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Uvod

Rada ,IT Service management Global Best Practices” se li§i od mnoha knih v této oblasti tim, Ze se
nezabyva jednotlivymi tématy ITSM, ale je obsahlou sbirkou osvéd¢enych praktik pfimo z terénu.

Neexistuje zadny ramec, ktery by pokryl vSechny kapitoly této fady. Diskutovana témata se pohybuji
od problém( a zalezitosti strategického fizeni IT na jedné strané, az po dil¢i problémy spravy sluzeb
na strané druhé. VSechny kapitoly ale maji jedno spole¢né: vSechny se zabyvaji tématy, ktera jsou
z hlediska fizeni IT sluzeb dilezita. A vSechny vychazeji z konkrétnich poznatkl a zkuSenosti odbor-
nikd z praxe.

Bylo na Ediénim vyboru, aby z ohromné kupy pFisp&vkd vybral ty nejlepsi. Rada z nich pojednavala o
velmi zajimavych otazkach, ale mohli jsme vybrat jen omezeny pocet. Tato ¢ast by neméla pfinést
pouze ty nejkvalitngjsi pfispévky, ale méla by také vyvazené délit pozornost mezi rizné oblasti fizeni
a spravy IT sluzeb. V dusledku toho z celé fady vybornych pfispévkil na téma jako je sprava portfolia,
je zde pro kazdé téma uveden pouze omezeny pocet pfispévkd.

V zajmu dosaZeni této vyvazenosti mezi jednotlivymi tématy, pouZil edi¢ni vybor doménovy pfistup
podle Obrazek 1
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1 Trendy, vize a analyza ITSMF trhu

Dfive nez pfistoupime ke kapitolam, které Vam poslouZi jako prakticky privodce v oblasti Rizeni a
spravy IT sluzeb (ITSM), podivame se nejprve na stav a trh této discipliny. Kratce se zminime o nej-

Edi¢ni vybor tvofi odbornici z oblasti ITSM, pracujici od dodavatel(l po uzivatelské organizace a od
vladnich organizaci po pobocky itSMF. Clenové vyboru byli vyzvani, aby predstavili sv(j individualni
pohled na ty stranky ITSM, které vyvolaly jejich konkrétni zajem. Pohledy a komentare, uvedené v této
kapitole predstavuji nazory jednotlivych autorll a nemusi reprezentovat nazory organizaci, ve kterych
pracuji. Ne vSichni ¢lenové edi¢niho vyboru mohli, kvdli €asovym omezenim, vyhovét tomuto poza-
davku, ale jsme radi, Ze Vam muzeme ve svazku 1 této publikace globalnich nejleps$ich praktik pred-
stavit plltucet pojednani na tato témata:

o Cita sluzba vlastné je?

Autor: Peter O’'Neil (Foerster Research)

e Pristi hranice navratnosti investic (ROI) — Zivotni cyklus IT sluzby (ITIL V3)
Autor: Ken Hamilton (HP)

e Integrace Spravy projektu a Spravy IT sluzeb pro lepsSi kvalitu IT sluzeb

Autor: Maxime Sotti (Innovative Consulting, itSMF Italy)

o Certifikace a standardizace fizeni a spravy IT sluzeb

Autor: Matiss Horodishtiano (Amdocs, itSMF Israel)

e Nesoulad IT abusinessu - Lécba
Autor: Bob Matthews (Siemens, USA)

o Jak se béhem pristich péti let zméni vyznam a dualezitost Fizeni a spravy IT sluzeb?
Autor: Kevin Holland (NHS Connecting for Health, UK)

e Budouci vize: IT Swamiho 7 vizi budoucnosti ITILu
Autor: Rob England (IT Skeptic, New Zealand)

e Jak se mohou nase nejlepsi praktiky rozvijet?

Autor: Ivor Macfarlane (IBM Global Technology Services, United Kingdom)

e ZlepSenim strategického fizeni musi IT vydat hodnotu
Autor: Peter Brooks (Direktor itSMF International, South Africa)

Reditel pro publikace itSMF International byl poZadan pfipojit élanek o vizi ITILu. Ten je zafazen
v oddile 10 této kapitoly.

2 Governance
2.1 Uvod

Pred par lety vyvolal Nicholas Carr velké podrazdéni kontroverznim ¢lankem ,Vadi IT?“ Autor argu-
mentoval, kromé ostatnich véci, ze strategicka dilezitost IT v byznysu - po té, co se stalo levnéjsi a
standardizovanég;jsi - se snizila. Jeho oponenti namitali, Ze Carrova vize je nihilisticka a chybna, a ze
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Ve své noveé knize ,The Big Switch: Rewiring the World from Edison to Google®, dovadi tuto myslenku
na dalSi uroven. Argumentuje, Ze IT jiz pferostlo model vyuzivani velkého poctu pocitacovych funkci,
poskytovanych ve formé vefejnych sluzeb prostfednictvim internetu. Carr ocekava, ze se IT oddéleni
zméni a predpovida, Zze se zaméfi pouze na Fizeni informaci s IT oddélenim fungujicim jako urcity
druh konektoru mezi softwarovymi sluzbami a byznys projekty.

Bez ohledu na to, zda s Carem souhlasite nebo ne, je fakt, ze se Ukoly IT méni a zaméfeni se pFe-
souva stale vice smérem ke strategicke roli IT. Otazky jako: ,jaka je pfidana hodnota IT pro organiza-
Ci?* jsou nyni velmi obvyklé.

V nedavnych letech se vétsina IT oddéleni zaméfovala na fizeni svych internich procest. Jakmile ale
mély organizace zavedeno stale vice a vice procesu a funkci, pfesouvala se jejich pozornost na vytva-
feni hodnoty. Vydani prvniho ISO standardu pro strategické fizeni IT (Governance) v roce 2008 je
znamenim, Ze disciplina IT Governance bude v blizké budoucnosti pfitahovat rostouci pozornost. IT
bude znamenat rostouci podporu byznysu, spolupraci na strategické urovni, schopnost projit rychleji
procesem zmeény.

Tato kapitola se zabyva rozlicnymi aspekty IT governance. Jejich Sest oddil spole¢né ilustruje ne-
davny vyvoj na poli, které bude v nadchazejicich letech pravdépodobné boufrlivé.

2.2 Obsah
Oddily této kapitoly se zabyvaji Sesti rozlicnymi aspekty IT governance:

o NejlepsSi praktiky v IT governance a nastaveni
Autofi: Steven De Haes and Wim Van Grembergen (Universit of Antverp Management Schoul,
Belgiim)

e Dilna IT governance
Autor: Glenn LeClair (HP Canada)

e Novy pristup k IT governance v rozsahlém podniku

Autofi: Ton Kroon, Han van der Zee, Werner de Jonge and Marja van Solkema (Atos Consul-
ting, The Nederlands)

e Dukaz budouci zplsobilosti: Skuteénost nebo pohadka?

