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O této prirucce

ITIL (IT Infrastructure Library - knihovna infrastruktury IT) poskytuje
rimec pro spravu sluzeb IT (IT Service Management/ITSM) na zdkladé
wnejlepsich praktik“ (best practice) a je ve svét€ nejsifeji pouzivanym
a akceptovanym piistupem ke Spravé sluzeb IT. Tato kapesni pfirucka byla
navrzena jako uvodni piehled pro kazdého, kdo mi zdjem nebo potiebu
porozumét cilim, obsahu a rozsahu ITIL. Tato pfirucka poskytuje piehled;
komplexni popis lze nalézt v aktudlnich publikacich o ITIL.

Tato prirucka popisuje hlavni principy IT Service Managementu
a poskytuje obecny pfehled o kazdé z klicovych publikaci o ITIL:

B Dodaivka sluzeb (Service Delivery)
B Podpora sluzeb (Service Support)
B Sprava infrastruktury IT (ICT Infrastructure Management)

B Plinovini implementace Spravy sluzeb (Planning to
Implement Service Management)

B Sprava aplikaci (Application Management)

B Perspektiva businessu (The Business Perspective)

B Spriva bezpecnosti (Security Management).
Tato prirucka zduraziuje klicové sdéleni ITIL, totiz ze sluzby IT existuji jediné
za icelem podpory businessu a jeho tcinného a efektivniho provozovani.

Rady obsazené v této prirucce nejsou ani definitivni ani nafizujici, jsou
vsak zaloZeny na nejlepsich praktikdch ITIL. Pouziti ITIL je aplikovatelné
u viech organizaci IT bez ohledu na jejich velikost a pouzivanou
technologii a slouzi k jejich prospéchu.

Preklad zabezpecil a vydal: S&K Management Systems spol. s r.0.,
www.skms.cz, itil@skms.cz, Praha +420 241 48 58 68, Bratislava +421 2 5010 9800
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1 Uvod

V minulych letech vzrostlo povédomi, Ze informace jsou nejdileZitéjSim

strategickym zdrojem, ktery musi kazdd organizace spravovat. Pro sbér,

analyzu, vytvafeni a distribuci informaci uvnitf organizace je kvalita

informacnich a komunikacnich technologii (ICT) a sluzeb IT

poskytovanych businessu klicovd. Je podstatné, abychom si uvédomili, Ze

systémy ICT jsou klicovymi, strategickymi a organizacnimi aktivy, a proto

organizace musi investovat odpovidajici trovné zdroji do podpory,

doddvky a spravy téchto kritickych sluzeb IT a systému ICT, které je

podporuji. Pfesto jsou v mnoha organizacich tyto aspekty IT casto

prehlizeny nebo vnimany povrchné.

Klicovymi problémy pro mnohé soucasné vedouci manaZery businessu

alT jsou:

W IT a strategické plinovani businessu

W integrace a synchronizace IT a cilt businessu

B ziskdni a udrZeni naleZitych zdroju a potfebnych dovednosti

B zavedeni nepretrzitého zlepSovini

W méfeni ucinnosti a efektivity organizace IT

W sniZeni ndkladi a celkovych ndkladi na vlastnictvi (Total Cost of

Ownership - TCO)

dosazeni a demonstrovani hodnoty za penize (Value For Money - VFM)

a ndvratnosti investic (Return on Investment - ROI)

demonstrovini obchodni hodnoty IT

rozvoj partnerstvi a vztaht businessu a IT

zlepSeni tspésnosti doddvky projektu

outsourcing, insourcing a smart sourcing

vyuziti IT jako konkurencni vyhodu na trhu

doddvka pozadovanych a odivodnénych IT sluzeb businessu (tj.

dodavka toho, co je pozadovino, v pozadované dobé a za dohodnuté

naklady)

B spriva stilych zmén businessu a IT

B sledovini nepfetrzitych operaci (sun operations) a operaci mimo
vlastni uzemi (offshoring)

B demonstrovini pfiméfeného fizeni a kontroly nad IT (IT governance).




Vyzvou pro manazery IT je dodavka sluzeb IT ve vysoké kvalité za
koordinace a partnerstvi s businessem. Toho md byt dosaZeno pfi snizeni
celkového TCO a casto téz pii zvySovini frekvence, komplexnosti
a mnozstvi zmén. Hlavni metodou pro realizaci tohoto cile je provozovini
ucinnych procesti a poskytovini sluzeb s pfiméfenou hodnotou
odpovidajici vynalozenym penéziim. K dosazeni tohoto cile je nutné
vyvinout a implementovat mechanismy hodnoceni a zlepSovani. Sprava IT
je - obecné vzato - zaloZena na Ucinném a vykonném fizeni Ctyf P,
persondlu, procest, produkti (ndstroji a technologii) a partnert
(dodavatelti, prodejcti a outsourcingovych organizac).

Persondl

Partneri

obr.1: Ctyfi P

Management proto musi vyvinout kolektivni strategie a plny pro véechny
Ctyfi oblasti z obr.1. Pfesto stile celd fada organizaci v minulosti, a dokonce
i dnes, sice tato doporuceni uznivd, ale nevyuzivd jich k maximdlnim
prinosum. Prili§ casto jsou nakupoviny produkty pro zvlidnuti
technickych oblasti, a poté jsou role procest, partneri a persondlu
manipulovany tak, aby se pfizplsobily technice a jejim omezenim.
Persondl a procesy musi byt vyfeseni jako prvni; to je jeden z klicovych
principt ITIL.




¢t Co je IT Service Management?

(Sprava sluzeb IT)

Co je minéno vyrazem , Service Management“?

Ruzni lidé pouZivaji tento vyraz v riznych kontextech. Néktefi jej pouzivaji
pouze ve vztahu k obsahu knih ITIL Service Delivery (Doddvka sluzeb)
a Service Support (Podpora sluzeb), zatimco jini do tohoto pojmu zahrnuji
vsechno z ITIL. Ve skutecnosti se Service Management vztahuje ke vSem
aspektiim fizeni poskytovéni sluzeb IT a proto by mél zahrnovat ITIL jako
celek a nemél by byt omezovin pouze na dva klicové moduly. To je definici
a interpretaci pojmu Service Management, jak je pouZivan v této pfirucce,
a je klicovym principem ITIL.

Dalsim klicovym principem ITIL a IT Service Management je poskytovani
kvalitnich sluZeb zikaznikovi. Toho se dosahuje priibéznym plnénim vech
pozadavki a ocekdvini zikaznika. Uspokojovini poZadavki businessu
a zdkaznika je zdsadni pro cely ITIL, v této oblasti existuje fada klicovych
cinnosti, které jsou podstatné pro uspéch procest ITIL:

B Dokumentovéni, dojedndvani a schvalovani jak obchodnich cilt
tykajici se kvality sluZeb, tak odpovédnosti pro zakaznika a business
v Dohodich o urovnich sluzeb (Service Level Agreements - SLA)

B Pravidelné vyhodnocovini ndzort zikaznika v prizkumech zpétné
vazby od zdkaznika a v priizkumech jeho spokojenosti

B Pravidelné ndvstévy persondlu IT u zdkaznika a sbér ,zkusenosti
zakaznika“

B Persondl IT pfebird pohled zdkaznika a businessu a vzdy se snazi, aby
zikaznikovy interakce byly co nejjednodussi a piijemné

B Porozuméni infrastruktufe IT.

Tip:
Pti komunikaci se zdkaznikem se snaZte vyhnout technickym
vyrazam, obvyklym v IT, bude to pro néj jednodussia piijemnéjsi.




ITIL si uvédomuje, Ze neexistuje univerzilni feSeni pro ndvrh
a implementaci optimalizovaného procesu pro sprivu a doddvku
kvalitnich sluzeb IT. K vyvoji ITIL pfispéli mnozi experti, odbornici, ¢elni
praktici a vyznamné osobnosti z prumyslu IT; vysledkem je rimec, jenz
poskytuje ,zdravé rozummy“ strukturovany pfistup k doty¢nym
procesum. ITIL byl vyvinut tak, aby byl procesné orientovany a pfesto
Skalovatelny a dostatecné flexibilni, aby se hodil pro jakoukoliv organizaci
od malych a stfednich (Small and Medium Enterprise/SME) az po globdlni
mezinirodni organizace.

