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Vyznam informaénich technologii

e Zavislost na ICT technologiich

e Plsobeni konkurence
e Investice do ICT technologii

e Pozadavek na navratnost investic =
pozadavek na spolehlivé a kvalitni IT sluzby

c e Nutnost zabyvat se systematicky fizenim
poskytovani IT sluzeb = doména discipliny
ITSM = IT Service Management
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V dnedni dobé si asi jiz
nelze predstavit podnik,
ktery by ke svému
efektivnimu fungovani
nepotfeboval vibec
zadné informacni a
komunikaéni technologie
(Information and

Communication
Technology = ICT). Zvykli
jsme si tyto technologie
pouzivat v kazdodennim
Zivoté a do znacné miry
jsme se stali na téchto
technologiich zavisli. Tato

zavislost v poslednich
desetiletich dosahla
takového  stupné, Zze

zastavi-li se ICT, zastavi
se i vS8echno ostatni —

vyroba, obchod,
doprava... A kromé toho,
nespolehlivé a

technologicky zastaralé informacni technologie téZko umozni podniku Uspésné obstat v konkurencnim

prostfedi. Stru¢né feceno:

— Aby mohl podnik dosahovat svych cilll, tj. aby mohl vibec existovat a fungovat, potfebuje k tomu

néjaké informacni a komunikacni technologie

— Aby mohl podnik obstat v konkurenénim prostfedi, potfebuje kvalitni informacni a komunikacni

technologie



Pusobenim téchto vnéjSich okolnosti je tedy podnik nucen investovat nemalé ¢astky do nejmoderné;jSich
technologii — a zcela opravnéné od téchto investic oCekava jejich navratnost. Dilezitym méfitkem
navratnosti téchto investic je SPOLEHLIVOST, s jakou nam tyto technologie slouzi. Aby byla jejich
spolehlivost co nejvyssi, je nutné se systematicky zabyvat fizenim poskytovani ICT sluzeb tak, aby
vysledkem byla nakladové optimalni dodavka ICT sluzeb, které obchodni Utvary podniku budou moci
pouzit k tomu, aby podnik obstal v konkurenénim prostfedi a aby dosahl zisku.

Ale zabyvame se skute¢né fizenim ICT sluzeb?
Mame v podniku vibec jednotlivé ICT sluzby vydefinovany?

Vime, jak a které obchodni procesy tyto ICT sluzby podporuji?

{ISMF | Sluzba ICT je definovana

. —member— | jako takové funkcionalita

infrastruktury

Rizeni infrastruktury nebo sluzeb? informagnich a

komunikacnich
.| technologi, ktera
umoziuje a [/ nebo
podporuje chod néjakého
obchodniho procesu®.

IT Service Management

Jeden konkrétni pfiklad:
obchodnim procesem je
Lvytvofeni a odeslani
aktualniho ceniku nasSich
vyrobkli nebo  sluzeb
nasemu obchodnimu
partnerovi“. Tento proces

Podnikova strategie vyiaduje v zasadé dvé
ICT sluzby — kancelarské
aplikace typu ,Office” a e-

mail. Fungovani obou
vySe uvedenych ICT
sluZzeb je v3ak zavislé na
celé fadé infrastrukturnich hardwarovych a softwarovych komponent, jako napfiklad postovni server,
lokalni pocita€ (desktop) s potfebnym programovym vybavenim, mistni sit (Local Area Network), pfipojeni
do internetu, a mnoho dalSich.

" Informaéni
_~a komunikaéni
technologie
(infrastruktura)
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A nyni si poloZzme otazku, jak vlastné fidime nasi ICT infrastrukturu: fidime jeji jednotlivé komponenty
nebo fidime sluzby, kvuli nimz tato infrastruktura existuje? UrcCité mame ICT specialisty dohlizejici na
provoz mistni sit€, administratory odpovidajici za funk&nost serverl, odborniky na programové a aplikacni
vybaveni atd. Kdo z téchto specialist(i ale odpovida za to, Ze funguje sluzba ,,e-mail“? Je to administrator
postovniho serveru? Nebo je to operator dohledu mistni sit€? Nebo je to externi poskytovatel naseho
pfipojeni do internetu? S nejvétSi pravdépodobnosti zjistime, Ze k odpovédnosti za fungovani sluzby se
nikdo nehlasi.

