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Vize nebo realita!

JIRIVOZNAK

Zvy3ujici se zavislost firemnich procesd na informacnich a komunikacnich technologiich
je dnes bézZnou realitou, at se podivame do jakéhokoliv odvétvi. Kdyz k tomu pridame
Uhel pohledu maximalni spolehlivosti ICT a dale pohled ekonomicky — tj. optimalizace
nakladd a minimalizace poctu pracovnikd, snadné dojdeme k tomu, Ze se Utvary IT dnes

dostavaji do zcela novych roli.

V soucasnosti je b&ézné, Ze ve spolecnostech s né-
kolika sty pracovniky ¢i s miliardovym obratem
maji na starosti ICT jeden aZ dva zaméstnanci,
kter{ jiz nevystupuji v roli spolutviirce softwaro-
vého vybaveni firmy, nybrz fidi vztah s dodavateli
IT sluZeb. To znamend, Ze se jejich role podstatné
meéni od pavodnich spolutviircti aplikacniho vyba-
ven{ firmy ptes ad-hoc FeSitele pozadavka a pro-
blému aZ do role manaZera, ktery ¥idi dodavky
IT sluZeb od svych dodavateld a rovnéZ nastavuje
pravidla pro servis té€chto sluZeb. Tito pracovnici
se musejf opirat jednak o své odborné zkusenosti,

ktery poskytuje rdmec pro spravu IT sluZeb (ITSM

— Information Technology Service Management)

podle nejlepsich praktik (best practices) a ve svété

je nejrozsifenéjSim piistupem ke spravé IT sluzeb.
Svym rozsahem se ITIL zabyva nasledujicimi
oblastmi:

e The Business Perspective — zdklady a ndvrh
architektury ICT infrastruktury nezbytné k pod-
pofte a plynulosti podnikovych procest.

e Planning to Implement Service Management —
pohled a doporuceni na koncept implementace
(podle zvolené vize a strategie) pocinaje studif
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jednak se z nich daleko vice stavaji manaZzefi, ktef{
fidf internf, nebo externi spolupracovniky.
Nastésti vSak neni zapotfebi objevovat jiz
objevené. Na to dnes pracovnici IT nemaji Cas.
Existuje disciplina — standardy, které se ifzenim
dodavek a servisu IT sluZeb zabyvaji. Jde o ITIL
(Information Technology Infrastructure Library),

proveditelnosti a konce revizi implementova-
nych procest ITIL s dlirazem na klicové faktory
projektového fizeni.

e ICT Infrastructure Management — navrh a pla-
novani infrastruktury ICT, vyvoj feSeni a infor-
macnich systém, fizeni provozu, technicka
podpora.

e Security Management — procesy planovani
a spravy bezpecnosti ICT vcetn¢ reakci na bez-
pecnostni incidenty.

e Application Management — Zivotn{ cyklus vy-
voje softwaru, testovani, problematika zmén
v podnikovych procesech a nasledné imple-
mentace zmen.

Procesy

Produkiy

Partmodi

¢ Service Delivery —jde tyto taktické procesy fize-
ni firmy:

e Service Level Management

e Financial Management

e Capacity Management

e IT Service Continuity Management

¢ Availability Management

e Service Support — kazdodenni operativni ¢in-
nosti pracovniki IT s cilem zabezpecit podporu
sluZeb IT koncovému uZivateli. Jde o nésleduji-
cf procesy:

¢ Incident Management

e Problem Management

¢ Configuration Management

e Change Management

e Release Management

Soucasny model ITIL se koncentruje primarné

na podnikové procesy a az potom na podptrné
provozni procesy. Pfi implementaci ITIL procest
se nevyhneme vhodné softwarové podpote bud
vsech oblasti ITIL, nebo minimaln€ aplikaci pokry-
vajici oblast Service Support (ServiceDesk).

K piinostim zavedeni ITIL patfi:

e méfeni kvality sluZeb, vykonnosti a spo-
lehlivosti dodavatelii/vlastnich pracovnikd,
meéFeni dostupnosti IT

e popsané procesy a standardy provozu IT za
Gcelem vylouceni piipadd ndhodného ¢i ad-
hoc hledani feSeni

¢ usnadnéni certifikace podle ISO 9000, ISO
20000

e monitoring a reporting kliCovych provoznich
aktivit

e monitoring a reporting poZadavk( uZivatel(
(finan¢ni vyjadieni).
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