Autofi: Rudolf Liefers, Johan Sturm and Daniel van Bruk (Atos Consulting, The Nederlands)

e Zalezi na ROI? Pohled na skuteénou byznys hodnotu IT

Autor: Gilbert Silvius (Utrecht University, The Nederlands)

e Rizeni IT fetézcu ve velkych organizacich: proces prechodu

Autofi: Enzo Ciriello (Mansolutions B.V., The Nederlands), Michel van den Bempt (Mansys-
tems Netherlands B.V.) and Kars Hadderingh (@Home B.V., The Nederlands)

2.3 Strucné shrnuti

De Haes a Van Grembergen ve svém pfispévku rozebiraji a diskutuji, jak sou¢asné organizace im-
plementuji IT governance (strategické Fizeni IT). Na zakladé cilenych védeckych vyzkumu, delphi vy-
zkumU a vyzkumu extrémnich pfipadd rovnéz popisuji vliv této implementace na soulad mezi byzny-
semalT.
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Clanek charakterizuje ovéfeny seznam 33 praktik IT governance, diva se na efektivnost a snadnost
implementace téchto praktik, minimalni vychozi zakladnu praktik IT governance a plan zavadéni IT
governance a balanced scorecards.

LaClair popisuje jak vytvofit governance, které bude reagovat na zmény prostredi. Vysvétluje rovnéz
jak se governance projevuje na strategické, taktické i operativni urovni v ramci IT projektu a dale ome-
zeni zpuUsobilosti na jednotlivych drovnich. Pro ilustraci konceptll governance, které se uplatriuji v IT,
vyuziva dobfe znamy historicky pfibéh.

Podle autori Kroona, van der Zee, de Jonga a Van Solkemy organizace stale vice pracuji spole¢né
v sitich spoluprace a ve virtudlnich aliancich. Z hlediska uspéSnosti takovych vztah( hraji IT stézejni
ulohu.

To, samoziejmé, znamena nové vyzvy pro IT governance, protoze tradi¢ni modely a nejlepsi praktiky
IT governance nezaruduji uspéch. Vyzaduje to novy pfistup a nevyhnutelné posun v celkovém pojeti.
Autofi se pokouS$eji identifikovat, jak vypada IT governance v rozsahlém podniku.

Liefers, Sturm a Van Burk diskutuji kombinaci a integraci opatfeni, zaméfenych na dosazeni dikazu
budouci zplsobilosti systému prfistupu k strategickému Fizeni postupl. Zabyvaji se otazkami tretich
stran, vyzadujicich zlepSena fizeni IT organizaci a pfinaSeji pfehled relevantnich zakon( a pravidel
pro zainteresované strany. Pfipojuji rovnéz vysledky prvotniho vyzkumu v terénu. Nakonec autofi do-
vozuji, Zze uspésny dikaz budouci zpusobilosti organizace neni jen pohadka, ale jasna moznost.

Silvius uvadi zevrubny prehled pfistupl k hodnoceni IT, jejich pfedpoklady a popisuje klady a zapory
a jejich pouzitelnost u IT investic rizného charakteru.

Podle Silviuse predstavuje hodnota IT dllezity aspekt v rozhodovani o IT projektech. V procesu hod-
noceni je koncept navratnosti investice (ROI) obecné Spatné chapan a zpochybriovan. Tento ¢lanek
predstavuje kompaktni seznam, ktery pomuze zvolit relevantni metodu hodnoceni na zakladé charak-
teristik projektu.

S pfechodem od IT orientovaného na aplikace k IT orientovanému na sluzby se zvySila slozitost IT.
Ciriello, Van den Bempt a Hadderingh v tomto ¢lanku vysvétluji, jak fidit vzajemné zavislosti (zfeté-
zenych) IT komponent zpUsobem, ktery zajisti celkovou vykonnost provozné obchodnich procesu.
Jednou z dulezitych otazek, na kterou odpovidaji je, jak organizace provedou pfechod k fizeni IT fe-
tézcu.

3 Pozadavky, portfolio a zajistovani zdroju
3.1 Uvod

Béhem poslednich dvaceti let stadlo podnikani tvafi v tvaf zvySujici se zavislosti na IT i rostouci slozZi-
tosti. V dlsledku toho rostla potfeba mit pod kontrolou dodavky IT i poskytovatele IT sluzeb. BEéhem
poslednich péti let to pfineslo explozi konceptd modell a procesu, které slibovaly kontrolu byznysu ja-
ko ,governance” a ,management pozadavk(*“. Mnoho spole¢nosti rovnéz vytvofilo nejlepsi praktiky, je-
jich priklady jsou zde uvedeny.

Zatimco pFedchozi kapitola byla zamé&fena na governance, IT strategii, vytvafeni politik v oblasti byz-
nysu, tato kapitola je zaméfena na to, jak propojit tuto strategii s kazdodenni realitou — na manage-
ment IT na strané poskytovatele.

Prvni tfi pfispévky v této kapitole hledaji nejlepSi metody propojeni strategie s operativou. VSechny
zacinaji snahou pochopit, co strategii a operativu spojuje, a dale se zaméfuji na rizné procesy ma-
nagementu sluzeb, které pomohou zlepsit rozhodovani o IT iniciativach. Tyto procesy zahrnuiji:

e Management portfolia sluzeb (Service Portfolio Management), ktery se zabyva fizenim portfolia
sluzeb a pfijima perspektivu, Ze sluzby jsou definovany z hlediska hodnoty, kterou predstavuji pro
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byznys. Otazky obsahuji, jak prioritizovat potfeby externich a internich zakazniku, jak optimalizo-
vat aplikace a jak standardizovat dodavku byznys sluzeb.

e Management portfolia neni totéz co management pozadavku, ackoli mnoho spolecnosti to nerozli-
Suje. Proces managementu pozadavkl/poptavky se zavadi s cilem pochopit a dostat pod kontrolu
sluzby, pozadované zakaznikem ve vztahu ke kapacitnim mozZnostem. Hlavni otazkou zde je, jak
se optimalné vyrovnat s poptavkou a nabidkou.

e Efektivni IT vyZzaduje velmi Uzkou spolupraci mezi poptavkou a nabidkou. Stézejni roli tu ma
funkéni management. Je to aspekt, zabyvajici se podporou uzivatelll a specifikovanim funkcionali-
ty pozadované byznysem. Funk&ni management je primarné zodpovédny za pfispévek informac-
nich sluzeb a systému( zpracovani informaci k celkovému uUspéchu spole¢nosti. To z funkéniho
managementu déla jadro kooperace mezi poptavkou a nabidkou.

Z pozice této odpovédnosti informacniho managementu musi byznys rozhodnout, jaké informacni
sluzby se mu maji poskytovat. To pfedstavuje oblast, u niz méa byznys velky zajem mit ji pod kontro-
lou: zajistovani zdroji — téma druhé ¢asti této kapitoly. Ze zajistovani zdrojl pro IT sluzby se stala ob-
libena strategicka alternativa. Vykonnost a dostupnost IT sluzeb dnes zavisi na slozité kombinaci do-
macich, outsourcovanych, virtualizovanych a na sluzbu orientovanych zdroji. Mnoho organizaci se
snazi najit v ramci managementu sluzeb zpulsoby, jak tato uskali fesit.

