IMPLEMENTACE PROCESNI METODIKY ITIL
Teoreticka vychodiska
Terminologie
Dfive, neZ se bude mozno zabyvat samotnou problematikou procesniho fizeni v IT sluzbach, je nezbytné definovat pojmy a
koncepty procesniho fizeni tak, jak jsou autorem chdapany a jak budou pouzivany v rdmci této diplomové prace. Definice
jednotlivych termind vychazi z oficidlni dostupné literatury ITIL.
o Activity (¢innost) - mnozina akci navrsena tak, aby se dosahlo urcitych vysledkd. Cinnosti jsou obvykle definovany jako ¢ast
procestl nebo pland a jsou dokumentovany v postupech.
e Incident (incident) — nepldnované preruseni sluzby IT nebo omezeni kvality sluzby IT. Incidentem je rovnéz porucha
konfigura¢ni polozky, kterd dosud neovlivnila sluzbu - napfiklad porucha jednoho ze zrcadlenych diskd.

e Event (uddlost) - zména stavu, kterd je vyznamna z hlediska fizeni konfigurac¢ni polozky nebo sluzby IT. Pojem je také
pouzivan ve vyznamu vystrahy nebo upozornéni pochazejicich od sluzby IT, konfigurac¢ni polozky nebo monitorovaciho nastroje.
Udalosti obvykle vyzaduji, aby pracovnik provozu IT proved| néjakou c¢innost, a ¢asto vedou k registraci incidentu.

« Problem (problém) - pfi¢ina jednoho nebo vice incidentd. Pri¢ina obvykle neni zndma v &ase vytvoreni zaznamu o problému a
proces spravy problém{ je odpovédny za jeho dalsi zkoumani.

e Process (proces) - strukturovana mnozina c¢innosti navrzena pro dosazeni urcitého specifického cile. Proces ma jeden ¢i vice
definovanych vstupl a pretvafii je do definovanych vystupd. miZe obsahovat jakékoli role, odpovédnosti, nastroje a manazerské
kontrolni mechanismy poZadované pro spolehlivou dodavku vystupl. Proces mizZe v ptipadé potieby definovat politiky, normy /
standardy, smérnice, ¢innosti a pracovni instrukce.

» Service desk (Service desk) - jediné kontaktni misto mezi poskytovatelem sluzeb a uzivateli. Typicky service desk spravuje
incidenty a pozadavky na sluzbu a obstarava komunikaci s uzivateli.

« Service (sluzba) - prostfedek poskytovani hodnoty zakaznikovi prostfednictvim vystupd, kterych zadkaznik chce dosahnout bez
vlastnictvi specifickych naklad{ a rizik.
¢ SLA, Service Level Agreement (dohoda o Urovni sluzeb) - dohoda mezi poskytovatelem sluzeb IT a zdkaznikem. Dohoda o
urovnich sluzeb popisuje sluzbu IT, dokumentuje cile Grovni sluzeb a specifikuje odpovédnosti poskytovatele sluzeb IT a
zékaznika. Jedna dohoda o Grovni sluzeb miZe pokryvat fadu sluZeb IT, nebo vice zakaznikd.

« Operation Level Agreement (dohoda o Urovni provoznich sluzeb) — dohoda mezi poskytovatelem sluzeb IT a dalsSi soucasti
téZe organizace. Dohoda definuje zboZi nebo sluzby, které by mély byt poskytnuty, a odpovédnosti obou stran.
¢ Release (release) - Jedna nebo vice zmén sluzby IT, které jsou sestaveny, testovany a nasazeny najednou. Jediny release
muize zahrnovat zmény hardwaru, softwaru, dokumentace, procest a dal$ich komponent.

IT Service Management (ITSM)
~Kone¢nym testem kazdého postupu v managementu je to, zda je tento postup Gc&inny."

Peter Drucker (ekonom, teoretik a filosof managementu)

Smysl existence kazdého podniku je dan jeho podnikovou strategii, ktera mimo jiné definuje, co je pfedmétem jeho podnikani,
jakymi cinnostmi se podnik zabyva, jak je organizovany a fizeny, jaké jsou jeho cile napfiklad v oblasti marketingu, vyroby,
financi atd. Podnikové procesy v podniku existuji proto, aby s jejich pomoci mohl podnik dosdhnout svych cild determinovanych
podnikovou strategii. Podoba podnikovych procest proto vychazi z podnikové strategie (viz obrazek &. 1). Tyto procesy v celé
fadé piipadl bud Uplné stoji na pouzivani informaénich a komunikacnich technologii (ICT), nebo s nimi alespori Gzce souvisi.
Disciplina, ktera se této oblasti vénuje, se nazyva IT Service Management (fizeni sluzeb informacnich technologii). Je to souhrn
nejlepsich praxi a referenénich modeld procest Fizeni sluZeb IT. IT Service Management pfedstavuje zplsob Fizeni informaénich a
komunikaénich technologii, jejich provozu i rozvoje, ktery vyuziva principl Fizeni na bazi sluzeb, zahrnuje tedy pohled zékaznik{
i poskytovatele samotnych IT sluzeb
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Obrazek ¢. 1: Podnikova strategie, Podnikové procesy, IT sluzby, IT Service Management a jejich vztah.

IT Service Management se snaZi definovat a popsat sluzby, které podnikova informatika poskytuje zamé&stnanclim, naudit
zaméstnance s témito sluZzbami pracovat v kontextu jejich kazdodennich ¢innosti a nasledné tyto sluzby kontinualné fidit, a to
jak na operativni, tak i taktické a strategické urovni. Pokryva predevsim operativni provozovani dodévanych sluzeb a
dlouhodobéjsi budovani vztahu informacnich a komunikacnich technologii s obchodnimi Gtvary v oblasti synchronizace poptavky
a dodavky IT sluzeb.

