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IT sluzeb

To, co bylo pfed par lety naprostou novinkou, dnes hybe IT svétem. Co je to
procesni fizeni v IT, ITIL, ISO 20000, COBIT? To jsou otazky, na které jiz umi
odpovédét témér vSichni IT manaZzefi. VétSina velkych spolecnosti je

v oblasti procesniho fizeni o nékolik krok( pfed ostatnimi. Procesy v IT sluz-
bach maji popsany, jejich fizeni zavedeno, a pokud ne, tak na zavedeni
pracuji nebo o ném uvazuji v realném ¢asovém horizontu.

Z hlediska priorit nasleduje obvykle implementace procesniho fizeni IT sluzeb
po zavedeni procesniho fizeni na podnikové trovni. Jednou z moznosti je apli-
kace procesniho modelu ISO 9000, ktery Ize pouZit pro Fizeni kvality ve sluz-
bach, tudiz i pro zajisténi kvalitniho poskytovani IT sluzeb. Nicméné pro doci-
leni efektivity a optimalizaci tak specifického souboru proces, jakymi
nesporné IT procesy jsou, je lepsi jit cestou implementace normy, ktera tuto

Stredné velké spolecnosti Casto jesté nepo-
citily potfebu zavést procesni fizen{

IT sluzeb. Jejich IT oddéleni vétsinou své
koly ,néjak* zvladalo. V soucasné dobé
vSak vyznam IT sluZeb roste. IT oddéleni
musi nejen reagovat na neustale se ménici
poZzadavky, ale stavé se v urcitém smyslu

i nositelem inovacnich trendi, a tudiz samo
zménu navrhuje a prosazuje v souladu

s ostatnimi podnikovymi procesy a v zdjmu
jejich zlepdeni. V nékterych spolecnostech
se IT oddéleni podili na sluzbach pro
externi klienty a stava se tak pfimo nosi-
telem zisku. Firemni procesy v podnicich
jsou ¢im dal vice zdvislé na sluzbach infor-
macnich a komunikacnich technologii
(ICT) a tim roste pracovni zatéz IT oddéleni
a také ndroky na jeho fizeni. Stfedné velké
spolecnosti se stavaji soucasti vétsich
nadnarodnich skupin a z diivodu optimali-
zace nakladt je poskytovani IT sluzeb
presouvéano do jednoho centra, vétsinou
tam, kde jsou ndklady niZzsi, tedy ze zahra-

ni¢i do ¢eskych pobocek. Zavedeni poskyto-

vani novych ICT sluZeb, zavedeni proces-
niho fizeni ICT sluZeb podle nékterého

z mezindrodnich standardd, certifikace dle
normy ISO 20000 a Casto také absolvovani
SOX auditu, to jsou nové dkoly, pied které
je stavéno IT oddéleni. V oblasti proces-
niho fizeni ICT sluZeb existuje fada
mezindrodné uznavanych pristupd, jako
ITIL, COBIT, Harris Kern‘s Enterprise
Computing Institute, Help Desk Institute
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oblast fesi zcela samostatné, a tou je ISO 20000.

nebo néktery z technologicky orientova-

nych pfistupti Microsoft Operation Frame-

work (MOF), HP IT Service Management

Reference Model, SunTone Service Delivery

Specification.

Jaky byva stav fizeni IT sluzeb pred
zavedenim nékterého ze standardi fizeni
IT sluzeb? Rizeni informatiky spocivé,
kromé technické podpory a feSeni
vypadkd, v fizen{ jednotlivjch komponent
IT infrastruktury pfidélenych do spravy
odpovédnym IT specialistim. Za Fizeni
samotnych IT sluZeb nebyvéa odpovédny
nikdo. Také chybi zdkladni uvédoméni si
faktu, Ze IT oddéleni je poskytovatelem
sluzeb pro ostatni atvary, které se tedy
stdvaji jeho zakazniky, se vSemi aspekty
tohoto vzajemného vztahu. Tato situace
vede k nasledujicim problémim:

@ IT oddéleni se nepovazuje za servisni
Qtvar, ale za nezavislé oddéleni, a proto
nemd potiebu komunikovat s ostatnimi
podnikovymi oddélenimi.

@ Nikdo v podniku nemd ptehled, jaké na-
klady jsou spojeny s poskytovanim jakych
sluzeb a pro které skupiny zdkaznika.

@ Ostatni podnikové Gtvary nerozumi tomu,
co vlastné IT déla.

o [T oddéleni se z hlediska ostatnich ¢asti
organizace chovd jaksi divné, obcas se
stdva, Ze nerozumi potfebam uZivatelt
a ti zase zdkonitostem fungovéni IT infra-
struktury, a v disledku toho se miiZe stat,
7e IT nedodava to, co je zapotiebi.

