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O této piirucce

ITIL (IT Infrastructure Library — knihovna infrastruktury IT) poskytuje

ramec pro spravu slufeb IT (IT Service Management); od svého
vytvoren{ se stal nejsiteji akceptovanym piistupem ke Spravé sluzeb IT
ve sveteé.

Tato kapesnf piirucka byla navriena jako dvodni prehled pro kazdého,
kdo m4d zdjem nebo potfebu vice porozumét ciléim, obsahu a rozsahu
ITIL. Poskytuje prehled, veskeré detaily lze nalézt v aktudlnich
publikacich o ITIL.

Tato prirucka popisuje hlavni principy Spravy sluzeb IT a poskytuje
obecny piehled o kazdé z klicovych publikaci ITIL:

B Service Strategy (Strategie sluzeb)

B Service Design (Navrh sluzeb)

W Service Transition (Pfechod sluzeb)

B Service Operation (Provoz sluzeb)

B Continual Service Improvement
(Neustdlé zlepsovani sluzeb).

Obsahuje také prehled kvalifika¢ntho schématu.

Rady obsazené v této ptirucce nejsou ani definitivni ani nafizujici, jsou
viak zalozeny na nejlepsich praktikdch ITIL. Névody obsazené
v publikacich ITIL jsou aplikovatelné obecné a slouzi k prospéchu
organizaci IT bez ohledu na jejich velikost a pouzivanou technologii.
Nejsou ani byrokratické ani nepraktické, pokud jsou u#ivdny rozumné
a s komplexnim pochopenim potteb businessu organizace.




O této ptirucce 3
Obsah 4
1 Uvod 5
2 Co je Spréva sluzeb (Service Management)? 8
3 CojeITIL? 10
4 Strategie sluzeb (Service Strategy) 14
5 Navrh sluzeb (Service Design) 20
6 Prechod sluzeb (Service Transition) 26
7 Provoz sluzeb (Service Operation) 32
8 Neustalé zlepsovani sluzeb
(Continual Service Improvement) 38
9 Kiizové odkazy v procesech 43
10 Kuvalifikace 45
11 Souvisejici normy a dal3f zdroje 49
12 Souhrn 51
Dalsi rady a kontaktn{ mista 53
Nejlepsi prakeiky v ITIL 54
Co je itSMF 55

O partnerstvi 56




1 Uvod

V minulych letech vzniklo povédomi, Ze informace jsou nejdtilezit&jsim
strategickym zdrojem, ktery musf ka?dd organizace spravovat. Pro sbér,
analyzu, vytvateni a distribuci informaci v rdmci organizace je kvalita
sluzeb IT poskytovanych businessu klicova. Je nezbytné, abychom si
uvédomili, Ze sluzby IT jsou podstatnymi, strategickymi a organizaénimi
aktivy, a %e proto organizace musi investovat odpovidajici kapacity
zdrojéi do podpory, doddvky a spravy téchto kritickych sluzeb IT
a systém [T, které je podporuji. Presto jsou v mnohych organizacich
tyto aspekty IT ¢asto piehlizeny nebo nedostate¢né naplhovany.

Kli¢ovymi problémy pro mnohé soucasné vedouci manazery businessu
alT jsou:

B [T astrategické pldnovdni businessu

B integrace a synchronizace IT a cilfi businessu

B zavedeni neustdlého zlepsovan{

B méfeni G¢innosti a efektivity organizace 1T

B optimalizace ndkladd a celkovych nakladéi na vlastnictvi
(Total Cost of Ownership — TCO)

dosazeni a demonstrovani navratnosti investic (Return of
Investment)

demonstrovan{ hodnoty IT pro business

rozvoj partnerstvi a vztahd mezi businessem a [T
zlepSeni dspé&snosti dodavky projekt
outsourcing, insourcing a smart sourcing

vyuziti [T pro ziskani konkurenéni vyhody

dodé4véni pozadovanych a odtivodnénych IT sluzeb businessu
(tj. dodavka toho, co je pofadovino, v pozadované dobé¢ a za

dohodnuté naklady)

sprava neustalych zmén v businessu a v IT

B demonstrovan{ pfiméfeného fizeni a kontroly nad IT (IT
governance).

Vyzvou pro manazery IT je doddvka sluzeb IT ve vysoké kvalité za
koordinace a partnerstvi s businessem. Toho ma byt dosa?eno osvojenim
piistupu orientovaného vice na business a zdkazniky pii doddvce sluzeb
a pfi optimalizaci nakladd.




Primédrnim cilem Spravy sluzeb je zajistit, aby sluzby IT byly v souladu
s potiebami businessu a aby je podporovaly. Je svrchované diilezité, aby
sluzby IT podporovaly procesy businessu, v rostouci mite je viak také
dalezité, aby IT pasobilo jako zprostiedkovatel zmén pro usnadnéni
transformace businessu.

Uspéch organizaci, které IT usfvajf, zavisi pravé na IT. Pokud jsou procesy
IT a sluzby IT implementovany, spravovdny a podporovany spravnym
zptisobem, bude business tsp&snéjsi, méné nichylny k poruchdm a ke
ztratdm produktivnich ¢asd, budou snifovany ndklady, zvySovan zisk,
zlepSovény vztahy s vefejnosti a dosahovany cile businessu.

Hlavnf ¢4sti této prirucky:
W Cist 4 uvadi pichled Strategie sluzeb (Service Strategy): dosazent
strategickych zameérd a cilt vyzaduje vyuziti strategickych aktiv.

Prirucka ukazuje, jak transformovat spravu sluzeb tak, aby se stala
strategickym aktivem.

m Cist 5 uvadi prehled Navrhu sluzeb (Service Design): névod pro
névrh sluzeb [T, doprovazeny fidicimi praktikami, procesy
a politikami IT, za d¢elem realizovani strategie a ulehéeni zavadéni
sluzeb do Zivého prostedt, a to tak, aby byla zajisténa doddvka
kvalitnich sluzeb, spokojenost zdkaznika a sluzby byly poskytovany
nakladové efektivnim zpasobem.

m Cést 6 uvadi prehled Prechodu sluzeb (Service Transition): navod
pro rozvoj zplsobilosti pro ptechod novych nebo zménénych sluzeb
do provozu, pticem? je zajisténo, aby pozadavky vzniklé v Strategii
sluzeb a rozpracované v Navrhu sluzeb byly efektivné realizovany
v Provozu sluzeb; pii sou¢asném zvladant rizik chyb a vypadk.

W Cést 7 uvadi piehled Provozu sluzeb (Service Operation): navod pro
dosazent efektivity a G¢innosti pti doddvce a podpote sluzeb tak, aby
byla zajisténa hodnota pro zdkaznika a poskytovatele sluzeb.
Strategické cile jsou v rozhodujici mife realizovany prostfednictvim
Provozu sluzeb.

m Cist 8 uvadi prehled Neustdlého zlepsovani sluzeb (Continual
Service Improvement): navod pro vytvéafen{ a udrzeni hodnoty pro
zakazniky prostiednictvim lepstho navrhu, zavéddéni a provozovani
sluzeb, propojujici snahy o zlepseni a vystupy se Strategif sluzeb,
Prechodem sluzeb a Provozem sluzeb.

m Cést 10 Kvalifikace poskytuje piehled soucasného i navrhovaného
kvalifika¢ntho schématu.




2 Co je Sprava sluzeb (Service Management?

Abychom sprdvné pochopili pojem Sprava sluzeb (Service
Management) musime porozumét tomu, co jsou sluzby, a jak méze sprava
sluzeb pomoci poskytovateliim sluzeb pti doddvce a spravé téchto sluzeb.

Sluzba je prostredek doddvdini hodnoty zdikaznikovi tim, Ze
zprostredkovdvd vystupy, jichZ chee zdkaznik dosdhnout, aniz by
vlastnil specifické ndiklady a rizika.

Jednoduchym ptikladem vystupu pro zdkaznika, ktery by mohl byt
zprostiedkovan sluzbou IT, by mohl byt: ,,Prodejci spotiebuji vice ¢asu
pfi komunikaci se zdkazniky je zprostfedkovan ,sluzbou vzdileného
piistupu, kterd umoztiuje spolehlivy piistup do korporatnich prodejnich
systému z notebook prodejct*.

Vysledky, jichz chee zdkaznik dosdhnout, jsou déivodem, pro¢ nakupuje
nebo u#ivd sluzbu. Hodnota sluzby pro zdkaznika je pifmo zavisld na tom,
jak dobfe tyto vystupy zprosttedkovava.

Spréva sluzeb (Service management) umoztiuje poskytovateli sluzeb
porozumét sluzbam, které poskytuje, zajistit, Ze slutby opravdu
zprosttedkovavaji  vysledky, kterych chee zdkaznik dosdhnout,
a porozumét a spravovat viechny naklady a rizika spojené s témito

sluzbami.

Sprdava sluzeb (Service Management) je mmozZinou specifickych

organizacnich schopnosti pro doddvini hodnoty zikaznikiim ve
formé sluzeb.

Tyto ,specifické organizaéni schopnosti“ jsou popsany v této kapesni
pifrucce. Zahrnuji vsechno, co se tykd procest, metod, funkci, rolf
a ¢innosti, které vyuzivd poskytovatel sluzeb, aby dodal sluzbu svym
zakaznikdm.

Sprava sluzeb (Service management) se nesoustieduje na pouhou
dodavku sluzeb. Kazd4 sluzba, proces nebo komponenta infrastruktury
ma Zivotn{ cyklus, a sprava sluzeb se zabyvd celym %ivotnim cyklem od
strategie pres ndvrh a piechod a# k provozu a k neustdlému zlepsovant.




Vstupy do spravy sluzeb jsou zdroje a zptisobilosti, které reprezentujf
aktiva (assets) poskytovatele sluzeb. Vystupy jsou sluzby, které doddvaji
zakaznikovi hodnotu.

Utinnd spréva sluzeb je sama o sobé strategickym aktivem poskytovatele
sluzeb, je? je vybavuje schopnosti provadét jejich klicovy business tim, e
zajistuje sluzby doddvajici hodnotu zdkaznikim zprostiedkovanim
vystupt, kterych chtgji zakaznici dosdhnout.

Ptejimani dobrych praktik maze poskytovateli sluzeb pomoci k vytvotent
efektivnitho systému spravy sluzeb. Dobrou praktikou se jednoduse
rozumi realizace véci, které prokdzaly svoji provozuschopnost a efektiv-
nost. Dobré praktiky mohou pfichdzet z mnoha réznych zdrojti, véetné
vefejné dostupnych standardt (jako ITIL, COBIT a CMMI), norem
(jako ISO/IEC 20000 a ISO 9000), a specifickych znalosti lidi
a organizaci.




J Coje ITIL?

ITIL je veifejné dostupny rdmec, jen? popisuje nejlepsi praktiky ve
Sprévé sluzeb IT. Poskytuje rdmec pro zvlddnuti IT v organizaci, pojed-
ndvd komplexné o sluztbdch a zaméfuje se na neustdlé méfeni
a zlepsovani kvality dod4vanych sluzeb IT, a to jak z pohledu businessu,
tak z pohledu zakaznika. Toto zaméfent je hlavni pfi¢inou celosvétového
tspéchu ITIL a pfispélo k rozsitenému vyuiti a ke klicovym pifnostm,
ziskanym u téch organizaci, které aplikovaly tyto techniky a procesy ve
svych strukturdch. Nékterymi z téchto pifnosd jsou:

W zvysena spokojenost uZivatelt a zdkaznikd se sluzbami IT

B zlepsend dostupnost sluzeb, co? piimo vede ke zvysenym ziskiim
a obratu businessu

B finan¢ni dspory plynouci ze sni?eni opakovanych praci, ztraceného
Casu, zlepsené spravy a vyuzit{ zdrojt

B zkriceni ¢asu pro uvedeni novych produktt a sluzeb na trh

B zlepseni podkladt pro rozhodovéni a optimalizace rizik.

ITIL byl publikovén v letech 1989 az 1995 u Her Majesty’s Stationery
Office (HMSO) ve Spojeném kréalovstvi jménem Central
Communications and Telecommunications Agency (CCTA), co? je dnesni
Office of Government Commerce (OGC). Ve svych poéitcich byl
vyuzivan hlavné ve Spojeném krélovstvi a v Nizozem{. Druh verze ITIL
byla publikovana jako soubor revidovanych knih v letech 2000 az 2004.

