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Zavadéni ITIL procesi do firmy s diirazem na Incident
Management

Implementation of ITIL processes company underlining role
of Incident Management

Souhrn

Diplomova prace fesi problematiku fizeni IT s dirazem na incident management a jeho
zavadéni do podniku, ktery se chce fidit knihovnou nejlepsich zkusenosti z oboru fizeni
sluZzeb informacnich technologii. Publikaci definuje spole¢ny jazyk moderniho fizeni IT
procesti — Information Technology Infrastructure Library v posledni 3. verzi z roku 2011
(ITIL v3). Déle vymezuje ulohu a roli Incident managementu v podniku a jeho provazanost
s ostatnimi procesy. V praktické ¢asti popisuje implementaci procesu do podniku a

komparaci rozdilt pted a po zavedeni knihovny ITIL.

Summary

Thesis covers IT management with emphasis on incident management and its
implementation to company, which desires to apply the best practice of information
technology service management. First part of the thesis defines common language of
modern management of IT processes — Information Technology Infrastructure Library in
its last 3™ version from 2011 (ITIL v3). Furthermore paper analyzes the function and role
of Incident Management within company and its connections to other processes. Second
part of the thesis describes practical implementation of the Incident Management and

comparison of state before and after ITIL compliant processes.

Klic¢ova slova: Incident, management, ITIL, proces, sluzba, servis, IT, Zivotni cyklus

Keywords: Incident, management, ITIL, process, service, IT, lifecycle
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1 Uvod

Dnesni turbulentni prostfedi okolo nas nuti jedince k rychlé ptizpiisobivosti. Jinak tomu
neni ani na konkuren¢nim poli trhu firem. Tyto podnéty na zmény piichazeji predev§im
diky technologickym pokrokd. Dnes jen velmi tézko najdeme organizaci, ktera nema IT
oddgleni. Tato soucast témét kazdé firmy zajistuje jeji kazdodenni chod a tim se nepfimo
podili na zisku nebo dokonce slouzi jako pfimy poskytovatel vystupu (sluzby) pro
zdkaznika. Tato prace feSi jak vyuzit poznatky z oboru fizeni sluzeb IT firmy Axelot
shrnutych do souboru praktickych doporuceni knihovny ITIL a implementovat je do zZivé
organizace, tak aby byla pfipravena na konkurenéni boj v neustale se ménicim prostiedi a

poskytovala vysoce kvalitni Girovenl uzivatelské podpory.



2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem prace je porovnat rozdily zptsobu fizeni a fungovani IT ve zvolené firme.
Dil¢im cilem je zavést jednotny IT jazyk a procesy podle posledni verze knihovny ITIL.
Soucasti dil¢ich cili je analyza praktickych postupi pifi zavadéni ITIL procest dle

projektového fizeni.

Jako projektové fizeni byla zvolena metoda WBS (Work Breakdown Structure), autor
prace jako odpovédnd osoba za procesni Cast projektu provede komparaci na zaklade
analyzy a empirického pozorovani stavu pied zahajenim projektu implementace ITIL
procest a stavu po dokonceni projektu. Soucasti projektu je vytvofeni procesniho ramce

pro Servis desk, Incident management a Servis level management.



3 Teoreticka vychodiska

Teoreticka Cast predstavuje interpretaci odborné literatury z oblasti moderniho fizeni IT s
dirazem na svétové nejrozsitenéj$i knihovnu ITIL a zvolenou metodiku pro zavadéni

procest do zivé firmy - projektovym fizenim.

Préace definuje co je fizeni sluzeb IT a jeho moderni bible ITIL. Postupné prochazi zivotni
cyklus sluzby se vSemi jeho procesy a konci u zptsobu projektového tizeni WBS (Work

Breakdown Structure), s jehoz pomoci budou procesy postupné implementovany.

3.1 Rizeni sluZeb a jeho spole¢ny jazyk ITIL

Dnes je jiz uznavanou skutecnosti, ze informace je nejdulezitéj$im strategickym zdrojem
jakékoli organizace, a tim i jejich sprava. Klicem pro sbér, analyzu, vyrobu a S$ifeni
informaci v ramci organizace je kvalitni IT oddéleni, které patiicné podporuje cile
podnikani. Proto je dulezit¢ vnimat IT sluzby jako zasadni konkuren¢ni vyhodu a
strategicky majetek organizace. Z vyse uvedeného logicky vyplyva, Ze organizace by méla
investovat odpovidajici mnozstvi zdroji na podporu, poskytovani a tizeni kritickych IT

sluzeb a IT systém, které se vyznamné podili na jeji prosperité. Praxe nas ovSem uci, ze

tyto aspekty IT jsou zcela ptehlizeny, nebo jen povrchné feseny ve vétsing€ organizaci.

Klicové otazky, kterym celi mnoho dneSnich vedoucich obchodnich manazerd a IT

manazert jsou:!

e Planovani IT strategii v souladu s témi obchodnimi
e Integrace a sladéni IT a obchodnich cila

e PribéZné a neustalé zlepSovani

e D¢la IT organizace spravné véci a déla je spravné
e Optimalizace nakladt

e Dosazeni a prokazani navratnosti investic

e Prokazani obchodni hodnoty IT

e Rozvoj partnerstvi a vztahi mezi obchodem a IT

e Vyuzivat IT pro ziskani konkuren¢ni vyhody

1 {tSMF UK. ITIL® Foundation Handbook. Wokingham: The Stationery Office, 2012, 299 s. ISBN
9780113313518
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e Dodéni obchodné odivodnénych IT sluzeb
e Koordinovat neustalé zmény v obchodu a IT

e Nalezité spravovat IT sluzby

v Vv

Jednou z nejtézsich ¢asti prace vrcholného IT manazera je harmonicka spoluprace s
obchodnim oddé¢lenim. Pouze pokud obé oddé€leni spolupracuji jako rovnocenni partneti a
snazi se vzajemn¢ pochopit jeden druhého, mize IT manazer zajistit velmi kvalitni IT
sluzby. Hlavnim cilem fizeni sluzeb je zajistit, aby IT sluzby byly v souladu s obchodnimi
poticbami a aktivné je podporovaly. V dnesni dobé je také stale dulezitéjsi, aby IT
pusobilo jako prostiedek zmény S cilem usnadnit obchodni transformaci, ke kterym

dochazi v pribéhu zivotniho cyklu kazdé firmy.

Plati-li, Ze vSechny organizace, které pouzivaji IT, jej potiebuji, aby byly uspésné, muzeme
dale tvrdit, ze pokud jsou procesy a IT sluzby implementovany, fizeny a podporovany
produktivnich hodin, snizi se naklady, zvysi se piijmy, zlepsi se vztahy s vefejnosti a

snadnéji dosahne obchodnich cilt.

ITIL poskytuje poradenstvi v priabéhu zivotniho cyklu IT sluzby a pomaha tak vedoucim
obchodnim manazerim a IT manazerim dosahovat cile fizenim sluzeb. Zaroven vymezuje

klicové problémy a fesi je pomoci systematického piistupu.

ITIL je soubor nejlepsich doporuceni (nejlepsi praxe), ktera jsou rozdélena do péti fazi
zivotniho cyklu IT sluzby (Strategie, Design, Transformace, Operativa a neustalé

zlepSovani). Vice v nasledujicich kapitolach.

3.1.1 SluzbavVvramcilT

Abychom pochopili, co je fizeni sluzeb, musime pochopit, 0 jakych sluzbach je nas
diskurz. Sluzba je prostfedek vytvareni hodnoty pro zakazniky tim, ze dodavame takové
vystupy zakaznikim, které si zadaji a nenesou pii jejich ziskavani specificka rizika a

naklady.

Ptikladem vystupu pro zakaznika, ktery je poskytovan IT sluzbou, mize byt ulehceni
vzdaleného piistupu obchodnikiim do sdilené databaze CRM a tim zefektivnéni jejich casu

straveného se zakazniky u osobnich laptopa.
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Vystupy, 0 které ma zakaznik zajem, jsou divodem, pro¢ Si zakoupi nebo pouziva nasi
sluzbu. Hodnota sluzby je pfimo zavisla na tom, jak ptesn¢ odrazi zakaznikovy piedstavy 0
vystupech.

Sprava sluzeb je to, co umoznuje poskytovateli porozumét sluzbam, které poskytuje, a tim
zakaznik preje. Diky tomu, také snaze pochopime vsechna rizika a naklady spojené s

konkrétni poskytovanou sluzbou.

3.1.2 Rizeni IT sluzeb

Rizeni sluZzeb je sada specializovanych organizaénich schopnosti pro poskytovani hodnot
zakaznikim ve formé sluzeb. Mezi specializované organizacni schopnosti patii vSechny
procesy, metody, funkce, role a ¢innosti, které poskytovatel sluzeb pouziva k dodani

sluzby svym zakazniktim.

Ovsem sprava sluzeb se zabyva vice nez jen poskytovanim sluzby. Kazda sluzba, proces
nebo slozka infrastruktury ma Zivotni cyklus, a fizeni sluzeb zahrnuje cely Zivotni cyklus

od strategie, ptes design, transformaci na provoz a neustalé zlepSovani.

Vstupy pro tizeni sluzeb jsou zdroje a schopnosti, které piedstavuji majetek poskytovatele

sluzeb. Vystupy jsou sluzby, které predstavuji hodnotu pro zakazniky.

Efektivni fizeni sluzeb je samo 0 sob¢ strategickym majetkem poskytovatele sluzeb, coz
mu umoziuje plnit svou hlavni ¢innost poskytovani sluzeb, které poskytuji hodnotu pro

zakazniky tim, ze vytvari vystup, ktery zakaznici chtéji.

Implementovanim nejlep$i praxe mutze pomoci poskytovateli sluzby k vytvofeni
efektivniho systém ftizeni sluzeb. Nejlepsi praxe je sada doporuceni, které prokazatelné
funguji v pracovnim prostiedi a jsou efektivni. Nejlepsi praxe muze pochazet z mnoha
raznych zdrojt, nejenom jako je ITIL. Jsou jimi napiiklad COBIT, CMMI, ale i normy
ISO, IEC 20000, ISO 9000 stejn¢ jako znalostni databaze lidi a organizaci.

12



3.1.3 CojelTIL?

ITIL popisuje osvédcené postupy Vv oblasti fizeni IT sluzby. Poskytuje ramec pro spravu
IT, jeho tizeni a kontrolu. Zahrnuje kontinualni méfeni a zlepSovani kvality poskytované
IT sluzby, a to jak z obchodni, tak i ze zakaznické perspektivy. Tyto faktory jsou hlavnim
divodem celosvétového uspéchu ITIL certifikaci. A co vsechno piinasi implementace ITIL

poznatk? do organizace:?

e ZvySena spokojenost uzivatelt a zakaznika s IT sluzbami

e ZvySena dostupnost sluzby, coz piimo imérné vede ke zvySeni zisku a piijmt

e Financni Gspory ze snizené potieby reorganizace a neustalého piepracovavani ¢i
ptizpuisobovavani, ale i uspora ¢asu diky zlepSeni fizeni zdroju a jejich vyuziti

e Mensi ¢asova prodleva pti uvadéni novych produkti a sluzeb na trh

e Snazsi rozhodovani a snizena rizikovost celého systému

ITIL byl poprvé vydan v letech 1989 az 1995 Vydavatelstvim jejiho Veli¢enstva (HMSO —
Her Majesty’s Stationary Office), ve Spojeném kralovstvi jménem Centralni komunikacni
a telekomunikacni Agentury (CCTA — Central Communications and Telecommunications

Agency). Jeho rané pouziti bylo omezeno hlavné pro Velkou Britanii a Nizozemi.