Kazdd organizace, at uz se jednd o poskytovatele internich sluzeb nebo
o tieti stranu - externiho poskytovatele sluzeb, by méla ptijmout navody,
principy a koncepci ITIL a ty pfizpusobit svému vlastnimu jedine¢nému
prostiedi - koncepce ,prijmout a prizpisobit (adopt and adapt).

Management IT si musi uvédomit vyznam své role pii podpofe operaci
businessu. Musi koordinované spolupracovat v partnerstvi s businessem
a umozniovat jeho rust, spiSe nez ponechat technologiim a oddéleni IT
diktovat a fidit business. Je proto podstatné, aby doslo k tésnému souladu
mezi potencidlnimi problémy a ocekdvini manaZeri obchodnich ttvart
s cili a doddvkami managementu IT. Z toho divodu je nutné navrhnout
procesy IT tak, aby byly businessu schopny dodat skutecny prospéch.

Jedinou cestou, jak toho dosihnout, je planovat a zavadét sluzby IT za
pouziti infrastruktury a fidicich procesti ICT, které poskytuji informace
a feSeni poZadované businessem. Nejefektivnéjsi dnesni organizace proto
navrhuji nejdfive role persondlu, role partnerti a procesy, teprve poté
konfiguruji technologii tak, aby je podporovala a automatizovala. V opravdu
vykonnych organizacich jsou tyto role a procesy (IT) v souladu
s businessem, jeho poZadavky a podnikovymi procesy. To zajiStuje, Ze jak
business, tak procesy a systémy spravy I'T maji vzijemné sladéné ukoly a cile.

ITIL poskytuje nivody a architektury odvozené z ,nejlepSich praktik“
(best practices) tak, aby procesy IT byly v nejtésnéjsim souladu
s podnikovymi procesy a aby IT poskytovalo spravnd a vhodna feseni pro
business. ITIL neni standardem ani normou ¢i nafizenim, a proto ani
néstroje, procesy a persondl nemohou byt oznacoviny jako ,ve shodé
s ITIL“ (ITIL compliant). Takto lze posuzovat pouze procesy a organizace
- na shodu s BS 15000, standardem pro IT Service Management. Ani
ndstroje ani osoby nelze vici BS 15000 certifikovat. Dalsi informace o BS
15000 je v oddilu 12 této piirucky.




J Pro¢ implementovat Service Management?

Jednim z hlavnich cilu ITIL je pomahat organizaci poskytujici sluzby IT

wzlepSovat iicinnost a efektivitu IT zlepSovdnim celkové kvality

sluzeb pro business v ramci danych financnich omezeni*.

Specifickymi cili IT je rozvijet a udrZovat sluzby IT tak, aby:

B rozvijely a udrzovaly dobré a vnimavé vztahy s businessem

W spliovaly existujici pozadavky businessu na oblast IT

W byly snadno vyvinutelné a rozsifitelné pro budouci potieby
businessu, s odpovidajici dobou feseni a odpovidajicimi naklady

| efektivné a ucinné vyuZivaly vech zdroji IT

W prispivaly ke zlepseni celkové kvality sluzeb IT v rimci danych
finan¢nich omezeni.

Pfinosy, jez byly dosazeny cetnymi IT organizacemi v dusledku

implementace ITIL a procesu zalozenych na ,nejlepsich praktickych“

navodech, jsou:

B stdlé zlepSovani doddvky kvalitnich sluzeb IT

m omezeni dlouhodobych nikladt diky zlepSené navratnosti investic
(ROI) a redukovini celkovych nikladd na vlastnictvi (TCO) diky
zlepSenym procesim

B demonstrovini hodnoty za penize (Value For Money/VEM) viici
businessu, vedeni a akcionaiim, dosazeny vyssi ucinnosti

B omezené riziko nesplnéni cilil businessu, jehoZ bylo dosazeno
dodavkami sluzeb, které jsou rychle obnovitelné a konzistentni

B zlepSend komunikace a lepsi vztahy mezi IT a obchodnimi Gtvary

B schopnost se zlepSenou a métitelnou uspésnosti absorbovat zmény
s vyssi Cetnosti

W procesy a postupy, které Ize auditovat vici shodé s ,, nejlepsimi
praktikami“

W zlepSend schopnost Celit prevzetim firmy, fizim a outsourcingu.




Priklady nékterych uspor dosazenych u organizaci zahrnuji:

W pies 70% sniZeni nedostupnosti sluzby
m zvySeni ROI az nad 1000%
W rocni uspory 100 miliont £

W zkriceni cyklu novych produktt o 50%.

Pfi rozvoji Spravy sluZeb IT v organizaci je vSak nutné vénovat tomuto
rozvoji piislusnou péci. Je jednoduché pohlizet na ITIL a interpretovat jej
jako rozmérny a byrokraticky apardt a nisledné implementovat procesy,
které zmény spiSe zdrZuji neZz usnadiuji. Je duleZzité, aby ITIL byl
implementovin s pfistupem ,prijmout a prizpusobit“ (adopt and
adapt), aby tak byly realizoviny Gcinné a pfiméfené procesy. Toho lze
dosdhnout pouze zavedenim metrik zaméfenych na business. PouZivaji se
zde kritické faktory uspéchu (Critical Success Factors/CSFs) a klicové
vykonnostni indikitory (Key Performance Indicators/KPIs), které
umoziiuji méfit tspéch implementace procest a jejich stdlého zlepSovani.
Kvalita a méfeni kvality v pojmech vztaZenych k businessu je dalSim
klicovym principem ITIL.
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4 Ramcovy model ITIL

(ITIL Framework)

ITIL poskytuje vycerpivajici nivody pro vSechny aspekty ,vSe
zahrnujictho“ (end-to-end) Service Managementu na zdkladé
wnejlepsich praktik“a pokryva kompletni spektrum persondlu, procest,
produktt a vyuziti partnerd. ITIL byl pivodné navrZen a vyvinut v 80
letech, byl neddvno revidovin a zmodernizovin tak, aby byl v souladu
s modernimi praktikami, distribuovanym pfistupem a s internetem. Ve
svété je ITIL nejsifeji pouzivanym pristupem managementu k doddvkim
a k podpofe sluzeb a infrastruktury IT. ITIL a moduly, kter€ jej tvofi, byly
dimenzoviny a vyvinuty s ohledem na celkovy rimcovy model.

Planning to Implement Service Management

ICT
Infrastructure
Management

Service
~._Support
-y

Service .

Delivery -
Security

Management

APPIICATIONS IVIaTTagErTent,

Busines
Perspective

B
u
s
i
n
e
s
S

- QO —03TNMm—

obr.2: Ramcovy model ITIL

Obr.2 ukazuje souhrnné prostiedi a strukturu, v jejichZ rimci byly
vytvofeny moduly. Zndzornuje vztah kazdého modulu k businessu
a k technologii. Na obrazku lze vidét, ze modul Perspektiva businessu
(Business Perspective) je tésnéji spjat s businessem a modul Spriva
infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management) je tésnéji spjat se
samotnou technologii. Srdcem rdmcového procesniho modelu jsou
moduly Dodivka sluzeb (Service Delivery) a Podpora sluZeb (Service
Support).




Téchto sedm modult pfedstavuje jadro ITIL. Jeho posledni revize zlepsila
strukturu ITIL; novy rozsah, obsah a vazby mezi moduly jsou v podstaté
nasledujict:

Dodavka sluzeb (Service Delivery): pokryvd procesy potfebné pro
planovani a dodavku kvalitnich sluzeb IT a zaméfuje se na procesy s delsim
casovym dopadem, spojené se zlepSovinim kvality doddvanych sluzeb IT.

Podpora sluZeb (Service Support): popisuje procesy spojené
s kazdodennimi aktivitami podpory a drzby spojenymi s poskytovinim
sluzeb IT.

Spréava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management/ICT IM):
pokryva viechny aspekty ICT Infrastructure Managementu od identifikace
obchodnich pozadavki pies nabidkovy proces k testovini, instalaci,
rozsifeni a k ndslednym operacim a optimalizaci komponent ICT a sluzeb
IT.

Planovani implementace spravy sluzeb (Planning to Implement
Service Management): zaméfuje se na problémy a tkoly souvisejici
s plinovinim, zavidénim a zlepSovinim procesu Sprivy sluzeb
v organizaci. Zaméfuje se rovn€Z na problémy souvisejici s kulturnimi
a organiza¢nimi zménami, s rozvojem vize a strategie a s nejvhodnéjsimi
metodami pfistupu.