Ptvodn{ verze ITIL predstavovala knihovnu 31 souvisejicich knfzek
pokryvajicich viechny aspekty poskytovani sluzeb IT. Pivodni verze byla
poté revidovdna a nahrazena sedmi t&snéji souvisejicimi a kon-
zistentnimi knihami (ITIL V2), které byly v celkovém ramci konsoli-
dovény. Tato druh4 verze zacala byt univerzdlng akceptovdna v mnoha
zemich tisici organizacemi jako zdkladna pro efektivni poskytovéni
sluzeb IT. V roce 2007 byl ITIL V2 vystfidin rozitenou a konso-
lidovanou ttetf verzi ITIL, sestavajici z péti klicovych knih pokryvajicich
#ivotn{ cyklus sluzeb, spole¢né s oficidlnim tvodem.




Pét klicovych knih pokryva vsechny féze Zivotntho cyklu sluzeb (obr. 1)
od pocdte¢ni definice a analyzy pozadavkil businessu v Strategii sluzeb
a v Ndvrhu sluzeb ptes migraci do Zivého prostredi v Prechodu sluzeb, do
provozntho prostiedi v Provozu sluzeb a v Neustdlém zlepSovéni sluzeb.

Neustalé =
zlepSovani | wep
sluzeb

Prechod
sluzeb

- Neustalé
Strategie gt
sluzeb 1
sluzeb

"4

Neustalé

Obrdzek 1: Zivotni cyklus sluzby

sluzeb

Teéchto pét knih je podrobnéji popsdno v dalsich kapitolach této kapesni
piirucky. Sestd kniha — Oficidln{ dvod — poskytuje prehled o péti
knih4ch a je celkovym tdvodem do Spravy sluzeb IT.

Klicové knihy jsou vychodiskem pro ITIL V3. Zamyslime rozsitit obsah
téchto klicovych knih o dodate¢né dopltujici publikace a o fadu pod-
parnych slufeb na webu (obr. 2). Navic je procesni model ITIL V3
zpiistupnén na webové strance http://www.itil-live—portal.com.

Strategie’

sluzel

Provoz
sluzeb

Prechod
sluzeh

aktual
o o

Pp: )
Dlrng gjuzby

Obrdzek 2: Doplitkové publikace
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Tyto dodate¢né zdroje informaci poskytuji:

M znalosti a dovednosti: informace o zkusenostech a znalostech
potiebnych pro vyutiti ITIL a pro ziskdni piinosii z jeho aplikace

B specidlni témata: specifické z4jmové oblasti, jako napf. outsourcing
B Sablony

B metody pro fizeni: detaily metod, které byly dsp&sné pouzity pro
spravu systém a aktivit Spravy sluzeb

M soulad s normami: informace o souladu ITIL s mezindrodnimi
normami

B tvodni informace pro exekutivu: dvodni ptirucky pro exekutivni
a vy$$ manazery o pifnosech a hodnotach ITIL

B studijni pomficky: dodate¢né pirucky, které mohou byt vyuzity
studenty ITIL, pfedevsim na akreditovanych skolenich

M kvalifikace: fada kvalifikaci zalozend na klicovych publikacich
a jejich vyuziti v primyslu

B rychlé piinosy: detaily potencidlnich rychlych piinost, které lze
ziskat aplikacf principt ITIL

B skdlovatelnost: jak nastavit rozsah implementace sprévy sluzeb pro
specifické organizace, pro velmi maly nebo velmi velky business

B sluzba aktualizact: webovi sluzba poskytujici pravidelné aktualizace
souvisejici s pokrokem a pribéznym vyvojem ITIL.

Viechna feSeni slufeb a aktivity musi byt motivovdny potiebami
a pozadavky businessu. V souladu s tim musi také reflektovat strategie
a politiky organizaci poskytovatel sluzeb, jak je zndzornéno v obr. 3.




Poiada"k/ Business & zakaznici

= »
9 o]
| SluZeb = Tdroje a omezen| SLP z pozadavkil
., Strategie Politiky
(-} \
=K
s o - »| Navrh
=2 sluzeb M Normy
no * Naurhy feseni | Arcitektuy
@2 \
]
E 3
Lo Prechod s —
=9 sluzeb . -1 Aktualizovany
23 — Testovand feseni| - SKMS
2% Plany prechodu
ts \
SE
28 Provoz P o Tom—.
N 3 1 Provozni sl
o2 sluzeb [**| Provozni plany .Y
s
2 ’8 . v
o=
) ) Neustalé b
zlepSovani ik Zepien Gnost
sluzeb & plémy

Obrdzek 3: Podstatné souvislosti, vstupy a vystupy fdzi Zivotniho cyklu sluzeb

Obrazek zndzornuje, jak je Zivotni cyklus sluzby iniciovdan zménou
pozadavkd businessu.

Tyto pozadavky jsou identifikovany a schvalovany v ramci féze Strategie
sluzby v Sadé drovni sluzby (Service Level Package (SLP)) a definované
sadé podnikovych vystupti.

Poté prechézeji do faze Navrhu sluzby, kde je ptipraveno feseni sluzby
spole¢né se Sadou pro ndvrh sluzby (Service Design Package — SDP),
kterd obsahuje vse potiebné pro priichod této sluzby zbyvajicimi fizemi
tivotntho cyklu.

SDP piechdzi do fize Ptechodu sluzeb, kde je sluzba vyhodnocena,
testovana a ocenéna, je aktualizovan Systém spravy znalosti o sluzbé
(Service Knowledge Management System — SKMS) a sluzba ptechazi do
#ivého prosttedi, kde se dostava do fdze Provozu sluzeb.

Neustdlé zlepsovani sluzeb identifikuje viude, kde to je jen moiné,
piilezitosti pro zlepsovéani slabych mist nebo selhdni v jakékoli fazi
tivotntho cyklu.
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4 Strategie sluzeb (Service Strategy)

Ucel

Strategie sluzeb jakéhokoli poskytovatele sluzeb musi byt zaloZena na
zésadnim uzndni toho, %e zakaznik nekupuje produkty, ale uspokojent
konkrétnich potteb. Proto pro dosazen{ dspéchu musi byt poskytované
sluzby vnimdny zdkazntkem tak, Ze poskytuji dostate¢nou hodnotu ve
formé vysledkd, jich? chce zakaznik dosdhnout.

Pro dosazeni hlubokého porozuméni potfebdm zdkaznika — ve smyslu
toho, co jsou tyto potieby, kdy a pro¢ se vyskytuji — je také tfeba jasné
porozumét tomu, kdo ptesné je existujici nebo potencialnf zdkaznik po-
skytovatele sluzeb. To naopak vy#aduje, aby poskytovatel sluzeb rozumél
Sirsfmu kontextu aktudlnich a potencidlnich trhi, kde je poskytovatel
sluzeb ¢inny nebo si tam pieje operovat.

Strategii slufeb nelze vytvofit ani nemdZe existovat v izolaci mimo
celkovou zastfesujici strategii nebo kulturu organizace, k niz
poskytovatel sluzeb patti. Poskytovatel sluzby miize existovat v ramci
organizace vylu¢né pro doddvéni sluzeb specifické jednotce businessu,
pro poskytovéni sluzby nékolika jednotkdm businessu nebo miize opero-
vat jako externi poskytovatel sluzby slouzici nékolika externim
businesstim. Pfijata strategie musi poskytovat dostate¢nou hodnotu za-
kaznik@im a vSem zainteresovanym stranam poskytovatele sluzeb — musf
spliiovat strategicky zamér poskytovatele sluzeb.

Nezdvisle na kontextu, v ném? je poskytovatel sluzeb ¢inny, musi byt
jeho strategie sluzeb zaloZena na jasném uzndni existence soutéZe, na po-
néni, e ka?dd strana md mo#nosti vybéru, a na zaméru, jak se bude
poskytovatel sluzeb lisit od konkurence. Vsichni poskytovatelé potiebuji
strategii sluzeb.

Z tohoto divodu publikace Strategie sluzeb je opravdovym jadrem Zivot-
ntho cyklu ITIL V3. Zaméfuje se na navody vem poskytovateldm sluzeb
IT a jejich zdkaznik(im, jak provozovat a dlouhodobg udrZet jasnou stra-
tegii sluzeb, tj. na presné porozuméni:

W jaké sluzby by mély byt nabizeny

B komu majf byt sluzby nabizeny




B jak maji byt rozvijeny vnitin{ a vngjii trhy pro jejich sluzby

B existujici a potencidlni konkurence na téchto trzich a cile, které
odlisi hodnotu toho, co délite, nebo jak to délate

B jak zdkaznik/zakaznici a zainteresované strany budou vnimat a méfit
hodnotu, a jak bude tato hodnota vytvaiena

B jak budou zdkaznici rozhodovat o zdrojich sluzeb s ohledem na
vyuziti réiznych typt poskytovatelt sluzeb

B jak bude dosa?eno prizra¢nosti a kontroly vytvéfeni hodnot
prostfednictvim spravy financi

B jak robustni obchodnf ptipady vytvoiime pro zajisténi strategickych
investic do aktiv sluzeb a do schopnosti spravy sluzeb

B jak bude vyladéno rozmisténi dostupnych zdrojt pro dosazent
optimélniho efektu s ohledem na celkové portfolio sluzeb

B jak bude méfena vykonnost sluzeb.

Klicové koncepce

Publikace Strategie sluzeb definuje n&které klicové koncepce ITIL.
Strategie Ctyf' P

B perspektiva: ptiznacnd vize a smér

B pozice: zdkladna, kde bude poskytovatel soutézit

B pldn: jak poskytovatel doséhne své vize

B profil (pattern): zasadni zpGsob realizace véci — charaketeristické znaky
pfi rozhodovéni a chovani v pribghu doby.

Konkurence a prostor na trhu:
B kazdy poskytovatel sluzeb je predmétem konkuren¢nich sil

B vsichni poskytovatelé sluzeb a zdkaznici operuji v jednom nebo ve
vice vnitinich nebo externich trinich prostorech. Poskytovatel
sluzeb se vice ne? jeho konkurenti musf snazit doséhnout lepstho
porozuménf{ dynamice triniho prostoru, jeho zdkaznikim
a kombinaci kritickych faktord dspéchu, které jsou pro tento trinf
prostor unikatni.
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Hodnota sluzby: definovand v pojmech vystupt businessu, jak je vnimd
zdkaznik, a popsand pomoci dvou komponent:

B Ugitecnost sluzby (service utility): co zdkaznik dostavd ve smyslu
podporovanych vystupti a/nebo odstranénych omezent

B Zdruka sluzby (service warranty): jak je sluzba doddvana a jeji
vhodnost pro ufiti, vyjadiend v pojmech dostupnosti, kapacity,
kontinuity a bezpe¢nosti.

Hodnota sluzby rovné? zahrnuje souvisejici pojeti sluzeb, jako jsou
aktiva, sité hodnot, vytvateni hodnot a ziskdvani hodnot (value capture).

Typy poskytovateli sluzeb:

B Typ I: existuje v rdmci organizace vylu¢né pro dodavku sluzby pro
jeden specificky podnikovy dtvar

B Typ II: poskytuje sluzby vice podnikovym dtvardm v té?e organizaci

B Typ III: operuje jako externi poskytovatel sluzeb pro vice externich
zakaznikd.

Sprava sluZeb jako strategické aktivam: vyuziti ITIL pro transformaci
schopnosti spravy sluzeb do strategickych aktiv, vyuZiti Spravy sluzeb pro
vytvoten{ zdkladny pro kli¢ové kompetence, typicky vykon a trvalé
vyhody a pro ndriist potencialu poskytovatele sluzeb prostiednictvim:

B schopnosti: schopnost poskytovatele (vyjadiend pojmy spréva,
organizace, procesy, znalosti a persondl) koordinovat, kontrolovat
a implementovat zdroje

B xdrojii: ptimé vstupy pro produkci sluzeb, napt. vstupy finanéni,
kapitalové, infrastrukturni, aplikace, informace a personl.

Kritické faktory ispéchu — Critical Success Factors (CSFs): identifikace,
méfeni a periodické revize CSF za dcelem identifikace aktiv sluzby
potfebnych pro tspénou implementaci pofadované strategie sluzby.

Uttovani orientované na sluzbu — Service Oriented Accounting: uziti
spravy financ{ pro porozuméni sluzbdm v pojmech spotieby a poskyto-
vani, a dosazenf prevodu mezi korpordtnimi finan¢nimi systémy a spra-
vou sluzeb.




Modely poskytovini sluZeb: kategorizace a analyza rGznych modeld,
které si zdkaznici mohou vybrat a které mohou pouzit poskytovatelé
sluzeb pro zajisténi zdroj&i a doddvky sluzeb, a dile pro finan¢ni
management pro zhodnoceni dopad@ rfznych variant sourcingu
on—shore, off-shore nebo near—shore.

Spravovand slugba (managed service): tam, kde podnikov4 jednotka
pozadujici sluzbu zcela financuje poskytovanf této sluzby pro sebe.

