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Slovo uvodem

Novy informacni kanal sdruzeni itSMF CZ - NEWSLETTER

Vazeni ¢lenové,

aktivné se snazime rozsifovat benefity ¢lenstvi, proto pfichazime pro leto-
$ek s novinkou, kterd by méla ¢aste¢né nahradit prosty mailing sméfujici
do vasich emailovych schranek.

Pro nasledujici obdobi jsme si stanovili za cil pfindset Vam pravidelné
informace z déni v nasem sdruzeni formou newsletteru. Doufdme, Ze se
tento dokument pro Vas stane novou cestou k ziskavani informaci o déni
v nasem sdruzeni a zéroven cestou k vlastnimu zapojeni. Véfime, ze aktiv-
né budete iniciovat diskuzi a pfispéjete k tématim, kterd bychom Vam radi
pfinaseli.

DneSnim dnem tedy dostavate do rukou prvni a mozna spise zkusebni
Cislo, ve kterém se dozvite néco malo z aktivit jednotlivych vybo-
rd. Pfedstavime Vam vybor pro akce, ktery nyni vénuje maximalni uUsi-
li pfipravdm 7. vyro¢ni konference itSMF CZ. A v neposledni fadé Vam
predstavime predsedu finan¢niho vyboru, ktery se nam v rozhovoru
svéfil s tim, jak se k vlibec k ITSMF a k praci s ITILem dostal, co povazuje
v dnesni dobé za pfinosné a co nikoliv. Pfipomeneme Vam sluzbu ,Zeptej-

o i

te se expertu’.

Doufdme, Ze najdete v nasem Ccisle alespon néjakou zajimavou informaci,
ktera pro Vas bude pfinosem.

Budeme velmi radi za jakoukoliv zpétnou vazbu. Zajimalo by Vas néjaké
konkrétni odborné téma? Chtéli byste v newsletteru nachdazet i jiné infor-
mace? Nevahejte a dejte nam védét.

Na veskeré Vase pfispévky se téSime na mailu newsletter@itsmf.cz
Prejeme Vam pfijemné Cteni!

Helena Libalova
séfredaktorka itSMF News




Vybor pro publika¢ni ¢innost se pravidelné
zabyva vyhodnocovanim a zvefejiiovanim:

« aktudlnich informaci z oblasti spravy IT
sluzeb podle ITIL (ITSM) a oblastmi souvi-
sejicimi,

« info. o Ukolech z pfedsednictva sdruzeni,

« navrhl a reseni v oblasti prezentace sdru-
Zeni, novinek v oblasti ITSM,

- stavem odborné knihovny sdruzeni,

- vybérem a zverejnénim pripadovych stu-
dii a jinych informacnich materidl( doda-
nych ¢leny.

Prabézné také:
« navrhuje tituly pro doplnéni odborné
knihovny,

- navrhuje tituly z oblasti ITSMF na pfe-
klady a nasledné zajistuje preklady takto
zvolenych titulq,

(v roce 2012 spolupracujeme na prekladu
dalSich ¢asti 1SO 20000)

« zajistuje publikovani nejméné dvou
pfipadovych studii, odbornych ¢lanka
s anotaci, reserse knih,

- vyjadfuje se k pfipadovym studiim z ob-
lasti implementace ITSM podle zasad ITILu,

Z ¢innosti nasich vx’borl‘]

Vybor pro publikacni ¢innost
[Jaroslav Rokyta]

které dodavaji ke zverejnéni ¢lenové sdru-
zeni,

- zajistuje publikovani dulezitych doku-
mentl sdruzeni (zapisy z jednani predsed-
nictva a vybora),

« zajistuje zvefejnéni informaci o pfipravo-
vanych relevantnich akcich: itSMF ve své-
té ajinych organizaci v CR a mnoho dalsiho.

K nejvyznamnéjsim pocintim patfi:
» nakup licence k on-line verzim zaklad-

nich publikaci ITIL V3 publikovanych na
strankach Best Management Practice,

« nakup licence k webovému portalu Best
Practice Live

Tyto licence byly obnoveny i pro rok 2012.

