
zaméfenim na zjis§téni zmén v pozadavcich byznysu nebo

v technologii s cilem zajistit nepretrzity soulad a zlepSovani IT
sluzeb.
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Obréazek 8.1 Pristup neustalého zlepSovani sluzby
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8.2. KLICOVE PROCESY A CINNOSTI

CSI definuije tfi klicové oblasti efektivni implementace
neustalého zlepSovani: 7mi krokovy proces zlepSovani,
méfeni sluzby a vykazovéani sluzeb.

8.2.1. 7mi krokovy proces zlepSovani

7mi krokovy proces zlepSovani pokryva kroky, které vyzaduje
shromazdéni smysluplnych dat, jejich analyza s cilem
identifikovat trendy a problémy, prezentovani informaci vedeni
kvuli jejich prioritizaci a schvaleni, a implementace zlepseni.
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Obrazek 8.2 Sedmikrokovy proces zlepSovani

1. Urit strategii zlepSovani
* Vize
Potfeby byznysu
Strategicke cile
*  Taktické cile
+ Operativnicile

2. Definovat, co budeme
! méfit

Aplikovat

7. implementovat
2lepient

6. Prezentace a vyugiti
informaci
+ Souhrn hodnoceni
+ Akeni plany
. At

e ——————

. shromaidovat data
- Kdo? Jak? Kdy?
Kritéria hodnoceni
integrity dat
Gperativnicile
Méfeni sluzeb

. Analyza informad a dat
. Trendy?
cile?
Potfebns zlepZeni?

T
i

1| 4 zoracovivat data
| Cetnost?
Format?

Nastroje a systémy?
Presnost?

Znalosti

Informace

Kazdy krok se Fidi strategickymi, taktickymi a operativnimi cili,
které byly definovany ve strategii sluzeb a navrhu sluzeb.

Krok 1 — Ur¢it strategii zlepSovani
S pouzitim vize strategie a cili organizace urcit, na zakladé
existujicich i budoucich pland, jak mohou zlepSeni v IT
sluzbach pomoci organizaci v dosahovani téchto cill.

Krok 2 — Definovat co budete mérit
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Definuje se sada méreni, ktera plné podporuiji cile organizace.
Organizace muze narazit na omezeni v tom, co skute¢né
dokaze meéfit, takze je tfeba provést rozdilovou (gap) analyzu
mezi tim, co Ize dnes méfit a co se idedlné pozaduje. S
nedostatky a jejich disledky (vEéetné moznych rizik), pak Ize
seznamit byznys zakazniky a vedeni IT. Je mozné, ze v urcité
etapé budou zapotiebi nové nastroje nebo pfizpusobeni
stavajicich.

Krok 3 — Shromazd'ovat data

Na sbér dat pro potfeby definovanych méfeni se pouzivaji
monitorovaci nastroje a/nebo manuélni procesy.

Kli¢ovym cilem monitorovani pro CSI je kvalita. Monitoring se
tudiz zamérfuje na efektivitu sluzby, procesu, nastroje,
organizace nebo Cl. Daraz se klade na identifikaci mist, kde
Ize zlepsit sou¢asnou uroven sluzeb nebo vykonnost IT,
typicky zjiStovanim odchylek a jejich feseni.

CSlI se v8ak nezabyvéa pouze vyjimkami. Pokud se SLA

v urcitém obdobi konzistentné pini, zabyva se CSI rovnéz
zjisténim, zda by nebyla uroven vykonnosti udrzitelna pfi
nizSich nakladech nebo zda nepotfebuje dokonce zlepsit na
vysSi urover vykonnosti.

Krok 4 — Zpracovavat data

Prvotni data se zpracovavaji do pozadovaného formatu,
obvykle tak, aby poskytl celkovy obraz vykonnosti sluzeb
a/nebo procesu.

Zpracovani dat do uzite¢né informace je zakladni ¢innost CSI.
PFitom monitoring a shromazdovani dat o jednotlivych
komponentach infrastruktury je dllezité, protoZe to je kli¢
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k pochopeni vlivu téchto komponent na infrastrukturu a IT
sluzby.