Sdilend sluzba: zajistovani vice sluzeb pro jednu nebo vice
podnikovych jednotek prostiednictvim sdilené infrastruktury
a zdrojti

Utilita: sluzby jsou poskytovany na zékladé toho, kolik kazdy
zakaznik pozaduje, jak Casto a kdy je zakaznik pottebuje.

Navrh a rozvoj organizace: dosazeni pribéiné podoby a struktury organi-
zace poskytovatele sluzeb umo#tiujici strategii sluzeb Uvahy zahrnuji:

Stadia rozvoje organizace: doddvka sluzeb prostiednictvim sité,
smérovéni, delegovani, koordinace nebo spoluprice z4visla na
vyvojovém stavu organizace

Strategie vybéru zdrojt (Sourcing Strategy): pfijiman{ informovanych
rozhodnutf o zdrojich sluzeb ve smyslu vnitinich sluzeb, sdilenych
sluzeb, plného outsourcovéni sluzeb, prime konsorcia nebo
selektivniho outsourcingu.

Analytiku sluzby: vyuziti technologie pfi snaze o porozuméni
vykonnosti sluzby prostfednictvim analyzy

Rozhran{ sluzby: mechanismy, jejich? prosttednictvim uzivatelé
a ostatn{ procesy spolupracuji s kazdou sluzbou

Sprévu rizik: mapovan{ a spréva portfolia rizik vychazejici z portfolia
sluzeb.

Klicové procesy a ¢innosti
Strategie sluzeb obsahuje kromé vytvéfeni strategie nésledujici kli¢ové
procesy.
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Sprava financi (Financial Management)

Financial Management zahrnuje funkce a procesy, které u poskytovatele
sluzeb IT odpovidaji za spravu rozpocetnictvi, G¢tovani a zpoplatiiovani.
Zprosttedkovavd businessu a IT finanéni vycisleni hodnoty sluzeb IT,
hodnoty aktiv potfebnych pro poskytovani téchto sluzeb a ohodnocent
provoznich prognéz.

Odpovédnosti a ¢innosti Spravy financi IT neexistuji v{luéné v doméné
financi a G¢tovéni IT. Na vytvdfen{ a vyuZiti finan¢nich informaci IT
spolupracuji mnohé &asti organizace; agreguji, sdileji a udr?uji finan¢ni
data, ktera potiebuji, a pfitom umoztuji $ifenf informacf jako podkladt
pro kritickd rozhodnutf{ a ¢innosti.

Sprava portfolia sluzeb (Service Portfolio Management — SPM)

SPM proaktivné spravuje investice v pribéhu Zivotnitho cyklu sluzby
i véetné téch sluzeb, které jsou ve fazi koncepce, navrhu a prechodu,
stejné jako Zivych slufeb definovanych v riznych katalozich sluzeb
a sluzeb vyfazenych.

SPM je kontinudlnim procesem, jenz obsahuje:

B Definovéni: katalogovych sluzeb, zajisténi obchodnich ptipadt
a potvrzeni dat v portfolifch

B Analyzu: maximalizace hodnoty portfolia, sladéni, prioritizaci
a vyvézen{ dodavky a poptavky

B Schvileni: dokonéeni navrzeného portfolia, potvrzent sluzeb
a zdrojt

B Stanoveni: komunikace rozhodnuti, pfifazeni zdrojt a dohodnutych
sluzeb.

Sprava pozadavka (Demand Management)

Spréva pozadavki je kritickym aspektem sprévy sluzeb. Nedostate¢né
oSetfeny pozadavek je zdrojem rizika pro poskytovatele sluzeb, je? je
zplisobeno nejistotou pozadavku. Premira kapacity vytvaif ndklady, aniz
je vytvatena hodnota, kterd vytvaii zakladnu pro obnovu ndkladd.




Utelem Spravy pozadavkii je porozumét zékaznikovym pozadavkim na
slutby a ovliviiovat je a zajistovat kapacitu pro naplnéni téchto
pozadavkd. Na strategické drovni to miize zahrnovat analyzu charakteru
obchodni ¢innosti a uzivatelskych profiléi. Na taktické drovni to miize
zahrnovat vyuzit{ diferencovaného zpoplatnéni pro motivaci zdkaznik
k vyuziti sluzeb IT v méné exponovanych asech.

Sada trovni sluzby (Service Level Package — SLP) definuje droveii uZite¢-
nosti a zaruky pro balik sluzby a je navriena tak, aby naplnila potieby
obchodnf ¢innosti.

Klicové role a odpovédnosti
Publikace Strategie sluzeb definuje n&které specifické role a odpoved-
nosti spojené s realizaci Uspésné strategie sluzeb, a to :

B ManaZer vztahti s businessem (Business Relationship Manager
— BRM): Manazeti BRM vytvitejf silny vztah se zdkaznikem tim, Ze
rozumf businessu zakaznika a vystupiim jeho businessu. Manazefi
BRM v zdjmu zdkaznik tésné spolupracujf s produktovymi
manaZery pti dohodach o produkenf kapacité

B Produktovy manaZer (Product Manager — PM): Produktovi manaZefi
piebiraji odpovédnost za rozvoj a spravu sluzeb béhem jejich
tivotniho cyklu a maji odpovédnost za produként kapacitu,
pldnované sluzby (service pipeline) a ty sluzby, fesenf a baliky, které
jsou prezentovany v katalozich sluzeb.

B Hlavni specialista pro zdroje (Chief Sourcing Officer — CSO): CSO je
specialistou pro strategii zdrojt v organizaci, je odpovédny za vedent
a nasmérovan{ tdtvaru zdrojii a rozvoj strategie zdrojti v t&sné

spoluprici s CIO.
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5 Ndvrh sluZeb (Service Design)

Ucel

Navrh sluzeb (Service Design) je fézi celkového Fivotntho cyklu sluzby
a diilezitou sou¢asti v rdmci zménového procesu businessu. Role Navrhu
sluzeb v rdmci procesu zmény businessu lze definovat jako:

Ndvrh adekvdtnich a i tivnich sluzeb IT vcetné jejich architek-
tury, procesii, politik a dokumentace tak, aby bylo dosazeno sou-
casnych i budoucich pozadavkii busi

Hlavnimi zdméry a cili Ndvrhu sluzeb jsou:

B navrh sluzeb tak, aby vyhovély dohodnutym vystupim business

B navrh procesi pro podporu Zivotniho cyklu sluzby

B identifikace a spréva rizik

B navrh bezpe¢né a odolné infrastruktury IT, prosttedi, aplikaci
a datovych/informa¢nich zdroji a schopnosti

nédvrh metod pro métenf a ndvrh metrik

B vytvafen{ a sprava plant, procesd, politik, standardfi, architektur,
ramcti a dokumentd pro podporu ndvrhu kvalitnich tesent IT

B rozvoj dovednosti a schopnosti v IT

B piinos k obecnému zlepsent kvality sluzeb IT.

Klicové principy

Service Design za¢ind u mnoziny poadavkd businessu a konéf vyvojem

feseni sluzby navrfenym tak, aby spliiovalo dokumentované pozadavky

a vystupy businessu, a se Sadou ndvrhu sluzby (SDP) pro predéni do

Piechodu sluzby (Service Transition).

Existuje 5 individudlnich aspektéi Navrhu sluzeb — ndvrh:

B novych nebo zménénych fesent sluzby

B systém0 spravy sluzeb a ndstrojd, specificky Portfolia sluzeb (Service
Portfolio)

B architektur technologie a systém spravy

B procest, rolf a zptisobilostf

B metod méfen{ a metrik.




Pti ndvrhu sluztby by mél byt uplatnén holisticky pitistup, aby byla
zajisténa konzistence a integrace vsech ¢innosti a procest IT za sou-
¢asného dodrieni funkénosti a kvality od zacdtku a? do konce
(end-to—end) a jejich ptizplisobeni businessu. Dobry ndvrh sluzeb zavisi
na efektivnim a hospoddrném uziti konceptu ¢tyt P v oblasti Navrhu
sluzeb:

B persondl: lidé, dovednosti a kompetence, jich? je tfeba pro
poskytovani sluzeb IT

B produkty: technologické systémy a systémy spravy uzivané pro
dodavku sluzeb IT

B procesy: procesy, role a ¢innosti, které se tykajf zajistovani sluzeb IT

B partneii: prodejci, vyrobci a dodavatelé vyuzivané pfi asistenci
a podpote poskytovani sluzeb IT.

Sada pro navrh sluzby — Service Design Package (SDP): definuje
viechny aspekty sluzby IT a jeji pofadavky v kazdé f4zi jejtho fivotniho
cyklu. SDP je vytvéiena pro kazdou novou sluzbu IT, velkou zménu nebo
vyfazenf sluzby IT.

Klicové procesy a ¢innosti

Sprava katalogu sluZeb (Service Catalogue Management — SCM)
Katalog sluzeb (Service Catalogue) je centrdlnim zdrojem informaci
o slutbdch IT doddvanych poskytovatelem sluzeb, umoziiuje dsekéim
businessu ziskat pfesny a konzistentni obraz o dostupnych sluzbach IT,
o jejich detailech a stavu.

Utelem Sprévy katalogu sluzeb (SCM) je poskytnout jediny
konzistentn{ zdroj informacf{ o viech dohodnutych sluzb4ch a zajistit, aby
byl obecné dostupny tém, kdo maji k nému povolen pfistup.

Klicova informace procesu SCM je ta, kterd je obsazena v Katalogu
sluzeb. Hlavni vstup téchto informaci ptichdzi z Portfolia sluzeb
a z businessu prostiednictvim Spravy vztahdl s businessem (Business
Relationship Management) nebo procest Spravy trovné sluzeb (Service
Level Management).

Sprava iirovné sluZeb (Service Level Management — SLM)

SLM dohaduje, schvaluje a dokumentuje pfiméfené cile sluzeb IT
s businessem, a poté monitoruje a vytvati hlasenf o dodavkach vztazena
k dohodnuté drovni sluzby.
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Ukelem procesu SLM je zajistit, aby viechny provozni sluzby a jejich
vykonnost byly méfeny konzistentnim a profesiondlnim zptisobem v celé
organizaci 1T, a aby slutby a vytvdtené reporty pokryvaly potieby
businessu a zdkaznikd.

Hlavn{ informace zajistované procesem SLM zahrnuji Smlouvy o drovni
sluzeb (Service Level Agreements — SLA), Dohody o trovni provoznich
sluzeb (Operational Level Agreements — OLA) a dalii podpirné dohody,
a tvorbu Plant pro zlepseni sluzeb (Service Improvement Plan — SIP)
a Planti kvality sluzeb (Service Quality Plan).

Sprava kapacit (Capacity Management)

Spréva kapacit zahrnuje spravu kapacit na trovni businessu, sluzeb
a komponent v priibé¢hu Zivotniho cyklu sluzeb. Kli¢ovym faktorem
Uspéchu pro spravu kapacit je jejf participace ve fdzi navrhu.

Ugelem Sprévy kapacit je poskytnout specializované pracovisté a spravu
viech zélezitosti souvisejicich s kapacitou a vykonnosti vztafenych jak
k sluzbam, tak ke zdrojm, a pfizpasobit kapacitu IT schvédlenym
pozadavkidm businessu.

Informa¢ni systém spravy kapacit (Capacity Management Information
System — CMIS) je zdkladnim kamenem dspésného procesu Spréivy
kapacit. Informace obsazené v CMIS jsou ukladany a analyzovény vsemi
subprocesy Spravy kapacit za tcelem tvorby technickych reportd
a hlasen{ pro management, to zahrnuje i Plan kapacit.

Sprava dostupnosti (Availability Management)

Utelem Spravy dostupnosti je poskytnout specializované pracovisté
a spravu pro viechny zdlefitosti souvisejici s dostupnosti ve vztahu
k sluzbdm, komponentdm a zdrojéim. Zajistuje, ze cile dostupnosti jsou
méfeny a dosahovdny ve viech oblastech, a Ze jsou v souladu s dohod-
nutymi potfebami businessu nebo je piesahujf pti vynalozeni efektivnich

néklada.

Sprava dostupnosti by se méla realizovat na dvou propojenych trovnich

a zaméfit se na neustdlou optimalizaci a proaktivn{ zlepsovan{ dostup-

nosti sluzeb IT a organizaci, kterd je podporuje. Existuji dva kli¢ové

aspekty:

B reaktivni ¢innosti: monitorovani, méfeni, analyza a sprava udalosti,
incidentti a problém se vztahem k nedostupnosti sluzby




B proaktivni ¢innosti: proaktivn{ planovani, ndvrh, doporucent
a zlepsovani dostupnosti.

Cinnosti Spravy dostupnosti by mély uvazovat dostupnost, spolehlivost,
udrfovatelnost a servisovatelnost jak na trovni sluzeb, tak na drovni
komponent, a to zejména téch, které podporuji Podstatné funkce
businessu (Vital Business Functions — VBFs).