Bez IT Service Managementu (ITSM) mame sice kvalitni a drahou ICT infrastrukturu, ktera néjak
funguje, protozZe je néjak fizena — mame piece ICT Usek a IT/IS oddéleni, jeZ jsou diverzifikovany podle
technické odbornosti a specializace pracovnikG. Nicméné sluzby, kvali kterym byla tato ICT
infrastruktura vybudovana, jiz fizeny nejsou.



ISMF |
IT Infrastructure Library (ITIL)
e

1. Je rozsahly, konzistentni a procesné
orientovany ramec pro oblast IT Service
Managementu

2. Je zalozeny na nejlepSich zkuSenostech
z praxe (Best Practice)

3. Je de-facto mezinarodnim standardem pro
oblast ITSM

4. Zahrnuje mnohem S$irSi oblast nez jen ITSM
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ICT sluzeb a ucinnosti ITSM procesu
= Vzajemné vazby mezi jednotlivymi procesy
= Postupy auditu a zasady reportingu pro kazdy proces
Zasady pro implementaci procest ITSM:
» Pfinosy kazdého procesu
= Kritické faktory uspéchu, mozné problémy a vhodna protiopatfeni

ITIL je zaloZzeny na nejlepSich zkuSenostech z praxe ITSM (Best Practice)

ITIL je rozsahly,
konzistentni a
procesné
orientovany ramec
pro oblast IT Service
Managementu, tzn.
obsahuje:

Vydefinovani procesu

potfebnych pro

zajisténi ITSM:

= Stanoveni cild,
vstupd, vystupl a
aktivit  kazdého
procesu

= Stanoveni roli a

jejich

odpovédnosti v
daném procesu

= Zpusob meéfeni
kvality
poskytovanych

ITIL vznikl jako souhrn "Best Practices" z oblasti ITSM, coz mimo jiné znamena, ze:

» Hodné oblasti, které ITIL popisuje, nepfedstavuje pro ICT specialisty a IT manazery néco

zasadné nového nebo naprosto neznamého

= Ne&které aktivity a principy, které jsou v soucasnosti jiz v fadé podnikl implementovany, mohou

byt zasadam a principum ITIL dosti podobné, ne-li totozné

PFinos existence knihovny ITIL spo€ivd mimo jiné v tom, Ze:

= V3echny tyto zkuSenosti z praxe shrnuje do jednoho uceleného a konzistentniho ramce

= Dava v8echny ITSM procesy do vzajemnych souvislosti
= Zavadi jednotnou a mezinarodné pouzivanou terminologii

Poznamka:

Z tohoto duvodu se nékteré terminy zasadné neprekladaji do jinych jazyk( a v praxi se pouzivaji

vyhradné jejich anglické nazvy
V praxi se ¢asto pouziva:
= vyraz Best Practice jako synonymum pro ITIL
= termin ITIL jako synonymum pro ITSM

» zkratka ITSM/ITIL , jejiz vyznam je v podstaté: "discipliny ITSM podle ITIL"

ITIL je v sou€asnosti jiz de-facto mezinarodnim standardem pro oblast ITSM:



— ITIL neni mezinarodnim standardem v pravém slova smyslu, protoze jako takovy neni (dosud)
zakotven v zadné narodni ani mezinarodni normé. Nicméné jeho Siroké pfijeti stovkami firem po
celém svété z ného udélalo mezinarodni standard de-facto.

— K velmi rychlému celosvétovému rozSifeni ITIL vyznamné pfispéla pravé skute¢nost, Ze ITIL vzeSel z
praxe (Best Practice) => tzn. ITIL neni uméla, z akademické pldy vzesla, teoreticka disciplina, ale je
to véc Ziva, provéfena praxi.

— Mezi odborniky na ITIL a ITSM se jiz néjakou dobu diskutuje otazka ustanoveni ITIL jako skute¢né
mezinarodni normy; existuje realny predpoklad, ze ISO norma na oblast ITSM/ITIL vznikne
v horizontu nékolika let.