Popis nejlepsich zkudenosti a osvédéenych postupl, jak efektivniho fizeni sluzeb IT dosadhnout, je uveden v sad& kniznich
publikaci, které se souhrnné nazyvaji ITIL.

Co je to ITIL
ITIL je rozsahly, konzistentni a procesné orientovany ramec pro fizeni sluzeb informacnich a komunikacénich technologii zalozeny
na nejlepsich zkusenostech z praxe." [3] Poskytuje ramec pro zvladnuti IT v organizaci, pojednava komplexné o sluzbach a
zaméruje se na neustdlé méreni a zlepSovani kvality dodavanych sluzeb IT, a to jak z pohledu businessu, tak z pohledu
zakaznika. Toto zaméreni je hlavni pFic¢inou celosvétového Uspéchu ITIL a prispélo k rozéifenému vyuziti a pfinostim, kterych
organizace, jez aplikovaly tyto techniky a procesy ve svych strukturach, dosahly.

Nazev ITIL byl vytvoren z pocatecnich pismen slovniho spojeni Information Technology Infrastructure Library, coz byva
prekladano do Cestiny jako Knihovna Infrastruktury Informacnich Technologii. Nicméné v soucasné verzi knihovny jiz neni
plvodni vyznam téchto &tyF pismen uvadé&n, dokonce ani v oficidlnim vykladovém slovniku ITIL dostupném na http://www.itil-

pohledu jejiho Fizeni, a to jesté jen ve vztahu ke sluzbam IT, nikoliv k technologiim jako takovym.
Historie vzniku ITIL
Vznik procesniho Fizeni ITIL je v literatufe Casto spojovan s historickou udalosti z druhé poloviny 20. stoleti. V roce 1982 vypukla
valka mezi Velkou Britanii a Argentinou o Falklandské ostrovy. Pfes obrovskou technologickou pfevahu britského namornictva
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vybaveného nejmodernéjsimi informacnimi a komunikacnimi technologiemi nebyl vyvoj tohoto vojenského stretu zcela
jednoznacny. Britskému ndmornictvu napriklad trvalo plné dva tydny, nez prvni lod’ opustila domovsky pfistav a mohla se zapojit
do bojt. Podle n&kterych pramend byly na viné pfedev&im potize s modernimi informaénimi a komunika&nimi technologiemi,
respektive s jejich Fizenim a koordinaci pozadavkd na né kladenymi. Po skonceni valky britska vlada neprodlené zahajila kroky k
napravé a povéfila jednu ze svych agentur, a to Central Computer and Telecommunications Agency tim, aby vytvofila urcity
standard pro Fizeni ICT sluzeb, jehoZ pouZzivani ve vladnim sektoru by bylo zavazné.

Toto pozadi vzniku ITIL vSak dle dostupnych informaci nelze prokazatelné potvrdit, vyjma skutecnosti, ze britské namornictvo
bezprostiedné po vypuknuti véle¢ného konfliktu mélo nespecifikované potize a ze kratce po skonceni vélky byla agentura Central
Computer and Telecommunications Agency vladou povérena vytvorenim zavazného standardu Fizeni ICT sluzeb a ICT
infrastruktury. Je pravdépodobné, Ze souvislost mezi témito dvéma fakty ve skutecnosti neexistuje. Jednak potize namornictva
nebyly zplsobeny nefunké&nimi ICT sluzbami, jako spie nedostate¢nou koordinaci logistickych sloZek arméady a také tehdejsi
konzervativni vlada, vedena Margaret Thatcherovou, méla vytyceny hlavni cil v zastaveni ekonomického propadu, zeslabeni role
statu v narodnim hospodafstvi a omezeni celkovych vydajl. VIadni Gfednici si tak nemohli nev§imnout velké miry neefektivity a
vysokych ndklad{ oddéleni informacnich technologii u jednotlivych vlddnich Gfadd.

Klicové momenty spojené se vznikem ITIL
« Po roce 1982 vzriistaji hlasy na britskych ostrovech proti nizké efektivité spravy ICT u jednotlivych vladnich ufadd. Resenim
této situace je povérena Central Computer and Telecommunications Agency.

e V roce 1986 britskd Central Computer and Telecommunications Agency sestavuje tym odbornikd pod vedenim Johna Stewarta
a Peta Skinnera, kterd v nasledujicich mésicich provadi rozsahly vyzkum v oblasti organizace spravy ICT u mnoha Uspésnych
podnikd.
¢ V roce 1988 na zakladé zkusenosti ziskanych timto vyzkumem vydava publikace, pro které je pouzit souhrnny nazev
Government Infrastructure Management Method (GITMM), ktery je v roce nasledujicim (1989) zménén na Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), pozdéji ozna¢ovan ITIL V1. Tyto publikace jsou uréeny jako metodika pro spravu IT
britského verejného sektoru.

e V letech 1989 - 1994 je publikovano vice nez 40 knih ITIL V1.

« V roce 1991 vnika IT Service Management Forum (itSMF), mezinarodni nezavisla organizace sloZené z profesionald a odborné
vefejnosti, (i&elové se vénujici vdem aspektlim Fizeni sluZzeb informaénich a komunikaénich technologii. Pfedevsim diky této
komunité se i Sirsi verejnost zacina hojné seznamovat s rdmcem ITIL. V tomto roce se také zacina s vydavanim prvnich
certifikatd odborné zplsobilosti pro oblast IT Service Management podle ITIL.