Proces Spravy dostupnosti by mél byt zalofen na informa¢nim systému
(Awailability Management Information System — AMIS), ktery obsahuje
viechna méfeni a informace pozadované pro zajisténi odpovidajici
informace businessu o trovnich sluzeb. AMIS je vyuzivan také pti tvorbé
Planu dostupnosti.

Sprava kontinuity sluZeb IT

(IT Service Continuity Management — ITSCM)

Proto?e technika je kli¢covou komponentou vétiny procesti businessu,
kontinudln{ nebo vysoka dostupnost je nezbytnou podminkou pro preziti
businessu jako celku. Toho je dosaZeno zavedenim opatfenf{ pro snizent
rizik a volitelnjch moZnosti obnovy. Préibé#nd sprava schopnosti obnovy
je pro efektivitu podstatna.

Utelem ITSCM je udrfet piméfenou prib&nou schopnost obnovy
sluzeb IT tak, aby bylo dosazeno dohodnutych potieb, pozadavki
a Casovych plant businessu.

Pro zajisténi tohoto cile ITSCM zahrnuje fadu ¢innostf béhem #ivotniho
cykly; jakmile jsou vyvinuty plany kontinuity a obnovy sluzeb, jsou
udrzovany v souladu s plany kontinuity businessu a prioritami businessu.

Udr?en{ odpovidajicich politickych strategif a plant ITSCM v souladu
s plany businessu je kli¢em k dspéchu procesu ITSCM. Toho dosahujeme
pravidelnym provadénim Analyzy dopadd na business (BIA) a cvicen{
Sprévy rizik (Risk Management).

Sprava bezpecnosti informaci

(Information Security Management — ISM)

ISM je tieba posuzovat v celkovém rdamci korpordtni fidici filozofie
(corporate governance). Corporate governance je mnozinou odpovédnosti
a praktik vykondvanych vedenim a vykonnym managementem za
Gcelem zajisténi strategického smérovan{ a dosaZenf cilfi, a to pfi sou-
¢asném vhodném ogetfent rizik a potvrzeni toho, Ze zdroje podniku jsou
uzivany efektivné.

21



22

Ukelem procesu ISM je sladit bezpecnost IT s bezpe¢nosti businessu
a zajistit, e bezpec¢nost informaci je efektivné spravovina ve viech
sluzb4ch a v ¢innostech Spravy sluzeb, tedy:

B informace jsou dostupné a vyuzitelné, kdy? jsou vyzadovany
(dostupnost)

W informace jsou zobrazeny nebo odkryty pouze tém, kdo k tomu maji
prava (dévérnost)

B informace jsou tplné, ptesné a chrénéné viici neautorizovanym
zméndm (integrita)

M transakce businessu stejné jako vymény informaci mohou byt
chrdnéné (autenticita a nepopiratelnost).

ISM ma4 udrfovat a prosazovat globalni politiku spole¢né s mnozinou
podptrnych kontrol v integrovaném Systému spravy bezpecnosti
informaci (SMIS) v souladu s bezpe¢nostnimi politikami a strategiemi
businessu.

Sprava dodavatelu (Supplier Management)

Proces Spravy dodavatelii zajistuje, aby dodavatelé a sluzby, které
poskytuji, byli fizeni tak, aby podporovali cile sluzeb IT a o¢ekavéani
businessu.

Utelem procesu Sprava dodavateli je ziskat od dodavateld hodnotu za
penize (value for money) a zajistit, aby dodavatelé plnili cile obsazené
v jejich kontraktech a dohodich pti zachovani vsech termint
a podminek.

Databdze dodavatelt a kontraktil je rozhodujicim zdrojem informact
o dodavatelich a kontraktech a méla by obsahovat viechny informace
nutné pro spravu dodavateld, kontraktd, a s nimi spojenych sluzeb.

Klicové aktivity fize Navrhu sluZeb

B Shromézdéni pozadavki businessu, analyza a rozbor, zda jsou jasné
dokumentoviny.

B Navrh a vyvoj vhodného fesent sluzeb, technologie, procest,

informaci a méfent sluzby.

B Vytvoren{ a revize viech procest a dokumentt piislusejicich
k Névrhu sluzeb.




B Kontakt se viemi dal§imi ndvrhovymi a pldnovacimi ¢innostmi
a s pldnovanim ¢innostf a rolf.

B Vytvoren{ a tdrzba politik a navrhovych dokument.
B Sprava rizik vSech sluzeb a navrhovych procesti.

B Soulad se viemi korporatnimi strategiemi a politikami veetné IT.

Klicové role a odpovédnosti

Kli¢ové role ¢innosti a procestt Navrhu sluzeb jsou:

B Manazer navrhu sluzeb (Service Design Manager): odpovédny za
celkovou koordinaci a rozsiteni kvalitnich navrha fesenf pro sluzby
a procesy

B Ndvrhat/architekt [T: odpovédny za celkovou koordinaci a ndvrh
pozadovanych technologif, architektur, strategif, navrhii a plant

B Manaer Katalogu sluzeb: odpovédny za vytvoteni a tdrzbu
korektniho Katalogu sluzeb

B Manazer drovné sluzeb (Service Level Manager): odpovédny za
dojednavéni a dosahovani kvalitativnich drovni sluzeb

B ManaZer dostupnosti (Availability Manager): odpovédny za dosazeni
dohodnutych cilé dostupnosti u vsech sluzeb

B Manazer kontinuity sluzeb IT (IT Service Continuity Manager):
odpovédny za zajistén{ obnovy viech sluzeb v souladu
s dohodnutymi potiebami, pozadavky a ¢asovymi plany businessu

B Manazer kapacit (Capacity Manager): odpovédny za dosazent souladu
kapacity IT s dohodnutymi aktudlnimi i budoucimi pozadavky
businessu

B Manaer bezpe¢nosti (Security Manager): odpovédny za zajisténi
souladu bezpe¢nosti IT s riziky, dopady a pozadavky dohodnutymi
v bezpe¢nostni politice businessu

B Manazer dodavateld (Supplier Manager): odpovédny za to, Ze za
penize dostdvame adekvatni hodnotu od viech dodavateli
a kontraktti IT, za soulad podptirnych smluv a dohod s potiebami
businessu.
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6§ Ptechod sluzeb (Service Transition)

Ucel

Roli Prechodu sluzeb je dodat sluzby po?adované businessem do
provozniho vyuziti. Pfechod sluzeb to realizuje po ptfjmu Sady pro navrh
sluzby (Service Design Package) z faze Navrhu sluzeb tim, %e do provozni
faze dod4 kazdy potfebny element nutny pro souvisly provoz a jeho
podporu. Pokud se po ndvrhu zméni okolnosti, ptedpoklady nebo
pozadavky businessu, pak mohou byt béhem fdze Prechod sluzeb
pozadoviny modifikace za d¢elem dodan{ pozadované sluzby.

Piechod sluzeb se zaméfuje na implementaci viech aspektd sluzby,

nejenom pouze na aplikaci, a na to, jak je sluzba uivdna v ,normalnich“

podminkéch. Je nutno zajistit, aby sluzba pracovala v ptedvidatelnych

extrémnich nebo nenormélnich situacich, a aby v ptipadé poruch a chyb

byla dostupna podpora. To vyzaduje dostate¢né porozuméni pro:

B potencidlni hodnotu pro business a komu je doddvéna/kym je
posuzovana

B identifikaci viech zainteresovanych osob u dodavatele, zikaznika
a v dalsich oblastech

B aplikaci a adaptaci ndvrhu sluzby véetné vytvoteni podminek pro
modifikaci navrhu, pokud je takovd potieba zjisténa béhem piechodu.

Klicové principy

Ptechod sluzeb je podporovén zdkladnimi principy, které usnadiuji

efektivni a hospoddrné vyuziti novych/zménénych sluzeb. Kli¢ové

principy zahrnujf:

B Porozumén{ viem sluzbdm, jejich uZite¢nosti a zdrukdm — pro
efektivni piechod sluzby je podstatné zndt jeji podstatu a ucel
v pojmech vysledk a/nebo odstranénych omezeni businessu
(uzite¢nosti) a potvrzeni, %e tato uZite¢nost bude dodéna v pati¢né
kvalité (zaruka).

B Ziizen{ formélni politiky a spole¢ného ramce pro implementaci viech
potiebnych zmén — konzistentntho a tdplného, jen? zarucuje, Ze se
neopomene ?4dnd sluzba, zainteresovand osoba, piilefitost atd.,
a nezplsobi se tak porucha sluzby.

B Podpora prenosu znalosti, podpora rozhodovani a opétného uziti
procesti, systém@ a dalsich elementd — hospodarny Piechod sluzeb




funguje za participace vSech zicastnénych stran, pii zajistén{
dostupnosti potfebnych znalosti a mo#nosti opakovaného pouziti za
podobnych okolnosti v budoucnu.

B Predvidani a fizeni ,korekci sméru“ — byt proaktivni a zjistovat
pravdépodobné pozadavky na korekci sméru; pokud je nutné prvky
sluztby doladit, je to provedeno logicky a s kompletni dokumentaci.

W Zajistén{ participace Prechodu sluzby a pozadavki na ptechod sluzby
v celém Zivotnim cyklu sluzby.

Klicové procesy a ¢innosti

Mezi procesy Prechodu sluzeb jsou nékteré z nich (nejdtilezit&jsi pro
Ptechod sluzeb) zapojeny do celého Fivotntho cyklu, a dvahy ohledné
jejich dopadu, vstupti, monitorovdni a fizeni se tykaji vSech fdzf
tivotniho cyklu.

Tyto komplexnf procesy #ivotniho cyklu jsou:

B Sprdva zmén (Change Management)

B Spréva aktiv a konfigurace (Service Asset and Configuration Management)
B Sprava znalosti (Knowledge Management).

Procesy zaméfené na Prechod sluzeb, avsak nikoli vyluéné na tuto fazi,
jsou:

B Plinovéni a podpora ptechodu (Transition Planning and Support)

B Sprdva releasti a nasazeni (Release and Deployment Management)

B Ovéfeni a testovan{ sluzby (Service Validation and Testing)

B Vyhodnoceni (Evaluation).

Sprava zmén (Change Management)

Spréva zmén zajiStuje, aby vSechny zmény byly zaznamenany, vyhodno-
ceny, autorizovany, byla jim pfifazena priorita, byly testovany, imple-
mentovény, dokumentovany a revidovany kontrolovanym zptsobem.

Utelem Spravy zmén je zajistit, aby pro hospoddrnou a promptni
manipulaci se zménami bylo vyuzito standardizovanych metod, aby
viechny zmény byly zaznamendny v systému spravy konfiguraci (CMS)
a aby celkové riziko businessu bylo optimalizované.

Proces se zabyva viemi zménami sluzeb.

Zména sluzby (Service Change) je priddni, modifikace nebo
odstranéni autorizované, planované nebo podporované sluzby
nebo jeji komp ty, a dok tace, kterd k ni prislusi.
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Spréva zmén je proto relevantni v celém Zivotnim cyklu, vztahuje se ke
viem trovnim spravy sluzeb — strategické, taktické a provozni.

Business Poskytovatel sluzeb Dodavatel
s . Sprava
Str:;%?"acka blf?i?evsasu Spréva sluzeb IT businessu
dodavatele
Takticka Sprava Portfolio Sprava
Zzména procest <—— [ < externich
businessu sluzeb
Service
change
‘ Sprava P
Provvoznl s Plroyo; Externi
zmena businessu siuzel operace

Obrdzek 4: Rozsah sprdvy xmén a sprdvy releasti u slugeb

Spréva zmén poskytuje businessu snfZeni chyb u novych nebo ménénych
slufeb a rychlejsi a presnéjsi implementaci zmén; umozfiuje se pfi
omezenyich fondech a zdrojich koncentrovat na ty zmény, které dosahujf

nejvysstho prospéchu pro business.

Sprava aktiv a konfigurace

(Service Asset and Configuration Management — SACM)

SACM podporuje business tim, e poskytuje pfesnou informaci
a kontrolu nad vSemi aktivy a vztahy, které tvoii infrastrukturu
organizace.

Utelem SACM je identifikace, kontrola a odpovédnost za aktiva sluzeb
a konfigura¢nich polozek (CI), ochrana a zajistén{ integrity v celém
#ivotnim cyklu sluzby.

Rozsah SACM se rozgifuje také o aktiva nepatiici do IT a o interni
a extern{ poskytovatele sluzeb, kde je tfeba kontrolovat sdilen4 aktiva.

Pro spravu velkych a komplexnich sluzeb a infrastruktur IT vyzaduje
SACM podporu systému zndgmého jako Systém pro spravu konfigurace
(Configuration Management System — CMS).