Puvodni verze ITILu se skladala z 31 navazujicich Knihy, které pokryvaly vSechny
aspekty poskytovani IT sluzeb. V letech 2000 az 2004 byla prvotni verze revidovana a
nahrazena druhou verzi tzv. ITIL V2, vysledkem se stalo sedm mnohem vice provazanych
a konzistentnich knih pokryvajicich komplexné celou problematiku. Posledni zasadni
zménou je vydani teti verze ITIL V3 v roce 2007, ktera se sklada z péti zakladnich
publikaci pokryvajicich zivotni cyklus sluzby. Posledni kosmetickou tpravou je editace z
roku 2011, ktera byla publikovana na zéklad¢ zpétné vazby od uzivatelti a lektori. Pfinesla

hlubsi konzistenci napfi¢ vSemi publikacemi a odrazi souc¢asné pozadavky na IT sluzby.

Kazda z péti hlavnich knih zahrnuje jeden stupen zivotniho cyklu sluzby (viz obrazek ¢. 1),
od pocatec¢niho vymezeni a analyzy obchodnich pozadavkl v ramci Strategie, navrzenim

sluzeb v Designu, prostiednictvim migrace do zivého prostiedi v Piechodné fazi a ostry

2 EBEL, Nadin a kolektiv. ITIL 2011 Stru¢ny a srozumitelny vyklad. Vyd. 1. Brno: COMPUTER PRESS,
2012, 216 s. Administrativa. ISBN 978-80-251-3732-1
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provoz tedy Operativu. Celé toto soukoli zastfeSuje neustalé zlepSovani poskytované

sluzby a vSech souvisejicich procest.

Obrazek 1
Klicovym principem ITILuU napii¢ celym zivotnim cyklem sluzby je sladéni IT podpory s
obchodnim poslanim organizace. Proto by méla byt vSechna IT feseni a sluzby v souladu s

obchodnimi potifebami a pozadavky, a zaroven reflektovat strategii a politiku organizace.
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Obrazek 2

Obrazek ¢. 2 odrazi reakci celého systému zivotniho cyklu na pozadavek zmény od
obchodniho oddéleni (zakaznikt, uzivatel). Tyto pozadavky jsou zhodnoceny a
odsouhlaseny v ramci urovani Strategie poskytované sluzby (Service Strategy Stage).

Tyto odsouhlasené podminky jsou komunikovany do dalSich fazi.

Dokumentace se takto dostava k fazi designu sluzby (Service Design), kde se navrhuji
finalni feSeni, nakonec se vybere jedno a to je detailné popsano a zdokumentovano
(Service Design Package), tato dokumentace piedstavuje kliCovy bali¢ek obsahujici vSe

potiebné, aby provazel vznikajici sluzbu zbyvajicimi fazemi zivotniho cyklu.

Dokumentace prichazi do transformacéni faze (Service Transformation), kde je sluzba
hodnocena, testovana a ovéfovana. Systémova databaze znalosti (Service Knowledge
Mamangement System) je aktualizovana 0 danou sluzbu a miZeme pfejit do zivého

prostiedi, tedy do operativni faze (Service Operation).

Celou dobu je v soukoli vSeobjimajici faze a tou je kontinualni zlepSovani sluzby
(Continual Service Improvement). Vzdy je moznost identifikovat nedostatek, pfileZitost

pro zlepseni ¢i selhani, a to v kterékoli z fazi zivotniho cyklu napfi¢ vSemi procesy.

15



Proces je strukturovany soubor ¢innosti, navrzeny tak, abychom dosahli pozadovaného
konkrétniho cile. Proces ma jeden ¢i vice definovanych vstupi a pretvaii je do

definovanych vystupi.

Kazda faze zivotniho cyklu mé své specifické procesy, ovsem neni pravidlem, ze by kazdy
proces spadal piesn¢ do jedné faze, procesy velmi Casto presahuji a ovliviiuji ostatni faze a
procesy (obrazek ¢. 3). Cely systém se chova jako zivy organizmus. Dohromady
rozliSujeme 26 procesti. 4 pro strategii, 7 pro design, 7 pro prechodovou fazi, 5 pro

operativu a 3 pro kontinuélni zlepSovani.

Chcete-li tidit procesy a ¢innosti v kazdém ze Zivotnich cykld, musite dle ITILu jasné
definovat role a potfebné odpovédnosti. Tyto role poté pritazujete jednotlivedm v ramci

organizac¢ni struktury funkénich skupin.

Funk¢ni skupinou je tym nebo skupina lidi a nastroje, ¢i jiné zdroje, které pouzivaji k

provadéni jednoho nebo vice procest nebo ¢innosti.

Rozlisujeme jak role obecné, tak specifické. Klicové generické role jsou popsany nize,
zatimco klicové specifické role kazdé faze Zzivotniho cyklu si nechame na jednotlivé

kapitoly.
Generické role jsou tyto:

e Vlastnik procesu je odpovédny za zajisSténi toho, Ze proces je validni a relevantni
pro dany tgel, tedy Ze je schopen plnit své cile. Ze se provadi v souladu s
odsouhlasenym a zdokumentovanym standardem.

e ManazZer procesu je odpovédny za provozni fizeni procesu (operativu). Manazert
muze byt nékolik pro jeden proces a role vlastnika procesu se vétSinou svéfuje
jednomu z nich.

e Vlastnik sluzby se zodpovida zakaznikovi od zahdjeni k pribéZzné udrzbé a
podpoie konkrétni sluzby. Mit vlastnika sluzby je rozhodujici pro fizeni sluzeb a

jedna osoba mtize byt vlastnikem vice sluzeb.
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3.2 Faze zivotniho cyklu®

K udrzeni vykonnosti, musi organizace nabizet konkurenceschopné produkty a sluzby,
které zakaznici oceni, kupuji a pouzivaji. Umét se rychle pfizpiisobovat ekonomickym
zménam a klimatu na trhu je velmi dalezité. Veskeré nabizené sluzby by mély umoznit
obchodni transformaci a rozvoj. Knihovna ITIL podporuje tuto transformaci

prostiednictvim vyuziti zivotniho cyklu sluzby, ktery je rozdélen do 5 ¢asti

*|IT Budgets
Service Strategy __| *Fatterns of Business Activity -

=Service Portialio infommation

*Mew and changed serdos assels
«Senice Catalogue, SLAS, OLAs, UCs
Tesling and Waldation Critena

Service Design —

Knawm Errars fram Development
Service Transition | | “Testing and validation results *
*Change Authorization

sInchdents & Froblems, Events, Senvice Requests

Service Operation ‘Request for Changes

sInformation colected from infrastructure monitaring

Continual Service
Improvement

—+ Service and Process Improvements

Obrazek 4
Kazda faze se opira o zasady, procesy, role a metriky (ukazatele). VSechny faze jsou
vzajemné provazané. Konstantni kontrola rovnovahy po celou dobu Zivotniho cyklu

zarucuje, ze pii zméné obchodni poptavky, se sluzby mohou ptizplsobit a i¢inné reagovat.

Jednotlivé procesy maji své vlastniky, manaZery i1 obycejné vykonavatele jejich
jednotlivych casti. Podle velikosti podniku bud’ nékteré procesy viibec neimplementujeme,
nebo jeden manazer zastava vice funkci. Naopak ve velkych organizacich, které operuji

globalné, bude vlastnik procesu v centrale, manaZzeti budou v jednotlivych pobockach a pfi

3 Cabinet Office. Introduction to the ITIL® Service Lifecycle. Wokingham: The Stationery Office, 2012, 262
s. ISBN 9780113313150
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ruce jim budou zaméstnanci provadéjici prace definované procesem. Aplikace je variabilni

a zalezi na prostfedi, do které¢ho se knihovna ITIL zavadi.

Dalsi soucasti kazdé faze je definice ukazateli KPI (Key Performance Indicator). Opatieni
(kvantitativni nebo kvalitativni), které umoznuje sledovat dodavané sluzby, pro obchodni i
IT ucely. Ukazateli KPI by mélo byt mélo se zaméfenim na potencidlni piinos k
obchodnimu zisku. Chce-li firma byt efektivni pfi zlepSovani vykonnosti, musi byt KPI
propojena se strategickym planem, ktery podrobné popisuje, jak podnik hodla naplnit svou

vizi a poslani.

Posledni nastroj zivotniho cyklu napfi¢ vSemi fazemi je Demingtv cyklus. Popularni
nastroj pro fizeni zmény, tzv. PDCA. Deming je znamy jako prukopnik pfistupt k fizeni
kvality v Japonsku (Japonci pouzivaji PDCA s velkym tspéchem i zde v Cechach
v tovarn¢ TPCA Kolin). Vé&fil, Ze kliCovym zdrojem kvality vyroby jsou jasn¢ definované

a opakovatelné procesy. Ctyfi faze v cyklu PDCA zahrnuji:

e Plan (planovani) - Identifikace a analyza problému.

e Do (udélej) - Vyvoj a testovani moznych feSeni.

e Check (kontrola) - Méfteni jak efektivni by bylo vybrané feSeni a analyza, zda by
mohlo byt jeste lepsi.

e Act (reakce) — Implementace nejlepsiho feseni, tak, ze zaroven zajist'uje zlepseni

trvalé.

Deming Cycle (PDCA)(PDSA)
Dr. W. Edwards Deming

[
-

Cuality

Act includes securing
the improvememnt!

Obrazek 5
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Demingav cyklus poskytuje uziteCny a fizeny proces pro feseni problémil. Je obzvlasté

efektivni pro:

e Neustalé zlepsovani tam, kde se cyklus znovu a znovu opakuje.
e Hledani novych feseni a zlepSovani procesu, které se Casto opakuyji.
e Generuje nova feseni problémul.

e Vyhyba se plytvani zdroji.
Zvyse uvedenych bodi vyplyva, pro€ je tato metoda uzce spjata s zivotnim cyklem sluzby.

3.2.1 Service Strategy

Cilem strategického mysleni je definovat plan, ktery poskytne feseni pro dany obchodni
problém v konkrétni situaci. Je zaméfen na hodnotu pro zdkaznika a identifikuje

strategické vyhody, které budou pouzity pro konkurenéni vyhodu.

Dulezité je pochopeni potieb zdkaznikd. Jaké potieby vlastné maji, a kdy a pro¢ k nim
pochazi. Také musime veédét, zda vibec existuji potencidlni zdkaznici pro nami
poskytovanou sluzbu. Hodnota je definovana zakaznikem a hodnota sluzby je urcena tim,
co piinese zakaznikovi. Jinak feceno, vytvareni hodnot zavisi ve velké mife na zédkaznikovi

a jeho preferencich.

Strategie poskytovani sluzby nemtize vznikat v izolaci a vzdy musi odrazet celkovou
strategii a kulturu celé organizace. Poskytovat sluzbu lze v ramci organizace pro jeden ¢i
vice dil¢ich obchodnich sektorti. Také mizeme fungovat jako externi poskytovatel sluzby
pro vice externich firem. Bez ohledu komu sluzbu poskytujeme, musi byt adoptovana

strategie v souladu s organiza¢nimi cili.