« V roce 1999 zadinaji prvni revize ITIL V1, tentokrat v silném obsazeni mezinarodnich firem a konzultantl z celého svéta, zacina
se pracovat na ITIL V2.

e V roce 2000 vznika Office of Government Commerce (OGC), a to slou¢enim tfi britskych vlddnich agentur véetné Central
Computer and Telecommunications Agency, kterd timto zanikd. OGC tak prebird zodpovédnost za spravu ITIL a pousti se do
prepracovani ptvodni knih ITIL V1 a zacina vydavat publikace ITIL V2.

o V letech 2002 - 2006 vychazi kompletni publikace ITIL V2, posledni v roce 2006 je vydan ITIL Glossary V2 (Vykladovy slovnik
ITIL V2). Tato druhd verze zacala byt univerzalné akceptovédna v mnoha zemich tisici organizacemi, jako zékladna pro efektivni
poskytovani sluzeb IT.
¢ V roce 2004 tym pod vedenim Sharon Taylorové zacina pracovat na ITIL V3.

e \V roce 2007 byl ITIL V2 vystfidan rozsifenou a konsolidovanou verzi ITIL V3, skladajici se z péti klicovych knih pokryvajicich
tivotni cyklus sluzeb, spole¢né s oficidlnim Gvodem. Nicméné tim rozvoj knihovny ITIL V3 zdaleka neskondil, postupné byly
vydavany dalsi doplfujici a rozsifujici publikace.

e V roce 2011 probéhla zatim posledni aktualizace péti Ustfednich publikaci ITIL V3 a vykladového slovniku, tato verze je
oznacovana jako ITIL 2011 Edition (viz obrazek ¢. 2).

Charakteristické rysy ITIL
,You can comply with a standard, not with ITIL." Brian Johnson (jeden z autord ITIL V1)

ITIL se za dobu své existence stal mezindrodné uznavany standard pro fizeni ICT sluzeb a ICT infrastruktury a v dnesni dobé
predstavuje nejrozsifenéjsi nastroj pouzivany v procesné fizenych organizacich. K samotnému vyvoji ITIL pfispéli mnozi
odbornici, experti, ¢elni praktici a vyznamné osobnosti z odvétvi informacnich technologii. Tvirci si uvédomovali, Ze neexistuje
univerzalni feSeni pro navrh a implementaci optimalizovaného procesu pro spravu a dodavku kvalitnich IT sluzeb. Proto pfi
tvorbé vychazeli predevsim z nejlepsich praktickych zkusenosti, pficemzZ ponechali velkou volnost pfi implementaci jednotlivych
procesl. Kazda organizace, at uZ se jedna o poskytovatele internich sluZeb, nebo o externiho poskytovatele sluzeb, tak mohla
aplikovat koncepci ITIL a pFizplsobit si ji svému vlastnimu jedine¢nému prostredi. Jednd se o princip, ktery byva v angli¢tiné
oznacovan jako adopt and adapt (pfijmout a prizplsobit).

Obrovské popularity ve svété si ziskal ramec ITIL pfedevsim diky svym zakladnim charakterovym rystim, z nichZ ty nejdlleZit&j&i
budou popsany v nasledujicich podkapitolach.

Procesni Fizeni
Jednim z nejvyznamné&jdich charakteristickych rys ramce ITIL je procesn& orientovany pfistup k Fizeni IT sluZeb (viz obrazek &.
3). Filosofie procesniho pFistupu vychazi z pfedpokladu, Ze zakladnim objektem Fizeni je popsany, definovany, strukturovany,
zdrojové a vstupy zabezpeceny proces, ktery je uskutecfiovan pro konkrétniho zédkaznika a ma jednoznacné stanovaného
vlastnika. Proto se v ITIL objevuji procesy, jejich vlastnici, role a odpovédnosti.

ITIL byl vyvinut tak, aby byl procesné orientovany a presto Skalovatelny a dostatecné flexibilni, aby byl vhodny pro jakoukoliv
organizaci od malych a stfednich az po globdlni mezindrodni organizace.

Obrizek £. 3: Schéma procesu [7]

Zakaznicky orientovany pristup
Ramec ITIL pristupuje k ¢innosti IT oddéleni v organizaci jako ke vztahu dodavatele a zakaznika. Tedy IT oddéleni pfejima roli
dodavatelské firmy, zatimco ostatni oddéleni organizace vystupuji jako zékaznici IT oddéleni, ktefi poptavaji jeho sluzby.
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VSechny procesy se tak navrhuji s ohledem na jednotlivé potfeby zakaznika, kazda aktivita, kterakoliv ¢innost v kazdém procesu
tak musi prinaset néjakou pfidanou hodnotu pro zdkaznika, v opac¢ném pfipadé je tento ukon nadbytecny.
Jednoznacna terminologie .

Jednoznacna terminologie je ¢asto opomijena a nedocenéna charakteristika ramce ITIL. Casto vSak pravé Spatna komunikace
zplsobena rozdilnou terminologii byva zdrojem celé fady nejrlizng&jsich problémd. Tato vlastnost tak usnadfiuje komunikaci
nejen v ramci organizace, ale i s obchodnimi partnery.

Nezavislost na platformé
Ramec procest podle ITIL je nezévisly na jakékoliv pouZité platformé&, a proto jeho vystupy je mozné aplikovat pro designovani
proces v jakékoliv spolecnosti pohybujici se ve sluzbach, dokonce i mimo oblast informacnich a telekomunikacnich technologii.
Volna dostupnost
Na rozdil od celé fady jinych metodik a pFistupl pro Fizeni sluzeb informacnich technologii, je knihovna ITIL voln& dostupna
Siroké verejnosti. Kazdy si tak mdzZe publikace ITIL zakoupit a pouZivat ndvody a rady vzniklé na zakladé nejlepsich praktickych
zkuSenosti. Tato skute¢nost velkou mérou prispéla celosvétovému rozsireni ITIL.