Sprava aplikaci (Application Management): popisuje, jak spravovat
aplikace od vychozi potreby businessu pres vSechny fize zivotniho cyklu
aplikace az do vyfazeni (véetné). Zejména klade duraz na to, aby projekty
a strategie IT byly v tésném souladu s projekty a strategiemi businessu
v celém Zivotnim cyklu aplikace, a tim aby bylo zajiSténo, Ze business
obdrzi za své investice nejlepsi hodnotu.

Perspektiva businessu (The Business Perspective): poskytuje personilu
IT radu a ndvod pro porozuméni, jak mohou prispét k ciliim businessu a jak
jejich role a sluzby mohou byt lépe pfizptisobeny a vyuzity pro
maximalizovani jejich pfispévku.

Sprava bezpecnosti (Security Management): popisuje proces plinovini
aspravy definované irovné bezpecnosti informaci a sluzeb IT, pocitaje v to
vSechny aspekty souvisejici s reakci na bezpecnostni incidenty. Zahrnuje
rovnéz analyzu a spravu rizik a zranitelnosti a implementaci nikladové
zduvodnénych protiopatfent.

1



Obrizek 3 zndzorfiuje rozsah kazdého z klicovych modult ITIL spole¢né
s hlavnimi vystupy z kazdého individudlniho procesu, to je znizornéno
u jednotlivych procesnich bloki. Spojnice mezi procesy ukazuji
nejvyznamnéjsi vnéjsi vazby z procest.

ezpecnostni
politika
businessu

Doddvka sluzeb | |Podpora sluzeb

Mg Konfigurace
’ Plin kvality sluzeb| Zmény,
Financni pldan Releasy
Pln kontinuity || & daisi pldany
sluzeb pro podporu

Kapacitni pldn sluzeb
Pldn dostupnosti,

N

Sprdva bezpecnosti

| Bezpecnostni
strategi
yhodnocovdn
poZadavky,
nabidkovd
Fizeni

Obr. 3: Vystupy a rozhrani

Jednotlivé moduly jsou podrobnéji popsany v dalsich oddilech.
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5 Dodavka sluzeb

(Service Delivery)

Modul ITIL Service Delivery pokryvd aspekty doddvky sluzeb s delSim
Casovym horizontem a skladd se z procestt: Service Level Management,
Financial Management for IT Services, Capacity Management, IT Service
Continuity a Availability Management. Tyto procesy se v podstaté zabyvaji
vyvojem plani pro zlepSoviani kvality dodavanych sluzeb IT.

Business, zdkaznici a uZivatelé

Dotazy, Komunikace,
poptdvky aktualizace,

zZprdvy

Service Level
Management

Pozadavky,
cile, dosazeny
stav

“Availability

Management,

Plin
lostupnosi
kritéria
vyvoje,
- mezni
hodnoty,
Reporty,

zpravy
0 auditech

Capacity
Management,

Financial
Management
Jor IT Services

ncni plds

a model
reporty, ontinuit;
rozpocel a Management,
eporty o )
auditech P la{zy IT
kontinui
Varovné signdly analyzy
a vyjimky, do%%z
Bty Kontroln
‘ cenltem,
. ontal
Rz obnmt/yu,
managementu. a Reporty o
IT infrastruktura auditech

Obr.4: Procesy Dodduvky sluzeb (Service Delivery)

Obrizek 4 ilustruje vazbu procesu Service Level Management (SLM) jako
hlavniho rozhrani vici businessu a rovnéZ tak zndzorfiuje hlavni vystupy
z kazdého procesu modulu Doddvka sluzeb.
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Proces Sprava rovné sluzeb (SLM) dojedndvd, dokumentuje, schvaluje
a hodnoti pozadavky a cile businessu vyjidfené v pozadavcich na sluzbu
(Service Level Requirements/SLR) a v dohoddch o trovnich sluzeb (Service
Level Agreements/SLA). To vse ve vztahu k méfeni, reportovani
ahodnoceni kvality sluzby doddvané prostrednictvim IT businessu. Proces
SLM také dojedndvd a schvaluje podpurné cile obsazené v dohodich
o provozni podpofe (Operational Level Agreements/OLA) s podptrnymi
tymy a v podpurnych smlouvich (Underpinning Contracts/UC)
s dodavateli, a to kvili sladéni s cili businessu, které jsou obsazeny v SLA.

Dalsi dilezitou roli procesu SLM je vytvofeni a udrzba Katalogu sluzeb
(Service Catalogue), jenz poskytuje zdkladni informace o kompletnim
portfoliu poskytovanych sluzeb IT, a vyvoj, koordinace a spriva programu
pro zlepSeni sluzeb (Service Improvement Programme/SIP) nebo
programu kontinudlniho zlepSovani sluzeb (Continuous Service
Improvement Programme/CSIP), které jsou celkovymi plany pro pribézné
zlepSovini kvality sluzeb IT doddvanych businessu.

Spriva financi pro sluzby IT (Financial Management for IT Services)
poskytuje zikladnu pro provozovani IT jako businessu a pro vyvoj
organizace, kterd si je ,védoma nakladu“ (,cost conscious“)
a ,ndkladové efektivni“ (,cost effective). Zikladni aktivity sestivaji
z porozuméni a uctovani nakladu na potizeni kazdé sluzby IT nebo kazdé
obchodni jednotky a prognézy budoucich nikladi ve finanénim plinu IT.
Existuje zde jeSté jedna volitelnd - avak preferovand - aktivita:
implementace strategie zpoplatnéni za sluzby (charging), jez se snaZi
o obnoveni ndkladi IT z businessu, a to spravedlivym a poctivym
zplsobem.

SLM demonstruje troveil sluzby dodivané kazdodenné businessu. Pokud
sluzba dosahuje pozadavki specifikovanych businessem, pokud jsou
implementovany nakladové modely nebo zpétny mechanismus poplatk,
muiZete vykdzat financni hodnotu téchto sluzeb. To poskytuje vychozi
zdkladnu pro posouzeni financni Zivotaschopnosti sluzby nebo pro
nastaveni poplatkt v souladu s ménicimi se pozadavky na sluzbu, tj. obecné
feceno: lepsi sluzba stoji vic penéz.




Proces Sprava kapacit (Capacity Management) se stard o to, aby v kazdém
okamziku byla k dispozici odpovidajici kapacita potfebnd k uspokojeni
pozadavku businessu, a to vyvazovinim ,obchodnich pozadavka
s dodavkami IT“. Pro tento ucel se vytvifi a aktualizuje kapacitni plin
(Capacity Plan) tzce spjaty se strategii a pliny businessu. Ten pokryva tii
zakladni oblasti - spravu kapacit z pohledu businessu, sluzeb a zdroji
(Business, Service a Resource Capacity Management/BCM, SCM a RCM).
Tyto tfi oblasti zahrnuji aktivity nezbytné pro soulad mezi kapacitou IT
a kapacitnim planem na jedné strané s pozadavky businessu na strané
druhé. Obecné aktivity pouzivané v téchto oblastech jsou fizeni
vykonnosti (Performance Management), fizeni pracovni zdtéze (Workload
Management), spriva pozadavkia (Demand Management) a Skdlovini
aplikaci a modelovani (Application Sizing and Modelling).

Proces Sprava kontinuity sluzeb IT (IT Service Continuity Management)
produkuje pliny obnovy navrZené tak, aby po kazdém velkém incidentu,
ktery zptisobuje nebo potencidlné muze zplsobit vypadek, byly sluzby IT
poskytoviny na dohodnuté irovni a v dohodnutém casovém planu. Zde je
pro kazdou organizaci podstatné si uvédomit, Ze proces IT Service
Continuity management je soucdsti $irSiho podnikového procesu Business
Continuity Planning (BCP - Plinovini zachovani businessu). Cilem procesu
IT Service Continuity management je napomoci businessu a BCP
minimalizovat naruSeni zdkladnich podnikovych procesa béhem
zavazného incidentu a po ném. Plany obnovy by mély byt v souladu
s ménicimi se pozadavky businessu, a proto jsou pravidelné providény
aktivity tykajici se analyzy dopadu na business (Business Impact Analysis ),
analyzy rizik (Risk Analysis) a spravy rizik (Risk Management) spole¢né
s udrzbou a testovanim véech plint obnovy.