Spolecnosti nyni zvazuji vSechny moznosti jak maximalizovat nakladovou efektivitu vyroby a zvy$enou
mérou outsourcuji sva IT, aby usetfily naklady a zlepSily vykonnost. Outsourcing se stal samozfejmos-
ti; velka outsourcingova spojeni se stala pravidelnymi informacemi v tisku. Samoziejmosti se staly,
bohuzel, i problémy. Zajistovani zdroju se ukazuje byt slozitéjSim ukolem, s nimz se organizace ne
vzdy vyrovnaji hned napoprvé. Ale dokud tu bude, budou organizace potfebovat najit zplsob, jak za-
jistit, aby to fungovalo.

Jeden z problém( je zplUsoben rostouci potfebou organizaci uplatnit vicedodavatelskou strategii, aby
byly schopny uspokojit komplexni poZzadavky byznysu. Aby se s touto situaci vyrovnaly, oslovuji orga-
nizace vice specializovanych poskytovatelt IT. Nehledé na vyhody vyuzivani vice poskytovatell (nizsi
naklady diky konkurenci, kontinuita dodavek, Siroky pfistup k trhiim a technologiim a nizsi zavislosti
na dodavatelich), zistava zde jesté mnoho uskali. Z poskytovani kvalitnich sluzeb, zavislych na mno-
ha vlastnich a outsourcovanych sluzbach, se vyklube slozity problém.

Pro spolecnosti je obtizné vidét Uplny obrazek, pokud jde o sluzby, které dodavaji. To mize zplsobit,
Ze nejsou schopny dodavat své sluzby zakaznikim uc€inné a hospodarné. Aby ziskaly zpét kontrolu,
kterou ztratily diky outsourcingu, ale i pfehled o kvalité poskytovanych sluzeb, potfebuji spoleénosti
feSit management sluzeb jinak.

Se zménou v dynamice IT utvard se objevuje rostouci potfeba vybudovat vztahy mezi podniky a jejich
Cetnymi poskytovateli sluzeb. Podcenéni fizeni procesu vedlo k tomu, Zze outsourcing v mnoha pfipa-
dech nesplnil o¢ekavani. Vyzkum ukazal, Ze outsourcingové vztahy €asto selhavaji kvili malo Gcéin-
nému fizeni outsourcingu. Zakladem uspéchu je pochopeni dulezitosti fizeni outsourcingovych vztahu
a zaméreni na fizeni je klicovym krokem z hlediska vyspélosti outsourcingu. V soucasnosti se zda, ze
si kazdy plné uvédomuje potfebu vétsi profesionality fizeni outsourcingu, ale kdyz dojde na konkrétni
formu a obsah, jsou moznosti znaéné rozdilné.

Posledni dvé Casti této kapitoly se zabyvaji komplexnosti outsourcingu a souvisejicimi problémy. Pfi-
naseji prakticka feSeni problému, ktera se zaméfuji na dva sou€asné trendy v oblasti outsourcingu:
rostouci vyuzivani multi-sourcingu a zvySena pozornost vénovana fizeni.

3.2 Obsah

Tato kapitola obsahuje pét prispévkl, které pokryvaji Fidici procesy tykajici se sladéni IT strategie
s potfebami byznysu:

e Poptavka na zakazku
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Autor: Bart Stofberg (Logica, Nizozemsko)

¢ Uméni managementu Byznys sluzeb

Autor: Han Verniers (Logica, Nizozemsko)

e Nova generace fizeni vykonnosti IT: Rizeni vykonnosti v poptavajici organizaci

Autofi: Peter Vervete (Achmea Group Information Management, Nizozemsko), Rick Aalbers,
Léon Acda, Rudolf Liefers and Paul Richter (Atos Consulting, Nizozemsko)

e Outsourcing: byt ¢i nebyt pod kontrolou, to je otazka

Autor: Oscar Hallfhide (Equaterra, Nizozemsko)

e Orchestrace byznys sluzeb: poskytovani jednozdrojové vykonnosti v mnohozdrojovém
svété

Autor: Andrew Whalen (NetDialog, Nizozemsko/Kanada)

3.3 Strucéné shrnuti

V této kapitole vysvétluje Stofenberg, v porovnani s vykonnosti fotbalového tymu, jak efektivni IT vy-
Zaduje tésnou spolupraci mezi poptavkou a nabidkou. Predstavuje funkéni management a ukazuje,
jak je zapotfebi spoluprace mezi byznysem, funk&énim managementem a IT, aby byla spoleCnost
Uspésna. Jestlize totiz byznys, funkéni management a IT plsobi v extrémné slozZitém a dynamickém
prostfedi, pak procesné orientovana spoluprace nebo spoluprace v ramci fetézce nepovede k Uspé-
chu. Tato kapitola popisuje, jak by spole€nost méla organizovat svoji byznys poptavku a nabidku IT,
aby optimalizovala pfinos poskytovani informaci a informaé&nich technologii k celkovému uspéchu
spole€nosti.

Verniers prezentuje proces managementu portfolia sluzeb jako proces, propojujici strategii IT s pro-
vozem. Tato kapitola knihy ,Globalni nejlepsi praktiky managementu IT sluZeb® vychazi ze zkuSenosti
s implementaci managementu portfolia sluzeb v nékolika organizacich, a ukazuje, jak velmi obtiZznou
se muZze stat. Tato ¢ast probira nékolik témat souvisejicich s managementem byznys sluzeb, jako co
jsou to byznys sluzby, management portfolia sluzeb, jak zviditelnit pfidanou hodnotu, byznys sluzby a
hodnota IT, fizeni byznys sluzeb. Verniers uzavira svUj pfispévek navrhem, jak pfekonat obtize prvni-
ho obdobi prace s byznys sluZzbami a portfoliem sluzZeb.

Aalbers, Acda Liefers, Richter a Ververs popisuji ve svém prispévku uziteCny pfistup k implemen-
taci managementu vykonnosti napfi¢ IT utvarem. Prostfednictvim pfipadové studie prezentuji krok za
krokem Uspésné zaclenovani managementu vykonnosti IT do vice urovni organizace. Dullezitym vy-
chodiskem je formovani poptavky organizace a jejiho vztahu k nabidkové strané. Tento pfispévek se
tyka zakladnich stavebnich kamend i souvisejicich hlavnich problému a uskali.

Halfhidetiv prispévek se tykd managementu dodavatelské organizace. Cim vice organizaci se roz-
hodne outsourcovat své IT sluzby, tim se stane tento Ukol dulezitéjSim. V dusledku toho bude narlstat
i fizeni poptavajici organizace. Pfispévek vysvétluje, co pfesné pfinasi fizeni outsourcingu, kdy a jak
by méli zakaznici v€as a efektivné organizovat jejich management zajiStovani zdrojd, jak ho formalizo-
vat a jaké role by si mély zi¢astnéné strany osvojit.