Krok 5 — Analyza informaci a dat

Analyza dat pfevadi informace na znalosti o udalostech,
ovliviiujicich organizaci.

Po té, co se data zpracuji na informace, Ize vysledky
analyzovat zodpovézenim otazek jako napfr.:

"  PInime cile?
= Existuji néjaké jasné trendy?
= Jsou zapotfebi napravna opatfeni? Za jakou cenu?

Krok 6 — Prezentace a uziti informaci

Ziskané znalosti Ize nyni prezentovat ve snadno
srozumitelném tvaru, ktery umozriuje tém, ktefi informace
dostavaji, délat strategicka, takticka i operativni rozhodnuti.
Informace je tfeba poskytovat zamyslenym pfijemcim na
spravné drovni a spravnym zplsobem. Mély by pfinaset
hodnotu, upozorfiovat na vyjimky ve sluzbach a identifikovat
libovolné pfinosy, které se objevily v uplynulém obdobi.

Nyni, vice nez kdykoli pfedtim musi, IT vénovat dostatek ¢asu
na pochopeni konkrétnich byznys cilG a pfevést je do IT
metrik, které budou odrazet dopad téchto cilG. Mezi tim, co se
hlasi a tim, co je zajmem byznysu je ¢asto rozdil.

Ackoliv vétSina reportd ma tendenci se koncentrovat na
oblasti slabé vykonnosti, mély by informovat i o dobrych
zpravach. Informace, poukazujici na trendy zlep$ovani, jsou
tim nejlepSim marketingovym nastrojem IT sluzeb.



58 Neustalé zlepSovani sluzeb

Krok 7 — Implementovat zlep$eni

Ziskané znalosti se vyuzivaji k optimalizaci, zlepSovani a
Upravam sluzeb, procest a v§ech dalSich podpurnych ¢innosti
a technologii. Méla by byt stanovena a oznamena v ramci
celé organizace napravna opatfeni, nutna pro zlepseni sluzby.
CSl identifikuje Fadu pfileZitosti ke zlepSeni a organizace
bude potiebovat urcit priority na zakladé svych cilt a
dostupnosti lidskych i finan¢nich zdrojl.

7mi krokovy proces zlepSovani je kontinualni smycka, ktera

se vraci na zacatek.

8.2.2. Méreni sluzeb

Existuji Ctyfi zakladni dlivody pro monitoring a méfeni:

=  QOvéfeni pfedchozich rozhodnuti

- Nasmérovani Cinnosti tak, aby splnily stanovené cile —to
je nejcastéjsi dlivod monitoringu a méfeni

=  ZdGvodnéni, konkrétnim dukazem, Ze jde o poZadovany
sSmér postupu

" Intervence na pfisluSném misté a pfijeti napravnych
opatfeni.

Monitoring a méfeni podporuje CSl i sedmi krokovy proces
zlepsSovani a predstavuje zakladni slozku schopnosti
spravovat procesy a sluzby a informovat byznys o hodnoté.

Rada organizaci dnes méfi na trovni komponent, nicméné,
jakkoli je to nezbytné a cenné, méfeni sluzeb se musi
pozvednout az na takovou Uroven, ktera poda pravdivy obraz
zku$enosti zakaznikd s poskytovanymi sluzbami.
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Na podporu CSI ¢ginnosti i ¢innosti ostatnich procesu potfebuiji
organizace shromazdovat data pro tfi typy metrik.

= Technologické metriky. Casto spojené s metrikami pro
komponenty a aplikace jako jsou vykonnost, dostupnost.

=  Procesni metriky. Zachycené formou kritickych faktor(
uspéchu (CSF), klicovych vykonnostnich indikator (KPI)
a metrik innosti.

= Metriky sluzeb. Vysledky celé sluzby. Pro vypocet
metrik sluZzeb se pouzivaji komponentové/technologické
metriky.