Dostupnost (Availability) je klicovym aspektem kvality sluzby. Proces
Sprava dostupnosti (Availability Management) je odpovédny za to, Ze
dostupnost kazdé sluzby spliiuje nebo piekracuje cile dostupnosti, a za
proaktivni pribézné zlepSovini dostupnosti. Pro dosaZeni tohoto cile
proces Sprava dostupnosti monitoruje, méfi, reportuje a vyhodnocuje
klicové metriky pro kazdou sluzbu a jeji ¢asti, coz zahrnuje dostupnost
(availability), spolehlivost (reliability), udrzovatelnost (maintanability),
servisovatelnost (serviceability) a bezpecnost (security).
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6 Podpora sluzeb

(Service Support)

Soucist ITIL Podpora sluzeb (Service Support) se zabyvi piedevsim
kazdodenni podporou a udrzbovymi procesy prostiednictvim procest
Incident Management, Problem Management, Change Management,
Configuration Management a Release Management spolu s funkci Service

Desk.
Business, zdkaznici a uZivatelé

Dohledové ll)zgtt:;%/ Komunikace
systémy Informace Updaty
‘ Reseni

Service
Desk Zmény |
\
Piehledy o
spokojens  Releasy |

zakazniku

Reporty o
sluzbdch,
Statistiky
incident, -
Reporty o Statistiky
auditech

Revize 4. . S

auditech

Problémy
Zndmé chyby

CMDB

Zmeny Rele

1% Obr.5: Procesy Podpory sluzeb (Service Support)




Obrizek 5 zndzornuje, jak funkce Service Desku vytvdii hlavni rozhrani
k businessu a rovnéz tak ukazuje hlavni vystupy z kazdého procesu
Podpory sluzeb (Service Support).

Funkce Service Desk poskytuje jediny ustfedni bod pro kontakt viech
uzivateli IT uvnitf organizace, zpracovava vsechny incidenty, dotazy
a pozadavky. Poskytuje rozhrani vSem ostatnim procesim Podpory sluzeb
(Service Support).

Proces Sprava incidentt (Incident Management) odpovidd za spravu vech
incidentd od zjisténi a ziznamu aZ po vyFeSeni a uzavieni. Ucelem Incident
Managementu je co nejrychlej$i obnova normdlni sluzby s minimalnimi
dopady na business.

Cilem procesu Sprava problémt (Problem Management) je minimalizovat
nepfiznivy dopad incidentd a problémtl na business. Pro dosazeni tohoto
cile Problem Management asistuje procesu Incident Management pii
feSeni vSech zdvaznych incidentd a problému, pficemz usiluje
o zaznamendni véech nahradnich feSeni (workarounds) a rychlych niprav
(quick fixes) jako znimych chyb (known error) vSude tam, kde je to
vhodné, a iniciuje zmény pro implementaci trvalych strukturdlnich feSeni
vSude tam, kde je to mozné. Sprava problému rovnéZ analyzuje incidenty
a problémy a zkouma jejich trendy, aby proaktivné zabranila vyskytu
dalsich incidenti a problémd.

Pro ucinné a efektivni zpracovani zmén v provozu kazdé organizace IT je
podstatny jediny centralizovany proces Rizeni zmén (Change
Management). Zmény musi byt peclivé fizeny v prubéhu celého zivotniho
cyklu od iniciace a zdznamu, pfes filtraci, posouzeni, kategorizaci,
autorizaci, naplinovini, vystavbu, testovini, implementaci a pfipadné
jejich vyhodnoceni a uzavieni. Jednim z klicovych vystupt procesu je
vyhledovy plin zmén (Forward Schedule of Change/FSC), ustfedni
program zmén dojednany se vSemi useky, zaloZeny na dopadu na business
a naléhavosti.
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Proces Sprava releast (Release Management) pohlizi na zmény IT sluzeb
v globdlnich souvislostech, uvazuje pritom vsechny aspekty releast
(uvolnovani a akceptace SW a s nim spojeného HW - pozn. pfekl), a to jak
technické, tak netechnické. Release Management je odpovédny za viechny
predepsané a smluvni povinnosti pro veskery hardware a software
pouZivany v organizaci. Za timto icelem a za ucelem ochrany majetku IT
zfizuje Release Management prostredi se zabezpecenym pristupem jednak
pro HW (Definitive Hardware Store/DHS - sklad neuZivanych
hardwarovych prvki nebo hardwarovych sestav - pozn.piekl.), jednak pro
SW (Definitive Software Library/DSL - knihovna definitivniho SW).

Proces Sprava konfiguraci (Configuration Management) poskytuje
zikladnu pro aspésny IT Service Management a podporuje viechny dalsi
procesy. Zikladnim prvkem je konfiguracni databize (Configuration
Management Database/CMDB) zahrnujici jednu nebo vice databdzi
s detailnimi ziznamy o komponentich infrastruktury IT a o dalSich
dulezitych ¢astech majetku. Tyto prvky, které se tvofi dodavky sluzeb IT,
jsou oznaCovany jako konfiguracni polozky (Configuration Items/CI).
Konfiguracni databdze se lisi od databdze inventirnich polozek tim, Ze
zachycuje vztahy a propojeni, které definuji, jak je kazdd CI propojena
a svdzdna se svymi sousedy. Tyto vztahy umoznuji providéni takovych
aktivit, jakymi jsou analyzy dopadi a scéndte ,co kdyz?“.V idedlnim pfipadé
CMDB obsahuje také detaily vSech incidentt, problému, zndmych chyb
a zmén spojenych s kazdou CIL.




I Sprava infrastruktury ICT

(ICT Infrastructure Management)

Sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management/ICT IM)
zkoumd tikoly spojené s fizenim infrastruktury ICT a globdlné pokryvi jeji
Sprivu a administraci (Management and Administration), Ndvrh
a plinovini (Design and Planning), Technickou podporu (Technical
Support), Rozmistovini a provoz (Deployment and Operations).

[ Sprdva bezpecnosti ]

Sprdava aplikaci
erspektiva businessii,

Doddvka sluzeb

Business

Podpora sluzeb

Reseni businessu

Politiky ~ Strategie ~ Pldn Testuj Instaluj | Provozuj = Vyiazeni

Ndvrh & Planovdni Rozmisténi|| Provoz
Technickd podpora

Sprava infrastruktury ICT & Administrace

Partneri Technologie { I g H

Obr.6: Hlavni rozhrani ICT IM

Procesy ICT IM jsou tzce spjaty s infrastrukturou IT, na niz jsou
provozovany sluzby IT. VSechny se zakladaji na spravé ,Ctyf P* (viz obr. 1),
avSak koncentruji se na ty oblasti IT, které jsou nejblize aktudlnim
ndstrojim a technologii, jak je zndzornéno na obr. 6. Procesy ICT IM
odpovidaji za spravu sluzby ve vSech stavech jejiho Zivotniho cyklu, od
pozadavku pfes ndvrh, dostupnost, vyvoj, vystavbu, testovini, rozmisténi,
provoz a optimalizaci az k vyfazeni. Provoz a optimalizacni fize jsou
v odpovédnosti procesi Provozu ICT; zajiStuji, Ze vSechny provozni
udalosti jsou adekvitné vyfizeny a Ze je dosazeno vSech provoznich cilt
sluzeb.
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Ridici a administrativni tseky ICT IM jsou odpovédné za vytvofeni co
nejvhodnéjsiho prostredi, vnémz je udrzovina zabezpecend infrastruktura
pro dodavku kvalitnich sluzeb IT businessu jak v soucasnosti, tak
v budoucnu. Cilem je zlepsit efektivitu a icinnost infrastruktury ICT pfi
soucasném plosném zajisténi kvality poskytovanych sluzeb IT.

Manazefi infrastruktury ICT hraji klicovou koordinacni roli jako soucdst
programu zmén businessu (Business Change Programme) svou ucasti
v Ridici skupiné ICT (ICT Steering Group - ISG), ticasti pfi vyhodnocovini
kvality a auditech, a rovné€Z tak v situacich krizového fizeni. Rovnéz tak
musi zajistit, aby existovaly podpurné procesy pro ucinné a efektivni
provozovani vsech oblasti IT. To vyZaduje jejich participaci spolecné se
vsemi dalSimi procesy ITIL ve vSech fizich Zivotniho cyklu sluzby od
analyzy pozadavkd, pfes ndvrh, dostupnost, vyvoj, vystavbu, testovini,
rozmisténi, implementaci, pilotni provoz, provoz a optimalizaci az
k eventudlnimu vyfazeni.