Sprava znalosti (Knowledge Manag t - KM)

Utelem Sprévy znalosti je zajistit, aby spravné osoby mély spravné
znalosti ve spravnou dobu, aby tak mohly dodat a podpofit sluzby
pozadované businessem. Ziskajf se tfm:

B hospodarng;jsi sluzby se zvy$enou kvalitou
B jasné a obecné porozuméni hodnotam, které prindsej sluzby
B relevantn{ informace, které jsou kdykoli dostupné.

Srdcem Spravy znalosti je struktura data—informace—znalost—moudrost
(Data~Information-Knowledge—Wisdom — DIKW), kterd kondenzuje
syrovd — a nevyuzitelnd — data do hodnotnych aktiv. To je realizovano
systémem Sprévy znalosti, ktery vlastn{ relevantn{ informace a moudrost
odvozenou z dat o aktivech a konfiguracich.

Planovani a podpora piechodu (Transition Planning and Support)

Cile Planovan{ a podpory ptechodu jsou:

B pldnovani a koordinace zdrojti tak, aby bylo zajisténo, e pozadavky
Strategie slueb rozpracované v Navrhu sluzeb jsou efektivng
realizovany v Provozu sluzeb

B identifikace, sprédva a kontrola rizik poruch a preruseni béhem
¢innosti spojenych s prechodem.

Efektivni Pldnovéni a podpora ptechodu miZe vyznamné zlepsit
schopnost poskytovatele sluzeb zpracovat velké objemy zmén a releast
u svého zakaznika.

Spréva releasu a nasazeni (Release and Deployment Management)
Cilem Sprévy releasti a nasazeni je shromazdit viechny aspekty sluzby,
umistit je do produkce a zafidit efektivni vyuZiti novych nebo
zménénych sluzeb.

Efektivni releasy a nasazeni poskytuji vyznamnou obchodni hodnotu
tim, %e zmény jsou doddvény optimalizované co se tykd rychlosti, rizik
a ndkladfi, a poskytuji konzistentni, ptimétenou a kontrolovatelnou
implementaci sluzeb pouZitelnych a uZite¢nych pro business.

Sprava releast a nasazen{ pokryva kompletné sestaveni a implementaci
novych/zménénych sluzeb pro provozni vyuziti, od napldnovanf releasu
po podporu bezprostiedné po zavedent.
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Ovéfeni a testovani sluzby (Service Validation and Testing)

Usp&né testovéni zavisi na komplexnfm porozumént sluzbé — tomu, jak
bude u#ivdna, a zplisobu, jakym je konstruovéna. Viechny sluzby — at
wdomaci“ nebo kupované — musf byt ptiméfené testované, co? potvrdi, ze
pozadavky businessu mohou byt dosazeny v plném rozsahu ocekdvanych
situaci a provozovani sluzby neptekro¢i dohodnuté obchodnf riziko.

Hlavnim tcelem ovéfen{ a testovani sluzby je poskytnout objektivni
dtikaz, 7e nové/zménénd sluzba podporuje pozadavky businessu, véetné

dohodnutych SLA.

Sluzba je vyslovné testovdna vici ufitnym hodnotdém a zdrukdm
stanovenym v sadé ndvrhu sluiby, véetné obchodni funkénosti,
dostupnosti, bezpe¢nosti, pouzitelnosti a regresniho testovani.

Vyhodnoceni (Evaluation)

Ujisténi, %e sluzba bude uZite¢nd pro business, je nejpodstatnéjsi pro
uspesny Piechod sluzby; v §irsim kontextu se dosdhne ujisténi
o pokracujici relevantnosti sluzby zavedenim vhodnych metrik a technik
méfeni.

Vyhodnocent se zabyvé vstupem do Ptechodu sluzby, pficem? se zamétuje
na relevantnost ndvrhu slutby, samotny piistup k ptechodu a na
vhodnost nové nebo zménéné sluzby pro aktudlni i ocekdvané prostredi
provozu i businessu.

Faze Pfechodu sluZeb — Provozni ¢innosti

Na Prechod sluzeb se zaméfuji také nékteré provozni ¢innosti. Ty maji
$ir¥f vyuzitelnost a zahrnujf:

B vedeni komunikace a spravu odpovédnosti napti¢ Spravou sluzeb I'T
B veden{ organizaénich zmén a zmén u zainteresovanych stran

B sprdva zainteresovanych stran

B organizace Prechodu sluzeb a klicovych roli.

Klicové role a odpovédnosti

Lidé participujici na Pfechodu sluzeb v organizaci musf byt organizovéni
s ohledem na efektivnost a hospodarnost; existujf rfizné zpisoby, jak toho
dosghnout. Nepredpoklddd se, e typickd organizace vycleni zvlastni
skupinu lidf pro tuto roli, spiSe se vyuzije zkusenosti a dovednosti — tim
je mysleno, %e titiz lidé mohou byt dobte vyuzitelni ve vice fazich
#ivotntho cyklu.




I Provoz sluzeb (Service Operation)

Uéel

Ukelem provozu sluzeb je dodévka dohodnutych drovni sluzeb uzivate-
ldm a zdkaznik(im, a sprava aplikaci, technologif a infrastruktury, které
podporuji doddvku téchto sluzeb.

Pouze v této fdzi Zivotniho cyklu sluzby skute¢né doddvaji hodnotu
businessu, a odpovédnosti personélu Provozu slueb je zajistit, aby tato
hodnota byla dod4na.

V Provozu sluzeb je dilezité vyvazit konfliktni cile:
B vnitini pohled IT versus vnéjsi pohled businessu
B stabilita versus vnimavost

B kvalita sluzby versus naklady na sluzbu

B reaktivni versus proaktivni ¢innosti.

U kazdého z t&chto konfliktti musi persondl udrfet rovnovéhu, jinak
pievazujici zaméfeni na jednu stranu dvojice vydsti ve §patnou sluzbu.

Mnohé organizace poklddaji za uZite¢né zabyvat se ,,provoznim zdravim*
sluzby. Tim jsou identifikovany ,podstatné piiznaky*, které jsou kritické
pro provadéni Podstatnych funkci businessu. Pokud jsou v normélnich
mezich, systém nebo sluzba jsou zdravé. To vede ke snizeni ndkladd na
monitorovan{; umoZfiuje to persondlu zamé&fit se na oblasti, které vedou
k dspéchu sluzby.

Klicové procesy a ¢innosti

Sprava udalosti (Event Management)

Uddlost je zména stavu, kterd je vyznamnd pro spravu konfigu-
racni polozky nebo sluzby II.

Udalost mize indikovat, #¢ néco nepracuje korektné, coz vede
k zaznamenani incidentu. Uddlosti mohou také indikovat normalni
aktivitu nebo potiebu rutinniho zdsahu, jakym je tieba viména pasky.

Proces Spravy udalosti zavisi na monitorovani, ale lisf se od ngj. Sprava
udélost{ generuje a detekuje ozndment, zatimco monitorovan{ kontroluje
stav komponent i tehdy, kdy? nedochdz{ k zddnym udélostem.
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Udslosti mohou byt detekovany budto konfiguraéni polozkou (CI)
vysilajici zprdvu, nebo ndstrojem spravy a dohledd, jen? se dotazuje na
CI. Detekovand uddlost mize vést k incidentu, problému nebo zméng,
nebo muize byt pouze prosté zaznamendna, pokud je to potiebné.

Odpovéd na udilost lze bud automatizovat nebo mize vyzadovat
manudlni zasah. Pokud jsou vy#adovény akce, pak spoustée, jim? mize
byt zprava SMS nebo automaticky zaznamendvany incident, miize
varovat podptirny personal.

Sprava Incidentt (Incident Management)

Incident je neplanované preruseni sluzby IT nebo sniZeni kvality
sluzby IT. Porucha konfiguracni polozky, kterd dosud nedopadla na
sluzbu, je také incidentem.

Utelem procesu Spravy incident je obnovit normélni sluzbu tak rychle,
jak je mozné, a minimalizovat tak negativn{ dopad na operace businessu.

Incidenty jsou cCasto detekovdny Spravou uddlosti nebo uZivateli
kontaktujicimi Service Desk. Incidenty jsou kategorizovany, aby se
zjistilo, kdo na nich bude pracovat, a pro analjzu trend@; je jim
piifazovdna priorita podle naléhavosti a dopadu na business.

Pokud nelze incident rychle vyfesit, je nutné jej eskalovat. Funkéni
eskalace predava incident technickému podptirnému tymu s odpovidaji-
cimi dovednostmi; hierarchickd eskalace zapoji piislusné urovné
managementu.

Poté, co byl incident prozkoumdn a diagnostikovan a bylo otestovdno
fefeni, Service Desk by se mél pred uzavienim incidentu ujistit, Ze
uzivatel je spokojeny.

Pro zéznam incidentti a manipulaci s nimi je nezbytny ndstroj
podporujici Spravu incidentfi.

Provadéni poZadavki (Request Fulfilment)
Servisni pozZadavek je poZadavkem uZivatele na informaci, na
radu, na standardni zménu nebo na pristup ke sluzbe IT.

Utelem procesu Provadéni pozadavki je umonit uzivatelim pozadovat
a ptijimat standardnf sluzby; byt zdrojem a dodavatelem téchto sluzeb;




poskytovat informace uZivateltim a zdkaznikéim o sluzbach a postupech
pro jejich ziskdnf; a poddvat obecné informace, asistovat u stiznosti
a ndvrha.

Vsechny pozadavky by mély byt zaznamendny a sledovény. Proces by mél
zahrnovat pislusné schvileni pred provedenim pozadavku.

Sprava pfistupti (Access Management)

Utelem procesu Spravy piistupii je poskytnout prava uivatelim, aby
byli schopni pfistupovat ke sluzbé nebo ke skuping sluzeb, ptitom aby byl
zamezen pifstup neautorizovanym uzivateltm.

Sprava pfistupti poméhd spravovat dvérnost, dostupnost a integritu dat
a intelektudlntho vlastnictvi.

Spréva pfistupt se zabyvd identitou (unikdtni informaci, kterou jsou
odligena individua) a pravy (nastavenimi, kterd poskytuji piistup
k datlim a sluzbdm). Proces zahrnuje ovéfovani identity a opravnéni,
udélovani{ pristupu ke sluzbim, zaznamendvani a sledovani pfistupt,
a odstrafiovan{ nebo modifikovéni prav, kdy? se status nebo role zméni.

Sprava problému (Problem Management)
Problém je pricinou jednoho nebo vice incidenti. Pricina obvykle
nebyvd zndma v dobé, kdy je vytvdren zdznam o problému, a proces

Sprdava problémii odpovidd za dal$i zkoumdni.

Hlavnim cilem procesu Sprévy problémi je zamezit vyskytu probléma
a naslednych incidentti, vyloucit opakujici se incidenty a minimalizovat
dopad u téch incidentd, kterym nelze zabranit.

Sprava problém(i zahrnuje diagnostiku pticin incidentd, stanovuje fesent
a zajistuje, Ze feleni je implementovano. Sprava problémd také udriuje
informace o problémech a piislusnych fesenich a ndhradnich fesenich
(workaroundech).

Problémy jsou kategorizovdany obdobnym zpisobem, jako incidenty,
aviak cilem je porozumét piicindm, dokumentovat nihradni feSent
a pozadovat zmény pro permanentn{ vyfeseni problémi. Nahradnf fesent
jsou dokumentovéna v Databdzi zndmych chyb (Known Error Database —

KED), kter4 zlepsuje hospodarnost a efektivitu Spravy incidentdi.
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Spolecné cinnosti Provozu sluZeb

Provoz sluzeb zahrnuje mnoistvi aktivit, které nejsou soucdsti péti

popsanyich procest. Jsou jimi:

B monitorovan{ a kontrola: detekce stavu sluzeb a konfiguraénich
polozek a vyvolan{ ptislusné napravné akce

B sprava konzoli/centrum dohledii (console management—operations
bridge): dstiedni koordina¢n{ bod pro monitorovéni a spravu sluzeb

B sprdva infrastruktury: paméti, databdze, middleware, adresdfové
sluzby, zatizeni/datovd centra atd.

B provozni aspekty procest z jinych fdzi Zivotniho cyklu: Sprava zmén,
konfigurace, releasti a nasazent, dostupnosti, kapacity, znalostf,
kontinuity sluzeb atd.

Klicové funkce

Service Desk

Service Desk poskytuje primarn{ centralni bod kontaktu pro viechny
uzivatele IT. Service Desk obvykle zaznamendvd a spravuje vsechny
incidenty, servisni pofadavky a pozadavky na ptistupy a je rozhranim pro
viechny ostatni procesy a ¢innosti Provozu sluzeb.