V poslednim pfispévku vysvétluje Whalen jaké problémy s vicedodavatelskym outsourcingem vznikaji
v IT organizacich, které jsou tradiéné orientované na interni poskytovani IT sluzeb. V disledku toho i
navrh nastroja, které pouzivaji, vychazel z tohoto pfedpokladu. S vyvojem smérem k riznym poskyto-
vatelim outsourcingu, a k technologiim, které pfekracuji hranice dodavatelskych i odbératelskych or-
ganizaci (napf. webové sluzby a SOA), vznikaji v managementu "¢erné diry", které nelze rychle zapl-
nit. To ma za nasledek neefektivni vyuziti zdroju a neiimérné dlouhou stfedni dobu na opravu (MTTR
— mean time to repair). Whalen v tomto pfispévku prezentuje jak teoreticky pFistup k Fizeni IT sluzeb,
které obsahuji mnozstvi slozitych technickych sluzeb od vice dodavatelu, tak i praktické pfiklady spo-
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le€nosti, které vyuzily Orchestraci byznys sluzeb jako prostfedek pro opétovné ziskani kontroly, ztra-
cené v dusledku outsourcingu IT.

4 Povédomost a implementace
4.1 Uvod

Nedavny priizkum zkuSenosti evropskych ICT manazer( v souvislosti s ITILem ukazal, ze v ICT oddé-
leni zna ITIL pouze nékolik lidi. Protoze je ITIL v oblasti ICT vS§eobecné znamy a protoze se zahajuje
stale vice a vice ITL projektu, vyplati se vénovat néjaky ¢as a energii na seznameni s ITILem, pokud
nechcete zaostavat.

Dosud se ITIL vétSinou povazuje za hracku IT Utvaru a moc se neuznava, ze je dualezity i pro hlavni
funkce byznysu. Navic byznys vidi ¢asto ICT jak drahou ¢ast, ktera ma pro byznys omezenou hodno-
tu. Tento nedostatek angazovanosti na strané vedeni je jednim z dlivodu neuspésnosti ITIL projektd.

Do urcité miry je to vina managementu. Po ¢asto letmém startu mnoho ITIL projektl ztroskotalo, pro-
toZe se ukazalo, ze implementace ITILovskych procesu Fizeni je obtizna a zklamani zaméstnanci maji
tendence to vzdat. ICT manazefi pak nevyhnutelné zkouseni pfesvédcit neochotné organizace s du-
razem na byznys vyhody ITILu. Stale vice vystupuje do popfedi rozhodujici uloha lidi, zapojenych do
fizeni organizacnich zmén.

Nékolik pFispévkl se v této kapitole zaméfuje na aspekty, tykajici se ,lidskych” problému. PFispévky
se tykaji zplsobU jak zapojit lidi tak, aby podpofili cile projektt na zlepSeni sluzeb. Témata se tykaji
vytvareni povédomosti a implementaénich pfistupl a obsahuji i simulacni hry, ucici se organizaci, po-
stoje, chovani a kulturu.

4.2 Obsah
Tuto kapitolu o IT organizaci tvofi nasledujici pfispévky:

e Vyuziti simulace pro zvyseni uspéchu vasi ITSM iniciativy

Autofi: Paul Wilkinson and Jan Schilt (GamingWorks, Nizozemsko)

o Pouziti péti disciplin u€ici se organizace na ITIL

Autofi: Sander Jerphanion and Ivo Kristenlijn (TOPdesk, Nizozemsko)

e ABCICT V3

Autor: Paul Wilkinson (GamingWorks, Nizozemsko)

4.3 Struéné shrnuti

V prvnim pFispévku vysvétluji Wilkinson and Schilt, jak obchodni simulace mGze pomoci ziskat pro
nakup, vytvofit energii a odhodlani, pro pfijeti osvédenych postupd ITSM, v§emi stranami v IT orga-
nizaci, a zaroven zachytit naméty na zlepSeni organizace z vlastni iniciativy ITSM v jednom dni, coz
vyrazné zvySuje Sanci na Uspésné prijeti a zavedeni osvédCenych postupd ITSM minimalizuje riziko
nepfijatelné selhani.

Pro vétSinu organizaci zlUstava obtiznou véci, jak aplikovat abstraktni teorii a modely v ramci organi-
zace. Jerphanion and Kristenlijn se snazi ve svém pfispévku na tento problém reagovat. Navic dis-
kutuji koncept ucici se organizace a vysvétluji, pro€ je tato teorie pro management IT sluzeb tak cen-
na.
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V druhém prispévku Wilkinson ukazuje, ze to jsou faktory prostoje, chovani a kultura (ABC — Attitude,
Behavior and Culture), které rozhoduji o uspéchu nebo nezdaru vasich ITSM iniciativ. Wilkinson vy-
svétluje, Ze dokud se nebudeme zabyvat ABC faktory, bude ITIL V3 odsouzen k zahubé. Tento pfi-
spévek kondi tipy na tfi osvéd&ené postupy, které pomohou zabezpedit, Zze jste nakonec schopni do-
stat IT pod kontrolu.

5 Organizace
51 Uvod

Nejlepsi osvédéené postupy dokumentované v ITIL®, motivovaly fadu IT organizaci, aby piesly od
produktové orientované organizace k organizaci orientované na sluzby. Jako neucinné&jsi a nejhospo-
darnéjsi zplsob, jak toho docilit, se ukazal procesni pfistup, takZze organizace si podle navodu ITILu
osvojily procesy a ustanovily manazery procesu.

Novy pfistup, bohuzel, pfinesl také velkou pfekazku na cesté k slibovanym pfinosiim — objevila se ma-
ticova organizace. Staré pfikazovaci linie jsou konfrontovany se zcela novou vrstvou procesnich ma-
nazerq, ktefi prekracuji jejich hranice. Pokud organizace pfi nastavovani fidicich struktur jasné nezvo-
li, dojde nakonec k situaci, kde se liniovi a procesni manazefi zaméstnavaji nekone¢nymi a neproduk-
tivnimi pUtkami. Dal$im dlsledkem obvykle je, Ze se procesy vrati do plvodniho stavu a v podstaté
kopiruji stara oddéleni, pfedstavujici procesni sila oproti poZzadovanym technologickym silim.

Organizace, aby dosahly pfinosu tohoto nového pfistupu, musi jednoznaéné rozhodnout v definicich
roli, odpovédnosti, Ukolll a pravomoci u liniového i procesniho fizeni. Rovnéz musi definovat nové ro-
le, jako napf. vlastnika procesu a vlastnika sluzby. Aby se tohoto ukolu mohly fadné zhostit, musi do-
konce redefinovat své cile nebo vzit v dvahu pfesnou definici sluzby.