Pokud jde o vyznamnéjsi jednorazové akce,
pak se vybor podilel na pfipravé soutéze o
ITSM projekt roku.

Co se zatim pfilis nedafi je ziskavani pfipado-
vych studii z oblasti ITSM od nasich ¢lenl. Zde
vybor planuje opétovné oslovit ¢leny sdruzeni
s vyzvou, pfipadné soutézni vyzvou, k dodani
pfipadovych studii, které bychom zvefejnili na
webu sdruzeni.

Vybor pro certifikace a vzdélavani

V soucasné dobé se vybor vénuje zejména
podpore procesu prechodu na novou verzi
normy ISO/IEC 20000-1:2011.

Pro vdechny zajemce byl vytvoren dokument
popisujici vSechny vyznamné rozdily mezi
verzi normy z roku 2005 a 2011: http://www.
itsmf.cz/cz/zdroje/certifikace-vzdelavani/cer-
tifikace-dle-isoiec-20000/rozdily/. Na toto
téma jsme rovnéz pfipravili itSMF Mini, kde
byly komunikovany praktické zkuSenosti ze
zavadénim ISO/IEC 20000 a vyhled na nej-
blizSi obdobi.

Spolupracujeme rovnéz s Ceskym institutem
pro akreditaci pfi reakreditaci certifikac-
nich organd na novou verzi normy ISO/IEC

[Vladimir Vdna]

20000-1:2011. Do soucasné doby byly udéle-
ny celkem 3 a na viech se podilel ¢len nase-
ho vyboru.

V oblasti ITIL jsme pfipravili kompletni ak-
tualizaci webovych stranek itSMF z divodu
fady zmén souvisejicich s pisobenim nového
vlastnika certifika¢niho schématu, spole¢nos-
ti APMG.

Kromé aktivit pfimo souvisejicich s nasi hlavni
naplni se vénujeme také organizaci soutéze
ITSM projekt roku. Pro letosni rok byla upra-
vena pravidla soutéze a mame i nové cleny
poroty. Informace o pribéhu jsou pribézné
aktualizovény na nasich webovych strankach.




Vybor pro akce v letoSnim roce usporadal jiz
dva seminare.

Na prvnim jsme spolec¢né vyladili standard
itSMF pro kvalitu implementace ITIL proce-
sQ, ktery je nyni ¢lenlm sdruzeni k dispozici
na webovych strankach.

V ramci druhého seminare predstavil normu

V letosnim roce se finan¢ni vybor zabyval si-
tuaci, kdy by se itSMF CZ stala platcem DPH
a v této souvislosti také provedl podrobnou
analyzu veskerych dopadd.

V souvislosti s chystanym snizenim hrani-
ce pro povinnou registraci k této dani je totiz
velmi pravdépodobné, ze se to bude tykat
i naseho sdruzeni (viz informace na bfeznové
valné hromadé), a proto musime byt na tuto

Z ¢innosti nasich vz’borﬁ

Vybor pro akce
[Petr Krelina]

ISO/IEC 20000 - praktické zkusenosti z auditu
jejiho nasazeni a zkusenosti velké spole¢nos-
ti, kterd jako prvni nasadila jeji verzi 2011 v CR.

Aktudlné se cely vybor vénuje pfipravam
7. vyro¢ni konference itSMF CZ, na kterou si
Vas jménem celého vyboru dovoluji pozvat.

Financni vybor
[iti Skdla]

eventualitu pfipraveni. Sou¢asné jsme analy-
zovali, zda by pro nas a pro nase ¢leny, part-
nery i Ucastniky vyroc¢nich konferenci bylo vy-
hodnégjsi, kdybychom se platcem DPH stali
dobrovolné jizod 1.1.2013.

Vsechna zjisténi prehledné usporfadana do
rozhodovaci matice, jsme predali predsednic-
tvu k rozhodnuti.