@ Reseni vypadku IT infrastruktury se
neprovadi systematicky a strukturalng,
proaktivni rozmér (pfedchéazeni vypadki)
Casto zcela chybi.

@ Spravné fungovani IT/IS je ¢asto zdvislé
na individudlnich znalostech jednotlivych
specialist.

Podnikova strategie predstavuje smysl
existence kazdého podniku. Podnikova stra-
tegie definuje, co je pfedmétem jeho podni-
kani, jakymi ¢innostmi se podnik zabyva,
jak je organizovan a fizen, jaké jsou jeho
cile v oblasti marketingu, obchodu, vyroby,
provozu, financi, logistiky atd.

Podnikové procesy v podniku existuji
proto, aby s jejich pomoci mohl podnik
doséhnout svych cili determinovanych
podnikovou strategii. Podoba podnikovych
procesi proto vychdzi z podnikové stra-
tegie. ICT sluzby (sluzby informacnich
a komunikacnich technologif) jsou
podpirné sluzby pro podnikové procesy.
ICT sluzby funguji na bazi ICT infrastruk-
tury. ICT technologie je vZdy néjakym
zplsobem Fizena. Patfi sem fizeni jednotli-
vych elementi infrastruktury (element
management system) a fizeni celé sité
(network management system), instalace
a konfigurace koncovych zafizeni a pracov-
nich stanic.
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Rizeni technické a technologické infra-
struktury informacnich a komunika¢nich
technologii je nutnou podminkou sprav-
ného fungovéni ICT sluzeb. Neni vSak
podminkou dostacujici, je totiZ nutné Fidit
i samotné ICT sluzby, kviili kterym tato
infrastruktura existuje. Rizeni ICT sluzeb je
nazyvano IT service management (ITSM).
ITSM je spise zdleZitosti organizacné-fidici
neZ technickou, vyzaduje proto i soustie-
déni na jiné dovednosti, nez ryze technické.

V soucasnosti ma celd fada podniki
stfedni velikosti zpravidla zaveden help-
desk systém a technickou podporu
IT sluzeb. Problémem, ktery podnikové IT
trapi, je efektivni Fizeni zmén v IT infra-
struktufe (change management). Pokud je
v podniku vyvijen vlastni software, meto-
diky vyvoje softwaru by mély byt spojeny
s fizenim zmén. Pro podporu efektivniho
zpracovani incidentil a pozadavki (incident
management) je potfeba implementovat
centrélni konfiguracni databazi (CMDB).
Konfiguracni databézi vyuZivaji prakticky
vSechny ITIL procesy. Vytvofeni a tidrzbu
CMDB ma na starost proces configuration
management. Efektivni fungovani service
desku vyzaduje existenci baze znalosti,
obsahujici zndmé chyby v IT infrastruktute
a jejich feseni a také zndma feSeni inci-
denti pomoci do¢asnych feseni tzv. work-
around. Stavajici helpdesk se ukazuje jako
nevyhovujici, chybi propojeni s ostatnimi
ITIL procesy, a tak byva nahrazen
modernim servicedesk systémem odpovida-
jicim poZadavkim ramce ITIL.

ITIL (Information Technology Infrastruc-
ture Library) je procesné orientovany
ramec pro fizeni sluZeb informac¢nich
a komunikacnich technologii.

Vyhodou tohoto rozsahlého procesné
orientovaného ramce je, Ze je postaven na
nejlepsich zkusenostech odbornikd
z riiznych firem z celého svéta, a proto je
také dobfe srozumitelny lidem z praxe, je
nezdvisly na platformé a pouziva jedno-
znaénou terminologii. Jako takovy mize
byt dobrou oporou pro manazery ICT
sluzeb, ktefi chtéji optimalizovat fizeni
svého dseku.

Soucasna verze ramce ITIL obsahuje
osm svazkl zabyvajicich se riiznymi aspekty
fizeni IT infrastruktury. Nejvhodnéjsi
a nejznaméjsi publikace jsou dvé knihy,
které jsou jadrem ITIL - Service Support
a Service Delivery (dohromady oznacovano
jako ITSM, tedy IT service management).
Pracovnici IT oddéleni v téchto knihach
najdou doporucené zplisoby a procesy, jak

nejlépe Fidit a spravovat provoz IT a jak zajis-
tit kvalitni poskytovan{ IT sluzeb. Nicméné
pro sezndmeni s touto problematikou je
prospésné zvazit absolvovani nékterého
kurzu nebo vyhledat pomoc konzulta¢nich
spolecnosti, které se na tuto problematikou
specializuji a maj{ pfipravené ucelené
programy sluzeb pro podporu implemen-
tace ITIL ve spolecnosti. Pro podporu fizeni
IT sluzeb podle ramce ITIL dnes jiZ existuje
celd fada softwarovych nastroji.