Funkce Navrhu a planovani (Design and Planning) je odpovédna za
vsechny strategické otizky spojené s provozem funkce ICT. Komunikuje
s businessem ve véci budoucich obchodnich plind a ze ziskanych
informaci za konzultaci s ostatnimi useky businessu a IT vytvafi plany,
architektury a strategie, potiebné pro zajisténi soucasnych a budoucich
feseni IT. Jednim z klicovych tikolt Navrhu a planovani je zaclenéni vSech
pozadavki - nejenom funkénich - pro novou sluzbu, pficemz jsou
uvazovany od pocitecniho stavu pozadavki pres vSechny stavy Zivotniho
cyklu sluzby. Tim je zajisténo, Ze sluzby jsou navrhoviny pro ,provozni
dokonalost“ (operational excellence), a Ze vsechny pozadavky businessu,
moduli Service Delivery a Service Supportu, udrzby a provozu jsou
zaClenény v co nejranéjsim a nakladové nejvyhodnéjSim momentu
prubéhu zivotniho cyklu sluzby.

Dalsi zdsadni roli Ndvrhu a plinovini je tésnd spoluprice se vSemi
manazery a planovaci businessu, fidici skupinou ICT (ICT Steering Group
- I8G), manazery a planovaci IT, pficemz se respektuje koncepce
Perspektiva businessu (Business Perspective) z divodu zajiSténi tésné
spoluprice a souladu vSech plint a strategii businessu a ICT, jak je
zndzornéno v obr.7.




Obchod. jednotka a Obchod., jednotka b Obchod. jednotka c
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obr. 7: Model infrastruktury ICT

Proces Rozmistovini (Deployment) rozmistuje novd a zménénd fedeni ICT
do prostredi businessu, odpovidajici dohodnuté kvalit¢, ndkladim
a nacasovani. Proces zpravidla obsahuje zavedeni projekti a projektové
metodologie tak, aby bylo zajisténo, Ze novd fedeni ICT jsou doddna
businessu s minimalnimi vypadky v podnikovych procesech a ze vyuziti
zdroju ICT je optimalizovdno. Toho se dosahuje tésnou spolupraci
s businessem a dohodami, které se tykaji skoleni, metodik, pfedavacich
procest a akceptacnich kritérii.

Provozni sluzby a prostfedi IT jsou spravoviny a kontroloviny funkci
Provozu (Operations). Provoz vyuZzivd vSech dostupnych ndstroju pro
spravu, které by mély zarucit, Ze jsou plnény veskeré provozni cile u sluzeb
IT a jejich ¢asti tak, jak je dojedndno s businessem a dalSimi tymy ve
smlouvich SLA a OLA. Provoz je rovnéz odpovédny za nastaveni
a optimalizaci vSech provoznich useku infrastruktury ICT.

Technickd podpora (Technical Support) zajiStuje, Ze pro podporu
veskerych sluzeb doddvanych fizenim infrastruktury ICT (ICT IM) je
k dispozici nutnd podpora, dovednosti a znalosti. Udrzuje fond hlubokych
technickych znalosti pro poskytovani pomoci a aktudlni zdroje pro vyzkum
a rozvoj novych technickych feseni, rovnéz tak technickou podporu tfeti

urovné pro véechny dalsi tseky IT.
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§ Planovani implementace Spravy sluzeb

(Planning to Implement Service Management)

Modul se zabyva implementaci nebo zlep$enim ITIL v organizaci a uvazuje
takové aspekty, jako kde a kdy zacit, organizacni zménu, zménu kultury,
planovini projektu a programu, definici procesu a zlepSovani vykonnosti.

Jakd
Je vize?

‘

Kde jsme
nyni

‘

Jak udrzime Kde chceme
tempo?

4@‘»
g

Jak se tam
dostaneme

‘

Jak oveérime,
kam jsme se
dostali?

Vysoké cile
businessu

Analyzy

Méfitelné
cile

ZlepSovani
procest

Méreni
a metriky

Obr.8: Planovdni implementace spravy sluzeb - priibézné zlepsovdni

Podle pfistupu znazornéného na obr.8 je nejdfive vytvorena obecna vize
IT. Vize IT Service Management je vzijemné dohodnutym dokumentem
mezi businessem a I'T zachycujicim cile a ziméry. Popisuje cil a ucel plinu
na kontinudlni zlepSovani sluzeb (CSIP) v rimci Spravy sluzeb.




Poté, co byla stanovena vize, je duleZité zjistit ,Kde jsme nyni?“. To lze
vyhodnotit pomoci celkového organizacniho modelu ristu IT, jenz urcuje
soucasnou vyspélost organizace IT z hledisek:

W vize a strategie
fizeni

procest
persondlu

technologii

kultury.

K posouzeni soucasného stavu mizeme také pouzit dalsi techniky, kterymi
jsou interni vyhodnoceni, externi benchmarking nebo vyhodnoceni
procest vici primyslovym normdm a ndvodim (napf. ITIL a BS 15000)
(resp. ISO 20000 - pozn. piekL.).

Business a IT se poté musi shodnout na budouci roli a charakteristikich
pozadovanych na organizaci IT, a to pro porozuméni ,,Kam se chceme
dostat?“. Tato etapa zahrnuje zprivu o posouzeni nedostatkll spolecné
s business case pro Program kontinudlniho zlepSovini sluzeb (CSIP).
Vsude, kde je to mozné, je nutné identifikovat ,,rychld vitézstvi“ (quick
wins), za predpokladu, Ze nebudou blokovat dosazeni dlouhodobych cili.

Poté musi byt pfipraven projekt pro Program kontinudlniho zlepSovani
sluzeb (CSIP) ,Jak se dostaneme k poZadovanému cili?“. Tady
Zvazujeme:

B Jak hodlime dosihnout zmén?
m Kde zacit?
W Jaké soucisti jsou podstatné ve vztahu k CSIP?

Odpovédi na tyto otdzky urcuji pfistup, findlni rozsah a kompetence pro
projekt CSIP.
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Abychom zjistili pokrok a vykonnost CSIP (kontinudlniho programu
zlepdovini sluzeb), tj. , Jak ovérime, kam jsme se dostali?“, je nutné
dohodnout mnozinu méfitelnych milnikd, vystupu, kritickych faktort
uspéchu (CSF) a klicovych indikatorti vykonu (KPI) . VSechny tyto oblasti
je proto tieba pravidelné méfit, monitorovat a vyhodnocovat v kazdém
stadiu projektu tak, aby byl zajiStén celkovy uspéch. Je dilezité zde zaradit
méfeni, kterd se pfimo vztahuji k obchodnim prospéchim a zlepseni
kvality businessu.

Jak udrZime tempo?*. UdrZet zlepSovini je obtizn€jsi pfi pokracujicim
nartstini rychlosti zmén uvnitf IT. VSechny uspéchy ,rychlych vitézstvi*
Ize pouzit pro zachovini akcelerace béhem projektu. Jakékoliv dosazené
zlepdeni by mélo byt konsolidovino do kaZdodenni praxe u kazdého
pracovnika, v pracovnich rolich a v pracovnich popisech.

Béhem veskerych aktivit CSIP je nutné opakované zdiraziovat a opakovat
klicovd sdéleni o udrzeni zaméfeni na business, obchodni priority
adopady a zajisténi souladu mezi IT a businessem tak, aby vSechna zlepseni
realizovala skutecny prospéch pro business.




J Sprava aplikaci

(Application Management)

Klicovym problémem, ktery existuje uz néjakou dobu, je tésnéji sbliZit
vyvojife aplikaci a Spravy sluzeb IT (IT Service Management). Aspekty
Spravy sluzeb tykajici se vSech fazi aplikacniho Zivotniho cyklu byly
v minulosti opomijeny. Aplikace musi byt nasazoviny s respektovanim
pozadavki Sprivy sluZeb, tj. musi byt navrZeny a realizoviny jako
provozovatelné, dostupné, spolehlivé, udrzovatelné, vykonné a fiditelné,
rovnéz tak testované na shodu se specifikaci.