4. ITIL nezahrnuje pouze oblast ITSM — z celé osmisvazkové knihovny ITIL jsou oblasti ITSM vénovany
jen 2 knihy — podrobnosti jsou uvedeny na nasledujicim snimku

Ao I1SMF Service Support a

© —uenir— | Service Delivery
. Dvé zakladni a
Publikace ITIL nejznamgjsi  publikace

z knihovny ITIL. Tyto dvé
knihy tvofi ramec IT
Planning to Implement Service Management Service Managementu,
tzn. jsou to knihy o Fizeni,
dodavce a podpore ICT
sluzeb.

IT Service Management

Service
s Obsahuji  popis 10
zakladnich procesu ITSM

a funkce Service Desku.

Management

Service
Delivery Security
Management

ICT infrastruktura

o
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Business  Perspective
(vyjde v 1. pololeti 2004)

Kniha je urCena zejména
vedoucim  pracovnikim

Software Asset Management obchodnich a provoznl'ch
Useku podniku. Jsou zde
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prvky a principy fizeni ICT
infrastruktury, IT Service Managementu a Application Managementu, které jsou nezbytné pro podporu
obchodnich procesu.

Dale obsahuje plvodni ITIL publikaci Quality Management for IT Services, v€etné popisu mapovani
procesll ITSM na jednotliva ustanoveni norem skupiny 1ISO 9000.

Kniha ma za cil pomoci obchodnim manazeriim |épe porozumét pfinosiim ,Best Practice” pro IT Service
Management a ziskat schopnost Iépe Fidit vzajemné vztahy s poskytovatelem ICT sluzeb

ICT Infrastructure Management

Kniha pokryva vSechny aspekty fizeni ICT infrastruktury od identifikace obchodnich pozadavkl pres
nabidkové fizeni az po testovani, instalaci, nasazeni a naslednou pravidelnou udrzbu a podporu ICT
komponent a ICT sluzeb. Kniha popisuje hlavni procesy tykajici se fizeni vSech oblasti souvisejicich
s technologiemi, coz zahrnuje:

— Design & Planning (D&P) = proces tykajici se planovani a vytvafeni ICT feSeni v souladu
s obchodnimi potfebami

— Deployment = proces implementace vytvofeného ICT FeSeni do produkéniho prostfedi; tento proces
uzce souvisi s Change Managementem a Release Managementem, které jsou popsany v knize
Service Support

— Operations = proces pravidelné kazdodenni udrzby komponent ICT infrastruktury



— Technical Support = proces poskytovani expertni podpory ostatnim procesiim (zejména Operations a
procestim ITSM) v otazkach tykajicich se komponent ICT infrastruktury

Application Management

Kniha zahrnuje procesy celého zivotniho cyklu aplikacniho softwaru od prvotni studie proveditelnosti, pfes
vyvoj, testovani, vytvafeni aplikacni dokumentace a Skoleni uzivatell, implementaci do produkéniho
prostfedi, provoz aplikace, zménova fizeni b&éhem provozu aplikace aZ po staZeni aplikace z pouzivani.
Obsahuje puvodni tituly Software Lifecycle Support and Testing + Testing of IT Services, a navic rozsifuje
tuto problematiku o oblast zménovych Fizeni aplikaéniho softwaru (diraz je polozen na jasnou definici
obchodnich pozadavku kladenych na aplikacni software)

Planning to Implement Service Management

Tato kniha popisuje aktivity, ukoly a problémy souvisejici s planovanim, implementaci a zlepSovanim
procesu IT Service Managementu v podnikovém prostifedi. Je uréena predevsim ¢lenim implementacnich
tyma.

Security Management

Obsahem knihy je:
— popis organizace a fizeni bezpec€nosti ICT infrastruktury z pohledu IT manazera;

— popis procesu planovani a Fizeni definované urovné bezpecnosti informaci a ICT sluzeb véetné vSech
aspektl souvisejicich s reakci na bezpecénostni incidenty.

Software Asset Management

Kniha obsahuje popis procesu fizeni, kontroly a ochrany softwarového majetku ve vSech stadiich jeho
zivotniho cyklu.