Kazdy z pfispévku v této kapitole pfipousti, Ze implementace Spravy IT sluzeb znamena velkou orga-
nizacni zménu. Vysvétluji obecné nastrahy procesniho Fizeni a nabizeji velmi praktické a ucinné na-
stroje, jak se jim vyhnout a dosahnout pavodné planovanych vysledku

5.2 Obsah

Kazdy ze tfi pfispévkl v této kapitole zkouma organizaéni rozhodnuti, ktera se musi udélat pro zajis-
téni uspésné implementace managementu IT sluzeb:

e Zjednoho sila do druhého

Autor: Karen Ferris (nezavisla konzultantka, Australie)

¢ Matice procesniho fizeni (PPM), odchylky v procesnim fizeni

Autofi: Wim Hoving (BHBV, Nizozemi), a Jan van Bon (Inform-IT, Nizozemi)

e ZlepSeni IT organizace pomoci tymového modelu (MOF)

Autofi: Marcel Burghoorn (Microsoft, Nizozemi), Paul Leenards a Hans Vriends (Getronics
PinkRoccade, Nizozemi)

5.3 Struéné shrnuti

Jednim z cilti ITILu bylo rozbit technologicka sila, ktera odrazela strukturu organizace, a zavést proce-
sy orientované na sluzby, pfeklenujici veskeré technologie. Karen Ferris uvadi, Ze se organizace sku-
te¢né odklonily od technologickych sil, ale mély sklon je nahradit procesnimi sily. Zkouma, pro¢ k tomu
doslo, jakou to mélo v organizaci odezvu a co mlze organizace udélat, aby tato sila odstranila. Klicem
k feSeni, které nabizi je zavedeni dvou horizontalnich roli:
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e Vlastnika procesu

e Vlastnika sluzby

Aby organizace byla s to tyto role zavést, musi dosdhnout vSeobecného souhlasu o tom, co pfesné
tvofi sluzbu. Karen tyto dvé role definuje a vysvétluje, jak spolupracuji pfi odstranovani vertikalnich sil
a vytvareni procesu, které prolinaji napfi¢ technologickymi platformami a zivotnim cyklem sluzby. Dis-
kutuje také, jak mohou v tomto procesu organizacim pomoci navody nejlepSich, osvédéenych postu-

pu.

Hoving a van Bon se zaméfuji pfimo na srdce selhani fady ITIL projektd: ,Drama procesniho Fizeni®,
v némz hraji liniovy manazer, procesni manazer a zaméstnanec, jako tfi aktivni ucastnici. VSechny
implementace procesniho fizeni Usti do maticové organizace s procesnimi a liniovymi manazery. Aby
organizace dokazala takovou slozitou strukturu Fidit a byla schopna pUsobit Uspés$né jako dodavatel
sluzby, musi se rozhodnout. Autofi nabizeji prakticky nastroj pro jasné rozdéleni ukoll, odpovédnosti
a kompetenci mezi liniové a procesni manazery.

Burghoorn, Leenards a Vriends demonstruji, jak Ize praktickym a pragmatickym tymovym modelem
vyfeSit nastrahy implementace procesu, tj. maticovou organizaci. Ukazuji, jak mGze tymovy model
(MOF) pomaoci realizovat rychla zlepSeni vykonnosti IT a ilustruji to zkuSenostmi z reélnych pfipado-
vych studii. Hlavnim principem tymového modelu je oddéleni konfliktnich ukoll a odpovédnosti; napf.
reaktivnich ad-hoc Ukoll od proaktivnich, opakujicich se ukold. Toto oddéleni se provede tak, Ze se
vytvoti virtualni tymy, do kterych se pfidaji zdroje. Autofi popisuji sedm tymuU podle tymového modelu
a uvadeji postup implementace krok za krokem, doplnény obecnou pfipadovou studii.

6 Modelovani
6.1 Uvod

Ve v8ech IT organizacich se kazdy den provadi spousta €innosti. Pro ziskani a udrZeni pfehledu o
vSech téchto &innostech je mozZné realitu zjednodusit vytvofenim modelu. Jeho cilem je nabidnout
lepSi pochopeni kazdodenni praxe. Toto lepSi pochopeni umozni uzivatelm modelu vysvétlit pfi€iny
udalosti nebo dokonce v ur€itém rozsahu pfedpovidat budouci vysledky. Pojem ,model“ se ale nepou-
ziva vzdy konzistentné a na poli managementu IT sluzeb to zpUsobuje zmatek.

Model Ize nejlépe definovat jako ,abstraktné zjednodusena reprezentace reality“. Dale se lidé potfebu-
ji dohodnout, jaké symboly a dalSi zobrazovaci techniky se pouZiji ke zobrazeni situace z realného Zi-
vota. Pokud se nedohodnou a nebudou pouzivat stejny ,modelovaci jazyk*“, nebudou si rozumét.

Bronkhorst, Wiebold and Ligtenberg pfedstavuji obecné znamé konvence managementu byznys pro-
cesu (BPM) pro modelovani byznys procesu a vysvétluji, jak Ize tyto metody vyuzit pro strukturovany
navrh procest managementu IT sluzeb.

Hoving a Van Bon popisuiji, pro¢ se nedafi tolik procesnich model spravné naimplementovat. Casto
jsou za procesy mylné povazovany funkce. To zpUsobi nesoulad v popisech procesl a nesoulad v ro-
lich, coZ nevyhnutelné povede ke Spatné definovanému procesnimu modelu. Jako feSeni uvadéji Ho-
ving a Van Bon jednoduchy procesni model se Sesti elementarnimi procesy, ve ktery se pozna kazda
servisni organizace, v¢etné IT organizaci.

Tento procesni model a modelovaci konvence, které popsal Bronkhorst a kol. pomohou &tenafi uchra-
nit jeho organizaci od implementace Spatné definovanych a nejednoznac¢né popsanych procesu.

6.2 Obsah

Oba prispévky v této kapitole se zaméfuji na téma modelovani IT procesu:
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e Rychlé navrhovani podrobnéjSich IT procestli. Koncepty managementu byznys proces,
pouzivané v managementu IT sluzeb

Autofi: Jeroen Bronkhorst, Jeroen Wiebold and Ruud Ligtenberg (Hewlett-Packard, Nizozem-
sko)

e Funkce a procesy v fizeni IT. Migrace referenénich modell ITILu k univerzalnimu im-
plementaénimu modelu.

Autofi: Wim Hoving (BHVB, Nizozemsko) a Jan van Bon (Inform-IT, Nizozemsko)

6.3 Strucné shrnuti

Business Process Modeling Notation (BPMN), Unified Modeling Language (UML) a Business Process
Execution Language for Web Service (BPEL-WS) jsou obecné& znamé konvence pro navrhovani byz-
nys procest a informacénich systému. Dosud nebyly k dispozici zadné takové standardy pro modelo-
vani procest managementu IT sluzeb. A¢koliv ITIL™ nabizi procesni ramec pro Fizeni IT sluzeb, ne-
stara se o detailni navrh procesu, ktery je potfeba pro organiza¢ni zalenéni a automatizaci popsa-
nych IT procesll. Bronkhorst, Wiebold a Ligtenberg pfichazeji s fFadou principUl, které lez vyuzit jako
vychodisko pro navrh strukturovanych procesi managementu IT a vysvétluji, jak je pouZivat.