Aby bylo moZné plné porozumét Spravé aplikaci, je nutné srovnani se
Sprivou sluzeb a Vyvojem aplikaci (Application Development).

B Sprava aplikaci (Application Management) je nadfazend mnoZina,
jez popisuje obecnou manipulaci nebo spravu aplikace béhem celého
zivotniho cyklu (viz obr. 9)

B Vyvoj aplikaci (Application Development) se zabyvi aktivitami,
jez jsou tieba pro plinovini, ndvrh a tvorbu aplikace, kterd bude
v konecné fizi uZivina nékterou Cdsti organizace pro vyfeseni jejich
obchodnich pozadavkl

W Sprava sluzeb (Service Management) se zaméfuje na aktivity, které
se zabyvaji releasem, doddvkou, podporou a optimalizaci aplikace.
Hlavnim cilem je zajistit, aby vyvinutd a nasazend aplikace mohla splnit
definované trovné sluzeb.
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Pozadauvky

Optimalizace Nduvrh
Provoz Vystavba
Implementace

0br:9: Zivotni cyklus aplikace

Je podstatné, aby ve viech fazich Zivotniho cyklu aplikace byly uvazoviny
pozadavky vSech oblasti businessu a Spravy sluzeb. Pfed vyvojem aplikace
¢i projektu nasazeni do provozu je tieba mit strategii, vyvinutou spolecnym
usilim IT a businessu. Ta zaruci, aby se IT a business dohodly na cilech,
které jsou jasné, vystizné a dosaZitelné. Jakmile organizace dosihne
spolecného chapani souladu mezi businessem a IT, je postavena pfed novy
problém, totiz zajiSténi dostatecné dokumentace nartstajictho poctu
aplikaci. Metodou pro zvlidnuti komplexniho aplika¢niho prostredi je
pouziti aplikacniho portfolia, které poskytne mechanismus pro sledovani
a vyhodnocovéni celého spektra aplikaci v obchodnim podnikdni.

Organizace musi posoudit svou schopnost tvorby, udrzovini a provozovani
sluzeb IT potiebnych pro business. Posouzeni ptipravenosti poskytne
strukturovany mechanismus, ktery umoZiuje urcit moZnosti organizace
ajeji stav pripravenosti pro doddvku nové nebo aktualizované aplikace, jez
by méla podpofit podnikové procesy. Informace takto ziskané lze pouzit
pro urceni strategie dodavky aplikace, sluzby IT nebo systému ICT.
Strategie dodavky je koncepci zalozenou na posouzeni pfipravenosti
organizace pro pfesun ze znimého stavu do Zidouciho stavu tak, jak
vyplyvé z potieb businessu.




Sprava aplikaci (Application Management) nahlizi na Vyvoj aplikaci
(Application Development) a vSechny oblasti Spravy sluzeb jako na
vzijemné propojené ¢asti celku, které musi byt v souladu. Disledkem toho
je nutnost tésné spoluprice Vyvoje aplikaci, Spravy sluzeb ICT IM, a to
proto, aby kazdd fize zivotniho cyklu vénovala pfiméfenou pozornost
tvorbé a doddvce sluzby a provoznim aspektiim. Duraz musi byt kladen na
dulezitost zabyvat se témito aspekty v pocitku zivotniho cyklu, protoze to
miZe mit znacny dopad na efektivnost a Gcinnost doddvky a provozu
sluzeb.

Pro kazdou fazi aplikac¢niho Zivotniho cyklu Ize pfipravit kontrolni seznam
(checklist), ¢imz se zajisti, Ze vSechny aspekty Sprivy sluzeb jsou
kompletné posouzeny a osloveny. Pfitom jsou identifikoviny klicové role
Spravy aplikaci, jeZ je tieba ustanovit, aby bylo mozné vechny tyto aktivity
kompletné dokondit.

V kazdé fazi zivotniho cyklu aplikaci - a podobné také u zivotniho cyklu
sluzby - ma kazdd z klicovych roli Spravy sluzeb specifické cile, kterych méd
dosdhnout. Je velmi duleZité, aby organizace nasly néjaky zpisob méfeni
pokroku a vykonu vztaZeného k dosaZeni téchto cilt. Aby tato ¢innost byla
efektivni, musi méfeni a metriky pokryvat celou organizaci, a musi se
dotykat jak strategickych urovni, tak urovni taktickych a provoznich.
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10 Perspektiva businessu

(Business Perspective)

Koncepce Perspektiva businessu tykajici se dodavek sluzeb IT se zamétuje
na klicové principy a pozadavky organizace a jejiho provozu. Specificky
potom na porozuményi, jak souviseji a hranici s poskytovanim IT ve vSech
oblastech Spravy sluzeb. Pochopeni businessu umoziiuje Spravé sluzeb
vytvofit nejefektivnéjsi vztahy, rozhrani a doddvky, jez jsou v souladu
s businessem, a tim maximalizuji prospéch businessu, jenz muize byt
businessu doddn prostiednictvim IT.

Cile koncepce Perspektivy businessu tykajici se dodavek sluzeb IT jsou:

B umoznit persondlu IT porozumét, jak mohou prispét k cilim
businessu

B umoznit persondlu IT doddvat/zlepSovat sluzby IT pro podporu cili
businessu

B umoznit persondlu IT asistovat businessu pfi maximalizaci vyuziti IT
B umoznéni kultury, jez je komplementirni a integrovana s businessem
B ovliviiovat, inovovat a umoziiovat zmény s cilem obchodnich vyhod
W soulad IT s businessem.

Efektivni procesy zajistuji, Ze procesy IT jsou v souladu s poZadavky
businessu a Ze dodavatelské prvky tento soulad rovnéz podpiraji
a podporuji. Proto je podstatné, aby mezi IT a businessem bylo vytvoreno
partnerstvi, a aby IT a jejich dodavatel€ zajistili, Ze se vytvori organizace IT
,vedena businessem* (business-led).

Aby tento pfistup byl efektivni, sestivd z fady procesti zaméfenych na
soulad businessu a IT. Tento soulad se netykd pouze systému a sluzeb IT
v soucasnosti, ale i v budoucnosti. Proto zde vznika pozadavek na soulad na
strategické, taktické a provozni Grovni, jak je zndzornéno v obr.10.




Prespektiva

Businessu
Infrastruktura ICT

Obr. 10: Perspektiva businessu

Pro dosazeni tohoto souladu zdjmt je tfeba uvazovat fadu procesnich
oblasti a roli. Klicovymi procesy jsou:

B Spriva vztaht s businessem
(Business Relationship Management/BRM)

B Sprdva vztahl s dodavateli
(Supplier Relationship Management/SRM)

B Revize, plinovini a vyvoj IT
(Review, planning and development of IT)

B Vztahy, vzdélivini a komunikace v IT
(Liaison, education and communication of IT).

Vyvijeni a péstovani vztahti se zikazniky bylo vZdy velmi diileZitou otdzkou pro
vsechny organizace. Stejné tak je pro poskytovatele sluzeb IT dileZité rozvijet
vztahy se svymi zdkazniky a s manaZery businessu. Je pro né stejné dilezité
vyvijet vztahy se svymi nejvétsimi dodavateli, specidlné tam, kde jsou aspekty
globlni sluzby témito dodavateli outsourcoviny a maji pfimé rozhrani a pfimy
dopad na kvalitu sluzby doddvanou zikaznikim a businessu. Vytvofeni
procestt BRM a SRM je preferovanou metodou pii dosazeni téchto ciltl.

Je velmi duleZité, aby lidé pracujici v procesu BRM si uvédomovali hodnotu
a roli IT v fetézci obchodnich hodnot, permanentné to publikovali
a prohlubovali zpravy o souladu IT a businessu. Je tfeba, aby citili synergii
a empatii s jednotkami businessu a reprezentovali jejich pohledy ostatnimu IT.
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Spravavztaht s dodavateli (SRM) usiluje o maximalizaci vztahti s dodavateli
ve prospéch obchodni vyhody. To zahrnuje rozpoznani riznych typua
dodavatelti spolecné s odpovidajicimi vztahy, katalog dodavatelti, Zivotni
cyklus kontraktu, integraci dodavatelt do procest Spravy sluzeb , end-to-
end“ a fizeni vykonnosti dodavatelu.