Seznamte se s nasim vyborem pro AKCE

Vybor pro akce, aneb nase vlajkova lod' pro
vsechny seminafe, itSMF Mini a pro kazdoro¢-
ni konferenci.

Veskerou zodpovédnost za aktivity vyboru a
za koordinaci ¢innosti nese predseda vyboru,

kterého jisté vsichni znate, Petr Kfelina ze spo-
le¢nosti GE Money.

Dalsimi ¢leny vyboru jsou:
« Stanislav Mlynaf, LBMS

+ Alena Omastova, ING Pojistovna

Vybor pro akce ma na starosti pfipravu od-
bornych seminarll a kazdorocni konferenci.
Zajistuje program i logistiku téchto akci.

Starite se i vy posilou vyboru pro akce!

Cinnost ve vyboru je skvélou pfileZitosti
k rozsifeni prehledu v oboru, k setkani s jeho
odbornymi 3pickami ze strany dodavatel(l
i zdkaznikQ a k ovéreni vlastnich organizac-
nich schopnosti.

Zajemci o praci ve vyboru jsou vitani!
Mate-li vlastni predstavu, jak ¢innost sdru-
Zeni obohatit, u nds ji mlizete realizovat!




7. konference itSMF CZ
se uskutecni ve stfredu 31.10.2012
v TOP Hotelu Praha, s mottem
»Business a IT na jedné lodi”.

A jisté se mate na co tésit! Nase konference
bude ziejmé nejvétSim letosnim setkanim
uzivatelll a dodavatelli v oblasti IT Service
managementu v Cechach.

Program a anotace prednasek najdete zde
http://www.itsmf.cz/cz/zdroje/akce/konfe-

rence-2012-reqistrace/.

Jiz nyni si m0zete rezervovat toto datum
ve svém kalendari, pfipadné se muizete
rovnou prihlasit. TéSte se na pfispévky, kte-
ré nepopisuji vzdusné zamky, ale skutecnou
praxi nasich ¢lenu.

Program, stejné jako v minulych ro¢nicich, po-
bézi paralelné ve dvou salech a bude z velké
casti tvoren prispévky ¢lent itSMF - uzivateld,
praktikujicich IT Service management. Déle se
mUzete tésit na prispévky partnerd nasi kon-
ference, které jsou tradi¢né ucastniky velmi
dobie hodnoceny.

7. vx’ roc¢ni konference itSMF.cz se blizi

Jiz jste si rezervovali své misto?
[Petr Krelina]

Ucast na konferenci je prileZitost k setkani
s kolegy z mnoha spolecnosti, ktefi fesi stejné
problémy jako Vy — konference vam dava pro-
stor pro diskusi a vyménu zkuSenosti.

Vice nez 95% navstévnikl lonského roc¢niku
uvedlo, ze pro né konference znamenala pfi-
nos a napln odpovidala jejich o¢ekavani.
Opét se muzete tésit na videozdznamy jed-
notlivych pfispévka, které si budete moci pro-
hlédnout na nasich strankach.

Jako Key speaker na konferenci vystoupi
John Sowerby z DHL. John je v DHL zodpo-
védny za IT Solution support (jeho tym cita
550 pracovnikl v Praze a Kuala Lumpuru)
a podilel se na pfipravé ISO/IEC 20000-1:2011.
Pohovofi o zkusenostech ziskanych na ces-
té k poskytovani world-class sluzeb inter-
niho IT v DHL. DHL se fadi k absolutni Spi¢ce
v kvalité implementace IT Service manage-
mentu.

Ndvstévnici konference se letos mohou tésit

na obzvldst zajimavy ddrek, ktery rozhodné
neodlozi do supliku.