Co Ize a nelze od ITIL ocekavat
¢ ITIL neni norma
V knihovné ITIL se objevuje jen velmi malo imperativl, ITIL malokdy n&co pFimo striktné pFedepisuje. Jeden ptiklad za vdechny:
ITIL fikd, ze procesy Incident Management a Problem Management by nemély byt nikdy slouceny do jednoho procesu, a rovnéz
manazefi téchto dvou procesl by mély byt dvé riizné osoby. Takovychto nafizeni se nachazi v celé knihovné opravdu jen
nékolik. VétSinou se jedna o sadu praktickych doporuceni, kterd by méla byt v organizaci uplatiovana, protoze s nejvétsi
pravdépodobnosti je to na zakladé zkusSenosti z jinych firem potfeba. Rozhodné vSak nelze ocekavat, ze ITIL nabidne univerzalni
feseni, protoze zkusenosti, ze kterych ITIL vzeSel, pochazeji z velice heterogenniho prostredi. Kazda organizace je unikatni
svymi, zvyky, oborem plsobnosti, filozofii apod., a proto je nutné Feseni potfebdm dané spoleénosti pfizplsobit.
¢ ITIL je ramec ITSM, nikoliv pifesny pracovni postup pro ITSM
ITIL nedava presné instrukce jak konkrétné jednotlivé Cinnosti provadét, jakou mit organizacni strukturu, jaké pfipravit pracovni
toky, ¢i jak obsadit role konkrétnimi pracovnimi pozicemi. Dava pouze radmcové navody.

Jeden priklad za vSechny: ITIL Fika, Ze vSechny incidenty maji byt prioritizovany s ohledem na dopad, ktery ma jejich existence
na business, a naléhavost, s niz jejich vyreSeni pozaduje uzivatel, tj. podle aktudlni potfeby pracovat se sluzbou, na niz incident
vznikl. Dale ITIL obsahuje jednu ukazku jednoduchého systému skladani priorit na zakladé dopadu a naléhavosti. A to je vSe.
ITIL nepredepisuje, kolik ma byt stuprili pro dopad a naléhavost, ani jaké maji byt vysledné priority pro jednotlivé kombinace
jejich hodnot. ITIL nefika, jaké konkrétni ¢asy reSeni incidentu maji reprezentovat jednotlivé stupné priorit. Také neni jasné
uvedeno, na zakladé jakych konkrétnich kritérii se ma vyhodnocovat, jakou hodnotu dopadu a naléhavosti ma mit dany incident.
V minulosti se sice objevovaly urcité pokusy o vytvoreni jednotné komplexni metodiky v Fizeni sluzeb informacnich technologii,
jez by predepisovala i takové detaily popsané ve vySe uvedeném prikladé, nicméné kazdy takovy pokus byl netspésny.
Univerzalni metodika fizeni sluzeb informacnich technologii pouzitelna celosvétové pro vSechny podnikatelské obory (se zda)
nemUlze nikdy existovat.

e Podle ITIL nelze systém fFizeni sluzeb informacnich technologii objektivnhé auditovat
ProtoZze v ramci ITIL se témérF nic nepredepisuje, ale skoro vSe je zalozené na doporuceni z praxe, neda se u konkrétniho
systému Fizeni sluzeb informacnich technologii v konkrétnim podniku objektivné prohlasit, zda jednotlivy prvek je Spatné nebo
dobre.

Existuje sice celd fada rdznych pomocnych (,self-assessment") dotaznikl, které umozuji vyhodnotit, ve kterych procesech je
aplikovano jaké mnozstvi prvk{ ,best practice", ale jit neni mozné pouze na zaklad& ITIL objektivné posoudit, zda jsou tyto
prvky implementovany spravné ¢i Spatné. Pro skuteéné objektivni hodnoceni systému fizeni sluzeb informacnich technologii
slouzi mezinarodni norma ISO/IEC 20000.
¢ ITIL neobsahuje zadné nové prevratné myslenky
Ve spojitosti s ITIL se ¢asto hovoti nejen o ,best practice", ale rovnéz také o ,common sense" (zdravy rozum). I v organizacich,
kde o ITIL nikdy nikdo neslySel, miize existovat systém Fizeni sluzeb informacnich technologii, ktery bude obsahovat mnoho
prvkl popsanych v ITIL publikacich, a to jednoduse proto, e manaZefi a odbornici v tomto podniku dospéli k tém samym
poznatkdm, jako mnozi jini pred nimi. Tato skute¢nost by véak neméla byt divodem k tomu, se od ITIL odvracet. Samotny
provoz informacnich technologii v podnikovém prostiedi je konfrontovan s velice tvrdymi pozadavky na kvalitu, spolehlivost,
néklady a vykon. ITIL mizZe v tomto pFipadé pomoci manaZerim a IT specialistim najit inspiraci & navod pro Feseni
kazdodennich problémd.

o ITIL reaguje se zpozdénim
Obsah ITIL vznika takovym zplsobem, Ze jednotlivé prvky IT Service Managementu, které se v praxi osvéd¢ily, jsou popséany a
implementovany do jednotlivych publikaci knihovny. To ale zakonité znamena, Ze ITIL reaguje na nové trendy v IT Service
Managementu s urcitym zpozdénim. Pokud tedy néjaka organizace déla dnes v oblasti fizeni informacnich technologii néco jinym
zplsobem, neZ jak je to popsano v ITIL, nemusi to zakonit& znamenat, Ze je to $patné&, ale pravé naopak.