Hoving a Van Bon identifikuji $est elementarnich procesll poskytovatele sluzeb a vysvétluji, pro¢ je
lepsi, aby vSechny ostatni €innosti poskytovatele sluzeb byly popsany jako ,funkce®. Cituji existujici li-
teraturu o procesnim Fizeni. Na zakladé toho zavadéji pojmy ,proces” a ,funkce®. S pomoci téchto de-
finic dospivaji Hoving a Van Bon k zakladnimu procesnimu modelu, ktery Ize realizovat v praxi. Toto je
jeden z dlivodu pro¢ tolik organizaci neuspéje ve snaze implementovat ITIL. Jak ukazuje praxe, pfina-
§i jednoduchy implementaéni model mnohem lepsi vyuziti navodd, obsazenych v referenénim modelu
ITILu. Autofi uvadéji pfiklady rdznych typa funkci navody jak implementovat jednoduchy procesni mo-
del, vychazejici z ITILu.

7 Procesy
7.1 Uvod

Po uvedeni ITIL® V3 se primarni zaméreni ITILu pfesunulo od procesniho pfistupu k pfistupu posta-
venému na zivotnim cyklu sluzby. Nicméné procesni pfistup, ktery vSichni divérné znate, ITIL neo-
pustil. VSechny procesy ITILu V2 tu stale jsou v jedné nebo vice fazich Zivotniho cyklu sluzby a fada
proces( a funkci a ostatnich ¢innosti pfibyla.

Zda se dale, ze mnoho organizaci zije procesnim pfistupem. Pfistup pfes zivotni cyklus, jak je navr-
Zen v ITILu V3, pfedpoklada ur&itou droveri procesni vyspélosti jak na strané byznysu (poptavka), tak
na strané poskytovatele IT sluzeb (nabidka). Je Sance, Ze mnoho organizaci je stéle je$té€ zaméstna-
no zavadénim a rozbéhem zakladnich procest podpory a dodani. To znamena, Ze pomoc pfi navrhu
a implementaci téchto procesu pro né zlstava relevantni a o tom vSem je tato kapitola.

To neznamend, Ze se tato o novych konceptech nezmifuje. Naopak, podrobné vysvétluje Configurati-
on Management System (CMS) a Service Knowledge Management System (SKMS) a hlavni &asti této
kapitoly se vénuji tfem procesum, kterym vénuje ITIL V3 znacnou pozornost: service portfolio ma-
nagement — fizeni portfolia sluzeb, service catalogue management — fizeni katalogu sluZeb a request
fulfilment — plnéni pozZadavkau.

Kazdému se vénuje jeden ze tfi pfispévk, které davaji spole¢né vynikajici prehled o tomto tématu a o
tom jak spolu tyto procesy souviseji.

Na konci kapitoly je navod jak na stary dobry problém: vztah mezi change a release managementem a
projektovym managementem.
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7.2 Obsah

Tato kapitola obsahuje Sest pfispévkd o navrhu a implementaci ITIL procesu:

¢ Integrace konfiguraéniho managementu stavajicich procesi

Autor: Chiu-Ping Kuo (Acer Inc., Taiwan)

e Nastup rozumu se systémem Fizeni znalosti o sluzbach (SKMS)
Autofi: Bryce Dunn and Linh C. Ho (Compuware USA)

e Spravné vykroceni v fizeni portfolia sluzeb a katalogu sluzeb v informaénim véku
Autor: Mark O’Loughlin (IT Aliance, Ireland)

e Management katalogu sluzeb — osvédéené postupy a praktické rady.
Autofi: Bill Fine a Nick Schneider (newScale, Inc. USA)

¢ PInéni pozadavkl — deset osvédéenych postupll fizeni pozadavkt na IT sluzby

Autor: Rodrigo Fernando Flores (newScale, Inc. USA)

¢ Nejasny vztah mezi managementem zmény a releasu a projektovym fizenim

Autofi: Christian Cantu a Maxime Sottini (iCONS — Innovative Consulting S.r.l., Italy)

7.3 Strucné shrnuti

Z hlediska navrhu a implementace je Konfiguraéni fizeni jednim z nejkomplikované&jSich a ¢asové nej-
je vzdy mezera. Pfispévek od Chiu-Ping Kuo pomuze témto odbornikim mezeru preklenout. Jeji pfi-
spévek ma tfi ¢asti. V prvni jsou uvedeny principy navrhu uspé3ného konfiguraéniho fizeni. Druha ob-
sahuje navod, jak krok za krokem navrhnout CMDB, vyvinout proces Fizeni a kontroly konfigurace a
pfifadit jednotlivym lidem odpovédnosti. V posledni uvadi seznam pfinost konfiguragniho fizeni jinym
ITIL procesim z pohledu CMDB.

Namitka, Ze je zde ,pfili§ mnoho dat, ale malo informaci“ neni ni€im neobvyklym. Poskytovani sprav-
nych informaci, spravnym lidem v pravy €as je ukol navysost obtizny. Efektivni management znalosti
v8ak mlze znamenat vyznamny pfinos, jak pro poskytovatele IT sluzeb, tak pro zakaznika. Ackoliv je
management znalosti disciplinou svrchované dulezitou a vyspélou, nebyla ji v ITSM, az do vydani ITIL
V3, vénovana odpovidajici pozornost. Dunn a Ho ve svém pfispévku prezentuji ono ,co“, ,jak* a ,kdo“
Systému managementu znalosti o sluzbach (SKMS — Service Knowledge Management System), ktery
hraje v ITIL procesu managementu znalosti Ustfedni roli.

Jednou z nej¢astéjSich chyb, které se organizace dopoustéji, je sméSovani konceptd portfolia sluzeb a
katalogu sluzeb. Spousta organizaci zacina vyvijet néco, co povazuji za katalog sluzeb, zatimco ve
skute&nosti vyvijeji portfolio sluzeb. O’Loughlin vysvétluje rozdily mezi nimi a poskytuje navod jak vy-
budovat zakladni ramec portfolia sluzeb. Pokracuje dale tim, jak budovani portfolia sluzeb pomuze pfi
vyvoji a implementaci katalogu sluzeb. V zavéru jeho pfispévku jsou pak procesni popisy dvou hlav-
nich aspektll managementu portfolia sluzeb.

Zakladem uspésného, na sluzby orientovaného pfistupu k Fizeni IT sluzeb je katalog sluzeb. Muze ho
vyuzit IT k fizeni zivotniho cyklu sluzby, k nabizeni a prodeji disponibilnich IT sluzeb byznysu, a Ize ho
také vyuzit jako prostfedek fizeni kazdodennich poZadavku na sluzby. Jak ale vytvofit efektivni kata-
log sluzeb? Fine a Schneider ve svém pfispévku ukazuji, jak na to. Popisuji krok za krokem, jak na-
vrhnout a zavést katalog IT sluzeb a uvadéji realné priklady.

© itSMF CZ strana 13 z 17 Rijen 2011



Globalni nejlepsi praktiky managementu IT sluzeb Reserse

Po pfispévcich o portfoliu a katalogu sluzeb je €as prodiskutovat posledni kosti¢ku skladacky: proces
plnéni pozadavka.

Pro poskytovatele IT sluzeb, ktery nema zaveden efektivni proces pIlnéni pozadavkl, mize byt sou-
Casny narlst objemu a slozZitosti poZadavkl na sluzbu pfilis. Flores ve svém pfispévku ukazuje, jak
dostat pInéni pozadavk( pod kontrolu. Popisuje deset zasad, které IT organizaci pomohou poskytovat
vstficnéjsi dodavku sluzeb, zvySovat provozni efektivitu a zlepSovat spokojenost zakaznika.