Partnefri konference

Zlaty partner: A Lv Ao

Stfibmi partnefi: @) APMG-International ETGQE;_;C? Ceska posta
JUOEAM  eouce i g,
LBy s trask

Bronzovi partnefi: CQ;S

Partner: _HSACA

Medialni partnefi: Syster ‘fgrmagaéer‘ gﬁajg MANAGEMENT I&"
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ROZHOVOR

Predseda financniho vyboru Jiri Skala
»~Pracovat dnes bez ITILu je jako znovu objevovat Ameriku”

Jak jsi se dostal vlastné k ITILu a k ITSMF?

V podstaté to bylo v roce 2003, kdy jsem ab-
solvoval kurz a certifikaci ITILu v Anglii. Tam
jsem se dozvédél mnoho o ITILu a také o exis-
tenci sdruzeni ITSMF International. Tenkrat
v CR neexistovala zddna pobocka sdruzeni.

ITSMF International bylo zalozeno pfimo au-
tory publikaci ITILu, neposkytuje zadné kurzy,
jde o neziskovou organizaci poskytujici sluzby
svym ¢lentm. Lidé diky tomuto sdruzeni maji
moznost sdilet své zkusenosti.

Upfimné jsem jiz v té dobé citil, ze absence
takového sdruzeni v CR je velmi znat. Kdyz
¢lovék na néco narazil, tak nevédél co dal,
mohl se zeptat bud' svych lektor(, ktefi ho
ucili nebo kolegu, ale uz nikoho dalsiho. Takze
jsem velmi uvital, kdyz tady vznikla iniciativa
zalozit toto sdruzeni.

Takze jsi zakladajicim ¢lenem itSMF CZ?

Ano. V podstaté to vzniklo tak, ze jsme si
fikali s kolegy, s nimiz jsem se potkaval na
projektech, s lidmi z konferenci, Zze by bylo
dobré v Ceské republice poboc¢ku sdruzeni
zalozit. Dali jsme tedy dohromady skupinku
nadsencl a v roce 2006 zalozili toto sdruzeni.
V té dobé jsme jesté netusili, zdali o sdruze-
ni bude zajem. Ale jiz v prvnim roce, kdy jsme
zacinali rozsifovat informace o sdruzeni, se
pfihlasilo vice nez 20 pomérné zajimavych
¢len(l z velkych firem a postupné se sdruzeni
rozrUstalo.

Jaka tedy byla tva motivace k zalozeni
sdruzeni?

Moje ustfedni motivace byla skute¢né sdileni
znalosti. Vibec jsem nevédél na koho se ob-
ratit a kdo by mi poradil s né¢im ¢emu jsem
v dobé studia ITILu nerozumél. Stale jsem na-
chazel potiebu ziskdvat dalsi informace, ale
nebylo odkud. | kdyz jsem jiz pozdéji pred-
nasel nebo kdyz se mé nékdo zeptal na muj
nazor a ja jsem jej nemél, protoze jsem se
do té doby s takovou otazkou nesetkal.

Je jasné, ze do znacné hloubky neni nikdo ve
vsech smérech odbornik. Nékdo rozumi vice

servise deskiim, nékdo SLA, nékdo je vétsi
expert na change management. Ani ja
dnes nemohu fici, Ze jsem expert na viech-
no. Osobné si myslim, Ze po téch letech vim
hodné a tak néjak o viem. Ale i dnes jsou
véci kde si myslim, ze nejsem moc silny. Takze
tfeba na nastavovani infrastrukturniho moni-
toringu, byt ném hodné prednasim a skolim,
bych si netroufl.

A proto si myslim, ze sdileni znalosti napfic
oborem je obrovskou pfidanou hodnotou pro
kazdého.

Co si myslis, ze by mélo byt nejvétsim pfi-
nosem pro bézného pracovnika IT, ktery
nepracuje primarné jen s ITILem ?

Ze svého pohledu vidim pro tyto lidi obrovsky
pfinos ve sluzbé ,Zeptejte se expertii’; kde se
muze kdokoliv ze ¢lent itSMF zeptat na jaky-
koliv dotaz panelu experti a dostane kvalifi-
kovanou odpovéd'a to zcela zdarma.