Na pocatku jakékoli zlepSovaci €innosti je nezbytné urcit

vychozi stav, jako referencni bod, proti kterému Ize méfit

zmény vykonnosti.

8.2.3. Vykazovani sluzeb

Pfi kazdodennim poskytovani sluzeb byznysu IT shromazduje
a monitoruje vyznamné mnozstvi dat, ale pouze mala ¢ast

z nich je skuteéné dullezita a pro byznys zajimava. Byznys rad
uvidi historickou prezentaci €innosti za uplynulé obdobi,
zobrazujici jeho zkuSenosti, ale vice ho zajimaji ty historické
udalosti, jejichz pokraCovani predstavuje pro dalSi vyuzivani
sluzby hrozbu a jak IT hodla témto hrozbam celit.

Nestaéi prezentovat vykazy dodrzeni nebo nedodrzeni SLA.
IT si potfebuje vytvofit aktivni zpusob vykazovani, tj. co se
stalo, co délalo IT, jak IT zajisti, aby se to neopakovalo a jak
IT pracuje na zlepSeni dodavky sluzeb obecné.

Charakter vykazovani, ktery se zaméfuje stejné vyrazné na
budoucnost jako na minulost dava IT prostredek jak
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Lprodavat” svoji nabidku v souladu s pozitivnimi i negativnimi
zkuSenostmi byznysu.

8.3. KLICOVE ROLE

VétSina detailnich praci, které souviseji se zlepSovanim, se
vykonava v ramci kazdé etapy Zivotniho cyklu, kazdého
procesu a ¢innosti, pfitemz CSI manazer je zodpovédny za
celkové CSI ¢innosti v organizaci. V ramci CSI| zodpovidaji za
zlepSovani sluzeb jejich vlastnici.



9. Procesy a funkce fizeni sluzeb

Kazda kniha ITIL se zabyva fazi jednou zivotniho cyklu sluzby
a definuje kli¢ovou sadu procesu v této fazi vyzadovanych.
Kniha ITIL provoz sluzeb také popisuje Ctyfi funkce.

Tabulka 9.1 uvadi klicové procesy a funkce, definované

v kazdé fazi zivotniho cyklu. Tabulka 9.2 pak obsahuje
abecedni seznam sluzeb, procesu a funkci jejich Fizeni a
kfizové odkazy na publikace, v ktery jsou primarné definovany
a na publikace, kde jsou uvedena jejich dalSi vyznamna
rozsifeni. VétSina procesu hraje urcitou roli v kazdé fazi
zivotniho cyklu, ale v tabulce 9.2 jsou pouze vyznamné
odkazy do zakladnich publikaci.
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Tabulka 9.1 Procesy a funkce fizeni sluzeb v celém Zivotnim cyklu

Strategie sluzeb

Navrh sluzby

Strategické Fizeni IT sluzeb
Rizeni portfolia sluzeb
Finanéni Fizeni IT sluzeb
Rizeni poptavky

Rizeni vztah(l s byznysem

Koordinace navrhu

Rizeni katalogu sluzeb
Rizeni arovné sluzeb

Rizeni dostupnosti

Rizeni kapacit

Rizeni kontinuity IT sluzeb
Rizeni bezpeénosti informaci

Prechod sluzby

Provoz sluzby

Planovani a podpora pfechodu
Rizeni zmén

Rizeni prostfedku a konfiguraci
sluzeb

Rizeni releast a nasazeni

Ovérovani a testovani sluzby
Hodnoceni zmény
Rizeni znalosti

Rizeni udalosti
Rizeni incident(
Rizeni poZadavk(

Rizeni problému
Funkce

Service desk
Technické Fizeni
Rizeni provozu IT
Rizeni aplikaci

Neustalé zlepSovani sluzeb

Sedmikrokovy proces zlepSovani
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Tabulka 9.2 ITIL Procesy a funkce fizeni sluzeb