Ani jeden ze dvou existujicich ramcu osvédéenych postupq, ITIL® a PRINCE 2™ nefesi dobfe vztah
mezi fizenim zmén a releasu a projektovym fizenim.

Ve svém pfispévku ,Nejasny vztah mezi managementem zmény a releasu a projektovym fizenim* od-
haluji Cantu a Sottini podrobnosti vztahu mezi t&mito procesy. Dé&laji to tak, ze ho rozdéli na jednotlivé
Casti: zkoumaji vztahy mezi fizenim zmén a fizenim releasu, fizenim zmén a projektovym fizenim a
projektovym Fizenim a Fizenim releasu.

8 Standardy a ramce
8.1 Uvod

IT organizace je dnes pod palbou od rychle se méniciho trhu, zvysujicich se byznys pozadavki a hek-
tickych, dennich udalosti v IT. Organizace hledaji oporu v silné fidici struktufe, aby ziskaly kontrolu
v tomto slozitém a nestalém prostfedi.

V prabéhu let vyvolala tato potfeba les IT ramcu, standard, modelt a metod, mezi nimiz se obtizné
voli. Jak budeme védét, ktery model nebo ramec je pro nasi organizaci nejleps$i? Dreksen a Noordam®
uvadéji v ,IT Service Management, best practices 4“, Ze kliCovou otazkou, na kterou si musi organiza-
ce samy odpovédét, je: jaky ramec nebo model nejlépe podporuje cile a zaméry organizace?

Cile, které mate, se mohou tykat konkrétni ¢asti organizace, napfiklad aplikaéniho managementu ne-
bo mohou mit mnohem SirSi dosah, napfiklad vytvofeni nové architektury, ktera pojme zavislosti mezi
sluzbami v ramci celého podniku. Obé odrudy jsou popsany v této kapitole jako zavedeni ramce Ap-
plication Management, ASL a zavedeni modelu architektury podnikovych sluzeb, VSM.

Jestli jste si jiz rAmce vybrali, vasi dalSi otdzkou by mélo byt: jak v nasi organizaci dostaneme z toho
ramce co nejvic? Nemusite nutné naimplementovat ramce presné tak, jak je pfedepsano nebo jak se
to praktikuje v jinych organizacich. Jako pfiklad zde slouzi pfibéh o tom, jak si australska banka pfi-
zpusobila ramec ITIL®,

Dalsi véci, ktera by mohla va§ vybér ramce nebo modelu ucinit nejasnym je proprietarni charakter
vétSiny z téchto nastroju. Pro trh managementu IT sluzeb ma tudiz zavedeni ISO/IEC 20000 velkou
hodnotu, protoze je prvnim, mezinarodnim, nezavislym standardem kvality managementu IT sluzeb.

8.2 Obsah

Tato kapitola obsahuje Ctyfi pfispévky o rdmcich, modelech a standardech managementu IT sluZeb:

e ISO/IEC 20000: kompas, ktery vas provede svétem osvédéenych postupt

Autofi: Alejandro Enrique Debenedet (EXIN International, Argentina) and Luis Miguel Rosa
Nieto (EXIN International, Spain)

e Zivotaschopny model sluzby: kvalita sluzby, nezavislost sluzby a tplnost sluzby

! Derksen, B. en P. Noordam (2007) Modellen die werken. In: IT Service Management, best practices deel 4.
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Autor: Tom Graves (Tetradian Consulting, Australia/UK)

e Preklenuti mezery mezi byznysem a technologii

Autofi: Michael Davies (ProActive service Pty Ltd, Australia) and David Chesterfield (Suncorp
Metway Ltd, Australia)

e ASL prizpasobena svétu budoucnosti IT sluzeb

Autor: Remko van der Pols (Getronics PinkRoccade, The Nederlands)

8.3 Strucné shrnuti

Debenedet a Rosa Nieto zacinaji tuto kapitolu pfehledem o prvnim mezinarodnim standardu fizeni IT
sluzeb ISO/IEC 20000. Autofi pfedstavuji tento prvni, nezavisly standard jako ,navigatora, ktery nas
povede slozitou siti modelt a navrhG managementu IT sluzeb®. Pfistupuji k ISO/IEC 20000 z pohledu
minulosti, pfitomnosti a budoucnosti a diskutuji témata vztahujici se k implementaci: organiza¢ni do-
pad, zapojené role, zména firemni kultury, komunikace a vzdélavani, projektovy a procesni pfistup a
integrace s jinymi standardy. Autofi koné&i svlij pfehled odpovédmi na otazky, které budou zajimat
mnohé organizace: jaké jsou poZadavky na dodrZzovani predpistl a jaké certifikacni programy jsou
k dispozici?

Graves predstavuje model podnikové architektury a navrh managementu sluzeb ve velkych organiza-
cich. Uvadi, Ze potfebujeme model, ktery nam umozni pochopit sluzby, nikoli jako jednotlivé slozky,
ale v kontextu jejich vzajemnych zavislosti s ostatnimi sluzbami, at' jiz IT nebo ne-IT. Existujici ramce,
jako tfeba ITIL, skuteCné nefeSi problémy vzajemnych zavislosti, obzvlasté pokud sahaji mimo IT.
Greaves, inspirovan Staffordskym prvnim, v praxi provéfenym modelem Zivotaschopného systému
(VSM), vyvinul model Zivotaschopné sluzby (xXVSM) a vysvétluje zde, jak Ize pouzit principy "Zivo-
taschopného systému” s omezenou Upravu v fizeni sluzeb. Popisuje nékolikeré uplatnéni ,modelu Zi-
votaschopnych sluZzeb“ ve dvou velkych australskych organizacich a poskytuje kontrolni seznam a
proces pouziti xXVSM v fizeni sluzeb.

Davies a Chesterfield popisuji jak jedna australska banka, jakmile si uvédomila, jak co nejlépe vyuzit
ITIL, zaCala nakonec pracovat na pireklenuti mezery mezi byznysem a IT. Pfipadova studie popisuje
cestu banky k managementu IT sluZeb, po€inaje jeho ivodnim vyhodnocenim aZ po akce zlepSovani.
Vedou nas cestou banky k ,objevu“ a pochopeni ITIL procest Fizeni ICT infrastruktury (ICTIM) a vy-
svétluji, co zasadniho pfinesla bance implementace procesniho fizeni. Pochopeni ICTIM vedlo k zalo-
zeni National Operations Centre a to se ukazalo byt bodem zasadniho obratu na cesté ke kultufe ori-
entované na byznys a hodnoty. Autofi uzaviraji pfispévek posouzenim, kde se nyni banka nachazi v
souvislosti s probihajicim procesem zlepSovani sluzeb a v uplatnéni pfistupu zivotniho cyklu sluzby
podle ITIL V3.