Strategie musi byt rovnéZz vytvofena s védomim existence hospodaiské soutéze, kazda
cesta ma vice moznosti, a my jako poskytovatel se chceme odlisit od konkurence. VSichni
poskytovatelé sluzeb potiebuji jasnou strategii. Proto je strategie poskytovani sluzby piimo
v jadru zivotniho cyklu ITIL. Strategie v ramci knihovny ITIL pomaha funk¢nosti a

prosperité v dlouhodobém horizontu, stanovuje jasné cile a milniky:*

4 Cabinet Office. ITIL Service strategy. Wokingham: The Stationery Office, 2011, 495 s. ISBN
9780113313044
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e Jaké sluzby nabizet

e Komu sluzby nabizet

e Jak ptsobit na vnitini i vnéjsi trhy

e Co nas na téchto trzich odlisi, jakou hodnotu pfineseme a jak

e Jak budou zucastnéné strany vnimat a méfit pfinesenou hodnotu

e Jak se rozhodovat pfi ndkupu a uzivani externich sluzeb

e Jak dosahnout pruhlednosti a kontroly nad tvorbou hodnot z finan¢niho pohledu
e Jak alokovat dostupné zdroje pro optimalni uc¢inek celého portfolia sluzeb

e Jak méfit vykonnost poskytované sluzby
Dobrou pomiickou pfi tvorbé strategie je takzvana metoda 4P>:

e Perspektiva (Perspective) — jasna vize a cile

e Pozice (Position) — htisté, na kterém budeme soutézit

e Plan (Plan) — jak dosdhnout vize a cile

e Piedloha (Pattern) — zakladni pomocna Sablona pro vSechna budouci rozhodnuti a

ukony

VSichni poskytovatelé sluzeb by si méli definovat trh, na kterém se budou angazovat,
identifikovat a pochopit své potenciondlni zakazniky. Nasledné zhodnotit pfilezitost a
ohrozeni vné&jSiho prostiedi, stejné jako silné a slabé stranky prostfedi vnitiniho. K tomu

nam poslouzi naptiklad znama SWOT analyza.

Vysledna hodnota poskytované sluzby je ur¢ena predevsim zédkaznikem. ITIL jako takovy

rozliSuje dva zakladni komponenty hodnoty sluzby (Obrézek €. 6):

1) Ukel (Utility) - napliiuje vysledna sluzba o¢ekavani zakaznika?

2) Dostupnost (Warranty) — Je sluzba k dispozici, kdyz si ji zakaznik zada?

5 Cabinet Office. ITIL Service strategy. Wokingham: The Stationery Office, 2011, 495 s. ISBN
9780113313044
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Fit for
purpose?

Performance supported? —
uTILITY

Constraints removed? ——

Available enough? ——

Capacity enough? ——

WARRANTY
Continuous enough? —— Fit for use?

Secure enough? ——

Obrizek 6
Strategické planovani vytvaii a distribuuje plany, které jsou dale implementovany do
taktickych a operativnich pland. Strategicky management sluzby musi vzdy reagovat na
zménu obchodnich podminek a udrzovat IT plany v souladu s témi obchodnimi. Cilem
strategické faze je naplanovat jak nase sluzba pomuze organizaci dosdhnout obchodnich

cili a to spravnymi metodami s co nejlepsim vyuzitim zdroji organizace.
Nyni se podivame bliZe na procesy spjaté se strategickou fazi:

e Portfolio Management — vyvazuje pomér poskytovanych sluzeb a nakladu, které
jsou na né¢ vydavany, tak aby IT plnilo obchodni cile. Zde jsou zdznamy o
zvazovanych sluzbach ¢i sluzbach ve vyvoji, o jiz poskytovanych sluzbach a
zaroven o sluzbéch, které byly zruseny. Tento proces potiebuje proaktivni pfistup.
Definuje situace, neustale analyzuje, schvaluje postupy a zdroje, komunikuje sva

rozhodnuti dale.

e Financial Management - spravuje rozpo¢ty IT sluzeb a ucetnictvi. Kvantifikuje
hodnotu sluzby a pomaha prognézovat budouci naklady. Cilem procesu je zajistit
odpovidajici troven financovani od planovani pfes Vyvoj az k samotnému
poskytovani sluzby v ramci organizacni strategie. Financni management sluzby je
napojen nejen na IT, ale na celou organizaci a poskytuje velmi diilezité informace a

¢isla vSem oddélenim.
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opportunities
L Business R
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Management
L LR IT
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connector between
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IT capabilities abilities!

Obrazek 7

Business Relationship Management — velmi podcenovana proces a funkce v IT
odvétvi. Uéely procesu jsou dva:
o vytvofeni a udrzovani obchodnich vztah mezi poskytovatelem sluzby a
zékaznikem na zaklad€ porozuméni zakaznika a jeho obchodnich potieb
o Identifikace potfeb zdkaznikli a zajiSténi toho, aby sluzby plnily tyto
potieby a IT pruzné reagovalo na zmény obchodnich pozadavk.
Rizeni obchodnich vztahti vytvaii efektivni vztahy mezi poskytovatelem a
zdkaznikem na strategické i taktické urovni. Uzce spolupracuje s Fizenim poptavky
a portfoliem sluzeb. Zarucuje, Ze poskytovatel sluzby chape obchodni vazby a
soustfedi se na uspokojovani zdkaznika. To zahrnuje i vyfizovani stiznosti a
eskalace.
Demand Management - klicovy aspekt fizeni sluzeb. Spatné pochopené
pozadavky zékaznik nebo dokonce zadna reflexe trhu vede k obrovskému riziku
obchodniho propadu. Naopak se mtize stat, ze IT generuje obrovskou kapacitu,
kterou uz zakaznik nevyuZije ani nevnima a firma tim zbytecn& vytvari naklady.
Utelem tizeni poptavky je pochopit zakaznika a kapacitné postihnou jeho potieby.
Dokumentace, kterou generuje designova faze, by meéla pfesné odrazet ucel a
dostupnost sluzby pro zédkaznika a tim jasn¢ stanovit celkovou kapacitu (naptiklad

sitovych komponent).
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Demand pattern

PH“EITI ﬂf | [\l Ca i |
business Service pacity B
activity (PBA) p
Service belt
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Delivery schadule

Incentives and penalties
tao influence
consumption

Demand
Management

Visualize the customer’s business activity and plans in terms of demand for
supporting services.

Obrdzek 8
Kazdy z popsanych procesti miize mit svého manazera a operativu dle potfeby a velikosti
organizace. V malych spolecnostech se nékteré funkce mohou sloucit v jednom ¢loveku.
Co se tyce vySe popsanych procesii, nedoporucoval bych ze strategické ¢asti vynechat ani
jeden.

IT Budgets: Strategic Objectives, Service Portfolios:
Patterns of Business Activity (PBA)

+  Service Design

Servica Walidation Criteria, Cost Units, Priorties & Risks of
IT Services, Requirements Partiolio

+| Service Transition

Service Strategy

Service Models for support, Service Portiolies, Demand
Management Stratagies, [T Budgats

Service Operation

Mominated budgets for delivering and supporting services

Frocess metrcs and KPls, Service Portfalios Continual Service

Improvement

Obrazek 9
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3.2.2 Servis Design

Ucelem designu sluzby je zajistit, aby nové nebo zménéné sluzby splitovaly ménici se
pozadavky trhu. Designovani méni strategické pozadavky v navrhy finalni sluzby, tak aby

reflektovala obchodni cile.

Cela tato faze je v podstaté projektovym fizenim, dokonce i sam ITIL odkazuje na néstroje
projektového fizeni. Designujeme navrhy sluzeb, informac¢ni systémy, architekturu,
technologie, procesy, informace, hodnotici kritéria i zlepSeni. Vysledkem je findlni
dokumentace, které se fika Service Design Package (SDP), ta putuje do transformacni faze,

kde slouzi jako ,,kuchatka®.

Zatim co strategie byla mozkem celé operace, design je srdcem. Zde vytvatime zivota

schopny systém a pecliveé balancujeme ucel a dostupnost poskytované sluzby.

I tato faze ma sva 4PS, ale odli$na od faze strategické. Toto pojeti je vice obecné a dé se
pouzit nejen pro design (pozor na shodu nazvu se slavnou marketingovou metodou teorii
4P):

e People — 1id¢ zainteresovani v IT sluzbé, jejich dovednosti a kompetence

e Products — technologie pouzita pfi poskytovani sluzby

e Processes — procesy a s nimi spojené role a aktivity

e Partners — dodavatel¢, spole¢nici, externisté, jakakoli tfeti strana, ktera pomaha pti

poskytovani sluzby

& COLIN, Rudd. VERNON, Lloyd. ITIL Service Design. Wokingham: The Stationery Office, 2007, 345 s.
ISBN 9780113310470

25



IT Service Management

L

Obrazek 10

Pojd’'me si ptedstavit procesy spadajici pod design:

Design Coordination — tento proces se chova jako klasické projektové fizeni.
Manazer zastituje celou fazi a dohlizi na v¢asné a presné plnéni cilt. Zaroven
slouzi jako hlavni kontakt a komunikator. Projektovy manaZer musi brat v potaz jak

celou fazi, tak jeji dil¢i komponenty a sladit vSe tak, aby nedochézelo k prostojim.

Service Catalogue Management - Katalog sluzeb piedstavuje centralni zdroj
informaci o IT sluzbach poskytovanych pro podporu podnikani organizace nebo
piimo zakaznikovi. Timto zajiStuje pfesny a uceleny obraz sluzeb, kterymi
organizace disponuje. Hlavni vstup pro tyto informace pochazi z portfolia sluzeb a
podnikéni. Nasledujici obrdzek piedstavuje klasické rozdéleni sluzeb na dva

pohledy.
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Obrazek 11

Service level management (SLA) - Rizeni urovné sluzeb vyjednava, odsouhlasuje
a dokumentuje dohodnuté cile. Hlavnim partnerem je mu obchodni oddéleni a
samotny zakaznik. Soucasti pracovni ndplné¢ je neustdlé meéfeni vystupi a
porovnavani, zda jsou v mezich, které byly dohodnuty s obchodem a zakazniky,
jenz jsou pisemné zadokumentovany (dokument Service Level Agreement - SLA).
Service Level Agreement je dohoda mezi poskytovatelem IT sluzeb a zdkaznikem.
Specifikuje odpovédnosti poskytovatele IT sluzeb a zakaznika. Jedna dohoda mize
pokryvat celou fadu sluzeb, a to i pro vice zakaznik. Uelem procesu SLM je
zajistit, aby vSechny provozni sluzby a jejich vykon byly méfitelné a konzistentni
na celopodnikové urovni. Hlavni informace poskytované procesem SLM je dohoda
mezi IT a zdkaznikem (SLA), dohody provozni urovni mezi jednotlivymi
oddélenimi organizace (Operatinal Level agreement - OLA) a jinych dohod o

podpoie a poskytovani sluzeb, ale i o neustalém zlepSovani kvality sluzeb.
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Obrazek 12

Availability Management - Ucgelem tohoto procesu je dbat na dostupnost
komponent, a snazit se neustale optimalizovat a aktivné zlepSovat dostupnost IT
sluzeb sohledem na budouci vyvoj, tak jak je naplanovan ve spolupraci
s obchodnim oddé¢lenim. Toto jsou dva kli¢ové aspekty pro availability manazera:
o Reaktivni ¢innosti monitorovani, méteni, analyzy a spravy udalosti, nehod a
problému tykajicich se nedostupnosti sluzby

o Proaktivni planovani, design, doporuceni a zlepSovani dostupnosti.

Aktivity v oblasti fizeni dostupnosti berou v uvahu dostupnost, spolehlivost,
udrZovatelnost a provozuschopnost, jak na poskytovani sluzeb, tak i komponent. A
to zejména téch, které podporuji zivotné diilezité obchodni funkce. Proces fizeni
Dostupnost je zalozen kolem informacniho systému, ktery monitoruje dostupnost

systému a jeho soucasti.