Jeden priklad za vSechny: Katalog sluzeb podle ITIL V2 obsahoval seznam sluzeb informacnich technologii, které maji vztah k
business proceslim. To znamena, Ze jsou p¥imo pouZivany business uZivateli, a kazda z t&chto sluZeb je nasledné
prostiednictvim konfiguracni databaze navazana na jednotlivé konfiguraéni polozky, zejména hardwarové a softwarové
komponenty. V ITIL V3 byl tento koncept rozsifen o takzvané infrastrukturni sluzby, které jsou vlozeny mezi vrstvu sluzeb
pouzivanych uzivateli a mezi vrstvu infrastrukturnich komponent. ITIL 2011 Edition pak do toho konceptu vnesl upresnujici
terminologii, kterd v ITIL V3 chybéla (v ITIL V3 neexistoval explicitni nazev pro sluzby pouZivané pfimo uZivateli). Nicméné
katalog sluzeb skladajici se ze dvou vrstev sluzeb se bézné, a to i v Ceské republice, implementoval jiz dva roky pfed tim, nez
byl vydan ITIL V3.
ITIL V3

Zivotni cyklus sluZeb, ktery zobrazuje obrazek ¢&. 4, se sklada celkem z péti fazi a kazda z UstFednich péti publikaci popisuje

pravé jednu z téchto fazi: Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation, Continual Service
Improvement. Kniha Service Strategy zacina Zivotni cyklus sluzby, kde se planuje strategie businessu (véetné sbérl pozadavkd,
budovani portfolia sluzeb a financnich rozvah) a z ni vyplyvajici strategie sluzeb informacnich technologii. Navazujici publikace
Service Design definuje vlastni navrh sluzeb véetné podplrnych procest, infrastruktury, metrik a podptrnych systému. Service
Transition pokryva implementaci (prfechod) sluzby do provozniho prostfedi a zahrnuje takové kroky jako testovani, vlastni
nasazeni, Skoleni a validaci. Dalsi kniha v poradi Service Operations pak popisuje vSechny provozni aspekty sluzby. Cely Zivotni
cyklus je logicky zakonéen knihou Continual Service Imporvement, kterd se zabyva aspekty priibézného vylep$ovani v oblasti
businessu, technologii a proces.



Celkem je v téchto péti knihdch ITIL V3 popséano 26 kli¢ovych procesd a k nim mnoho desitek dalgich aktivit, z nichz mnohé maji
charakter celych procest, a dale 4 komplexni funkce a asi stovka roli, které se vztahuji jak pfimo k jednotlivym procestim, tak
souhrnné k celym fazim zivotniho cyklu sluzby.

Obridzek & 4: Model ITIL V3 zndzorfujici Zivotni cyklus sluzby [9]

Rozdil mezi ITIL V3 a ITIL V2
Je tieba si uvédomit, Ze naprosta vétdina procesl a funkci ITIL V3 byla pfitomna jiz, v publikacich ITIL V2. N&které nové procesy
ITIL V3 vznikly ve skuteénosti pouhym rozpadem a naslednym podrobné&j&im popisem procest existujicich jiz, v ITIL V2 (viz
obrazek ¢. 5).

ITIL V2 ITIL V3
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Obrdzek £ 5: Diagram ITIL V2 vs ITIL V3 [10]

Nejvétsi zmény v ITIL V3 na rozdil od verze 2 je sledovani celého Zivotniho cyklu IT sluzby. Tento cyklus byl predstaven v
predeslé Casti a v nasledujici kapitolach bude popsan podrobnéji. Jiz, od nastupu ITIL V2 na trh zacaly prace na ITIL V3, které se
zaméfily predevsim na doplnéni nékterych oblasti. Potfeba doplnéni vznikla zejména proto, Ze ITIL V2 vznikal v dobé&, kdy uloha
informacnich technologii byla odliSna od dnesni. Postupem casu se zménily vyzvy, kterym oddéleni informacnich technologii Celi.
D4 se fici, ze ITIL byl plivodné vice zaméFen na interni provoz a procesy, na rozdil od nové verze, ktera je zaméfena na strategii,

sluzby a zakazniky.
Dalsi rozdily mezi ITIL V3 a ITIL V2 se daji shrnout do nasledujicich bodl (vypracovéno na zakladé& zdroje
e V ITIL V3 doslo k obrovskému navyseni rozsahu ,best practice" a prestoZe nyni jiz, nechybi navody pro fizeni sluzeb
informacnich technologii v celém zivotnim cyklu, tj. nejen v produkcnim prostiedi, jak tomu bylo v ITIL V2, je pro zakladni
pochopeni princip@ ITIL V3 zapotiebi precist okolo 1400 stran péti Ustfednich publikaci, zatimco pro préci s ITIL V2 se stacilo
seznamit s obsahem zhruba 700 stran knih Service Support a Service Delivery. Knihovné ITIL V3 je tak Casto vytykana slozitost,
ktera vyzaduje vice Usili pfi pochopeni obsahu i pfi implementaci.