Efektivni vztahy na provoznich, taktickych a strategickych arovnich mezi
businessem a IT a mezi IT a jeho dodavateli mohou rovnéZ zajistit efektivni
ainovacni vyuziti IT pro tcely obchodni vyhody, tj. pfi identifikaci novych
technologii, pfi usnadiiovani transformace businessu a pfi realizaci stile
rostoucich a rychle se ménicich pozadavku businessu.

Pro organizace IT je klicové, aby usilovaly o soulad své organizace, dodavek
a kultury s businessem tak tésné, jak je to jen mozné. Tésny soulad mize
pfinést vyznamny prospéch pro business zvlasté v oblastech, jako jsou
kontinuita provozu, rizika, zmény a SLA; pfindSi zlepSené zaméfeni na
doddvky a na dosazeni klicovych cili businessu. Pro dosazeni souladu je
tieba zacit nahote, se sladénim strategii IT, governance a kultury
s adekvitni strategii businessu. Management IT musi revidovat svou
organizaci a sluzby ve vztahu k businessu a zlepsit soulad s businessem
prostrednictvim CSIP (Programu kontinudlniho zlepSovéni sluzeb).

Soulad a spoluodpovédnost businessu na taktické a provozni Grovni ve
smyslu poskytovini sluzeb IT musi byt uvazoviny ve vSech procesnich
oblastech Spravy sluzeb. To je zaji$téno integrovanym procesem , end-to-
end“ uplatnénym v celé organizaci a poskytujicim vyhody synergie
a partnerstvi. Pfistup uvazuje také vyuziti Katalogu sluzeb a SLA pro
prodavani IT a jeho sluzeb businessu, spolecné se spravou zavidéni novych
sluzeb, oCekdvinimi businessu, kontinudlnim zlepSovinim a rozvojem
organizacni kultury.

Koncepce Perspektiva businessu se tedy zaméfuje na vztah mezi
businessem a IT, pficemZ zlepSuje toky informaci, plinuje obchodni
komunikaci a zejména koordinuje aktivity procest BRM a SRM pro zajisténi
konzistentniho pfistupu.




Il Sprava bezpecnosti

(Security Management)

Sprava bezpecnosti IT (IT Security Management) je procesem spravy
definované trovné bezpecnosti tykajici se informaci, sluzeb IT
a infrastruktury. IT Security Management umoznuje a zajistuje, Ze:

B jsou implementoviny a udrZoviny bezpecnostni kontroly, které se
zamé€fuji na zménéné poméry, jako je zména businessu a pozadavki
na sluzby IT, prvku architektury IT, ohrozeni atd.

B jsou spravovany bezpecnostni incidenty

B vysledky auditu ukazuji adekvitnost bezpecnostnich kontrol
a piijatych opatfeni

B jsou produkoviny reporty, které prezentuji stav informacni
bezpecnosti.

Proces IT Security Management by mél byt soucisti popisu price kazdého
manaZera IT. Management je odpovédny za pfijeti piislusnych krokt pro
omezeni rizik vzniklého bezpecnostniho incidentu na pfijatelnou Groverl.
Toto je proces posouzeni a spravy rizik.

Vykonny management spolecnosti je odpovédny vici investoriim
a akcionaiim za bezpecnost a je odpovédny za definovani bezpecnostni
politiky spolecnosti. Proces IT Security Management je kontrolovin
v duchu této politiky. Existence politiky zaznamendvd a upeviiuje
rozhodnuti spolecnosti investovat do bezpecnosti informaci a do
zpracovani informaci. Poskytuje managementu ndvody a smérnice tykajici
se relativni vyznamnosti raznych aspektl organizace, toho, co je pripustné
a co nikoli pfi pouzivani systému a dat ICT.

Obr. 11 ilustruje proces informacni bezpecnosti, jak je chdpdn businessem.
Pokryva vsechny stavy, od nastaveni politiky a pocatecniho posouzeni rizik
pies planovani, implementaci a provoz az po vyhodnoceni a audit.
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Politika I<—
Analyza rizik I<_
»[ Planovani & implementace I<_
[ Provoz I<_
I Vyhodnoceni & audit I‘—

Obr.11: Model informacni bezpecnosti (Information Security Model/ISM)
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Kazdi organizace musi mit politiku informacni bezpecnosti, kterd je
obecné zndmd, je v rimci organizace pro kazdého zavazujici a je aktivné
vynucovana a vyhodnocovina.

Obr.12 znazoriuje piehledné proces Informacni bezpecnosti ITIL (IT
Security Management ITIL). Proces zndzoriluje kompletni cestu od sbéru
pozadavku zakaznika pies plinovani, implementaci, vyhodnoceni a udrzbu
- pod dohledem kontroly - s pravidelnym reportovinim stavu zakaznikovi,
coz celou smycku uzavira.




I Zakaznik I

A

I Reportovani I I SLA I

Figure 12: The IT Security Management Process

Nezbytnymi soucdstmi vech aktivit procesu IT Security Management jsou
posouzeni rizika a zranitelnosti, a spriva a implementace nikladové
zduvodnitelnych protiopatieni pro omezeni zranitelnosti a rizik na Giroven
akceptovatelnou businessem. Tyto aktivity musi byt tésné koordinoviny se
vSemi oblastmi Spravy sluzeb, specidlné s procesy Spriva dostupnosti
(Availability Management) a Spriva kontinuity sluzeb IT (IT Service
Continuity Management).
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12 Souvisejici normy a dopliujici knihy

ITIL se sklidd z moduli obsahujicich rady a ndvody zaloZené na
wnejlepsich praktikdch souvisejicich s poskytovanim sluzeb IT. ITIL byl
ndsledné poutzit jako zdklad pro vyvoj britské normy pro Sprivu sluzeb
(Service Management). Norma a ITIL jsou v souladu a norma sama byla
neddvno revidovdna a je v soucasnosti dokumentovina v ndsledujicim
souboru dokumentii:

W BS 15000 - 1: 2002, IT Service Management
(Part 1: Specification for Service Management)

B BS 15000 - 2: 2003, IT Service Management
(Part 2: Code of practice for IT Service Management)

W PD 0005: 2003, IT Service Management - A Manager's Guide
B PD 0015: 2002, IT Service Management - Self Assesment Workbook.

Tyto dokumenty predstavuji standard, viici némuz mohou byt organizace
posuzoviny a hodnoceny s ohledem na kvalitu svych procesti pro Sprivu
sluzeb IT.

Certifikacni schéma BS 15000 bylo zavedeno v Cervenci 2003. Schéma bylo
navrzeno itSMF a je provozovino pod jeho kontrolou. Byla akreditovina
fada auditujicich organizaci, aby v rimci tohoto schématu posuzovala
a certifikovala soulad organizaci s normou BS 15000 a jejim obsahem.
Norma BS 15000 je nyni déle rozvijena do mezindrodni normy (ISO 20000)
pro Spravu sluzeb (Service Management).

K ITIL byla rovnéZ doddna doplfujici kniha o Spravé SW aktiv (Software
Asset Management/SAM). Ta se zaméfuje na specifické poZadavky spravy
SW aktiv v organizaci a na souvisejici problémy spojené s pouZivinim
téchto prvka. Definice v knize konstatuje, Zze ,SAM pojednivd
o infrastruktufe a procesech nutnych pro efektivni spravu, kontrolu
a ochranu SW aktiv v organizaci ve vSech fizich jejich Zivotniho cyklu®.




Obecnym cilem vSech procest Spravy softwarovych aktiv (SAM) je jejich
dobré fizeni v organizaci (corporate governance), konkrétné sprava, kontrola
aochrana SW aktiv organizace vcetné spravy rizik plynoucich z pouziti téchto
SW polozek. Prehled procesnich oblasti pro SAM je znazornén v obr.13.