Implementace ITIL ve
stredné velkém podniku
ITIL je implementovan po celém svéte ve
velkych spolecnostech a také v riiznych
organizacich statni spravy. ITIL je také

v posledni dobé ¢im dél castéji a s Gspé-

chem nasazovan i v mensich ¢i stfedné

velkych spolecnostech.

ITIL neni metodika, ale pouze ramec,
proto je nutné tento rdmec nejprve imple-
mentovat. Informace tykajici se implemen-
tace ITIL jsou obsaZeny v publikaci Planning
to Implemenent Service Management, kterd
doporucuje postup ve Ctyfech etapach:

1. Ziskani povédomi o ITIL, vysvétleni
vjhod implementace.

2. Ohodnoceni soucasné situace a vytvoren{
strategie, tzn. rozhodnuti o tom, které
oblasti a jaké aspekty Fizeni informatiky
nejsou v souladu s ITIL a v jakém pofadi
maji byt feseny.

3. Naplédnovani a naslednd realizace
projektu.

4. Ovéfeni, zda bylo dosazeno zamyslenych
cild.

Implementace disciplin ITSM je celopodni-
kovym projektem strategického vyznamu.
Z toho vyplyva, Ze rozhodnuti o implemen-
taci musi byt u¢inéno na trovni nejvyssiho
podnikového vedeni, nebo musi byt timto
vedenim podporovéno. ITIL neni nutné
implementovat jako celek, je mozné imple-
mentaci rozdélit do dil¢ich krokd. Praxe
vsak ukazuje, Ze nejpfinosnéjsi je imple-
mentace vSech dil¢ich procesi ITIL
najednou.

Implementace ITSM podle ITIL musi
zahrnovat vSechny tfi vrcholy trojdhelniku
lidé-procesy-néstroje. Dodavku kvalitnich
IT sluZeb lze zajistit jen pomoci dob¥e navr-
Zenych a vyladénych proces, které jsou
podporovany navzdjem integrovanymi
néstroji a obsluhovany proskolenymi lidmi.

Castym problémem pfi implementaci
ITIL ve stfedné velké spolecnosti je oviem
nedostatek kvalifikovanych zaméstnanc

PFinosy
implementace ITIL
Jaky je pfinos implementace ITIL ve
stfedné velké spolecnosti? Jde o:

e méreni kvality sluzeb, vykonnosti
a spolehlivosti dodavatelil/vlastnich
pracovnik(i, méfeni dostupnosti IT

® popsané procesy a standardy provozu
IT za Gicelem vylouceni pripadi
nahodného ¢i ad hoc hledani feSeni

e usnadnéni certifikace dle ISO 9000,
IS0 20000

@ vyhovéni pozadavkdm riiznych auditi
(SOX)

e monitoring a reporting klicovych
provoznich aktivit

@ monitoring a reporting pozadavki
uzivatell (finanéni pohled)

@ zvySeni spolehlivosti ICT systémd

@ usnadnéni komunikace mezi pracov-
niky ICT a uzivateli

v oblasti ITIL. Pokud si podnik zaméstnance

necha proskolit, ziska lidi s pfehledem

aznalostmi v dané oblasti, ale praktické

zkuSenosti s implementaci chybi. Zde je

opét prileZitost pro vyuZiti konzultacni

firmy nabizejici sluzby v oblasti procesniho

fizeni IT:

@ skoleni pro jednotlivce, ktefi potFebuji
ziskat znalosti z oblasti ITSM/ITIL,

@ konzultace v oblasti implementace
procesi ITSM,

@ implementace softwarovych nastrojl pro
podporu Fizen{ ICT sluzeb dle ITIL.

Je dileZité si uvédomit, Ze systémy ICT jsou
kli¢ovymi, strategickymi a organiza¢nimi
aktivy, a proto spole¢nosti musi investovat
odpovidajici Grovné zdroji do podpory

a spravy sluzeb a systémii, které IT posky-
tuje. Implementace procesniho ramce ITIL
je vhodnym feSenim pro efektivni spravu

a fizeni ICT sluzeb.

Autor plsobi ve spolecnosti

Crux information technology.
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