1ISM Zadatek 80. let:

— Member ——
— Ve svété se objevuje

DM

: i . . ] novy specificky
Historie a VyVvoO] ITIL problém:  Vzrastajici
S — st e IGT
technologiich, jez

e Zacatek 80. let:

- Britska vlada si uvédomuje nutnost fesit strukturalnim zptusobem dodavku
a podporu ICT sluzeb a povérfuje timto ukolem CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency)

nasledné vede Kk
rastu pozadavkd na
kvalitu ICT sluzeb

e Konec 80. let: — Neudrzitelna situace
- CCTA vydava 46 svazku ITIL pro potfeby britské viady na poli spolehlivosti

e Zacatek 90. let: ICT sluzeb vedla
— Vznika OGC (Office of Government Commerce) britskou vladu k tomu,

- Vznika itSMF (IT Service Management Forum) ze povefila CCTA

— ITIL je pFejiman dal&imi subjekty (Central ~ Computer

- Zavadsji se prvni certifikace odborné zpusobilosti v ITSM ~and
Telecommunications

o Prelom stoleti:

- OGC kompletné prepracovava celou knihovnu Agen(,:y = britska
. . e - . vladni agentura)

- ITIL se stava samostatnym odvétvim a de-facto mezinarodnim standardem L. Y. s
zpracovanim neéjaké
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by organizace (jak
vladni, tak soukromé), participujici na dodavkach ICT sluzeb pro britskou vladu, musely zavazné
postupovat

— CCTA vydava postupné 46 svazkl shrnujicich nejlepsi zkusenosti (Best Practice) z oblasti fizeni ICT
sluzeb a infrastruktury pro potfeby britskych vladnich ufadl a podnikatelskych subjektt dodavajicich
ICT sluzby viadé (posledni svazek z této fady byl vydan v roce 1989)



Zacatek 90. let:

Vznika OGC (Office of Government Commerce) slouenim 3 britskych vladnich agentur vcetné
CCTA, a stava se autoritou pro re-edice + vydavani dalSich publikaci ITIL

Vznika itSMF (IT Service Management Forum) a stava se mezinarodni komunitou profesionall i
odborné vefejnosti z oblasti ITSM a ITIL

Ramec ITIL je pfejiman dalSimi subjekty (soukromého i vefejného sektoru)

Zacina vydavani prvnich certifikatd odborné zpUsobilosti pro oblast ITSM podle ITIL a kvalifikace

Prelom stoleti:

Puvodnich 46 svazkd knihovny je pfepracovano do soucasné podoby. Zakladem knihovny jsou tituly
Service Support a Service Delivery, které obsahuji podstatnou ¢ast z plvodnich 46 svazki

Jsou vydavany dalsi dily knihovny ITIL
ITIL je jiz de-facto mezinarodnim standardem pro oblast ITSM

ITIL je jiz prakticky samostatnym oborem C&innosti a podnikani, které zahrnuje kromé& samotné
knihovny i oblast vzdélavani a certifikace odborné zplsobilosti, oblast konzultaénich sluzeb, oblast
vyvoje a implementace SW nastroji pro podporu procesu ITSM a jizZ zminénou mezinarodni platformu
pro vyménu zkuSenosti

e, IISMF | Service Support:

— Service Desk
: . T funkce) - ucelem
Discipliny ITSM podle ITIL Sorvice) Desk 1
] poskytnout  uzivatel
" jedno kontaktni
- sericesuppor Service Desk misto, na  které
Configuration Management mohou smérovat
Incident Management véechny své
Problem Management pozadavky. Kapitola

Change Management Lo "
Release Management - popisuje jak vytvofit a
phlse provozovat  Service
Desk jako efektivni
komunikaéni  kanal
. mezi uzZivatelem a
Service Le\{el Management poskytovatelem  ICT

Capacity Management .
Availability Management sluzby.

. IT S_ervice Continuity Managerr]ent —  Configuration
Financial Management for IT Services Management _
poskytuje logicky
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nebo sluzby pomoci
identifikace, fizeni, spravy a verifikace vSech konfiguracnich polozZek, které jsou implementovany.

Incident Management — proces zajidtujici co nejrychlejSi obnoveni dodavky sluzby a minimalizaci
dusledkl vypadku sluzeb na obchodni €innost.

Problem Management — proces zjiStovani pivodnich pfiCin incidentl. Problem Management iniciuje
zajisténi oprav chyb v ICT infrastruktufe a provadi i proaktivni prevenci probléma.