Obecné procesy fizeni

Posouzent rizik na Urovni obecné odpovédnosti  Kompetence, informovanost a Skoleni
managementu Vykonnost, metriky a pribézné zlepsovani

Politiky a procedury Kontinuita sluzeb a spréva dostupnosti

Procesy spravy klicovych aktiv (Core Asset Management processes)

dentifikace aktiv (Asset identification) Sprava databdze (Database management)
Rizeni aktiv (Asset control) Spréva financf (Finanni management)
Ziistovani stavu (Status accounting)
Logistické procesy Procesy ovéieni Procesy vztaht
a souladu (Relationship

Definice pozadavk (Verification and processes)
Névrh Compliance )
Vyhodnocovéni processes) Spréva smiuy (Contrect

- management)
OPSW""“' Sprava dodavateldi (Supplier
Vystavba management)
Instalace Verifikace a audit Spréva vnitinich vztahdi businessu
Provoz Soulad s licencemi (Internal business relationship
Optimalizace Soulad s bezpecnosti management)
Vyrazeni Dalsf soulady Sprdva outsourcingu

Obr.13: Procesni oblasti SAM

Cilem obecnych procesti spravy je vytvofit a udrzovat infrastrukturu
spravy, v niz jsou implementoviny dalsi procesy SAM. Kazda z dalSich
procesnich oblasti potom muZe dosahnout svych cili:

B Procesy spravy klicovych aktiv: identifikace a tidrzba informaci o SW
aktivech béhem jejich Zivotniho cyklu, a sprava fyzickych aktiv souvisejicich se
SW

B Logistické procesy: sprava viech aktivit ovlivijicich rozvoj SW béhem jeho
zivotniho cyklu

B Procesy ovéreni a souladu: zjistént, eskalace a iizeni viech vyjimek z politiky,
procest, procedur a licen¢nich uzivatelskych prav SAM

B Procesy vztahii: sprdva viech vztahti s businessem, se viemi partnery

a dodavateli za i¢elem dohodnuti smluvnich, pravnich a dokumentovanych
podminek a cild sluzeb souvisejicich s pouZivanim SW.
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15 Zavérem

Rada organizaci dosud pohlizi na Sprivu sluzeb IT (IT Service
Management) pfevazné jako na technologickou zalezitost. ITIL podporuje
mnohem vice ,spojenou“ (joined-up) a ,vse zahrnujici“ (end-to-end)
koncepci Spravy sluzeb IT nahrazujici ,technologickd sila“ a izolované
"ostrivky dokonalosti". Zaméfeni managementu IT se casem zménilo
av budoucnosti bude dokonce jesté¢ méné zaméreno na technologii a bude
jesté vice integrovino s globdlnimi pozadavky managementu obchodnich
utvart a podnikovych procest. Tyto nové systémy a procesy uz zahdjily svij
vyvoj a budou v ném pokracovat jesté v nejblizsich dalSich letech. Tento
vyvoj se bude urychlovat, protoze normy spravy pro vyménu manazerskych
informaci mezi ndstroji se zdokonaluji u organizaci jako je napf.
Distributed Management Task Force (DMTF). Integracni proces muZe
nabrat rychlost ted, kdy se itSMF stalo alian¢nim partnerem DMTFE. D4 se
ocekdvat, Ze systémy spravy se stanou

W vice zaméfenymi na potfeby businessu
B mnohem tésnéji sladénymi s procesy businessu

B méné zdvislymi na specifické technologii a vice ,,orientovanymi na
sluzbu“ (,service centric®)

B vice integrovanymi s ostatnimi manaZerskymi ndstroji a procesy
v dusledku vyvoje norem fizeni a spravy.

To umozni, aby se uvedené procesy IT vyvijely tak, Ze nahradi
Ltechnologicka sila“ a ,ostriivky dokonalosti“, které dfive v organizacich IT
existovaly.

To se muiZe stit jen tehdy, pokud akceptujeme praktiky a architektury, které
jsou zaméfeny na potieby businessu a podnikové procesy. Rimec ITIL
prosazovany OGC poskytuje spolehlivy ziklad pro dosazeni tohoto cile
zatimco se manaZerské ndstroje a rozhrani budou vyvijet k jeho plné
podpofte. ,,Celkovy obrdzek*“ (big picture) znizoriujici, jak vSechny tyto
oblasti a procesy dohromady vytvéteji ,,integrovanou“ (joined-up) a ,vse
zahrnujici“ (end-to-end) Spravu sluzeb, je na obr. 14.
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obr. 14: ,Celkovy obrdzek* procesti ITIL
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Neékteré organizace jiz pouzily tuto koncepci pro vyznamné zlepseni
kvality sluZeb IT doddvanych businessu. Ziskaly tim ndsledujici prospéch:

vétsi soulad sluzeb, procest a cilii IT s pozadavky, ocekavanimi a cili
businessu

zlepSend ziskovost a produktivita businessu

persondl IT si vice uvédomuje podnikové procesy a dopady na
business

snizeni celkovych nikladi na spravu a podporu, coz vede ke snizeni
TCO

zlepSena dostupnost a vykonnost sluzby, jez vede ke zvysenému
piijmu businessu

zlepSené trovné sluzeb a kvalita sluzby.

Nicméné vyvoji Spravy sluzeb IT v organizaci musi byt vénovina péce. Je
jednoduché zaméfit se spise na interni aspekty procesi IT nez na
zikaznika, na potieby a poZadavky businessu. Procesy by mély byt vzdy
navrzeny primdrné tak, aby ucinily zdkaznikovu praxi jednoduchou
a pifjemnou, a sekundirné tak, aby vystupy procesi byly ucinné
a efektivni. Toho mize byt dosaZeno pouze tehdy, kdyZ jsou nasazeny
metriky pro méfeni, stimulované businessem a zikazniky - kritické faktory
uspéchu (CSF) a klicové indikatory vykonu (KPI), aby méfily kvalitu sluzby
a jeji pribézné zlepSovini.
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Nejlepsi praktiky ITIL

Portfolio publikaci ITIL sestavé z unikdtni knihovny titult, které poskytuji
navod pro poskytovani kvalitnich sluzeb IT. Je pouZivino stovkami
nejuspesnéjsich svétovych organizaci; sedm klicovych titult je k dispozici
v fadé formati:

Manual/kniha (M)

CD-ROM (CD)

av soucasnosti tak, jak je v online nabidce.

ITIL Service Delivery : M 0 11 330017 4

ITIL Service Delivery : CD 0 11 330893 0

ITIL Service Support: M 0 11 330015 8

ITIL Service Support: CD 0 11 330867 1

ITIL ICT Infrastructure Management : M 0 11 330865 5

ITIL ICT Infrastructure Management : CD 0 11 330903 1

ITIL Planning to Implement Service Management : M 0 11 330877 9
ITIL Planning to Implement Service Management : CD 0 11 330905 8
ITIL Application Management : M 0 11 330866 3

ITIL Application Management : CD 0 11 330904 X

ITIL The Business Perspective : M 0 11 330894 9

ITIL The Business Perspective : CD 0 11 330902 3

ITIL Security Management : M 0 11 33014 X

ITIL Software Asset Management : M 0 11 330943 0

ITIL Software Asset Management : CD 0 11 330944 9

Pro dalsi informace nebo pro nakoupeni publikaci ITIL ve formdtu, ktery
preferujete, navstivte:

www.get-best-practice.co.uk

nebo https://www.itsmf.com/secure/shop/index.asp, kde clenové itSMF
mohou ziskat slevy.




Terminologické pozndmky k ¢eskému prekladu publikace itSMF
An Introductory Overview of ITIL

Anglicky termin Management muze byt pieklidin jako ,spriva‘ nebo
Jizeni’; v Ceskych textech nebyvaji tyto vyrazy pouZiviny jednotné.
Z tohoto divodu preklidime ,management zisadné jako ,sprava‘.

V textu uvddime prioritné Cesky ndzev procesu nebo modulu, doplnény
anglickym nizvem nebo zkratkou.

Anglické ndzvy uvadime zejména proto, Ze v Ceskych textech o ITSM se
vyskytuji velmi casto.

U nékterych termint se nepodafilo nalézt odpovidajici cesky vyraz,
uvédomujeme si, Ze mnohde preklad vystihuje ptivodni vyznam nepfesné.

Jedni se zejména o terminy

B release: nepfeklidany termin, ktery znamend uvolilovani a akceptace
SW a s nim spojeného HW

B deployment, ktery preklidime jako "rozmistovani"

B governance, jenz nékde znamena zvladnuti fizeni daného oboru,
nékde fizeni a kontrola IT...

B Dbusiness, jenZ v kontextu této prirucky chdpeme jako ,veSkeré
aktivity organizace mimo IT*.

Ceskd terminologie v oblasti ITSM dosud neni ustilend.

Eventudlni pfipominky k terminologii radi uvitime na e-mailovych
adresich

j.hudec@skms.cz (Jifi Hudec, pfekladatel textu)

kufnerv@volny.cz (Vladimir Kufner, revize textu)
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