Capacity Management - klicovym faktorem uspéchu v fizeni kapacity je zajistit,
aby byl zahrnut jiz ve fazi designu. Nedilnou soucasti procesu je informaéni systém
(CMIS — Capacity Management 1S), je zakladnim kamenem uspé$ného ftizeni

kapacity IT. Informace ulozené v CMIS jsou analyzovany a vystupem je plan

28



kapacity. Stejn¢ jako v availability procesu se musi pocitat s riistem a budoucimi

potfebami organizace i zakaznika.
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Obrazek 13

e IT Service Continuity Management - technologie je zakladni slozkou vétSiny
podnikovych procesi, kontinualni a vysoka dostupnost IT je rozhodujici pro preziti
podniku jako celku. Toho je dosahneme zavedenim opatieni ke snizeni rizika a
moznosti obnoveni systému. Utelem Fizeni kontinuity IT sluzby (ITSCM) je

udrzovat ptipravenost na obnoveni funkci IT sluzby tak, aby odpovidaly
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dohodnutym pozadavkim a casovym limitim. ITSCM zahrnuje fadu aktivit v
prabéhu celého zivotniho cyklu v souladu s plany kontinuity podnikani a
obchodnimi prioritami. Zakladnimi nastroji je fadna analyza a fizeni rizik spolu

s periodickym nacvikem krizovych situaci.

Information Security Management — bezpe¢nost je tifeba chranit Vramci
celkového ftizeni spoleCnosti, obzvlasté tento proces nelze brat jako soucast jedné
faze, za bezpecnost je zodpovédny kazdy uvnitt organizace, coz se velmi tezce
implementuje. Ugelem procesu ISM je sladit bezpe¢nost IT a obchodu, zajistit, aby
zabezpeceni informaci bylo u¢inné fizeno ve vSech sluzbach a jejich fazich, a to

tak, Ze:

o Informace jsou dostupné a pouzitelné v piipadé potieby — dostupnost

o Informace je dostupna a zpiistupnéna pouze tém, ktefi na to maji pravo -
diivérnost

o Informace jsou Uplné, piesné a chranény proti neoprdvnénym Upravam -
integrita

o Transakce a vymény informaci jsou divéryhodné - autenti¢nost

ISM udrzuje a prosazuje organizacni politiku, spolu se souborem podptirnych

kontrol v ramci integrovaného informacniho systému pro spravu zabezpeceni.

Supplier Management - Sprava dodavateli zajistuje, ze dodavatelé a sluzby, které
poskytuji, jsou piesné podiizeny obchodnim i IT potfebam a cilam. Ugelem
procesu fizeni je zaruCit nejvyS$$i moznou hodnotu za vynaloZzené penize a
kontrolovat dodrzovani podminek vyplyvajicich z uzavienych smluv a dohod.
Proces kategorizuje dodavatele a smlouvy, dle vytvarenych hodnot, vyznamu,
rizika a dopadt na celkovém poskytovani IT sluzeb organizace. Informaéni systém
je dilezitym zdrojem informaci o dodavatelich a smlouvach. Systém by mé¢l
obsahovat vSechny informace nezbytné pro fizeni dodavatelti, smluv a jejich

souvisejicich sluzeb.

Velmi ¢asto dochazi k nedorozuméni ohledné nazvoslovi ohledné smluv v ramci

procesu service level agreement, kde mame SLA (Service Level Agreement) a OLE
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(Operatinal Level Agreement) dohody a supplier mamnagementu, kde mame UC
(Underpinning Contract). SLA se zpravidla uzavira se zakaznikem a pfimo souvisi
s obchodem a OLE se uzavira v rdmci organizace, kdy se napiiklad jednotliva IT
oddé€leni podporuji ramci nckolika sluzeb. UC je uzavirdn pouze se tfetimi
stranami, které poskytuji sluzby ndm (z jejich pohledu se jednd o SLA). Service
level manazer mize poradit pii uzavirani UC s vendorem, ale v kone¢ném dusledku

za jejich spravu neni odpovédny a nema rozhodujici slovo a zodpovédnost.

Woodgrove

End-to-End
Desktop Service

Busmess users

SLA

UC

Desktop Servuce Manager
Vendor

Network Team Actlive Directory Team Security Team

Obrdzek 14
Timto jsme vycerpali vSechny procesy druhé faze Zivotniho cyklu IT sluzby. Je dulezité
mit na paméti peclivé zanalyzovani a zdokumentovani pozadavkii na nami tvofenou
sluzbu. Vytvofit Zivotaschopnou a funkéni sluzbu se vSemi procesy, technologickym

feSenim vcetné informacnich systéml a zpasobli meéfeni kvality. VSe mit tadné
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zdokumentovano ve spolupraci se vSemi oddélenimi. Vysledek musi byt v souladu se

vSemi pravidly a strategiemi organizace, a to v¢etn¢ fizeni rizik v harmonii s obchodem.

3.2.3 Service Transition

Cilem 3. faze je zajistit, aby nové sluzby ¢i jejich upravy nebo terminace splnily o¢ekavani
podniku, tak jak je dokumentuji strategie a design sluzby. Kli¢ové aktivity béhem této faze
opét zahrnuji planovani a fizeni zmén, fizeni rizik, pfedavani znalosti, nastaveni
ofekavanych potfeb a zajisténi ocekavaného vystupu pro organizaci a zakaznika.
Prechodna faze realizuje vsechny aspekty sluzby, tak aby nové nebo zménéné sluzby
spliiovaly zakaznikovo oc¢ekavani a byly jednoduse spravovany poskytovatelem sluzeb. To

vyzaduje dostatek porozuméni pro’:

* potencialni obchodni hodnotu sluzby, komu je ur€ena, a jak se bude posuzovat,
» identifikace vSech zucastnénych stran (dodavatelé, zakaznik atd.),
= piizpusobeni designu sluzby vcetné piipadné zmény designu, tam kde byl zjistén

nedostatek pii piechodné fazi.

Stejné jako predeslé faze ma 1 pfechodna své klicové principy. Implementatofi musi chapat
vSechny sluzby, jejich ucel, pozadovanou dostupnost a vystup, ktery vytvari. Neopomenou
komplexnost, ktera se nachazi za kazdou zménou pro jiz zavedené sluzby, proto je tieba
vytvofit spoleény ramec pro implementaci zmén, ¢imz bude zajisténo zvazeni vSech
postuptl a s nimi spojenych rizik. Témito procesy se vytvari velmi silnd znalostni databaze
a jeji spravou si muzeme zajistit konkurencni vyhodu v podobé know-how, a zaroven
moznost opakovatelnosti akci kdykoli je potieba zmény. Databdze védomosti nam
umoziuje proaktivni a nikoli reaktivni pfistup k problémim. VSechny tyto poznatky
znamenaji, ze ¢lovek odpoveédny za prechodnou fazi by nemél byt opomenut pii konzultaci
napfi¢ zivotnim cyklem sluzby. Velmi dobrou pomickou je takzvany V model, ktery
popisuje provazanost obchodnich pozadavkt s IT feSenim (obrazek ¢. 15). Kazda uroven,

od operativniho po strategicky, ma svlij ekvivalent a pii implementaci a testovani si takto

jednoduse zkontrolujeme, zda spliiujeme obchodni pozadavky na sluzbu:

7 Cabinet Office. Service transition. Wokingham: The Stationery Office, 2011, 358 s. ISBN 9780113313068
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Service Transition V-Model
For any business requirement there
must be equivalent validation and testing.

Service Review Plan

Service

Operational
{ Test Plan

Service
Release
Test Plan

—

--

Specifications Validation

Obrdazek 15

V Service transition se setkavame s témito procesy:

e Transition Planning and Support - Cilem planovani a podpory je zajistit a
koordinovat potiebné zdroje. Rozlisuje dvé hlavni oblasti ¢innosti:
o plénovani a koordinaci zdroji a dovednosti potiebnych k hladkému
ptechodu
o plénovani a koordinace jednotlivych krokt, aby byl zajistén ocekavany
vystup.
e Efektivni planovani pfechod a podpora miize vyrazné zlepSit schopnost
poskytovatele sluzeb zpracovat velké objemy zmén a uvolni celé své zakaznické

zékladny.
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Change Management - U¢elem fizeni zmén je provadét zmény napii¢ celym
zivotnim cyklem, aniz by naruSily poskytovani IT sluzeb. To znamena piidani,
modifikaci nebo odstranéni vSeho, co by mohlo mit vliv na IT sluzby. Zahrnuje
architekturu, procesy, nastroje, metriky, dokumentaci a jednotlivé polozky
hardwarové konfigurace. Rizeni zmén zajistuje, Ze¢ zmény jsou zaznamenany a
vyhodnocovény pro piifazeni priority. Rizeni zmén chrani podnikani a dalsi sluzby
a zaroven umoznuje potfebné zmény, které maji byt provedeny rychle, aby splnily
podnikatelské cile v ¢asovém limitu.

Service Asset and Configuration Management - Proces pro fizeni komponent a
jejich konfigurace (SACM) kontroluje jednotlivé komponenty pro piesné a
spolehlivé poskytovani sluzby. Informaéni servis o stavu komponent musi byt k
dispozici kdykoliv a kdekoliv je potifeba. Tyto informace zahrnuji podrobnosti o
tom, jak byly nakonfigurovany a vztahy mezi nimi. SACM podporuje podnikani
tim, Ze poskytuje informace potfebné pro spravu vSech komponent v celé zivotnim
cyklu sluzby. Chcete-li spravovat velké a komplexni IT sluzby s odpovidajici
infrastrukturou, nevyhnete se zavedeni systému pro spravu komponent.

Release and Deployment Management — jakmile je zména naplanovana a
schvalena nastupuje tento proces. Planuje, vytvari, testuje a nasazuje nové funkce
pozadované pro zachovani integrity stavajicich sluzeb a sladéni se stale se
ménicimi pozadavky obchodu. Proces miZze zahrnovat zmény v hardwaru,
softwaru, dokumentaci, jiném procesu a dalsich komponentech. Efektivni uvolnéni
a nasazeni pfinasi vyznamnou obchodni vyhodu v optimalizované rychlosti, riziku
a nakladech.

Service validation and testing - Validace a testovani zjistuje, zda nové nebo
zménéné IT sluzby odpovidaji specifikaci designu a spliuji potfeby organizace.
Oveérovani a testovani ujistuje, ze nové nasazené komponenty piinesou ocekavané
vysledky a hodnotu pro zakaznika s obhajitelnymi naklady a kapacitou. Testovani
zahrnuje funk¢nost, dostupnost, kontinuitu, kapacitu, bezpecnost a pouzitelnosti.
Change Evaluation — tento process méii hodnoty po zméné ve vztahu Kk jejich
predpokladanému vykonu, zaroven identifikuje rizika a problémy souvisejici se
zménou. Je uzce spojena s Change Managementem. Hlavnim vystupem je

hodnotici zprava, ktera pomaha manazerim rozhodnout, zda povoli zménu.
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Knowledge Management — znalosti management sdili perspektivy, napady,
zkuSenosti a informace. Zajistuje, Ze jsou k dispozici na spravném misté ve
spravny ¢as, pro podporu spravnych rozhodnuti. Snizuje potiebu dalSiho hledani a

zkoumani. Jadrem fizeni znalosti je tato posloupnost Data => Informace =>
Znalost=> Poznani.

-

.. Wisdom ™,

E, e, Why?
] 3 \ \
S .._Knowledge™,
~ \\ \‘
S How? %

... Information:, N \
T Who, \

.. what, \

Data  when, °

where?

———

Understanding

Obrazek 16

Service Transition neni jen o technologich a procesech. Efektivni pfechodnd faze smérem

k ostré produkci ptredpoklada také kvalitni komunikaci a odolnost vici zméndm na
jakémbkoli stupni.