Specifické odpovédnosti Service Desku zahrnuji:

B ziznam viech incidentti a pozadavky, jejich kategorizace
a prioritizace

B prozkoumdni a diagnéza v prvnf linii

B sprdva Zivotntho cyklu incidentl a pozadavkd, odpovidajici eskalace
a uzavirani poté, co je uzivatel spokojen

B pribéiné informovani uZivateld o stavu sluzeb, incidentd
a pozadavkii.

Existuje fada zpisobd, jak strukturovat a organizovat Service Desky:

B lokalni service desk: fyzicky blizko uzivateltim

M centralizovany service desk: umoziiuje, aby mensi tym zvladl vétsi
objem volan{

M virtudlni service desk: tym na vice stanovistich, ale uzivateli se jevi
jako jediny tym

B nepietrzity provoz (Follow the Sun): Service Desky v riznych
Casovych zéndch zajistuji nepfetr?ity provoz smérovanim volani na
to stanovistg, které je aktivni.




Technicka sprava (Technical Management)
Technickd sprava zahrnuje veskery persondl zajistujici technickou
odbornost a spravu infrastruktury IT.

Technickd sprava poméhd pldnovat, implementovat a udrfovat stabiln{
technickou infrastrukturu a zajistovat, aby byly k dispozici pofadované
zdroje a odbornosti pro ndvrh, sestaveni, ptechod a provoz sluzeb IT
a podptirné technologie.

Cinnosti provadéné technickou spréavou zahrnuj:

B identifikace znalostnich a odbornych pozadavk

B definovan{ standardt architektury

B spoluti¢ast na ndvrhu a sestaveni novych sluzeb a provoznich praktik

B piispévek k projektdm ndvrhu sluzeb, ptechodu sluzeb nebo
neustdlého zlepsovani sluzeb

B podpora procestim spravy sluzeb, pomoc pii definovan{ standardt
a ndstrojd, ¢innost pti ohodnocovéni pofadavki na zmény

B podpora pii spravé kontraktt a dodavateld.

Technickd sprava je obvykle organizovdna na zakladé infrastrukeury,
kterou kazdy tym podporuje.

Sprava aplikaci (Application Management)

Sprava aplikaci zahrnuje veskery persondl poskytujici technickou
odbornost a spravu aplikaci. M4 tedy velmi podobnou roli jako
Technicka sprdva, avsak tato role je zaméfend na softwarové aplikace
spiSe ne? na infrastrukturu.

V mnoha organizacich je obvyklé oznatovat aplikace za sluzby, ale
aplikace jsou pouze jednou komponentou pii poskytovani sluzby. Kazda
aplikace méze podporovat vice ne? jednu sluzbu, a kazdd sluzba maze
vyuzivat vice aplikaci. Je tomu tak zvlasté u modernich poskytovateld
sluzeb, ktefi vytvdfeji sdilené sluztby zalofené na architektuie
orientované na sluzby (SOA).

Sprava aplikaci spolupracuje tésné s Vyvojem, ale jednd se o rozdilnou
funkci s rlznymi rolemi. Cinnosti provddéné Spravou aplikaci jsou
podobné t&m, které uz byly popsdny v Technické spravé.

Spréva aplikaci je obvykle organizovdna podle druhu businessu, ktery
kazdy tym podporuje.
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Sprava provozu IT (IT Operations Management)
Sprava provozu IT odpovidd za spréavu a udribu infrastruktury IT
potiebné pro doddvani dohodnutych drovni sluzeb IT businessu.

Zahrnuje dvé funkce:

W Rizeni provozu IT je obvykle realizovano sménami operdtort, kteff
provadgji rutinni provozni dlohy. Zajistuji centralni monitorovan{
a kontrolu, obvykle z centra dohledti nebo z centra sitového
provozu.

M Spréva zafizen{ odpovidd za spravu datovych center, poéitacovych
salt a pracovist pro obnovu. Sprava zafizeni také koordinuje
projekty velkého rozsahu, jako je konsolidace datovych center nebo
konsolidace servert.




8 Neustdlé zlepSovani sluzby

(Continual Service Improvement)

Ucel

Neustalé zlepsovani sluzby (CSI) se zabyvd udrfenim hodnoty pro
zékazniky prostiednictvim neustdlého vyhodnocovani a zlepSovani
kvality sluzeb a celkové vyspélosti Zivotntho cyklu ITSM a podptrnych
procest.

CSI kombinuje principy, praktiky a metody z fizenf jakosti, spravy zmén
a zlepsen{ kapacit, pficem? pracuje na zlepSeni ka?dé fdze Zivotniho
cykly, stejné jako aktudlnich sluzeb, procesd, souvisejicich &innosti
a technologie.

CSI neni novou koncepci, avsak u mnohych organizaci jesté
nepokrodilo z diskusni fize. U mnoha organizaci se CSI stdavd projektem
tehdy, kdy? néco selhalo a vjznamné ovlivnilo business. Poté, co je tato
uddlost vyfesena, je koncepce zapomenuta ai do vyskytu dalsi velké
poruchy. Separdtni projekty s pevnymi ¢asovymi milniky jsou stale
pozadovény, avsak aby bylo CSI dspéiné, musi byt soucdsti kultury
organizace a stdt se rutinni ¢innosti.

Model CSI na obr.5 ukazuje organizacim cestu, jak mohou identifikovat
a fidit odpovidajici zlepSovan{ prostfednictvim srovnénf jejich soucasné
pozice a hodnot, které jsou poskytovany businessu, s dlouhodobym1 cili,
a zjisténim vsech rozport, které existuji. To se uskute¢iiuje kontinudlng,
aby byly zachyceny zmény v pozadavcich businessu a v technologii, a aby

byla udrzena vysoka kvalita.
Vize businessu,
Jaka je vize? poslani, zaméry
L acle
‘ Kde jsme nyn|7\ Vg‘fgﬁyﬂ \
Jak si udrzime Kam se chceme Méfitelné
nasazené tempu dostat7 cile
y
Jak se tam ZlepSovani
dostaneme7 sluzeb & procesti
_‘ Dostah Jsme se\ Méfeni & metrlky\]
tam? ﬁl

Obr. 5: Model neustdlého zlepsovdnt sluzeb
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Klicové procesy a ¢innosti

CSI definuje tti kli¢ové procesy pro efektivni implementaci neustdlého
zlepSovéni, a to ZlepSovaci proces v 7 krocich, Méfent sluzby a Vykazo-
van{ sluzby.

ZlepSovaci proces v 7 krocich

Zlepsovaci proces v 7 krocich zahrnuje kroky pozadované pro sbér
smysluplnych dat, analyzu téchto dat kvili identifikaci trendd
a problémfi, prezentaci informaci managementu za d¢elem prioritizace
a schvalen{ a implementaci zlepSeni.

Identifikace 1. Defing 1o
. ‘s'{fstegie P o by se mélo méit —

o taktické cile
® provozni cile

7. Implementuj
népravné akce

3. Shromazduj data
Kdo? Jak? Kdy?
Integrita dat?

6. Prezentuj a pouZij
Informace, vyhodnoceni,
shrnuti, plany cinnosti atd.

'S

5. Analyzuj data 4. Zpracuj data
Relace? Trendy? Frekvence? Format?
Soulad s planem? Systém? Pfesnost?
Cile naplnény?
Korekéni akce?

Obr. 6: Zlepsovact proces v 7 krocich

Kazdy krok je podnécovan strategickymi, taktickymi a provoznimi cili
definovanymi ve Strategii sluzeb a v Navrhu sluzeb.

B Krok 1 - Definice toho, co by se mélo méfit
Meéla by byt navriena mnofina méfeni plné podporujicich cile
organizace se zaméfenim na identifikaci toho, co je tfeba pro plné
uspokojent cil@i, aniz se uvazuje, zda jsou tato data aktualné dostupnd.

B Krok 2 — Definice toho, co je mozné méfit
Organizace mohou shledat, %e existuji omezeni, co lze aktudlné méfit,
aviak je uzitetné uvédomit si, ze takové mezery existuji a jakd rizika
s tim mohou byt spojena.




Meéla by se provést diferenén{ analyza (gap analysis) mezi tim, co je
aktudlné méfeno nebo mdéZe byt méfeno, a tim, co je idedlné
pozadovino. Rozdily a désledky by se mély reportovat businessu,
zékaznik@im a managementu IT. Je mo#né, %e v nékteré fizi budou
poradovdny nové ndstroje nebo pfizpGsobeni zdkaznikdm
(customization).

Krok 3 — Shromazdéni dat

To zahrnuje monitorovani a sbér dat. Méla by byt zavedena
kombinace monitorovacich ndstroj& a manuélnich procesti pro shér
dat pottebnych pro definovand méfent.

Kli¢ovym cilem monitorovani pro CSI je kvalita. Proto se
monitorovani zaméfuje na efektivitu sluzby, procesu, nastroje.
organizace nebo CI. Diiraz je kladen na zjistént, kde by se dala provést
zlepSent stdvajici drovné sluzby nebo vykonu IT, a to typicky deteke{
vyjimek a feseni.

CSI se nezajima jen o vyjimky. Pokud je Dohoda o trovni sluzeb
priibéiné konzistentné napliiovana, CSI se rovné? zajim4 o zjistént,
zda lze tuto droven vykont udret pti nizich nakladech nebo zda ma
byt povysena na dokonce lepsf drovers.

Krok 4 — Zpracovani dat

Syrové data jsou zpracovdna do pozadovaného formdtu, typicky se
zfetelem na vykonnost sluzeb a/nebo procesti od zatdtku a# do konce
(end—to—end).

Zpracovéni dat je dilezitou ¢innosti CSI, ktera vsak byva asto
ptehlizena. Zatimco monitorovan{ a sbér dat u jedné komponenty
infrastruktury jsou ddlezité, kli¢ové je porozuméni dopadu této
komponenty na rozsdhlejsi infrastrukturu a sluzbu IT.

Krok 5 — Analyza dat
Analyza dat transformuje informace do znalostf o uddlostech, které na
organizaci dopadaji.

Jakmile jsou data zpracovana do informaci, vysledky lze analyzovat
a odpovédét na otazky jako:

W Dosahujeme cila?

B Jsou tu n&jaké jasné trendy?

B Jsou nutné ndpravné akce? Jaké jsou ndklady?
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B Krok 6 — Prezentace a vyuZiti informaci
Ziskané znalosti se mohou nynf prezentovat ve formatu, jemu? lze
snadno porozumét a jen? umozn{ pifjemctim téchto informacf u¢init
strategickd, taktickd a provozni rozhodnuti. Informace musi byt
cilové skupiné poskytnuty na spravné trovni a spravnym zplisobem.
Mély by poskytnout uZitnou hodnotu, registrovat vyjimky sluzby
a identifikovat veskeré piinosy, které byly identifikovany béhem

obdobi.

IT musi dnes vic ne? kdy jindy investovat ¢as pro porozuméni
specifickym cildm businessu, a prelozit metriky IT tak, aby reflekto-
valy dopady vaci témto ciléim businessu. Casto je tu rozdil mezi tim,
co IT vykazuje, a tim, co je zdjmem businessu.

[ kdy? se vétsina vykazt soustieduje na oblasti se $patnou vykonnosti,
dobré zpravy by méli byt také sdélovany. Vykaz ukazujici zlepsujic se
trendy je nejlepsim marketingovym prostiedkem sluzeb IT.

B Krok 7 — Implementace ndpravnych akci
Ziskané znalosti jsou uzivany k optimalizaci, zlepseni a napravé sluzeb,
procesti a viech dalsich podptrnych ¢innostf a technologie. Népravné
akce vyzadované pro zlepsent sluzby je nutné identifikovat a komu-
nikovat je v organizaci.

CSI bude identifikovat mnohé prilezitosti pro zlepseni; organizace
bude muset urgit priority zalozené na svych cilech, rovné? tak do-
stupné zdroje a financovani.

Zlepsovaci proces v 7 krocich je neustdly a vraci se zpét na zacstek.

Méreni sluzby (Service Measurement)
Existuji ¢tyfi zdkladni d@vody pro monitorovani a méfeni:

B potvrzeni predchézejicich rozhodnuti, kterd byla u¢inéna

B smérovdni ¢innostf za d¢elem dosazeni nastavenych cild — to je
nejvarnéjiim divodem pro monitorovan{ a méfent

B diwodnéni, %e zplisob realizace je vy?adovin, s faktickym dolozenim
nebo dikazem

B intervence ve vhodném bodu a realizace napravné akce.




Monitorovéni a mé&feni podporuje CSI a zlepsovaci proces v 7 krocich;
je zdkladnim predpokladem schopnosti spravovat sluiby a procesy
a vykazovat hodnoty businessu.