Change Management — proces pouzivajici standardizované metody a procedury k efektivnimu a
rychlému vyfizeni zmén. Uc€elem je minimalizovat pocet incidentl vznikajicich jako disledek
implementace zmén.

Release Management — proces zajistujici uspéSnou distribuci a nasazeni zmén do ICT infrastruktury.
Zajistuje, ze oba aspekty nasazeni (technicky i organiza¢ni) budou v souladu.



Service Delivery:

Service Level Management — zabyva se planovanim, koordinaci, navrhovanim, uzaviranim,
monitorovanim a vyhodnocovanim smluv o poskytovani servisni podpory se zakazniky a smluv se
subdodavateli. Cilem je fidit a zlepSovat jak kvalitu poskytovanych sluzeb, tak vztah se zakazniky.

Capacity Management — zodpovida za zajiSténi trvale dostate¢né kapacity infrastruktury tak, aby
byly vZdy uspokojeny vSechny obchodni pozadavky, a to jak sou€asné, tak i budouci.

Availability Management — zodpovida za dosazeni takové uUrovné dostupnosti ICT sluzeb, ktera
odpovida obchodnim poZadavkim. Toho dociluje méfenim a monitorovanim dostupnosti ICT sluzeb,
porovnavanim téchto hodnot s obchodnimi pozadavky na jejich dostupnost a nasledné iniciovanim
kroku vedoucich k dosazZeni Zadouciho stavu.

IT Service Continuity Management — proces fizeni schopnosti poskytovani definované Grovné
sluzeb pfi globalnim vypadku systému

Financial Management for IT Services — zodpovida za evidenci nakladd na ICT sluzby,
vyhodnocovani navratnosti investic do ICT sluzeb a za vSechny aspekty nakladd na znovu-obnoveni
provozu. Poskytuje podklady pro sestavovani ICT rozpocta a cenikl sluzeb.

Managementu.

s IrSM 1. Incidenty, které
— Member— vznikaji v
infrastrukture, resi
. proces Incident

Service Support Managementu
2. Incidenty jsou
__Problam Requestior Changes o Jadrem ITSM je oznamovary na
j-[__/ 5_'—[_-‘! Configuration Service Desk, kde
Probiam * Management — jSOU Zaznamenany,
Wanagoment informace z oklasifikovény a
” konfiguracni feSeny — Service
i::lm Qatabézg’(QMDBv) . Desk je funkce
£ i JSOU vyuzivany vsemi (Organizaéni
! . procesy ITSM jednotka), ktera ale
m e Toto schéma je zaroven plni roli 1.
—— pouze ilustrativni — ve urovné podpory v
skutecnosti ma kazdy procesu Incident

' proces neJakvou’ Managementu

vazbu na kazdy z

it ostatnich procesu Incident Management
potfebuje znalostni
© 2004 OMNICOM PRAHA, spol. s 1. 0. databazi, kterou fidi
proces Problem
Managementu, a konfiguraéni databazi (CMDB), kterou poskytuje proces Configuration

Proces Incident Managementu pouZije informace z obou databazi k vyfeSeni incidentu, ale pro¢
incident nastal, se stale nevi — zjistit pfi€inu incidentu je ukol pro Problem Management

Incident Managementu neni jedinym zdrojem problém0 — prakticky kazdy proces vcetné procesu
taktickych maze iniciovat vznik problému.

Problem Management pouzije informace z konfigurac¢ni databaze (CMDB), zjisti zakladni pficinu
puavodniho incidentu nebo problému a zahaji kroky vedouci k odstranéni této pficiny, tzn. iniciuje
Request for Change (RfC), jimz se dale zabyva proces Change Managementu

Problem Management neni jedinym zdrojem RfC — i nékteré dal$i procesy mohou RfC iniciovat

Change Management opét potfebuje informace z CMDB, aby mohl naplanovat realizaci zmény co
nejefektivnéji, tzn. s co nejmensim dopadem na provoz sluzeb a s co nejoptimalné&jSimi naklady.