3.2.4 Service Operations

Operativa poskytuje dohodnutou troven sluzby uzivatelim a zakaznikiam, tidi aplikace,
technologie a infrastrukturu, to vse v realném case. V této fazi zivotniho cyklu ,,naostro*

poskytujeme hodnotu pro organizaci, uzivatele ¢i zakaznika. Strategie definuje hodnotu,
design navrhuje sluzbu (jak bude hodnota dorucena), transition piin

r~r

asi design do zivota a
pak je povinnosti operativy zarucit doru¢eni hodnoty na kazdodenni bazi. Operativa je fazi

neustalého styku s uzivatelem ¢i zakaznikem., Pro drtivou vétSinu uzivatell je pravé tato
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faze IT sluzbou a dél uz nedohlédnou. Oproti ostatnim fazim definuje knihovna ITIL jesté

Ctyfi specialni funkce:

Service desk — jednotné misto pro kontakt uzivateli a zakaznikd s IT oddélenim.
Zde se nahlaSuji a spravuji veskeré incidenty, pozadavky a pozadavky pfistupd.
Jedna se o branu k IT podpote. Operatofi spravuji incidenty, eskaluji ty nevyfesené
a naopak zaviraji vyfeSené incidenty. Odpovidaji na dotazy uzivateli a spravuji
jejich pozadavky. Poskytuji pribézné informace. Existuje spousta konceptli a
kombinaci service deskd. ITIL rozliSuje lokalni, centralizovany a virtualni.
Specidlnim konceptem pro globalni spole¢nosti napfi¢ Casovym pasmem je
takzvany Follow-the-sun, kde si tymy v jednotlivych pasmech piedavaji smény.
Virtualni koncept a nasledovani slunce vyZzaduji pokrocilé technologie a software.
Technical management — Technické oddéleni spravuje IT infrastrukturu.
Technické oddéleni pomédha planovat, realizovat a udrzovat stabilni technickou
infrastrukturu, zajiStuje potfebné zdroje a odborné znalosti. Technickd spréva se
obvykle skldda ze specializovanych technickych architektli, designérti (kteti se
podileji zejména na navrhu sluzeb), pravidelné¢ udrzby a podpirného personalu
(zejména zapojenych béhem provozu sluzby).

Application management — Spravci aplikaci jsou strazci technickych znalosti a
zkuSenosti tykajici se pozadavkil od uzivateli. Uzce spolupracuji s technickou
spravou a vyvojovym centrem pro aplikace. V mnoha organizacich ztotoziuji
aplikace se sluzbami, ale aplikace jsou jednou ze soucasti potfebnou k poskytovani
sluzby. Kazda aplikace mize podporovat vice nez jednu sluzbu, a kazda sluzba
muze vyuzit nespocet aplikaci. To plati zejména pro moderni poskytovatele sluzeb,
ktefi vytvareji sdilené sluzby nebo cloudova feseni.

IT operations management - Tato funkce oznacuje odd¢€leni, skupinu nebo tym
lidi zodpovédnych za provadéni ,,day-to-day* provozni Cinnosti organizace. Je

potiebna pro spravu a udrzbu IT infrastruktury na dohodnuté urovni.

Stejné jako predeslé faze ma i1 provozni ¢ast své definované procesy. Mimo jiné zde spada

incident management, kterému vSak budeme vénovat vlastni kapitolu. Ostatni procesy jsou

tyto:
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Event management - Efektivni provoz zavisi na znalosti stavu infrastruktury a
jejich soucasti. A o to se stard pravé event management. Udalost miZze znamenat,
7e néco nefunguje spravng, coz mize vést k incidentu. Ugelem spravy udalosti je
fidit akce od detekce az po uréeni vhodné napravné akce. Monitoring a Event
management spolu uzce souvisi. Event management se zaméfuje na vytvaieni a
odhalovani relevantnich upozornéni o stavu IT infrastruktury a sluzeb. Monitoring
jednoduse sleduje IT infrastruktury a sluzeb, podava zpravy o jejich stavu, at' uz
smysluplné nebo ne. Kazda zjisténa udalost, mize vést k dalsim opatfeni, muze
vyvolat akci, incident, problém nebo zménu. Reakce na udalosti mohou byt
automatické nebo s lidskou intervenci. RozliSujme tii typy udalosti: informacni,
varovnou a vyboceni z normalu.

Incident management — viz nasledujici kapitola

Request fulfilment - tento proces fe$i dotazy, stiznosti a komentate, které maji
velmi maly dopad na poskytované sluzby, ale ovliviiuji spokojenost uzivateld.
Vyjimecéné vede takovyto pozadavek k incidentu nebo zméné. Vsechny pozadavky
jsou zaznamenany a sledovany, obvykle pies servis desk.

Problem management — ITIL definuje problém jako pfi¢inu jednoho nebo vice
incidentll. Problém management se snaZzi, najit pfi¢iny a G¢inné feSeni tak, aby se
incidenty jiz neopakovaly a dalo se jim pfedejit. Ukolem ¢&lena problém
managementu je najit pfi¢inu a nabidnou feSeni. Pokud se ndm opakuji stale stejné
incidenty, je na Case zainteresovat Problém management. Stane-li se zavazny
incident, taktéz je dobré zajistit detailni zpravu o tom, pro¢ knému doslo.
Problémy jsou rozdéleny podobnym zpisobem jako incidenty, ale cilem je
porozumét pficinam, dokumentovat doCasné feSeni a Zadosti o zmény, které trvale
vyfesi problémy. MozZna feSeni jsou dokumentovana v informacnim systému.
Access management - tento proces zajistuje prava uzivatelim pro pfistup ke
sluzbé ¢i skupingé sluzeb, a zaroven =zabranuje pfistupu neautorizovanym
uzivatelim. Sprava pfistupd pomaha zachovavat davérnost, dostupnost, integritu
dat i dusevniho vlastnictvi. Je zakladem pro fizeni bezpecnosti informaci. Spada
sem ovéfeni totoznosti a opravnéni, poskytnuti pfistupu ke sluzbam, protokolovani
a sledovani ptistupu. Odstranéni nebo zména prava, pokud dojde ke zméné statusu

nebo role.
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Zvyse uvedeného vyplyva, Ze teprve operativa se dostavd do opravdového styku
suzivateli a zdkazniky. Zde se odehrava kazdodenni komunikace a vytvareni hodnot. I

diky tomu, ma laicka vefejnost tendenci oznac¢ovat pouze tuto cast jako IT.

3.2.5 Continual Service Improvement

Kontinualni zlepSovani sluzeb (CSI), se zabyva udrzitelnym rozvojem hodnot, které IT
poskytuje svym zakaznikim. Tato fazi neustale hodnoti a zlepSuje kvalitu sluzeb a
vyspélost zivotniho cyklu i s jejich procesy. Toto neni novy koncept vymysleny knihovnou
ITIL, pouze jej vnasi do IT praxe. Ve spousté organizaci Se dostava tato faze ke slovu, az
kdyz se néco pokazi nebo narusi obchodni a podnikatelské plany. Jakmile je problém
vyfesen, koncept je okamzité zapomenut, a tak se déje stale dokola. ITIL zdaraziuje, Ze
CSI musi byt soucasti podnikové kultury a vniman jako rutinni ¢innost. Pfistup CSI je

znazornéno na obrazku ¢. 17.

Business vision,
What is the vision? mission, goals and

S objectives
Baseline \

v

Where are we now? ——
>
How do we keep Where do we wank Measureable \
the momentum going? to be? — targets
W

Service & process \

l l improvement

Measurements & \
metrics

How do we get there?

h 4

Did we get there?

)|

Obrazek 17
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Zakladnim stavebnim kamenem je 7 stupniovy proces smérem ke zlepSeni tzv. Seven-step
improvement proces®, coz je také jediny proces této fize. Kazda troveii tohoto procesu je
uréena strategickymi, taktickymi nebo operativnimi plény a cili. Cely proces mizeme

propojit s Demingovym cyklem PDCA. Vysledny diagram vypada takto:

Wisdom Data
1. Identify the strategy for

improvement
« Vision 2. Define what you will

el = Business need — measure
= Strategy
» Tactical goals

* Operational goals 3. Gather the data
= Who? How? When?
= Crtena to evaluate
integrity of data
= Operational goals
= Tactical goals
= Semnice measurement

1. Implement improvement

6. Present and use the
information
= Assessment summary
« Action plans

= Etc.
4. Process the data
» Frequency?
. . = Format?
5. Analyse the information - Tools and systems?
and data » Tactical goals
« Trends? -4 . " Eam=
- Targets? Accuracy’
= Improvements required?
Knowledge Information

Obrazek 18
Timto jsme probrali vSechny faze zivotniho cyklu sluzby, tak jak jej popisuje knihovna
ITIL. AZ na jeden, jsme nastinili Gcel vSech procest a jejich vzajemné vazby. Nyni se

zevrubné podivame na proces Incident management.

8 Cabinet Office. ITIL Continual Service Improvemen. Wokingham: The Stationery Office, 2011, 260 s.
ISBN 9780113313082
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3.3 Incident management

Co je vlastn¢ incident v rdmci knihovny ITIL? Jedna se o neplanované pieruseni IT sluzby,
nebo jeji omezeni svlivem na kvalitu. I porucha na komponentech infrastruktury je
incident. Poslanim incident managementu je navratit kvalitu sluzbu do dohodnuty mezi co
nejrychleji to Ize s co nejmensim dopadem na obchodni stranku sluzby. Dohodnuta kvalita
sluzby je jasné dana SLA a OLA dohodou, ktera je soucasti Service level managementu.
Incidenty jsou vytvafeny Event managementem, nebo Servis deskem piimo od uzivatel.
Incidenty jsou kategorizovany dle dopadu a naléhavosti tak, aby se odlisily naléhavé
piipady a 1épe se urCovaly odpovédné tymy. Ttidéni také napomaha analyzovat trendy.

Pokud incident nelze vyiesit rychle, jeho priorita se zvysuje, cemuz se fika eskalace.

vvvvvv

wewvr

desk zajistuje, ze uzivatel je informovan a schopen pracovat jako pted incidentem.
Spravna komunikace zarucuje spokojenost uzivatelti a zakaznikl a zvySuje tak prestiz IT
sluzby. Kvalita Incident managementu roste a klesa s kvalitou pouzitého systému pro
logovani incidentl. Nasledujici obrdzek ¢. 19 velmi pfesné zndzoriiuje zivotni cyklus

incidentu, véetné hierarchické eskalace:

A Known Error
Incident ( CMDB ( ( Daiabase (
Incident Management
- First Line Second Line Nth Line
Service Desk Support Support Support
? ?
Resolved? No Resolved? No Resolved? No
Yes
Frequent Problem
Incident? Management
o
Resolved
X
Obrazek 19
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Jaky je rozdil mezi incidentem a problémem? Piedstavte si, ze po cest¢ domu pichnete
pneumatiku u auta. Jedna se o incident, protoZe narusi sluzbu (transport co nejdiive domu).
Existuji dveé feSeni. Vlastnoru¢ni vyména nebo asistencni sluzba, timto je incident vyiesen
(transport domi muze pokracovat). Ale vznikl nam problém, jedeme s dojezdovym kolem
a nemame rezervu. Po navstiveni pneuservisu mame vyfesen i problém. Dal§im ptikladem
problému je jizda na sjetych pneumatikach. Pokud je nevyménime, riskujeme incident.
Rozdil mezi incidentem a problémem je v Casové rovin€. Incident se snazime vyfesit

jakkoli a co nejrychleji.

Pouzijeme-li automobilovy piiklad vyse, event. (udalost) mizeme pfirovnat k rozsviceni
kontrolky u auta. Kontrolka signalizuje plané i dulezité udalosti, pokud jim nebudeme

vénovat pozornost, diive nebo pozdé&ji nam mohou pierdst v incident.

Pro pochopeni pouzijeme jesté jeden piiklad ze zivota. Po cesté do prace autem si v drive-
thru nejmenovaného fastfoodu koupite kavu (Event —> miize a nemusi néco znamenat), pfi
ptedjizdéni si na sebe vylijete horkou kdvu (Incident), po ptijezdu do prace zjistite, ze byl

nedostatecné pritlacen plastovy vrSek (problém).