Proc ITIL?

Pfinese odpovéd na to jak zorganizovat fize-
ni infrastruktury, tak aby to prosté fungovalo.
Nac vymyslet jiz vymyslené. Pro¢ znova obje-
vovat Ameriku?




Nevite jaké nastavit SLA? Jaké tam dat metriky
a jak mérit? Odpovedi pfindsi ITIL a diky zku-
Senostem je ¢lovék schopny, naprosto bez pfi-
pravy, na takovéto otazky fundované odpové-
dét.

Odpovédi v knizkdch vZdy najdete, avsak je
pravda, Ze pokud se dobre neorientujete, pak
Vdm to néjaky cas zabere. V takovychto pfipa-
dech je proto daleko lepsi vyuzit sluzbu, kte-
rou sdruzeni nabizi ,Zeptejte se experti”.

Proc je slozité se rychle zorientovat?

ITIL je v souCasné dobé jiz velmi rozsahly
a knizek je velmi mnoho. Osobné si myslim,
ze posledni verze V3 je jiz natolik obsahl3, ze
pro nékoho, kdo s ITILem nema dosud zadné
zkuSenosti je extrémné obtizné v ném vyznat.
Moznd sii troufnu fict, Ze je to bez lektorského
vedeni ¢i Skoleni nerealné.

Pro¢ by mél byt nékdo ¢lenem ITSMF,
kdyz jiz ma certifikaci ITILu?

Néco jiného je védét co je v knizkach napsano
a druha véc je umét to aplikovat.

A to je mozna v soucasné dobé problém
Skoleni ITILu. Dnes se uci V3 cisté obsaho-
vé, teoreticky a bez informaci jak ITIL v praxi
aplikovat. Diky tomu se stava, ze lidé, ktefi
absolvuji vsechna skoleni ve schématu V3
a ukondi uroven Expert, sice znaji co je v kniz-
kach, ale nevi jak s ITILem pracovat.

Prdvé proto md sdruzeni ITSMF nezastupitel-
nou ulohu a obrovsky vyznam. Pokud chcete
s ITILem sofistikované pracovat, tak bez
vedeni a sdilenych informaci to prilis nejde.

A prdvé toto je pfidand hodnota ITSMF, kte-
ré porddd semindre, poskytuje sluzbu ,Ze-
ptejte se expertli’, porddd konference, po-
rada ITSMF Mini, v ramci kterych se roze-

biraji témata, kterd nejsou jasnd a kazdy

ROZHOVOR

¢len itSMF muZe takovéto setkdni iniciovat.

Co pfinasi ¢lenstvi v itSMF firmam?

Moznda to mnoho z manazeru nevidi, ale kdyz
mate omezeny rozpocet na vzdélavani, tak
za cenu korporatniho partnerstvi nemuizeme
pofidit nic lepSiho. Napfi.: jak fekl Jaroslav
Knybl z Ceské pojistovny na leto3ni valné hro-
madé: ,Za 12.500,- pro 5 lidi, ktefi se zabyva-
ji fizenim informatiky, tak aby méli pristup do
informacni databdze, k Best practise life, ke sluz-
bé ,Zeptejte se expertu” a méli slevy na kon-
ference aj. nekoupim nic lepsiho. Ano, mohu
za stejné penize koupit néjaké 2-3 knizky nebo
jednoho poslat na konferenci, ale vice ne.”

Pro Vendory je clenstvi samoziejmé také
sebeprezentace.

Jaky nejvyraznéjsi pfinos ma pro tebe
¢lenstvi v ITSMF?

Seznamil jsem se s Uzasnymi lidmi, které bych
nemohl jinak poznat a mohu fici, Ze to pro mé
byl pfinos nejen po pracovni strance, ale také
po osobni. Da se fici, ze mé odborné nékam
posunuli.