Mnohé organizace dnes méff na trovni komponent, a i kdy? je to nutné
a cenné, musi méfen{ slufeb postoupit o troven vys, aby poskytlo
pravdivy pohled zdkaznika vychazejici ze zkusenosti s doddvanymi
sluzbami.

Existujf tfi typy metrik, které ma organizace sbirat pro podporu ¢innosti

CSl i dalsich procesti.

B Technologické metriky: ¢asto spojovany s metrikami zaloZzenymi na
komponentich a aplikacich, jako je vykonnost, dostupnost.

B Procesni metriky: ziskdvany ve formé kritickych faktort dspéchu
(CSF), kli¢ovych ukazatelt vykonnosti (KPI) a metrik o ¢innostech.

B Metriky slugby: vysledky sluzby z pohledu koncového uzivatele
(end—to—end). Metriky komponent/technologie jsou uZivany pro
vypocet metrik sluzeb.

Musi byt zifzen integrovany réamec pro méfeni sluzeb, jenz definuje
a sbirda pofadované metriky a syrovd data, a podporuje vykazovani
a interpretaci téchto dat.

Vykazovani sluZeb (Service Reporting)

IT sbird a monitoruje vyznamné mnoZstvi dat pfi dennich doddvkéch
kvalitnich sluzeb businessu, avsak jen mald ¢4st z toho je pro business
opravdu zajimavd a ddleZitd. Business s oblibou nahlf#*f na historickou
reprezentaci vikont minulého obdobi, zobrazujici jeho zkusenost, aviak
vice jej zajimajf ty historické uddlosti, které se mohu vyvinout do hrozeb,
a co IT zamy3li udélat pro zmirnénf t&chto hrozeb.

Nestali prezentovat vykazy popisujici soulad s SLA ¢i dalsf detaily. IT
musf vybudovat akénf piistup k vykazovani, tj. co se stalo, co udélalo IT,
jak IT zajisti, %e se to nebude opakovat znovu, a jak IT pracuje na
celkovém zlepseni doddvky sluzeb.

Zptisob vykazovdni, jen? se zaméfuje na budoucnost stejné jako na
minulost, také poskytuje IT prosttedek pro marketing svjch nabidek
pfimo svazany s pozitivni nebo negativni zkusenosti businessu.
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Klicové role a odpovédnosti

Zatimco manazer CSI odpovidd za veskeré ¢innosti CSI v organizaci,
vétsina prace souvisejici s detailnimi zlep$enimi je provadéna v kazdé fazi
#ivotniho cyklu, v procesech a ¢innostech.




§ Ki#izové odkazy v procesech

Kazd4 klicovd publikace ITIL se zabyvé fézi Zivotntho cyklu sluzby
a definuje kli¢ovou mnozinu procesti pozadovanych bghem této féze.

Obr. 7 poskytuje obrazovou reprezentaci klicovych procest definova-
nych v kazdé publikaci a fazi #ivotnitho cyklu. Tabulka 1 poskytuje
abecedni seznam procest spravy sluzeb definovanych v ITIL a kffzové
odkazy na publikace, kde jsou primarné definovany, a do dalsich publi-
kaci, kde je uvedeno dal3f vjznamné rozsiteni procesu. Vétsina procest
hraje né&jakou roli béhem kazdé faze Zivotniho cykluy, ale v tabulce 1 jsou
uvedeny pouze vjznamné reference z publikaci.

Proces Sprévy sluzeb Primarni Dalsi
zdroj doplInéni

ZlepSovaci proces v 7 krocich CSl

Sprava pristupli SO

Spréva dostupnosti SD csl
Sprava kapacit SD SO, CSI
Sprava zmén ST

Sprava pozadavki SS SD
Vyhodnoceni ST

Spréva udalosti SO

Sprava financi SS

Sprava incidentd SO csl
Sprava bezpe¢nosti informaci SD SO
Sprava kontinuity sluzeb IT SD CSI
Sprava znalosti ST CSI
Sprava problém SO CSI
Sprava releasti a nasazeni ST SO
Provadéni pozadavkd SO

Sprava aktiv a konfigurace ST SO
Sprava katalogu sluzeb SD SS
Sprava rovné sluzeb SD CSI
Méfent sluzby Sl

Sprava portfolia sluzeb SS SD
Vykazovani sluzeb sl

Ovéfent a testovani sluzby ST

Vytvafeni strategie SS

Sprva dodavateli SD

Plénovani a podpora pechodu ST

Tab. 1: Procesy sprdvy slugeb ITIL V3
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10 Kvalifikace

Piehled

Kvalifikatni schéma ITIL V3 zavddi systém, ktery za¢ind u ITIL
Foundation for Service Management (Zaklady ITIL pro Spravu sluzeb)
a umoznuje individualng sttddat kredity z kurzd ITIL V3, co? vede
k ziskani ITIL Expert in IT Service Management, a kone¢né k Advanced
Service Management Professional Diploma. (V dobé& vytvafeni této
publikace mély byt dokon¢eny presné detaily pro Advanced Diploma.
Ostatné cely bodovy/kreditni systém musi byt jesté dokoncen a viechny
reference jsou v této chvili do¢asné.)

Neustalé zlepSovant sluzeb
Provoz sluzeh
Prechod sluzeb

Zivotniho cyklu

o
S
ImL E> E Navrh sluzeb E> Advanced
Foundation 5 Strategie slufeh SP[?'J‘{?I L y Service
e s s e e e e s s et . VZi;\)/g;n?h L;J Expert lanagement

Professional
g P\a’novdm’,zabezpeiem’auptima\izanq D okl Certification

for Service

Management E>

Obr. 8: Kualifikacni schéma ITIL V3

Zaklady (Foundation)

Zakladni troveni se zaméfuje na znalosti a pochopent, aby tak poskytla
dobry zdklad klicovych koncepci, terminologie a procest ITIL V3. Na
této drovni zlistava kvalifikace velmi podobnd ITIL V2 Foundation
qualification a je dosazena t¥idennim kurzem, jen? zahrnuje zivére¢nou
zkousku se 40 otdzkami se zaskrtavanim volby. Zkouska Foundation
reprezentuje 2 kredity pro ziskani IT Expert.

Sméry pro stiedné pokrocilé (Intermediate Streams)

Pro dosazen{ IT Expert musi kandidat dosdhnout celkem 22 kreditt. Ke
dvéma kredittm za Foundation kandidat ptidd kredity za jednotky
tivotntho cyklu (kazdd za 3 kredity) nebo za zplisobilosti (kazdd za 4
kredity). Oba sméry pro stfedné pokrocilé posuzuji u uGcastniki
pochopeni a aplikaci principti ITIL V3. Kandiddti mohou absolvovat
jednotky z obou smért. Tyto jednotky jim poskytnou kredity pro IT
Expert. Kurs Sprava Zivotntho cyklu (5 kreditt) se poté zabyva hlavni
podstatou piistupu Zivotniho cyklu sprévy sluzeb.
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Smér dle Fivotntho cyklu — jednotky jsou zaloZeny na péti klicovych

knihdch OGC:

M Strategie sluzeb (Service Strategy)
B Nivrh sluzeb (Service Design)

W Piechod sluzeb (Service Transition)
M Provoz sluzeb (Service Operation)

B Neust4lé zlepsovani sluzeb (Continual Service Improvement).

Smér dle zptisobilosti — jednotky zalozené na 4 skupinich:

B Planovdni, zabezpeceni a optimalizace (Planning, Protection and
Optimization)

B Nabidky sluzeb a dohody (Service Offerings and Agreements)
W Release, fizen{ a validace (Release, Control and Validation)

B provozn{ Podpora a analyza (Operational Support and Analysis).

ITIL Expert

Kandid4ti se automaticky kvalifikuji pro ITIL V3 Expert, jakmile
dosghnou predpoklddanych 22 kreditd z jednotek Foundation
a Intermediate. Nejsou vyfadovany #4dné dalsi zkousky nebo kurzy.

Certifikace Advanced Service Management Professional
Tato kvalifikace — i kdy% jeji definice dosud neni dokoncena — je
zamyglena pro posouzeni schopnosti tcastnika aplikovat a analyzovat

koncepce ITIL V3 v novych oblastech.

Soucasné kvalifikace ITILV1 aV2

Nové schéma nabizi ptemostovaci kurzy a zkousky kandiddtéim se
soucasnymi kvalifikacemi ITIL (V1 a V2). Kandiddti s existujic
kvalifikaci ITIL V1 nebo V2 Foundation obdr# 1,5 kreditu, tsp&né
absolvovéani premostovactho kurzu V3 Foundation Bridge ptinese dalstho
0,5 kreditu, nutného pro postup do sméru pro stfedné pokrocilé.

Kandidati s existujicim kurzem V1 nebo V2 Manager qualifications obdrzi
17 kreditd, dspésné absolvovani piemostovaciho kurzu V3 Manager
Bridge course ptinese dalsich 5 kreditéi nutnych pro kvalifikaci ITIL
Expert.




Provoz sluzeb
2 Prechodsluzeb |
D Navrh sluzeb [I>
ITILV2 v Stratege sluzeb

Foundation e I

) (05 kreditu)
|:> +=| Planovani, zabezpeceni a optimalizace E>

nku

Smér dle
tniho

Zivot

Sprava
v pribéhu
Zivotniho
cyklu

Smér dle

ITIL V3
V2 Manager
Manager premostovaci

@ (17 kredit) (5 kreditt)

Obr. 9: Premostovact kvalifikacni schéma ITIL V3

Kvalifika¢ni vybor a podpurna struktura

Oficidlni akreditatni organizaci je APM Group, kterd je autorizovana
OGC k proptijéovant licenci dalsim zkusebnim institut@m (Examination
Institutes — EI) pro udélovanf kvalifikaci ITIL a pro akredita¢ni ¢innosti.

Byl ztizen Globalni panel vedoucich examindtorti, aby:

B dohlizel na pokracujici vyvoj kvalifika¢nf struktury pro ITIL V3
B navrhl elementy certifikace vy?adované schématem

B vytvotil pozadavky pro cile vjuky a znalostni kompetence

B vytvofil podptirné akreditované formalni sylaby

B vytvofil pofadavky pro mechanismy dodavek

B vytvofil vzorové zkousky na podporu sylabti

B dodal doporuéeni na pofadovaného lektora a kompetence
poskytovatele kurzéi, aby pracovali podle schématu

B spravoval zkusebni databdzi.

Tento panel se skldda z hlavniho examindtora a panelu star$ich exami-
nétord, je podporovan zkuSebnimi instituty, examindtory a pracovnimi
skupinami.
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Akreditor (APMG) propijcuje licence zkusebnim institutim (EI).
V sou¢asné dobé to jsou:

H APMG

H [SEB

H EXIN

B Loyalist College

H DANSK IT.

Tyto instituce jsou smysluplné podporovany Akreditovanymi gkolicimi

organizacemi (Accredited Training Organizations — ATO), které jsou
individualné licencovany Zkusebnimi institucemi (EI)




1l Souvisejici normy a dal3{ zdroje

ITIL poskytuje rady a ndvody o nejlepsich praktikich ve vztahu k po-
skytovani sluzeb IT. Pro tuto oblast jsou relevantni nasledujici vefejné
rdmce a normy:

W [SO/IEC 20000: Spréva sluzeb IT

B [SO/IEC 27001: Sprava bezpe¢nosti informacit (ISO/IEC 17799 je
odpovidajicim souborem postupt)

B Capability Maturity Model Integration (CMMI®)

B Control Objectives for Information and related Technology

(COBIT®)
B Projects in Controlled Environments (PRINCE2®)
B Project Management Body of Knowledge (PMBOK®)
B Management of Risk (M_o_R®)
M eSourcing Capability Model for Service Providers (eSCM-SP™)
B Telecom Operations Map (e TOM®)
W Six Sigma™.

Organizace by mély integrovat navody a doporuceni z vice rdmct
a norem.

Primarn{ normou pro Spravu sluzeb IT je ISO/IEC 20000. Norma a ITIL
jsou s souladu a v tomto souladu pokracuji, i kdy? norma je v sou¢asnosti
roz§ifovdna o &ast 3 a 4:

W [SO/IEC 20000-1:2005 &ast 1: Specifikace
Definuje pozadavky na Spravu sluzeb
W [SO/IEC 20000-2:2005 ¢&ast 2: Soubor postuptl
Poskytuje ndvody a doporucent, jak dosahnout pozadavki z ¢4sti 1
W [SO/IEC 20000-3:2007 ¢ast 3: Stanoveni rozsahu a aplikovatelnost
(zatim nenf k dispozici)
B [SO/IEC 20000-4:2007 &4st 4: Referenéni model procesu Spréva
sluzeb (zatfim neni k dispozici)
B BIP 0005 : A Manager's Guide to Service Management
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W BIP 0015 IT Service Management: Manual pro ocenén{ sama sebe
(v soucasnosti se ocettuje viici ITIL V2, md byt revidovdno
prostiednictvim dopliikovych publikact ITIL V3).