Proces fizeni sluzeb Primarni Dalsi
zdroj roz§ifeni

Rizeni ptistupd SO

Rizeni dostupnosti SD SS, Csl

Rizeni vztah(l s byznysem SS SD, CSI

Rizeni kapacit SD SO, CSI

Hodnoceni zmén ST

Rizeni zmén ST

Rizeni poptavky Ss SD

Koordinace navrhu SD

Rizeni udalosti (o]

Finanéni Fizeni IT sluzeb SS

Rizeni incidentd SO SD, CSI

Rizeni bezpe&nosti informaci SD o]

Rizeni kontinuity IT sluzeb SD

Rizeni znalosti ST Csl

Rizeni problémd SO

Rizeni releast a nasazeni ST

PInéni pozadavku SO

Rizeni prostfedk a konfiguraci sluzeb ST

Rizeni katalogu sluzeb SD Ss

Rizeni Grovné sluzeb SD SS, CSI

Rizeni portfolia sluZzeb Ss SD

Ovérovani a testovani sluzby ST

Sedmikrokovy proces zlepSovani Csl

Strategické Fizeni IT sluzeb SS
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Proces fizeni sluzeb Primarn{ Dalsi
zdroj rozSifeni

Rizeni dodavatel( SD

Planovani a podpora pfechodu ST SS

Funkce fizeni sluzeb Priméarni | DalSi
zdroj rozsireni

Rizeni aplikacf Sle} SD, CSI

Rizeni provozu IT Sle}

Service desk SO SS, SD,

ST, CSI

Technické fizeni

Kli¢: CSI = continual service improvement; SD = service design; SO = service

operation; SS = service strategy; ST = service transition.




10.Kvalifikace

10.1. PREHLED

Skoleni v fizeni sluzeb pomahaiji poskytovatelim budovat a
udrzovat jejich schopnosti fidit sluzby. Oficialni kvalifikacni
schéma ITIL umoznuje organizacim rozvijet schopnosti
zaméstnancu prostfednictvim schvalenych kurzd.

Toto schéma ma &tyfi drovné:
®  Foundation

" Intermediate

" ITIL Expert

" ITIL Master.

V$echny zkousky jsou zalozeny na vybéru odpovédi z vice
moznosti a jsou navrzeny tak, aby testovaly na rliznych
urovnich obtiZnosti v procesu uceni s vyuZitim Bloomovych
zasad taxanomie, pfizptsobenych konkrétnim principdm
ITILu.

Existuji také dalSi, doplrikové kvalifikace, které mohou pfispét
(akumulaci kreditll) k dosazeni stupné ITIL Expert. DalSi
podrobnosti jsou na www.itil-
officialsite.com/Qualifications/ComplementaryQualifications.as
pX



http://www.itil-officialsite.com/Qualifications/ComplementaryQualifications.aspx
http://www.itil-officialsite.com/Qualifications/ComplementaryQualifications.aspx
http://www.itil-officialsite.com/Qualifications/ComplementaryQualifications.aspx
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10.2. FOUNDATION

Urovefi Foundation — Zakladni — zajistuje uchazeéi ziskani
znalosti terminologie, struktury a zakladnich pojmt ITILu a
pochopeni zakladnich principu fizeni sluzeb podle ITILu.

Na cesté k ITIL Expert znamena uroveri Foundation zisk dvou
kreditd.

10.3. INTERMEDIATE STREAMS

Kvalifikace stfedni Urovné jsou k dispozici ve dvou dil¢ich
fadach: Zivotni cyklus a schopnosti. Obé dil¢i fady posuzuji u
kazdého jednotlivce uroven pochopeni a aplikace konceptt
ITILu. Zajemci mohou volit kurzy z jedné z dil¢ich fad.