Mam osobné velmi rad konference, protoze
mé stale odborné posouvaji. Poslechnout si
pfipadové studie a slyset, jak to resi v jiné spo-
leCnosti je vzdy zajimavé. Myslim si, ze vSéem
kteri s ITILem pracuji dd samotnd konference
mnoho novych informaci a mozZnd otevre i nové
obzory.

Co mas nyni v ramci ITSMF na starost?
Jsem predsedou finan¢niho vyboru a mam
tedy zodpovédnost za finan¢ni hospodareni
celého sdruzeni.

Asi nejtéZsi je hlidani cash flow, abychom méli
dostatek penéz na zaplaceni zavazku. To je
samoziejmé nejobtiznéjsi v dobé konferen-
ce, kdy je jiz treba platit, ale nejsou zaplace-

--‘ T Sdruzenl itSMF Czech Republic

vas zve na 7. vyro¢ni konferenci

Termin konani:
Misto konani:

u

»Business a IT na jedné lodi

31.Fijna 2012

Top Hotel Praha
Blazimskd 1781/4, 149 00 Praha 4 — Chodov




ny platby od sponzord. Musime mit vzdy do-
statek prostredkl, abychom tyto vykyvy byli
schopni pokryt.

Také je tieba fyzicky uhradit veskeré zavazky a
supervizorovat kancelar sdruzeni.

Jak by jsi motivoval nase ¢leny, ktefi ne-
jsou aktivni?

Je pfijemné, kdyz za sebou vidite néjakou ho-
tovu praci. Prace pro neziskovou organizaci
je primarné o altruismu, kde odménou je to,
Ze néco funguje a moznost seznamit se blize
s dalsimi ¢leny. Benefitem muze byt, Ze si to
mohu dat do Zivotopisu a vypada to dobre.
Je to o uspokojeni altruistickych ambici a sa-
moziejmé kazda schize vyboru je takovou
spolecenskou udalosti.

Jediné co aktivni ¢lenové za svoji praci dosta-
nou, je zaplacena veclefe na takovychto setka-

ROZHOVOR

nich.

S ITILem nebo bez ITILu?

Kdyz se nékdo rozhodne pro praci bez ITILu,
tak mu popfreji hodné stésti, protoze jej Ceka,
néco jako znovu objevovat kolo. Tém ktefi se
rozhodnou pracovat s ITILem bych vzkazal: ,Je
tady pfipravend vybornd infrastruktura, kterd
je celd natésend, Ze vam bude moci pomoci!
(pujcit si knihu v knihovnicce, zodpovédét do-
taz ve sluzbé zeptejte se expertu, nebo semi-
ndrem, jehoz téma navrhnou, pokud resi néco
aktudlniho, protoZe kaZdy ¢len mizZe navrh-
nout téma a bude se fesit to téma, které potre-
buje)”

Co bys na zavér vzkazal?

Jsme pripraveni Vas pfijmout a téSime se na
Vas!l!

Vybirame z nasi knihovnicky ...
ITIL V3 Foundation Exam - The Study Guide

-

JsyIF Imernationad

s

ITiLev3

L4 - undation Exam
The Study Guide

Uz jste vyuzili moznosti sluzby

Zeptejle ses P
®

Kniha obsahuje vie potfebné ke zkousce ITIL
Foundation.

Na 230 stranach najdete vse, aby jste pfi zkous-
ce uspéli a navic jsou pfilozeny na zavér kaz-
dé kapitoly oficidlni vzorové otazky od spolec¢-
nosti OGC. V titulu jsou vhodnou a dobre po-
uzitelnou formou definovany procesy pro kaz-
dou fazi Zivotniho cyklu sluzby a nasledné jsou
tyto procesy popsany v ramci redlného provo-
zu jako pouzivana Best Practices - to tvofri za-
kladni obsah pfipravného kurzu ITIL Foundati-
on. Kniha také obsahuje oficiadlni ITIL diagramy
a slovnicek ITIL pojm, které jsou pIné licenco-
vané britskou vladou.

experts@itsmf.cz a do tydne