3.4 Pouzita metodologie projektového Fizeni

Pro fizeni projektu byla pouZzita metoda Work Breakdown Structure (WBS), ktera rozklada
projekt na mensSi Casti a z mnoha jednotlivych casti vytvaii uspofddanou mozaiku.
Nejpouzivangj$i pomtickou je vytvoreni hierarchického stromu, kazda uroven ma své
postupy a cile stejné jako zodpovédné lidi. Takto také 1épe odhadneme Casové, finanéni i

lidské zdroje pro jednotlivé ¢asti.

Prvnim krokem k vytvaieni WBS je konzultace s tymem a za¢astnénymi stranami v jedné
mistnosti. Realiza¢ni by mél mit v§echny odborné znalosti, zkuSenosti a kreativni mysleni,
které bude tfeba dostat na papir. Dale musime definovat prvni dvé tirovné. Prvni Groven je
nazev projektu, druha aroven se sklada ze vSech vystupt projektu. V této fazi je dilezité

pravidlo sta procent. To znamena, ze WBS (zejména prvni dvé urovné) obsahuje 100%
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vSech praci definovanych projektem. Také musi zachytit 100% vsSech vystupi, véetné

vnitinich, vnéjsich a prozatimnich. Ve skuteénosti WBS obvykle zachyti 90 az 95%.°

Poté, co se dostanete na prvni dvé trovné nastaveni, dochazi k rozkladu vystupt. Rozklad
rozmélnuje vystupy postupné na mensi kousky tak, aby prace mohla byt spravovana
projektovym manazerem a dokoncena v daném Casovém ramci jednim nebo vice cleny
tymu. Toto ¢lenéni se nazyva pracovni balicky. Pracovni balicky jsou nejnizsi urovni
WABS. Toto je také uroven, na které projektovy manazer musi sledovat veskeré projektové
préace. Dobrého projektového manazera lze mimo jiné rozeznat dle toho, jak dobfe dokaze
definovat pracovni balicek. Nyni se do prace pousti vas tym. V této fazi jsou velmi
uzite¢né Sablony, které uSetii spoustu Casu a usili. WBS ma zékladni Sablony, které na
zacatku velmi pomohou a v dalSich projektech Ize pouzit jiz své modifikované Sablony.
Dalsim dobrou technikou jsou listecky na zdi. Zni to kycovité, ale je to velmi uZzite¢né,
s kazdym dokonéenym vystupem oddélame jeden listeCek, az na zdi nezbyde nic
z vytvotené mozaiky. Timto zptisobem, Ize na zdi vytvofit stromovou strukturu a kazdy

muze vidét celkovy progres a srovnavat.

Pokud naptiklad chceme postavit novou gardz pro nové auto od souseda z Mladé

Boleslavi, muZe planovani vypadat nasledovné:

1. Specifikace cili projektu — Postavime gardz pro jedno auto na naSem pozemku,
ktery je tfeba srovnat. Gardz by méla mit vnitini 1 vnéjsi osvétleni a pfipojku na
vodu.

2. Identifikace specifickych produkt, sluzeb nebo vystupii — dva hlavni vystupy jsou
gardz a srovnany pozemek.

3. Ted identifikujeme 100% vSech pottebnych praci (pravidlo sta procent) -
projektovym fizenim je tfeba zafidit stavebni plan, povoleni ke stavbé a vybrat
nejvhodnéjsi subdodavatele zemnich praci.

4. VSechny prvky z kroku 3 ted” rozdrobime, tak aby se daly lehce spravovat, fidit a
kontrolovat.

® HAUGEN T. Gregory. Effective Work Breakdown Structures. Vienna: Management Concepts, 1. edice,
2001, 120 s. ISBN 9781567261356
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Velmi dilezité je uvédomit Si, Ze prace, ktera neni uvedena ve WBS je brana jako mimo

ramec projektového fizeni a nebude na ni bran ohled, proto je dilezité mit na paméti

pravidlo sta procent, které se snazi eliminovat opomenuti dilezitych praci a tim i ne¢ekané

prostoje’®.

Nasledujici obrazek ¢. 20 znazoriuje typicky strom projektového fizeni WBS, v tomto

pfipad¢ pro konstrukci domu i s uvedenymi rozpocty pro jednotlivé kroky.

— 1.1.1 Rough-in electrical

Work 2.20%
Budget: $5.000.00

— 1.1.2 Install and terminate

Work 1.50%
Sudget: $5,000.00

— 1.1.3 HVAC equipment

Work: T.10%
Budger: $15.000.00

W12 Plumbing |

® o 33.50%
Budget: $61.000.00

— 1.2.1 Rough-in piumbing

Work 11.30%
Sudget: $22.000.00

— 1.2.2 Set plumbing fixtures and trim

Work 13.20% |
Budget: $31.000.00 |

— 1.2.3 Testand clean

Work 9.30%
Sudget: $8.000.00

Construction of a House

- Work: 100.00%
| Bodget: $215,500.00

ST 24.00%

2.1.1 Pour Concrete

Work 7.90%
Budget: $30.000.00

2.1.2 Cure & Strip Forms

Work 10.30%
Budget: $7.000.00

M52 Steel Erection
O Work 5 20%
Budget: $9.000.00 |

I— 2.2.1 Steel Columns

¥Work 2.80%
Bodget: $5.000.00

— 2.2.2 Beams

Work 1.90%
Budget: $2,000.00

— 2.2.3 Joist

Work 1.10%
Bodger: $2.000.00

Level 1 Deliverables = 100%
Level 2 = 100%
Level 3 Work Package = 100%

\

[5 Extemal |
G) Work: 30.40%
Busger: $53,500.00

i 3.1 Masonry Work
S work: 16.20% |

— 3.1.1 Lay masonry

Work: S.00%
Sudger: $35.000.00

— 3.1.2 Install roof drains

Work. 3.10%
Budges: $2.000.00

— 3.1.3 Install tile in toilet rooms

Work 1.30%
Bucges: $10,000.00

— 3.1.4 Roofing

Work: 280%
Budges: $15,000.00

W32 Building Finishes |
S work 14.20%
| Budger: $21.500.00

— 3.2.1 Paintwalls

Work 4.00%
Budges:: $8.000.00

— 3.2.2 Ceiling tile

Work 2.60%
Budges: $4.000.00

— 3.2.3 Hang wallpaper

Work: 230%
Budges: $1.500.00

— 3.2.4 Carpet

Work: 1.80%
Budges: $6.000.00

— 325 Hardware

Work: 2.50%
Budge:: $2.000.00

Obrazek 20

1 HAUGEN T. Gregory. Effective Work Breakdown Structures. Vienna: Management Concepts, 1. edice,
2001, 120 s. ISBN 9781567261356
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4 Prakticka ¢ast

Prakticka ¢ast je komparaci stavu pied a po zavedeni ITIL procesi spolu s empirickou
analyzou uskute¢néného projektového fizeni. Autor prace se zucastnil projektového fizeni
ve firmé¢ COMP PART SERVICES. Projekt s ndzvem Incident se skladal ze dvou casti,
procesni a technické. Autor byl zodpovédny za procesni ¢ast, proto ji bude vénovéna cela

prakticka cast.

4.1 Vychozi situace firmy COPM PART SERVICES, s.r.o.

Firma Comp Part Services, s.r.o. se zabyva prodejem vypocetni techniky. PredevS§im se
soustfedi na vyberova fizeni s poptavkou po kompletnim IT feSeni se zaméfenim na
konferen¢ni audiovizudlni techniku. Souc¢asti poskytovanych sluzeb je hlavné nasledna
podpora instalovanych systému a infrastruktury. Ve firm¢ pracuje spolu s majitelem pét
stalych zaméstnanct a brigadnici dle potieby. Ve spolecnosti funguji zaklady Servis desku
a obchodniho oddéleni pro kontakt se zadkazniky. Obchodni oddéleni nema zadna data od
Servis desku a jeho koordinator pana Maly se dosud neztcastnil zadné porady mimo IT
oddéleni. Pravidelnych schlizek se Gcastni pouze majitel a obchodi oddé€leni. Zakaznici
nejsou vubec informovani o poskytovanych sluzbach, jejich kvalitach a trendech. Jedina
ptilezitost pro komunikaci vznikd spolu zavadou na dodavané technologii. Ptitom
komunikaéni a technické znalosti IT oddé€leni jsou na vysoké trovni, ale neni zde jasné
dana posloupnost pii feSeni problému a IT nevi, jak se prezentovat navenek. Firma
ocekava narust zakdzek a z dosavadnich zkuSenosti vyplyva, Ze zdkaznici chtéji hlavné
pohotovy a profesionalni pfistup k podpofe firmou spravované technologie. Z téchto
divodu se organizace rozhodla jasn¢é definovat jednotlivé procesy, utvofit jasny ramec
pravomoci a pracovniho kolobéhu s diirazem na incident management. Soucasti projektu
Incident je taktéz zavedeni jednotného informacniho systému, ktery bude do budoucna
obsahovat dal$i moduly pro rozsifeni podpory i dal$im procestm, tato Cast projektu je

vedena hlavnim technikem panem Jirkovskym a je mimo ramec této prace.

4.2 Projektové Fizeni — procesni ¢ast
Sestaveni projektového stromu probihalo spolu s technickym seniorem firmy panem
Jakubem Jirkovskym a ¢lenem obchodniho oddéleni panem Ondiejem Filgasem. Nakonec

byly vytvoteny dvé vétve. Jedna Cisté procesni vychazejici z knihovny ITIL a druha

44



technicka s cilem zavedeni jednotného informac¢niho systému. Vzhledem k zaméfeni prace
se budeme podrobn¢ vénovat prvni ¢asti WBS stromu. Nasledujici podkapitoly se budou

zabyvat jednotlivymi trovnémi projektového stromu.

Projekt

Incident

Zvedeni Incident Zavedeni
managementu jednotného IS

Service level Vyber
management nejvhodnéjsiho IS

Seznam vyhovujicich

Service desk S

Sjednoceni a
= seznam kritérii pro
novy systéem

Zaklady knihovny
ITIL

Obrazek 21
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4.2.1 Zaklady Knihovny ITIL

Cela firma se zudastnila zékladniho Skoleni o knihovné ITIL. Utelem $koleni bylo
predstavit uceleny pohled na spravu IT sluzeb a nastavit spole¢ny komunika¢ni jazyk
napti¢ firmou. Tento kurz trval 5 dni a pokryl uvod do fizeni sluzeb a jednotlivé faze
zivotniho cyklu. Zvlastni pozornost byla vénovana procesu Service level management a
zivotni fazi Service Operations. Skoleni bylo udélano na miru malé spole¢nosti s diirazem

na zakladni procesy, viz obrazek ¢. 22.

Obchod Interface IT

amm——) Service desk

S

User Incident management

7

ﬁ Service Level Management

Customer

Obrdazek 22

Jesté pied zavedenim ITIL procest je velmi uzitecnou pomuckou ujasnit si zakladni plany
a vizi. K tomu slouzi tato jednoducha tabulka, kde zaméstnanci spole¢né snazi shodnout na

skutecném poslani jejich organizace.

e Poskytovat sluzby na vyssi Grovni

Vi e Minimalizovat ndklady spojené s poskytovanim
1ze

sluzeb

e Vyfesit vice jak 95% incidentd priority 1 do 8
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pracovnich hodin

e Zadny incident management
Kde jsme ted’ e Primémné 5 telefonatd denné

e Neexistujici metrika

e Zavést Incident management

e Poskytovat jasna data o kvalité a kvantité sluzeb
Kde chceme byt )
e Service level managementu

e Udrzet pocet telefonatth do 10 denné

e Osvojeni ITIL knihovny

e Zavedeni jednotného IS
Jak se tam dostaneme

e Zavedeni incident managementu a propojeni se

servis deskem a Servis level managementu

e Po dokonceni projektu Incident bude nésledovat
prvni méfeni po pul roce, dale pulrocné¢ nebo
¢tvrtletné dle potieby

Zpusob priubéznych méfeni o .

e Mg¢feni Casu straveného na incidentech techniky

e Pocet telefonatli denné

e Pocet incidentli rozdélenych dle priority

4.2.2 Service Desk

Firma pouziva Web-based servis desk, kde mohou zakaznici sami vytvaret své pozadavky
nebo bezprostiedné kontaktovat koordinatora Servis desku. Ten ma celkovou
zodpovédnost za kazdodenni chod sluzby. Vzhledem k velikosti organizace, je jeden
koordinator v souCasné dobé& dostateCnym lidskym zdrojem. Firma ptsobi pouze na
Ceském trhu a incidentli neni vzhledem k Cinnosti tolik. Také neni divod zavadét

rozsitenou pracovni dobu mimo obvyklé pracovni hodiny.