10.3.1. Rada zivotniho cyklus

Jednotlivé kurzy vychéazeji z péti zakladnich publikaci ITILu.
Tato kvalifikace bude zajimat uchazece, ktefi chtéji ziskat
znalosti v ramci zivotniho cyklu sluzby:

=  Strategie sluzeb — Service strategy
=  Navrh sluzby — Service design

"  Prfechod sluzby — Service transition
"  Provoz sluzeb — Service operation

"  Neustélé zlepSovani sluzeb — Continual service
improvement.
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10.3.2. Rada schopnosti

Jednotlivé kurzy vychazeji ze ¢tyf seskupeni souvisejiciho
obsahu. Tato kvalifikace bude zajimat uchazece, ktefi se
chtéji certifikovat v hluboké urovni pochopeni procest a roli:

"  Nabidky a dohody o sluzbach — Service offerings and
arrangements

. Release, kontrola a ovéfovani — Release, control and
validation

®=  Provozni podpora a analyza — Operational support and
analysis

®=  Planovani, ochrana a optimalizace — Planning, protection
and optimization.

Kazdy kurz z fady zivotniho cyklu v ramci fad kurzl stfedni
urovné kvalifikace predstavuje ti kredity a kazdy kurz z fady
schopnosti Ctyfi kredity na cesté k ITIL Expert.

10.4. RIiZENi CELEHO ZIVOTNIHO CYKLU

Kurzy v fizeni celého zivotniho cyklu (MALC) uvadi v
souvislostech Uplnou podstatu pfistupu k fizeni sluzeb pres
jejich Zivotni cyklus. Z hlediska ITIL Expert pfedstavuje pét
kreditd.

10.5. ITIL EXPERT

Na osvédceni ITIL Exert se uchazeci kvalifikuji automaticky,
jakmile dosahnou pozadovanych 22 kreditd z Foundation
(povinny pocatecni kurz), ze stfedni urovné a MALC (povinny
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zaveérecny kurz). Nevyzaduji se zadné dalSi zkousky nebo
Skoleni.

10.6. ITIL MASTER

Kvalifikace ITI Master ovéfuje schopnosti uchazece aplikovat
principy, metody a techniky ITILu na pracovisti.

Aby uchaze¢ dosahl kvalifikace ITIL Master, musi umét
vysvétlit a zdlvodnit, na jednom nebo vice praktickych
Ukolech, jak vybirali a v jednotlivych pfipadech aplikovali
celou fadu znalosti, principt, metod a technik ITILu a
podpurnych technik fizeni, aby dosahli pozadovanych
vysledkl v byznysu.

Aby byli uchazeci zplsobili pro kvalifikaci ITIL Master, musi
dosahnout urovné ITIL Expert a pracovat v oblasti Fizeni IT
sluzeb pod dobu nejméné péti let na vedoucich
manazerskych nebo vysSich poradenskych urovnich.



11.Souvisejici navody

ITIL je soucasti portfolia publikaci osvédéenych postupd,
jehoz cilem je pomoci organizacim a jednotlivedm u¢inné a
hospodarné Fidit projekty, programy a sluzby.

Tyto publikace zahrnuji nasleduijici tituly:

Management of Portfolios (MoP®). Principy, postupy a
rady o implementaci fizeni portfolia.

Office of Government Commerce (2011). Management of
Portfolios. The Stationery Office, London.

Management of Value (MoV®). Navod jak
maximalizovat hodnotu pomoci priorit, potfeb
zucastnénych stran a zdroju.

Office of Government Commerce (2010). Management of
Value. The Stationery Office, London.

Managing Successful Projects with PRINCE2®.
Strukturovana metoda efektivniho fizeni projektu
prostfednictvim srozumitelné definovanych produktd.

Office of Government Commerce (2009). Managing
Successful Projects with PRINCE2. The Stationery
Office, London.

Portfolio, Programme and Project Offices (P30®).
Principy, procesy a techniky vytvoreni, rozvoje a udrzby
podpurnych struktur.

Office of Government Commerce (2008). Portfolio,
Programme and Project Offices. The Stationery Office,
London.
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Obréazek 11.1 ukazuje vztahy mezi témtito osvédéenymi
postupy, které Ize pfizpUsobit tak, aby odpovidaly potfebam
organizace.