ASL (Application Service Library) je holandsky ramec managementu aplikaci, ktery byl vyvinut pred
péti lety jako doplnék ITILu. Van der Pols zkouma pfizpusobeni ASL trendim a vyvoj na trhu ITSM,
zejména segmentaci sluzeb. Hodnoti analyzu pfednosti a slabin ASL a analyzuje dopad segmentace
sluzeb na ustfedni koncepty ASL — na manazerské a provozni urovni. Autor konéi tim, ze hlavnim
ukolem ASL (i ostatnich ramcu) je integrace sluzeb, namisto procesl a odpovédi na tuto vyzvu je dob-
r4 a uplna definice vSech rozhrani. Nebude jiZ existovat standardni implementace ramce, kazda se
bude muset pfizpusobit situaci.

9 Metriky
9.1 Uvod

Jestlize chceme zlepSovat své sluzby, musime nejprve presné védét, co skute¢né svym zakaznikim
dodavame a co si o poskytovanych sluzbach mysli, a jaka zlepSeni budou mit nejvétsi vliv na jejich
spokojenost. To vSechno jsou divody, pro¢ potfebujeme méfit nasi vykonnost prosetfovat potfeby za-
kaznikd. A pfesné toho se tyka tato kapitola.
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Zaprvé musime najit zplsob, jak zajistit pouzivani metrik v managementu IT sluzeb. Pro tento Gcel
pfedstavuje David Smith ramec pro méreni, ktery mize pomoci pfi tvorbé ,cestovni mapy ke zlepSe-
ni.*

DalSim zpusobem méreni vykonnosti organizace je porovnani (benchmarking) s organizacemi stejné-
ho typu. Jan Sonneveld a kol. vysvétluji, jak porovnani provedené itSMF pomaha kontrolovat vykon-
nost jejich organizace oproti standarddm ITIL a ISO/IEC 20000 a jak je porovnat s jinymi organizace-
mi.

Ackoliv se i Smith zminuje o tom, Ze metriky by mély byt relevantni podnikani, Linh C. Ho a Bryce
Dunn jsou autory pfispévku, ktery je zcela zaméfen na tento aspekt méfeni vykonnosti a na vybér
metrik, relevantnich z hlediska byznysu. Na dvou pfipadovych studiich prezentuji postupnou metodu,
kdy ukazuji ¢tenafi krok za krokem, jak nastavit v organizaci spravné metriky.

Ho a Dunn ve svém druhém pfispévku ilustruji jak statisticka metoda zlepSovani Six Sigma perfektné
zapada do priibézného zlepSovani sluzby podle ITILu, diky tomu, Ze je zaméfena na ta zlepSeni, ktera
skute¢né pro byznys néco znamenaji. A to je konec koncu to, ¢eho se tyka fizeni IT sluzeb.

9.2 Obsah
Tato kapitola obsahuje nasledujici pfispévky o méfeni a zlepSovani kvality:

e Jak implementovat metriky managementu IT sluzeb

Autor: David Smith (Micromation, Canada)

e tSMF Benchmark

Autofi: Jan Sonneveld (Q-monitor, Nizozemsko), Martin Boyle (IT Perceptions, United King-
dom), Leo van Selm (Vaseom, Nizozemsko), Maarten Verstralen CORED, Nizozemsko), Si-
mon Bos (Bos&Cohen, Nizozemsko),a Ton Alofs (Steenbok Adviesgroep, Nizozemsko).

e Volba byznys relevantnich metrik

Autofi: Linh C. Ho a Bryce Dunn (Compuware, USA)

e Sila Six Sigma v pribézném zlepSovani sluzeb podle ITILu

Autofi: Linh C. Ho a Bryce Dunn (Compuware, USA)

9.3 Struc¢né shrnuti

Organizace musi byt schopny identifikovat, méfit a komunikovat metriky, odrazZejici vyhody, které pfi-
nasi IT obchodné provoznim jednotkam. Mély by byt schopné prokazat, Ze investice byznysu do IT
pfinesly hmatatelna zlepSeni. David Smith ve svém pfispévku nabizi ¢tenafi ramec pro méfeni k za-
jisténi souladu s cili byznysu a vytvafeni hodnoty prostfednictvim neustalého zlepSovani. Nejprve
uvadi zékladni koncepty méfeni souladu byznysu s IT, jak ho dosahnout a jak motivovat k provozni
dokonalosti. Jak muze IT organizace u¢inné komunikovat o svych vysledcich se zakazniky, ukazuji
reportovaci techniky v zavéru pfispévku.

itSMF benchmark, ktery popisuji Sonneveld, Boyle, Van Selm, Verstralen, Bos a Alofs zahrnuje
témata ISO / IEC 20000, ITIL verze 2, procesni vyspélost, celkové naklady vlastnictvi (TCO), fizeni
projektl a nastroje. Pta se na jednoduché otazky, které Ize jednoduse odpovédét vyznacenim rozsa-
hu, ve kterém se fidime podle procesu. Vysledkem je pfehled kompetenci a pfilezitosti organizace ke
zlepSeni. Pfesné stejné otazky dostavaji také ostatni zuCastnéné organizace a odpovédi, vyjadiené
v procentech se mohou snadno porovnat. To umozfiuje organizacim ucit se jedna od druhé a zadit
pracovat v pravém slova smyslu podle osvédéenych postupu: postupl vyvinutych skute¢né v praxi,
které se osvédcily jako nejlepsi.
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Ho a Dunn uvadeéji, ze stale pretrvava velky rozpor mezi byznysem a IT, ktery jesté zhorSuje pfilis
mnoho dat a nedostatek informaci a znalosti, aby bylo mozno délat kvalifikovana byznys rozhodnuti.
Pokud organizace mysli integraci byznysu a IT vazné, potfebuji vybrat spravné metriky pro reporting,
které umozni dialog a zajisti nastaveni spravnych oCekavani vdech zucastnénych stran. Ho a Dunn
vysvétluji, jak mohou byznys a IT vybrat ty nejvhodnéjSi metriky. Pak se mohou pfenést od technic-
kych IT metrik, jako je vyuziti CPU, k metrikam, které tém, co rozhoduji - na vS§ech Urovnich organiza-
ce — dodaji informace, které potfebuiji, aby délali informovana rozhodnuti.

Ve svém druhém pFispévku se Ho a Dunn zaméruji na Pribézné zlepSovani sluzeb (CSI) podle ITILu
a na to, kde na tom zéleZi nejvice. Chcete-li opravdu zjistit, na kterych zlepSenich byznysu s nejvétsi
pravdépodobnosti zalezi, bude se vam perfektné hodit statisticky pfistup jako je Six Sigma. Ho a Dunn
pfedstavuiji tento koncept a vysvétluji jeho zaklady na kli€ovych technikach Six Sigma jako jsou regu-
laéni diagram (control chart), prazkum hlasu zakaznika (voice of customer survey) a diagram pficiny a
nasledku (cause and effect diagram). Nasledné& mapuiji kroky zlepSovani sedmikrokového CSI procesu
na Six Sigma DMAIC pfistup (Define-Measure-Analyze-Improve- Control). V pfipadové studii, ktera se
zaméfuje na vedouci evropskou finan¢ni instituci, je ukazano, jak Six Sigma pomaha najit zlepSeni,
které bude pro byznys znamenat nejvétsi pfinos.
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