10.
11.

samotné nasazeni zmény do infrastruktury se pak stara proces Release Managementu, ale az po té,
co je zména pfipravena a otestovana ve vyvojovém prostiedi = povoleni k implementaci dava
Change Management, pribéh implementace pak fidi Release Management

PFi implementaci je nasazena pfislusna verze softwaru z Definitive Software Library (DSL)

Po uspésné implementaci zmény je provedena aktualizace CMDB

ANTCOM,

i{1SMF 1. Service Level

— Member — Management

. vyjednava se
= . zakaznikem druh a
SerV|ce Dellvery uroven sluzeb, které
mu budou
poskytovany, tj.
obsah Service Level

Service Level Capacity Ag reements (SLA)
Management Management

Zakaznici

2. Dostupnost téchto

sluzeb mefi

. Availability
Financial Configuration Management, takze
Management Management Service Level

Management  musi
brat ohled na realnou
dostupnost sluzeb v

Ostatni operaéni procesy ITSM

| IT Service

Ostatni operaéni procesy ITSM

Availability P v . soos
FEWwERL  Nanagement Mi?l:g:;'gt okamziku sjednavani

SLA. Po uzavfeni
SLA monitoruje

Availability
Management, zda je
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realna dostupnost v mezich SLA

Kapacitu (objem) sluzeb, které jsou k dispozici, méfi Capacity Management, na coz musi Service
Level Management brat ohled jiz v okamziku sjednavani SLA. Po uzavieni SLA vyhodnocuje Capacity
Management, zda nasmlouvana kapacita je stale k dispozici.

Naklady na sluzby poskytované zakaznikim zjiStuje a eviduje Financial Management for IT
Services. Pokud je uplatfiovana néktera z forem zpoplathiovani ICT sluzeb, zajiStuje i uctovani cen
zakaznikam.

Obnoveni kriticky dllezitych sluzeb v pfipadé globalniho vypadku infrastruktury je starost IT Service
Continuity Managementu, ktery Uzce spolupracuje s Availability Managementem, zejména pfi
analyze rizik a navrhu zpUsobu jejich eliminace.

VSechny aktivity taktickych procesl vSak nejsou realizovatelné bez existence operacnich procesu,
zejména Configuration Managementu:

a. Service Level Management pfi sjednavani SLA musi védét, které konfigura¢ni polozky se na
dodavce sjednanych sluzeb budou podilet a jaky je jejich aktualni status. Po sjednani SLA je
jejich obsah zanesen do CMDB (to ma vyznam pro proces Incident Managementu, ktery v pfipadé
selhani nékteré konfiguraéni polozky ihned zjisti, které sluzby pro které zakazniky jsou vypadkem
zasazeny)

b. Aby Capacity Management mohl vyhodnocovat a planovat kapacitu sluZzeb, potfebuje védét,
které konfigurani polozky se na dodavce sluzby podileji

c. Aby Availability Management mohl vyhodnocovat dostupnost sluzeb, potfebuje informace o
souvisejicich konfiguracnich polozkach, incidentech, problémech a zménach (vSechny tyto
informace jsou obsazeny v CMDB)



d.

IT Service Continuity Management potfebuje CMDB mj. proto, aby mohl identifikovat kriticka
mista ICT infrastruktury. V pfipadé zni€eni infrastruktury mize podle zaznamd v CMDB vybudovat
tutéz infrastrukturu znovu.

7. Tim vazba taktickych procesu na operacéni procesy nekondéi:

a.

Service Level Management potfebuje informace od Incident Managementu a Problem
Managementu pro vyhodnoceni miry plnéni SLA

Financial Management for IT Services potfebuje informace od Change Managementu o
zménach, aby je mohl vyhodnotit z hlediska nakladovosti

Pokud Availability Management zjisti, Ze realna dostupnost sluzeb pfestava byt v mezich SLA,
podnika pFislusné kroky k napravé (iniciace Request for Change prostfednictvim Change
Managementu nebo problému prostfednictvim Problem Managementu)

Pokud Capacity Management zjisti, Ze kapacita sluzeb nepostacuje, podnika pfislusné kroky k
napravé (iniciace Request for Change prostfednictvim Change Managementu). Soucasné
Capacity Management vyhodnocuje kazdou navrhovanou zménu, zda nema negativni dopad na
kapacitu ostatnich sluzeb.

IT Service Continuity Management potfebuje udaje o minulych incidentech pro vyhodnoceni
rizik a rovnéz pouziva proces Change Managementu pro realizaci zmén v kontingenénich planech