Obréazek 11.1 Vztahy ITILu a ostatnich osvédcenych postupu

Slovnik pojmii
Navody
Modely
Fizeni rizik Hizeni Kanceldre
Model (M_o_R®) hednoty W'Jl:fm;;‘z;i mLe
wspdlasifizeni MoV & ormjekti
proletiia (P30%)
programi
P3M3®
[ Rizeni portfolia (MoP®)
T I I
Madsl [ Rizeni programu (MSP®) )
vyspélosti
PRINCE® T I I
[ Projektové fizeni (PRINCEZ®)

Primarni normou pro fizeni IT sluzeb je ISO/IEC 20000, ktera
je mezinarodné uznavanym standardem pro poskytovatele
sluzeb, ktefi Fidi a poskytuji IT sluzby internim nebo externim
zakaznikim. Tato norma vychazi ze systému Fizeni sluzeb,
ktery se pouziva k pfimému Fizeni a kontrole €innosti Fizeni
sluzeb poskytovatele sluzeb. Jednou z nejCastéjSich cest ke
splnéni pozadavkl normy je osvojeni osvédcenych postupl
ITIL.

Dale jsou uvedeny dalsi, souvisejici ramce, osvéd¢ené
postupy, standardy, modely a systémy kvality:
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Systém Frizeni kvality. Velmi rozsifené jsou Toal Quality
Management a IS0 9000:2005, jako tfeba cyklus Plan-
Do-Check-Act nazyvany casto jak Deminglv cyklus

Rizeni rizik. Management of Risk (M_o_R), ISO 31000,
IT rizika a ISO/IEC 27001, které vS§echny obsahuji
navody k fizeni rizik

Governance of IT. ISO 9004 stanovuje zasady pro
fizeni na urovni pfedstavenstva a nejvyssiho vedeni a
ISO/IEC 38500 pak zasady pro Fizeni na urovni
korporace

Control OBjectives for Information and related
Technology. COBIT je ramec kontroly a Fizeni IT pro
vedeni IT, ktery vytvorily ISACA a IT Governance
Institute (ITGI)

Environmental management and green/sustainable
IT. Existuje cela fada norem a publikaci, v€etné normy
1ISO 9241 pro uzite€nost sluzby, ISO/IEC 27001 pro
fizeni bezpecnosti informaci, ISO/IEC 15504 nebo
SPICE pro posuzovani procesu, a ISO/IEC 19770 pro
fizeni softwarovych prostredk

ITIL and the Open Systems Interconnection
Framework. Ramec OSI je referenéni model vymezujici
obecné standardy a definice sité

Organizaéni zména. V ITIL Service Transition a ITIL
Continual Service Improvement jsou odvolavky na osm
krok(l organiza¢ni zmény podle Kottera

Ramec dovednosti pro informacni vék. Jde o spole¢ny
ramec IT dovednosti, véetné standardizace praci, audity
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dovednosti a schopnosti, a planovani provérek
dovednosti

=  Ramce Carnegie Mellon CMMI a eSCOM. Capability
Maturity Model Integration (CMMI) je pfistup
k vylepSovani procesu; eSourcing Capability Model
(eSCM-SP), ur¢eny poskytovatellim sluzeb, je rAmec pro
zlepSovani vztahG mezi poskytovateli a zakazniky IT
sluzeb.

= Balanced scorecard. Je to pojeti strategického Fizeni,
které vyuziva Ctyr perspektiv (uceni se a rustu,
podnikovych procesu, zakaznické a finanéni), jako
vychodiska pro posuzovani a reporting o vykonnosti

"  Six sigma. Pfedstavuje daty Fizené pojeti zlepSovani
procest, identifikujici nedostatky, které vedou ke
zlepSovani a omezovani zmén v procesech.



12.Shrnuti

Od plvodniho uvefejnéni ramce ITIL nastalo mnoho zmén,
které ovliviiuji vztahy mezi témi, kdo poskytuji sluzby a
riznymi podplrnymi organizacemi, at jiz jed o interni nebo
externi poskytovatele. Jak byznys, tak technologie se stale
vyvijeji rychlym tempem, takze je stale dllezit&jsi mit
zavedené provéfené postupy, podporujici definovani, navrh,
implementaci, provozovani a zlepSovani sluzeb a zajistujici
fizeni a kontrolu, pfi zachovani potfebné flexibility, nezbytné
pro zajisténi splnéni novych a zménénych pozadavku.