Tyto dokumenty poskytuji standard, vi¢i némuz mohou byt organizace
posuzovany a certifikovany se zietelem na kvalitu jejich procest Spravy

sluzeb IT.

Certifika¢ni schéma ISO/IEC 20000 Certification scheme bylo zavedeno
v prosinci 2005. Schéma bylo navrzeno itSMF UK a je provozovéno pod
jeho kontrolou. V rdmci tohoto schématu je akreditovdna fada

auditnich organizaci, aby posuzovaly a certifikovaly soulad organizact
s normou ISO/IEC 20000 a jejim obsahem.




12 Souhrn

Mnoho organizaci dosud nahlizi na Spravu sluzeb IT jako na ptevainé
technologickou zélezitost. ITIL mnohem vice podporuje piistup ke
Spravé sluzeb IT, ktery je ,sjednoceny* a pokryva cely #ivotni cyklus slu-
%eb. Pfi ném se eliminuj{ ,technologick4 sila“ a ,ostriivky vyte¢nosti®.
Zaméieni spravy IT se v pritbéhu doby ménilo a v budoucnosti bude
dokonce méné zaméfeno na technologii a stdle vice integrovino
s celkovymi potfebami spravy businessu a podnikovych procest. Nové
systémy spravy se u# zacaly vyvijet a tento vyvoj bude pokracovat
béhem nékolika pristich let. Vyivoj bude akcelerovat, protoze standardy
spravy pro vyménu fidicich informaci mezi ndstroji se stale vyvijeji
a zlepsuji. D4 se ocekdvat, %e u systémii spravy dojde:

B k vétsimu zaméfen{ na podnikové procesy

B k tésngjsi integraci na podnikové procesy
B k ni%i zdvislosti na specifickych technologiich a vice ,zaméfené na
sluzbu®

B vice integrované s dal§imi ndstroji a procesy managementu, jeliko?
standardy managementu se vyvijeji.

To umozini vyvoj ,sjednocenych® procesti a procestt pokryvajicich cely
tivotni cyklus sluzeb, které nahradi ,technicka sila“ a ,ostrévky vytee-
nosti*, které piedtim v organizacich IT existovaly.

To se stane jen tehdy, pokud ptijmeme praktiky a architektury, které
jsou zaméfené na potieby businessu a procest businessu. Rdmec ITIL
poskytuje rozumnou zdkladnu pro dosazeni viech téchto cil@, jakmile
se ndstroje spravy a jejich rozhrani vyvinou tak, aby je plné
podporovaly. Obr. 10 ilustruje, jak viechny tyto oblasti a procesy
dohromady poskytuji ,sjednocenou Spravu sluzeb pokryvajici cely
fivotni cyklus.
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Obr. 10: Pohled na model slugeb na vysoké viroun

Rada organizaci u# poutila tento piistup, aby vyznamné zlepsila kvalitu
sluzeb IT dodavanych businessu. Ziskaly tim tyto vyhody:

B Ve prizplisobent sluzeb, procesti a cilé IT pozadavkam,
ocekdvanim a cilim businessu

B Zlepsend ziskovost a produktivita businessu

B Podpiirny persondl si vice uvédomuje podnikové procesy a dopad na
business

B Redukce celkovych ndkladti na spravu a podporu, coz vede ke
snizeni TCO

B Zlepsend dostupnost a vikonnost sluzeb, co? vede k ristu vynost
businessu

B Zlepsené trovné sluzeb a kvalita sluzeb.
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Nejlepsi praktiky v ITIL

Portfolio publikaci ITIL se sklddd z unikdtn{ knihovny titult, které
poskytuji poradenstvi o kvalitnich sluzbach IT a o nejlepsich praktikéch.
Jejich pét klicovych tituld, uZivanych svétovymi nejuisp&snéjsimi
organizacemi, je dostupnych v fadé formaté:

Manual/knizka (M)
PDF e-book (P)
Subskripce on-line (O)

ITIL Lifecycle Suite M ISBN: 9780113310500
(vSech pét knih) P ISBN: 9780113310517
O ISBN: 7003158

Service Strategy M ISBN: 9780113310456
P ISBN: 9780113310524
O ISBN: 7003147

Service Design M ISBN: 9780113310470
P ISBN: 9780113310548
O ISBN: 7003148

Service Transition M ISBN: 9780113310487
P ISBN: 9780113310555
O ISBN: 7003155

Service Operation M ISBN: 9780113310463
P ISBN: 9780113310531
O ISBN: 7003156

Continual Service Improvement M ISBN: 9780113319494
P ISBN: 9780113310562
O ISBN: 7003157

Official Introduction to the M ISBN: 9780113310616
ITIL Service Lifecycle P ISBN: 9780113310623
O ISBN: 7003171




Co je itSMF

itSMF je ve svété jediné zcela nezdvislé a mezindrodné uzndvané férum
pro profesiondly zabyvajici se spravou sluzeb IT. Tato neziskova
organizace je vedoucim ¢initelem pii pokracujicim rozvoji a podpote
wnejlepsich praktik”, norem a kvalifikaci Sprava sluzeb IT; existuje od
roku 1991.

Globédlng se itSMF chlubi vice ne? 6000 ¢lenskymi spole¢nostmi,
zejména z oblasti blue chip a z vefejného sektoru, co? reprezentuje vice
nez 70000 lidf ve vice ne? 40 ndrodnich pobotkach.

Kazd4 pobocka je samostatnou pravni entitou a je v Sirokém rozsahu
autonomni. Pobo¢ka ve Spojeném kralovstvi md pres 16000 ¢lenti:
nabizi prosperujici vjro¢ni konferenci, knizni obchod online, pravidelné
regiondln{ mitinky a specializované zijmové skupiny a fadu dalsich
piinost pro ¢leny. Jeji webova stranka je www.itsmf.co.uk.

Mimoto existuje separdtni mezindrodni entita, kterd globdlné #idi
a podporuje existujici a vznikajici pobocky. Ma svou vlastni webovou
stréanku na www.itsmf.org.

Ceské pobotka itSMF mé v tuto chvili takika 190 ¢lenti mj. z 33 organi-
zaci, jeji webové stranky jsou www.itsmf.cz.

53



54

O partnerstvi

Partnerstvi praktik nejlepsiho fizeni

Vlada Spojeného kralovstvi a nejlepsi praktiky

Office of Government Commerce (OGC), jako dtad HM Treasury, hraje
podstatnou roli ve vyvoji metodologif, procesid a rdmcd a pfi jejich
prezentaci v nejlepsich praktikdch.

Ohromny rozvoj trhu pro poradenstvi nejlepsich praktik OGC je
dtikazem, jak vysoce je cenéno — potvrzuje to, e nabizi nejen teorii, ale
funkeni feSeni pro business. ITIL® je nyni ve svété nejsiieji akcepto-
vanym pfistupem pro spravu slufeb, zatimco PRINCE2™ se etabloval
jako globdlnf jednitka v fizenf projeked.

OGC z povéteni vlady Spojeného kralovstvi se dile angazuje v ddrzbé
a rozvoji poradenstvi. Prostfednictvim inovativniho a tdspésného
partnerského uspotddéni je OGC schopno zajistit podporu uivatelt
vysoce kvalitnimi publikacemi, $kolenimi, kvalifika¢nimi schématy
a konzulta¢nimi sluzbami.

0GC a jeho oficidlni partnefi

V roce 2006 uskute¢nil OGC vefejné vybérové fizeni a povéfil The
Stationery Office (TSO) jako oficidlniho vydavatele a APM Group Ltd
(APMQG) jako oficidglniho akreditora. Spole¢né vytvotili Best Manage-
ment Practice jako oficidlni zékladnu pro ndvody nejlepsich praktik
OGC. Partnefi jsou zavéazani k doddvce, podpote a schvalovani nejlep-
sich produktti a sluzeb na trhu.

The Stationery Office (TSO)

TSO ma4 za sebou vice nez 200 let zkuSenosti s tiskovymi a publika¢nimi
sluzbami a je jedinym oficidlnim vydavatelem ndvodd nejlepsich praktik
OGC.

TSO rovné? tdf riizné projekty obnovy z povéteni OGC a zajistuje, Ze
kvalita poradenstvi je udrfovdna na nejvyssi mo#né drovni. Vyclenény
tym slouz{ komunité Best Management Practice, zajistuje informacni
bulletiny, updaty a nejnovéjii informace o produktech a soucasnych
projektech.




APM Group (APMG)

APMG je globalnim businessem, ktery zajistuje akreditace a certifika¢ni
sluzby. Je jednou z prvnich spole¢nosti stfedni velikosti, ktera vytvofila
nezdvislou etickou a standardiza¢ni komisi pro monitorovani svych
obchodnich praktik a pro pomoc pfi zajistén{ transparentntho
a odpovédného zptisobu pii podpofte priimyslu, jemuz slouz.

APMG se podilela na ustaveni PRINCE2™ do role mezindrodniho
standardu a v sou¢asnosti poskytuje globdlni akreditaéni schémata pro
ITIL®, PRINCE2™, MSP™ (Managing Successful Programmes — Rizen{
Usp&snych programfi) a M_o_R® (Management Of Risk — Sprava rizik).

Budte v obraze s Best Management Practice

Znalostni centrum The Best Management Practice Knowledge Centre
ptivadi dohromady oficidlni partnery a uznavané uzivatelské skupiny, aby
vytvotili dtkladny zdroj informaci. Mtizete zde najit ¢lanky, white
papers, recenze knih a uddlosti, stejné jako linky na stranky
individualnich produktti.

Navstivte www.best-management—practice.com.

Terminologické poznamky k ceskému prekladu publikace itSMF

An Introductory Overview of ITIL V3

Anglicky termin Management muze byt prekladan jako ,sprava“ nebo
JHzeni®, v nékterych pifpadech dokonce se nechdvd management (tam,
kde to znamend spiSe vedeni); v Ceskych textech nebyvaji tyto vyrazy
pouzivany jednotné. Z tohoto dféivodu piekldddme ,management”
zasadné jako ,sprava“.

V textu uvadime prioritné cesky ndzev procesu nebo modulu, doplnény
anglickym ndzvem nebo zkratkou.

Anglické nazvy uvadime zejména proto, Ze v Ceskych textech o ITSM se
vyskytuji velmi asto.

U nekterych terminti se nepodatilo nalézt odpovidajici gesky vyraz,
uvédomujeme si, e mnohde pieklad vystihuje ptéivodni vyznam
nepresné.

Jedn4 se zejména o terminy

B Release — nepieklddany termin, ktery znamend uvoliiovani a akcepta-
ce SW a s nim spojeného HW.
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B Deployment, ktery piekldddme jako ,nasazen{“.

B Governance, jenz nékde znamend zvlddnuti fizeni daného oboru,
nékde fizeni a kontrola IT.

B Business, jen? v kontextu této piirucky chapeme jako ,veskeré aktivity
organizace mimo [T

B Continual, preklddéno jako neustdly. Snazime se tim dét najevo, Ze se
nejednd o ,nepietrfity" proces, ale proces, ktery se sice neustdle
opakuje, ale v diskrétnich ¢asovych okamfZicich. Kolem pouziti
terminu ,,continual“ a ,,continuous“ byly dokonce mezi autory ITIL V3
velké diskuze, které nakonec vystily v oficidlni vysvétlenf uvedené
v pedchozi vété.

B Operations bridge preklddéme volné jako centrum dohledu; jsme si
védomi, Ze tento preklad je nepresny, v anglickém origindle to totiz
znamend jednak néco jako ,kapitdnsky mistek®, ale také spojovact
¢lanek mezi provoznimi procesy (Event, Incident, Problem
a Change).

B Gap analysis preklddame jako diferen¢nf analyza, jakkoliv je zfejmé, e
to nenf dplné jednoznaéné jasny preklad.

B End-to—end pieklddame tam, kde se jedna o méfeni/vyhodnocovant sluzby
terminem ,,z pohledu koncového ufivatele”; tam, kde se jednd o celkovy
pohled piekladdme jako ,,pokrjvajici kompletni Zivons cyklus (shizby)“.

Ceské terminologie v oblasti ITSM u nékterjch termind dosud nenf
ustdlend.
Eventudln{ ptipominky k terminologii rddi uvitime na e-mailovych
adresach

B jhdc@quick.cz (Jiff Hudec, prekladatel textu)
B vladimir.kufner@hp.com (Vladimir Kufner, revize textu)

itSMF  Czech Republic, o.s. chce timto podékovat firmé
Hewlett—Packard, s.r.o. za sponzorovani piekladu a vyddni této
publikace.
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