e Ve verzi ITIL V3 prochazeji jednotlivé procesy, aktivity, funkce a role napfi¢ jednotlivymi fazemi zivotniho cyklu sluzby. Nejsou
tedy uzavieny pouze do jeho jediné faze jako je tomu v ITIL V2. V knihovné tak neni mozné najit informace o kazdém
konkrétnim procesu v samostatné kapitole, ale je nutné prostudovat vsechny kapitoly vSech péti Ustfednich knih. Verze 3 se tak
zaméfuje spide na implementaci prvk( best practise. Proces, role, funkce a aktivita se tak stavaji pouze néstrojem k dosazeni
procesnich vystupll, respektive vysledkd. Tento nedostatek do uréité miry kompenzuji nékteré z rozsitujicich tituld ITIL V3,
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zejména Ctyfi tzv. Capability Handbooks, které se jiz, vice soustfedi na jednotlivé aspekty IT Service Managementu a cili tak
svym obsahem na specifické ¢tenare a konkrétni dil¢i problémy. O téchto publikacich je mozné ziskat vice informaci na portalu
Best Management Practice (http://www.best-management-practice.com) v sekci ITIL Publications.

o Dal$im odlisnym prvkem oproti ITIL V2 je pojeti pfistupu k jednotlivym prvkdm best practice. ITIL V3 popisuje mnoho desitek
rliznych roli. Nicméné fada z nich obsahuje odpovédnosti, které se vzajemné pirekryvaji nebo dokonce eliminuji, pokud by byly
implementovany v jedné organizaci najednou. ITIL V2 se soustfedil vice na business a jeho potieby. Informacni technologie byly
vnimany pouze jako nakladovéa polozka striktné podfizena businessu a zfizena pouze za Gcelem vyhovéni jeho pozadavkdm.
Dlsledkem tak v&ak mohlo byt narudeni celkové konzistence a stability jejich spravy. Naproti tomu ITIL V3 se snaZi reflektovat
vyvoj a nové potieby provozl informacnich technologii a pFizplsobuje svou strukturu i obsah jeho novym potiebam.
Service Strategy (Strategie sluzeb)
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, Obrizek £ 6: Service Strategy — popis akiivit a ofekivanych visledku. [15] Upraveno.

Uvodni publikace ITIL V3 nazvana Service Strategy poskytuje prakticky ramec k navrhu, vyvoji a implementaci Fizeni sluzeb
nejen z pohledu organizacniho, ale i jako zdroje strategické vyhody. D3 se Fici, Ze je do jisté miry spiSe ucebnici ekonomie a
obchodni strategie, nez publikaci o spraveé sluzeb informacnich technologii. Je opravdovym jadrem ITIL V3.

Obsahuje definice sluZeb, strategii IT Service Managementu a planovani pfidané hodnoty, IT governance, definice typ{
poskytovatell sluzeb a obchodnich strategii, respektive strategii sluZeb. Jejim ¢elem je pomahat oddélenim informacnich
technologii stat se dllezitou soucasti celé firmy. Zplsob jejiho fungovani na zakladé spravy sluzeb by tak mél byt hlavnim
principem a soucasti jeji celkové strategie. [16] Kniha neni primarné urcena pro technické odborniky nebo vedouci provozu IT,
ale spiSe pro reditele informatiky, financni Feditele nebo finan¢ni analytiky.

Pro dosazeni poznani a predevéim porozuméni potieb zékaznika, které musi byt zakladem strategie sluzeb véech poskytovateld,
je tfeba jasné analyzovat, kdo je existujici a potencialni zékaznik, co jsou jeho potieby a jakym zplisobem miZe poskytovatel
dosdhnout jejich uspokojeni. Poskytovatel tak musi porozumét situaci aktudlnich trhd, na kterych operuje, i potencidlnich trh,
na kterych hodl& pusobit. Ma-li byt strategie isp&sna, nemiZe byt vytvaFena mimo celkovou zastFedujici strategii businessu a
musi byt rovnéz v souladu s globalni firemni kulturou, jejiz je neoddélitelnou soucasti.

Kazdy poskytovatel si rovnéz musi uvédomit, Ze jeho strategie bude Celit konkurenci ze strany ostatnich poskytovatell, a proto
je dlleZité ji odlisit, aby pro potencialni a stavajici zadkazniky méla dostate¢nou hodnotu a umoZnila jim dosaZeni 2adanych
vysledkd.

Prvni ¢ast publikace tak dava navod, jak provozovat a dlouhodobé udrzet jasnou strategii sluzeb se zamérenim na porozumeéni
téchto kli¢ovych otdzek:

e jaké sluzby by mély byt nabizeny
e komu by mély byt nabizeny
« jakym zplsobem by mé&ly byt rozvijeny vnitFni a vn&jsi trhy
e jak bude mérena vykonnost sluzeb
« kdo je existujici a potencialni konkurenci na trzich, kde poskytovatel plisobi a hodl& plsobit
Kromé téchto zakladnich otazek k vytvoreni GCinné strategie jsou v knize definovany dalsi klicové koncepce, procesy a Cinnosti,
role a odpovédnosti, které jsou rovnéz dlleZitou soucasti komplexni strategie sluZeb.

Klicové koncepce
Za klicové koncepce kniha oznacuje:

e Strategii 4 P v oblasti Service Strategy:

4 perspektiva: pfizna¢na vize a smér
1 pozice: zékladna, kdy bude poskytovatel plsobit
{ plan: jak poskytovatel dosahne své vize
1 profil: charakteristické chovani pfi rozhodovani a chovani v pribéhu doby
« Konkurenci a prostor na trhu - poskytovatel se musi oproti svym konkurentm snazit I[épe porozumét trznimu prostoru, jeho
zakazniklm a kritickym faktorim Uspé&chu.

e Hodnotu sluzby - je jakozto strategické aktivum popsané pomoci dvou zakladnich charakteristik, a to uzite¢nost sluzby a
zaruka sluzby. UzZite¢nost sluzby oznacuje to, co zékaznik dostava ve smyslu podporovanych vystupl nebo odstranénych
omezeni. Zaruka sluzby predstavuje zplsob, jakym je sluzba dod&véna a jeji vhodnost pro pouziti. Vytvoreni hodnoty sluzby tak
m{Ze pFinést trvalé vyhody a narlst potencialu poskytovatele
o Typy poskytovatel{ sluZeb - zde je rozliSovano, zda poskytovatel dodava sluzbu pro jeden nebo vice Gtvarl podniku, & plsobi
jako externi dodavatel pro vice externich zakaznikd.