Uzivatelské rozhrani systému je dostacujici, vSechny obdrzené pozadavky od zakaznikt
Jjsou zaznamenany a feseny. Zakaznik je neustale informovan o pokroku a akcich na vsech
zaznamenanych udélostech. BohuZzel schazi dalsi krok a tim je rozliSeni mezi udalosti a

incidentem a nasledné zaneseni incidentu do systému, ktery také schazi. Tim padem Uplné
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odpada monitorovani urovné sluzeb, klicovych ukazateld, vykonnosti IT a kvality sluzeb,
poskytovani informaci majiteli firmy je velmi vagni. Nelze identifikovat oblasti pro

zlepSeni, ani incidenty, které mohou porusovat (nebo porusily) dohodnutou troven sluzeb.

Vyse uvedené nedostatky se odstrani zavedenim jednotného informac¢niho systému. Dojde
K propojeni s Incident managementem a budou zaznamenavana data dilezita pro méfeni
kvality sluzby. Diky tomu miize spole¢nost poskytovat zdkaznikiim relevantni informace a

1épe komunikovat své kroky zakaznikim.

4.2.3 Service Level Management

Ve firmé existuje pozice odpovédnd za komunikaci s klienty, ale neni nijak hloubé&ji
provazana s ostatnimi IT aktivitami. Soucasti tohoto stupné projektového fizeni bylo jasné
stanovit obsah Service level managementu, jez vznikne odstépenim ¢asti tohoto oddéleni.
Odpoveédnou osobou bude pan Ondfej Filgas, ktery mimo obchodni znalosti disponuje i
technickym piehledem v oboru. Nasledujici obecné stanovené podminky se
v pozménénych podobach budou stavat soucasti uzavienych smluv a jasné stanovuji tcéel a
pfinos SLM. Zékaznik nemlZe komunikovat s obchodniky pies servis desk, ten je urcen

uzivatelim. SLM manaZer bude sty¢nou plochou obou obchodnich stran.

Service level agreement firmy COMP PART SERVICES

Smlouva Service Level Agreement (SLA) definuje vztah mezi poskytovatelem IT sluzeb
firmou COMP PART SERVICES, s.r.o. (dile jen CPS) a externim zakaznikem. SLA
vyjastiuje odpovédnosti firmy CPS jako poskytovatele IT. SLA je nejucinngjsi, jakmile
poskytovatel IT sluzeb a zakaznik spolupracuji na tom, co je jeji soucasti. SLA musi byt
odsouhlasen obéma stranami. To se stava voditkem pro fizeni vztahu mezi zakaznikem a

poskytovatelem IT sluzeb.

Vzhledem k riznym IT sluzbam firmy CPS budou jednotlivé prvky zahrnuty v SLA

zaviset na okolnostech. SLA prvky:

e Jaké sluzby poskytujeme klientim?
e Uroven poskytovanych sluzeb?
e Vyse nakladu na danou urovei sluzeb?

e Zpusob doruceni sluzeb?
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e Jak se bude méfit kvalita a kvantita poskytovanych sluzeb?

e V jakych ¢asovych tsecich nebo za jakych okolnosti se bude SLA revidovat?

SLA neni technicky dokument, a méla by byt sepsana obchodnim jazykem. Kdokoli, kdo si

smlouvu pfecte, musi byt schopen pochopit:

e Jasné a stru¢né znéni bez dvojznacnosti
e Nepouzivat pravni ani technicky zargon
e Pouzit jen nezbytnou technickou terminologii
e V piipad¢ potfeby zahrnout slovnic¢ek pojmi

e Piezkoumani SLA nezavislou tfeti stranou

Co je zahrnuto v dohod¢ o trovni sluzeb se bude ménit v zavislosti na okolnostech a

vvvvvv

SLA nemiize pokryt vSechny mozné situace, které mohou nastat. Toto jsou klicové tseky,

které by mély byt zahrnuty do jakékoli dohodé:

e Zakladni piehled dohody

e Popis poskytovanych sluzeb firmy CPS

e Urovei sluzeb CPS

e Povinnosti zakaznika a firmy CPS

e Pravidelna revize

e Podminky ukonceni podpory firmou CPS
e Podpisy

Zikladni piehled dohody

Toto je smlouva Service Level Agreement (SLA) mezi IT poskytovatelem CPS a
zdkaznikem XY. Ugelem této smlouvy o arovni sluzeb (SLA), je identifikovat zakladni
sluzby, které maji byt poskytnuty firmou CSP tykajici se instalovaného systému pro
zakaznika XY. Toto SLA se vztahuje na obdobi od dd.mm.yyyy do dd.mm.yyyy a budou
prezkoumavany a revidovany na konci tohoto obdobi. V piiloze bude stru¢ny popis toho,

co sluzba déla.
Popis poskytovanych sluzeb firmy CPS
e Které systémy jsou podporovany?
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e Jaké sluzby jsou zahrnuty?

e Jaké sluzby nejsou zahrnuty?

e Jak bude sluzba dorucena?

e Jaké jsou provozni hodiny hodin provozu?

e Jak bude provadéna planovana udrzba?
Uroveii sluZzeb CPS

Tato ¢ast popisuje, jak bude poskytovatel sluzeb monitorovat, sledovat a reportovat vykon
a kvalitu. Poskytovatel sluzeb musi pracovat dle pfedem stanovenych a méfitelnych
ukazatel. Metriky, by mély byt snadno ziskatelné. Vyhnéte se nadmérnému poctu metrik.
Jakékoli metriky zahrnuté v SLA se musi dat méfit pravidelné. SLA jasné uvadi, kdo bude

poskytovat tyto informace. Tabulka pro definovani metrik:

Kritéria Popis

Zde definujeme maximalni casovou

prodlevu. Naptiklad 95% udalosti se bude
Reaké¢ni doba

feSit béhem prvni ptlhodiny, pokud budou
nahlaSeny mezi 7:30 az 17:00.

Zde patii, kolik bude naptiklad
podporovano uzivateli zaroven. Také zde
definujeme tabulku s rozdélenim incidentt
. dle priority (napt. 1-4). Kde garantujeme,
Zéakaznické podpora _ o o
za jakou dobu bude incident dané priority
vyfeSen a jakd je maximdlni reakéni doba.
Zaroven musime urcit, dle jakych kritérii se

budou incidenty kategorizovat.

Zde garantuejme dostupnost systému
Dostupnost napiiklad 90% pracovni doby od 7:30 do
17:00.

50



Povinnosti zakaznika a firmy CPS

Jak poskytovatel sluzeb firma CPS, tak zakaznik ma odpovédnost za podporu poskytovani

sluzeb. RozliSujeme mezi témito vztahy.
Poskytovatel sluzeb:

e Dodrzuje doba odezvy

e Shromazd'uje reporty o stavu a trovni poskytované sluzby
e Skoli personal pro vhodnou servisni podporu

e Oznamuje zakaznikovi veskeré planované udrzby

e Rozviji a udrzuje souvisejici dokumentaci
Zékaznik:

e Dodrzovani veskerych souvisejicich procesy a postupy

e Nahlasuje problémy

e Planuje dopiedu vSechny pozadavky na sluzby a dalsi specialni pozadavky

e Rozviji a udrzuje souvisejici dokumentaci

e Pii ohlaSovani, feSeni a vyfeSeni incidentu jasné urci zastupce, ktery bude
k dispozici

e Komunikuje béhem testovani nebo udrzby systému, které by mohlo ovlivnit

standardnimi obchodnimi funkce
Pravidelna revize

Pokud SLA teprve vesel v platnost, m¢l by byt pfezkoumavan na mésicni bazi. Tyto revize
pak lze provadét ctvrtletné, pololetn€ nebo rocné po ukonceni pocate¢niho obdobi od
uvedeni do provozu. SLA by méla byt vnimén jako dynamicky dokument s potiebou

pravidelné revize a upravy, kdyz dojde k nasledujicim udalostem:

e Zmeéna prostredi
e Ocekavani nebo potieba zmény ze strany klienta
e Zména pracovni zatéze

e Lepsi metrika, ndstroje méfeni nebo procesy, které doznaly vyvoje
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SLA by méla byt pfezkoumana minimaln¢ jednou za fiskalni rok. Obsah tohoto dokumentu
Ize ménit dle potieby a vzajemné dohoda obou dot¢enych stran. Vlastnik dokumentu bude

zahrnovat v§echny nasledné revize po vzéjemné dohodé o zméné.
Podminky ukonéeni dohody

e Bude dohoda ukon¢ena po uplynuti obdobi?

e Jak se SLA ukonc¢i, pokud n€ktera ze smluvnich stran chce nebo porusi podminky?
Podpisy

Kone¢ny SLA by mél obsahovat podpisy prislusnych zastupct

4.3 Incident Management firmy COMP PART SERVICES, s.r.o.

Jak bylo feceno V teoretické Casti, Incident management je souborem akci, které vedou
K navraceni sluzby do normalu, co nejrychleji to lze s minimalnim dopadem na

podporovanou ¢innost. Jednd se tedy o reaktivni proces, ktery se sklada z téchto aktivit:

e Detekovani a zaznamenani incidentu

e Klasifikace a zakladni ohledani

e Investigace a diagnostika (popiipadé€ nasledna eskalace)
e Reseni a obnova

e Zavreni incidentu

Vsechny tyto aktivity byly zapracovany do kone¢ného feSeni a struktury Incident
managementu. Do firmy CPS jsme po vychozim zhodnoceni struktury a zdroji navrhli
dvou-urovitovou podporu incident managementu. Pied definovanim jednotlivych trovni
podpory, byla vytvofena tabulka s rozdélenim incidentd dle priority, tak aby bylo mozné

jasné urcit kompetence obou Grovni.
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Maximalni doba  Cas pro

Priorita .
S odezvy incident  vyfeSeni Zucastnéné strany
managementu (h) (h)
Okamzit4 spole¢na
komunikace 1. a 2.
urovné.
Vice jak 10 uzivateli nebo Vyrozuméni
. 100% o ) obchodniho
odd¢leni a Service
level
Managementu
2 5 az 10 uzivateli nebo 1 12 IM 1. trovné
50% zjejich celkového S potencialni
poctu eskalaci
3 2 az 5 uzivatelé 4 24 IM 1. Grovné
4 Jeden uzivatel 8 48 IM 1. trovné

Vzdy plati, Ze priorita se mize sniZit 1 zvysit. Za spravné tfidéni a spravu incidentl
zodpovida pouze Incident management. Nemulze se stat, aby do prioritizace zasahoval

obchod nebo Service level management.
Prvni uroven

Pro prvni troven je typicka zastoupenim Servis desku a jeho koordinatora. Tuto roli bude
oficidln€ zastupovat pan Jakub Maly, ktery bude zodpovidat za konzistentni pfistup a
ptipadné Skoleni dalSich obsluhujicich agentl servis desku. Zde budou ziskavany vSechny
pozadavky od uzivatelti a déale Clenény na udalosti nebo kategorizovany na incidenty.
Servis desk je zodpovédny za v€asnou a adekvatni odezvu. Zde se také bude na polo-
profesionalni technické tirovni fesit incident, ktery spadd do kompetence servis desku.