ITIL publikace obsahuji pouceni a zkuSenosti mnoha
organizaci, poskytujicich zakaznikim sluzby a téma
podporujici neustalé zlepSovani sluzeb, umoznvujici jejich
rozvoj, ale takeé fidit kvalitu a efektivitu v rdmci fizeni sluzeb.
ITIL je dulezity pro poskytovatele sluzeb vSech velikosti, at' jiz
ve vefejném nebo soukromém sektoru, a poskytuje na
dodavateli nezavisly, nenafizujici ramec, ktery si Ize osvojit a
pfizpusobit potfebam organizaci a jejich zakazniku.

V odvétvi, kde strategie zajistovani zdroju muze byt rozmanita
a slozita, nabizi ITIL spoleény jazyk a soubor procesu, ktery
umozni poskytovani sluzeb, od zacatku do konce,
konzistentnim a ucelenym zpUsobem.

ITIL je uspésny proto, Ze popisuje postupy, které umozriuji
organizacim pfinaSet prospéch, navratnost investic a trvaly
uspéch. ITIL si organizace osvojuji proto, aby jim umoznil:

"  Dodavat zakaznikim hodnotu prostfednictvim sluzeb

"  Integrovat strategii sluzeb s byznys strategii a potfebami
zékaznika
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MEé&Fit, monitorovat a optimalizovat IT sluzby a vykonnost
poskytovatele sluzeb

Ridit investice do IT a rozpoget

Ridit rizika

Ridit znalosti

Ridit schopnosti a zdroje k Gginnému a hospodarnému
zajisténi sluzby

Umoznit zavedeni standardniho pfistupu k Fizeni sluzeb
v rdmci podniku

Zmeénit kulturu organizace na podporu dosazeni trvalé
uspésnosti

Zlepseni vzajemného plsobeni a vztah(l se zakazniky
Koordinovat dodavky zbozi a sluzeb v ramci hodnotové
sité

Optimalizovat a snizit naklady

Trh budou i nadale ovliviiovat zmény priorit v byznysu,
ekonomické problémy, komer¢ni tlaky a nové technologie.
Navody, uvedené v ITIL publikacich, poskytuji provéfeny
ramec osvédcéenych postupu jak zlepsit schopnosti
organizace poskytovat byznysu maximalni hodnotu.



13.DalSi doporuceni

Existuje cela fada zpusobU jak jednotlivci i organizace mohou
budovat své chapani ITILu, aby podpofili osvojeni
osvédcenych postupli a maximalizovali pfinosy pro podnik a
jeho zékazniky.

Introduction to the ITIL Service Lifecycle pfinasi

zahrnuje Uvod do fizeni sluzeb jako celku. Cabinet Office
(2011). Introduction to the ITIL Service Lifecycle. The
Stationery Office, London.

Pét hlavnich publikaci je k dispozici jako papirové knihy,
ve forméatu PDF, jako e-knihy nebo jako on-line
predplatné, pfi¢emz ve v8ech jsou podrobné navody pro
oblast Zivotniho cyklu sluzby ITIL.

Cabinet Office (2011). ITIL Continual Service
Improvement. The Stationery Office, London.

Cabinet Office (2011). ITIL Service Design. The
Stationery Office, London.

Cabinet Office (2011). ITIL Service Operation. The
Stationery Office, London.

Cabinet Office (2011). ITIL Service Strategy. The
Stationery Office, London.

Cabinet Office (2011). ITIL Service Transition. The
Stationery Office, London.

Clenstvi v itSMF nabizi pFistup do spoleenstvi
odbornikl v oboru, k informaénim zdrojim a fadé
¢lenskych udalosti, véetné regionalnich skupin, seminari
a zajmovych skupin. To dava cenné pfilezitosti sdilet
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znalosti a zkuSenosti s ostatnimi odborniky z praxe fizeni
sluzeb.