« Sprava sluzeb jako strategické aktivum - ITIL m{Ze vést k narlstu potencidlu poskytovatele sluZeb rovné? prostfednictvim
pouZiti zdrojd (finanénich, kapitalovych, informacnich, personalnich) a schopnosti koordinovat, kontrolovat a implementovat tyto
zdroje.
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o Kritické faktory Uspéchu - pro Uspésnou implementaci strategie sluzeb je rovnéz nutné, aby poskytovatel pravidelné
identifikoval, analyzoval a revidoval kritické faktory Uspéchu.
 Modely poskytovanych sluZeb - jedna se o kategorizaci zplsobu ziskavani sluzby bud’ prostfednictvim financovéni pfimo ze
zdrojl podnikové jednotky pro sebe samu (tzv. spravovana sluzba), prostfednictvim sdilené infrastruktury a zdrojd pro zajisténi
vice sluzeb (tzv. sdilena sluzba), nebo poskytovani sluzeb na zakladé toho, kdy, kolik a jak Casto zakaznik pozaduje (tzv. utilita).
« Navrh a rozvoj organizace - dosaZeni prib&zné podoby a struktury organizace, které umozfiuji strategii sluzeb. Jedna se o:
1 stadia rozvoje organizace: veskera dodavka zavisld na vyvojovém stavu organizace prostfednictvim sité delegovani,
spolupréace a koordinace
1 strategie vybéru zdrojl: rozhodnuti, zda se bude jednat o sdilenou sluzbu, spravovanou sluzbu & outsourcovani sluzeb
1 analytika sluzby: porozuméni vykonnosti sluzby prostfednictvim analyzy
4 rozhrani sluzby: ustdlené procesy, prostfednictvim nichz uzivatelé spolupracuji s kazdou sluzbou
1 sprava rizik - sprava portfolia rizik, kterd vychazeji z portfolia sluzeb.
Klicové procesy/aktivity
Kromé vytvareni strategie obsahuje kniha také nasledujici kliCové procesy a ¢innosti.

e Financial Management (Sprava financi) - ucelem procesu je vycislit finanéni hodnotu poskytované sluzby IT pro obchodni
Utvary a IT, progndzu pro provozni pldnovani a hodnotu aktiv potfebnych pro poskytovani dané sluzby. Proces tak zahrnuje
stanoveni nakladd (v rozdéleni na fixni, variabilni, kapitalové apod.) a jejich ptifazeni ke konkrétni sluzbé.[18]
Odpovédnost za Spravu IT viak neni pouze v kompetenci financi a G¢tovani IT, ale i ostatnich Gtvard organizace. Hlavni pfinos
tohoto procesu je mozné spatiovat v jednodussim, rychlej$im a priikaznéjsim sestavovani rozpoctu Utvaru podnikové
informatiky. Diky tomu tak mohou byt naklady na sluzby informacnich technologii promitnuty do nakladd vyrobkd a sluzeb
poskytovatele. Absence procesu naopak znemoznuje kalkulovat skute¢nou ziskovost poskytovanych sluzeb.[19]

« Service Portfolio Management (Sprava portfolia sluZeb) - tento proces spravuje veskeré investice v pribé&hu Zivotniho cyklu
sluzby. Sprava se tyka i sluzeb, které jsou ve stavu navrhu, prechodu, ¢i jsou jiz, vyfazené. Jedna se o kombinaci sluzeb ve
vyvoji pro rlizné typy zakaznikd a katalogu sluZeb, které je jedinou &asti portfolia viditelnou pro zékaznika. Katalog sluZeb je
podmnozZinou portfolia a je pro zakaznika ukazatelem, Ze dany poskytovatel je schopen nabizet sluzby. Jedna se tedy o
nepretrzity proces, sestavajici z
4 definovani katalogovych sluzeb, potvrzeni dat v portfoliich,

{ analyzy maximalizace hodnoty portfolia a vyvazeni poptavky a nabidky
1 schvaleni - dokonceni portfolia
1 stanoveni - pfifazeni zdroji a dohodnutych sluzeb, komunikace rozhodnuti
« Demand Management (Sprava poZzadavk() - hlavnim G&elem tohoto procesu je porozuméni a také ovlivnéni zakaznikovych
pozadavk{ a zajisténi kapacity pro jejich naplnéni.

Klicové role a odpovédnosti
S realizaci Uspésné strategie sluzeb jsou spojovany specifické role a odpovédnosti. Jedna se o role:

e Business Relationship Manager - jehoz Ukolem je vytvareni vztahu se zdkaznikem na zakladé pochopeni jeho businessu.

e Product Manager - jehoz hlavnim Ukolem je odpovidat za rozvoj a spravu sluzeb béhem zivotniho cyklu a za produkéni kapacitu
podnikové jednotky. DileZita je rovnéZ spoluprace s Business Relationship Managerem v réamci produkéni kapacity.