Koordinator zajistuje, ze incident je spravné zanesen do systému S diirazem na:

e Ujisténi, ze obsahuje pfesny a podrobny popis problému

e Zjistuje zavaznost a tim prioritu, kterou spravné ptifadi
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e Ur¢i povahu problému, kontakt na postizeného uzivatele, velikost dopadu ¢i jeho
ocekavani.

Koordinator vlastni incidenty jakoz to spolupracovnik koncového uzivatele, prvni troven

podpory vlastni kazdy vyfeSeny incident a to tim, Ze se béhem Zivotniho cyklu incidentu

snazi:

e Rozvijet a spravovat feseni ak¢nich plant.

e Vytvaii konkrétni ukoly pro odpovédné zaméstnance a obchodni partnery.

e Eskaluje incident na vy$§i troven, pokud je to nezbytné a hrozi poruseni
dohodnutych ¢asovych ramcti v SLA.

e Zajistuje interni komunikaci.

e Zastava zajmy vSe zainteresovanych obchodnich partnert.

Prvni troven bude vyuzivat databazi jiz vyieSenych incidentli, aby urychlil feSeni jiz
znamych pti¢in a navrhnul do¢asné i koneéné feseni. Cilem prvni arovné (tedy KPI je 80%
vyteSenych incidentll), bude vyfeSeni 80% incidentl, aniz by se musely eskalovat na

uroven druhou.

Do procesu jsme také zapracovali kontinualni zlepSovani sluzby. Servis desk koordinétor
bude také vlastnikem procesu prvni Grovné Incident managementu. Bude dohlizet na
adekvatni kapacitu a navrhovat zlepSeni kdykoli to bude nutné. Koordinator vyhodnocuje

ucinnost procesu, vytvaii reporty, udrzuje komunikacni kanaly a eskala¢ni procedury.
Pozice koordinatora vyzaduje:

e Velmi dobré socialni a komunikaéni dovednosti.

e Zéikladni az pokrocilé technické dovednosti

Personal prvni Grovné se musi vyznat ve tfidéni a fizeni symptomu a pficin. Pfi praci musi
zvladat pouziti nastroju pro vyhledavani k identifikaci jiz dfive pouzitého feseni a pomoci
koncovym uzivatelim implementovat takto ziskanou znalost. Pro jasnou piedstavu byla

vytvofena jasna procesni tabulka:
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Procesni prvek IM 1. trovné Popis

Ucel Obnova sluzby koncovym zakaznikiim pii
zajisténi vysoké spokojenosti
Vlastnik Jakub Maly

Vstupy Telefonat

Emailova komunikace

Vystupy Obnova sluzby
Informovanost zakaznika
Aktualizace databaze incidentu

Eskalace na 2. aroven

Metrika pro reportovani Pocet otevienych incidentt za
den/mésic/rok
Pocet eskalovanych incidentd

Primérny ¢as potiebny k obnoveni sluzby

KPI 80% otevienych incidenti bude vyieSeno
prvni rovni

90% incident bude vyfeSeno bez poruseni
SLA

Druha uroven

Zde se bude odehravat Cisté technicka analyza incidentu, investigace, diagndza a konecné
feSeni, tam kde jiz prvni Grovenl nema znalosti a nastroje. Pfedevs§im se bude jednat o nové
incidenty, které jest¢ nebyly zaznamendny a teprve budou tvofit znalostni databazi.
Zodpovédnou osobou bude senior technik pan Jakub Jirkovsky, zaroven bude mit druha

uroven podpory piistup k monitorovacim nastrojim, které zajisti 1 proaktivni ptistup.

Odpovédnosti technika druhé tUrovné jasn€é vyplyvaji zlogické stavby podpory.
Ptredpoklada se, ze druha uroven vyiesi 95% vSech incidentl eskalovanych z prvni trovné
(KPI je tedy 95% vyfesenych incidentd). U zbytku incident se piedpoklada podpora od
autorizovaného technika pfimo od vyrobce infrastruktury. Vlastnikem procesu je hlavni

technik pan Jirkovsky a zodpovidd za jasn¢ definovany a efektivni proces, vychazejici
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z projektového workshopu. Dale zodpovida za uzivani nastroju a postupu, pro identifikaci

potenciondlnich incidentl

Technik druhé urovné musi fesit incidenty eskalované koordinatorem servis desku, kterya
je soucasné¢ prvni Urovni Incident managementu. Ocekava se identifikace symptomi
incidentu a navrhnuti docasného feSeni nebo rovnou konecného feSeni. K tomu maji
dispozici veskeré nastroje a zdroje firmy. Technik implementuje feSeni nebo posild
dokumentaci prvni Grovni, tak aby mohla byt co nejdiive u koncového zékaznika. Po
vyfeSeni incidentu, zodpovida technik za ptesnou dokumentaci a jeji ulozeni do interni
znalostni databaze. Tak aby kni mél koordinator prvni urovné pfistup. Dale technik
spravuje veskeré monitorovaci nastroje a ujistuje se, ze jakékoli hldSeni o nenormalnim
stavu infrastruktury je fadné€ proSetfeno. Zaroven se stanovilo pravidelné ctvrtletni

reportovani trendu a vyvoje incidentt, které byly eskalovany na druhou troven.

Pro kontinualni zlepSovani nebyl navrhnut zZadny determinant. Prvni analyza incidenti
probéhne po vyjimecné po prvnim mésici, kde se na schiizi vSech oddéleni stanovi

moznosti zlepSeni dle modelu PDCA a Seven-step metodou.
Pro budouci nabirani technikd byly stanoveny tyto pozadované schopnosti:

e dobré socialni a komunikacni schopnosti

e velmi dobré technické znalosti z oblasti spravy sité, servert a video/audio sluZeb

Stejné jako pro prvni trovei byla vytvotena procesni tabulka jako souc¢ast dokumentace:

Procesni prvek IM 2. Grovné Popis

Ucel Obnova sluzby koncovym zdkazniklim pii
zajisténi vysoké spokojenosti

Vlastnik Jakub Jirkovsky

Vstupy Incidenty vysoké priority

Incidenty eskalované 1. tirovni

Vystupy Komunikace doc¢asného feSeni
Komunikace kone¢ného feseni

Zadokumentované fe$eni
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Metrika pro reportovani Pocet vyfesenych incidentd dle priority
Primérny ¢as potiebny k obnoveni sluzby
Pocet incidentti vygenerovanych

monitorovacimi nastroji

KPI 95% incident pro 2. Groven bude vyfeseno

Takto se béhem projektového fizeni definoval dvou uroviiovy Incident management.
V dokumentaci nebylo dilezité technické zazemi, ale jasné definované role a kompetence.
Duraz se klade na komunikaci obou trovni podpory a proaktivni pfistup ze strany technika

druhé trovné pfi monitorovani infrastruktury.

Pro lepsi ptehled, byl vytvoien rozhodovaci strom (obrazek €. 23), ktery slouzi jako
pomucka vlastnikiim procesi. Jedna se o zjednodusené workflow Incident managementu,
tak aby jej pochopil i nové pfichozi zaméstnanec. Piednosti ITIL knihovny je piedevsim

logi¢nost a jednoduchost procest.
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4.4 Komparace vysledkt po dokonéeni projektu
Projekt byl dokoncen se zpozdénim oproti planovanému konci ve Ctvrtém Ctvrtleti roku
2014. Za zdrzeni mize vybér jednotného informacniho systému, ktery silné¢ ovlivnilo

podfinancovani technické ¢asti projektu, to posunulo dokonceni na tnor 2015.

Jako zodpovédna osoba za procesni Cast hodnotim prubéh této Casti pozitivné a to
predevsim diky spolupraci zicastnénych stran. Podafilo se probudit zajem o knihovnu
ITIL na vSech urovnich organizace, tedy nejen v IT oddéleni. Do budoucna bych doporudil
mnohem ¢lenitéj§i rozdéleni projektu. Vyse uvedeny diagram Vv kapitole 4.2 je pfilis
obecny a neobsahuje predpokladané naklady, tak jak to je uvedeno na ptikladu v teoretické

casti 3.4.

Formou S$koleni a workshopti jsme definovali Servis desk, Service level management a
Incident management firmy. Byly vytyCeny jasné ramce procest a jejich provazanost.
Funkce IT oddéleni a firma celkové takto dostala fad. To co dfive, bylo nejasnou
organiza¢ni strukturou, dnes dokaze kazdy zaméstnance jasné¢ pojmenovat spolu
s odpovédnymi osobami. V organizaci se mluvi stejnym jazykem a lidé védi, co se od nich

ocekava. Neexistuje situace, na kterou neumi IT nebo vedeni firmy zareagovat.

Zlepsila se odezva uzivateli na Servise desk. Koordinator je nyni schopny rychleji
identifikovat pfi¢iny a s vyuZitim internich znalosti pfistupovat ke spravnému feSeni a
méné dochazi k eskalacim. Komunikace mezi prvnim a druhym stupném incident

managementu vykazuje mén¢ Sumu pii pfedavani informaci obéma sméry.

Predpoklada se zlepSena komunikaci smérem k zédkaznikovi, jelikoz firma vi, jaké sluzby
nabizi, dokaze pracovat s daty od operativy a definovat SLA metriku. Organizace stanovila
pravidelné schizky se stavajicimi zdkazniky, kde se budou prezentovat poskytované

sluzby a jejich kvalita.

K vySe uvedenému je nutno dodat, Ze k hlubSimu hodnoceni bude tfeba del§i Casovy
odstup. Je pomérmn¢ brzo hodnotit trvalé zmény na zakladé meési¢ni zkuSenosti, a 1 kdyz
motivace ke zméné€ byla zna¢nd, vzdy hrozi opétovné upadnuti do zajetych pohodlnych

koleji reaktivniho pfistupu. ITIL audit je naplanovan na Cervenec 2015.
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5 Zavér

Zkusenost opét prokdzala, Ze propojeni mezi obchodem a IT je velmi Casto vnimano jako
vztah pana a sluhy. Obchodni oddé€leni nekomunikuje s IT a naopak. Obchod si mysli, ze
IT nema na schiizich s vedenim co dé¢lat a IT zase neumi komunikovat s okolnim svétem.

Stejné tomu tak bylo i v této praktické zkusenosti.

Obchod a management by nemél vnimat IT jen jako nastroj, ktery dokaze snizit naklady
spole¢nosti. Pokud to vnimame takto uzce, dosdhneme uspor jen v jednotkach procent.
Naopak, pokud obchod a vedeni za¢ne brat IT jako rovnocenného partnera, s jehoz
spolupraci Ize maximalizovat vynos, Casto ptichazi odména v podobé rastu Vv desitkach

procent.

Pravé knihovna ITIL hraje velmi dualezitou roli v celkovém propojeni organizace a
pochopeni zavislosti mezi IT oddélenim a okolim. V nasem piipadé¢ se nejednalo o
komplexni feSeni a na tom Ize demonstrovat elegantni silu ITIL knihovny. ITIL je pouze
kuchatkou obsahujici nejlepsi recepty, ale jak jidlo uvafime a naservirujeme je zcela na

nas.

Jako drzitel certifikati ITIL doporucuji vSem zameéstnancim, ktefi spolupracuji at’ uz
v malé ¢i velké mife s IT alespont zakladni kurz. Stejné tak jej doporucuji IT technikim,

kteti o ném nikdy neslySeli. Zdrava interni spoluprace ma blahodarny vliv i na venek.
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