"  itSMF UK bookshop nabizi katalog publikaci, které
pokryvaji rozsahlou $kalu témat, souvisejicich s fizenim
sluzeb, v€etné spoluvlastnickych a doporu¢enych
publikaci.

=  Kvalifikaéni schéma ITILu nabizi schvalené kurzy, které
umoznuji jednotlivetim identifikovat vhodné vzdélavaci
feSeni, kterd odpovidaji jejich potfebam a podporuiji jejich
odborny rust.

=  Je k dispozici fada navodu na podporu studenta,
studujicich ITIL, které podporuji akreditované Skolici
kurzy. Dva, zde uvedené, publikoval TSO.
Cabinet Office (2012). ITIL Foundation Handbook. The
Stationery Office, London.

Cabinet Office (2012). Passing your ITIL Foundation
Exam. The Stationery Office, London.
VySe zminéné informacni zdroje umozni organizacim tézit ze
znalosti a zkuSenosti jinych, poucit se z nich a pfispét do
oboru fizeni sluzeb.



14.Kontaktni mista

itSMF UK

150 Wharfedale Road
Winnersh Triangle

Wokingham

Berkshire RG41 5RB

United Kingdom

Tel: +44 (0) 118 918 6500

Fax: +44 (0) 118 969 9749
Email: publications@itsmf.co.uk
www.itsmf.com

The Stationery Office (TSO)

PO Box 29

Norwich NR3 1GN

United Kingdom

Tel: +44 (0) 870 600 5522

Fax: +44 (0) 870 600 5533

Email: customer.services@tso.co.uk
WWW.1S0.c0.uk

O itSMF

Forum pro Fizeni IT sluzeb, znamé jako itSMF, je
skuteéné nezavislé a mezinarodné uznavané
celosvétové forum odbornikl v fizeni IT sluzeb.


mailto:publications@itsmf.co.uk
http://www.itsmf.com/
mailto:customer.services@tso.co.uk
http://www.tso.co.uk/
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Tato neziskova organizace je od roku 1991
prominentnim hra¢em v oblasti probihajiciho vyvoje a
propagace osvédcéenych postupl Fizeni IT sluzeb,
norem a kvalifikaci.

Nyni se itSMF muze globalné pochlubit vice nez 6000
¢lenskych firem a to téch nejvétsich a nejziskovéjsich,
z vefejného sektoru apod., zahrnujicich vice nez
70.000 osob ve vice nez 50 narodnich pobockach.
Kazda pobocka je samostatnou pravnickou osobou a je
do znac¢né miry autonomni. Britska (UK) pobocka ma
vice nez 9000 ¢&lenti. Clendm nabizi vzkvétajici vyroéni
konferenci, online knihkupectvi, pravidelna regionalni
setkani, zajmové skupiny a mnoho dalSich vyhod.
Webova stranka je www.itsmf.co.uk.

Vedle toho existuje samostatny mezinarodni subjekt,
itSMF International, plnici celkovou Fidici a podparnou
funkci existujicich a vznikajicich pobocek. Ma rovnéz
vlastni webové stranky www.itsmfi.org.

O TSO

Podle poétu publikovanych titul, s vice nez 9000 tituly roéné
v tisténém i digitalnim formatu, je TSO jednim z nejvétSich
nakladatelstvi ve Velké Britanii s rozsahlou klientskou
zakladnou. M4 za sebou dlouhou historii ve vydavani pfirucek
osvédcenych postupl, tykajicich se projektd, program( a
fizeni IT sluzeb. Ve spolupraci s partnery jako jsou itSMF,


http://www.itsmf.co.uk/
http://www.itsmfi.org/
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Project Management Institute, Service Management 101 a
APMG-International, vydava TSO pfiru¢ky v oborech fizeni
globalniho rozsahu.

Vice informaci o publikacich TSO a moznosti prohlizeni jejich
zdrojl nabizi TSO na www.tso.co.uk.


http://www.tso.co.uk/
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