« Chief Sourcing Officer - ktery je odpovédny za nasmérovani a vedeni Gtvard zdrojl a rozviji rovné? strategii zdrojd.
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Obrizek £. 7: Service Design — seznam aktivit a ofekivanych vysledki. [20] [ pravena
Kniha Service Design predstavuje druhou fazi Zivotniho cyklu sluzby a jejim hlavnim zamérem je navrh, vyvoj sluzeb a
souvisejicich procesl pro jejich uvedeni do produkéniho prostiedi. Poskytuje obecny zéklad pro vytvofeni navrhu sou¢asnych a
budoucich obchodnich poZadavkd, zahrnuje principy a metody pro pfevod strategickych cilli do portfolia sluZzeb. Nezamé&tuje se
pouze na nové sluzby, ale pokryva i procesy zmény a pribézného zlepSovani stavajicich sluzeb, jejich pfidané hodnoty pro
zdkaznika a v neposledni radé i jejich soulad s préavnimi predpisy a normami.
Hlavni cile knihy Service Design by se daly shrnout do nasledujicich bodd:
 Navrh sluzeb vyhovujicich dohodnutym vystupdm business.
e Navrh bezpecné a odolné infrastruktury informacnich technologii.
¢ Identifikace a sprava rizik.
« Navrh procesi pro podporu Zivotniho cyklu sluzby e Navrh metod pro mé&feni a nédvrh metrik
e Rozvoj dovednosti, schopnosti a obecné zlepseni kvality sluzeb informacnich technologii.
Klicové principy
B&hem navrhu sluzby by mél byt uplatfovan princip holistického pfistupul , aby byla zajit&na spojitost vech &innosti a procesl
informacnich technologii za souc¢asného dodrzeni funkénosti a kvality od zac¢atku do konce a jejich prizptisobeni podnikové
strategii.
Dobry navrh sluzeb zavisi na efektivnim a hospodarném uziti konceptu ctyr P:
e Strategie 4 P v oblasti Service Design:
{ personal: lidé, dovednosti a kompetence, jichZ je tfeba pro poskytovani sluzeb informacnich technologii
4 produkty: technologické systémy a systémy spravy uzivané pro dodavku sluzeb informacnich technologii
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1 procesy: procesy, role a &innosti, které se tykaji zajistovani sluzeb IT
1 partnefi: prodejci, vyrobci a dodavatelé vyuzivané pfi asistenci a podpore poskytovani sluzeb informacnich technologii
Vystupem z této faze Zivotniho cyklu je Service Design Package (bali¢ek navrhu sluzby), ktery definuje vSechny ndlezitosti sluzby
informacni technologie a jeji pozadavky v kazdé fazi Zivotniho cyklu. Service Design Package je vytvaren pro kazdou novou
sluzbu, dale pak pro sluzby, na které jsou aplikovany vétsi zmény velkou zménu nebo také pro sluzby, které budou vyrazeny z
provozu. Soucasti Service Design Package je naptiklad popis celé potfebné infrastruktury, procesli, metrik a procedur. Dale pak
vSeobecny plan popisujici vSechny faze sluzby a rozvrhujici jednotlivé etapy vyvoje sluzby a prechod sluzby do produkéniho
prostredi.
Klicové procesy/aktivity
« Service Catalogue Management (Sprava katalogu sluzeb) - predstavuje centralni zdroj informaci o sluzbach informacnich
technologii dodavanych poskytovatelem sluzeb, umozriuje Usekdm businessu ziskat presny a konzistentni obraz o dostupnych
sluzbach, o jejich detailech a stavu. Jeho Ucelem je poskytnout jediny uceleny zdroj informaci o véech dohodnutych sluzbach tém
osobam, které maji k nému povolen pfistup.

« Service Level Management (Sprava Urovné sluzeb) - méa na starosti domlouvani, schvalovani a dokumentovani cilé sluzeb
informacnich technologii s businessem, nastavuje méfitelné cile pro vSechny aktivity zajistované podnikovou informatikou, které
se ptimo podileji na dodévce sluzeb informaéni technologie. Ukolem Service Level Managementu je sjednévat Service Level
Agreement (dohoda o Urovni sluzeb) s dosazitelnymi parametry a odpovidat za zajisténi jejich plnéni. Dale pak sjednavat
Operation Level Agreement (dohoda o Urovni provoznich sluzeb) a smlouvy s externimi dodavateli sluzeb, a to s takovymi
parametry a takovym pInénim, aby s jejich pomoci bylo mozné dosahnout spinéni parametr Service Level Agreement.

« Capacity Management (sprava pozadavk@) - zahrnuje spravu kapacit na Grovni businessu, sluzeb a komponent v pribéhu
celého tivotniho cyklu sluzeb. Zasadnim faktorem Uspéchu pro spravu kapacit je jeji participace ve fazi navrhu. Ugelem Capacity
Managementu je poskytnout specializované pracovisté se spravu vSech zalezitosti souvisejicich s kapacitou a vykonnosti
vztaZenych jak k sluzbam, tak ke zdrojiim, a pFizptsobit kapacitu informacnich technologii schvélenym pozadavkdm businessu.
¢ Availability Management (sprava dostupnosti) - definuje, analyzuje, planuje, méri a zlepSuje vSechny aspekty dostupnosti
sluzeb informacnich technologii. Zajistuje, Zze veskera infrastruktura, procesy, nastroje, role atd. jsou pfiméfené dohodnutym
cilim Grovni sluzeb pro dostupnost, a Ze cile dostupnosti jsou méfeny a dosahovany ve véech oblastech v souladu s
dohodnutymi potfebami businessu nebo je pfesahuji pFi vynaloZeni efektivnich nakladd.
¢ IT Service Continuity Management (sprava kontinuity sluzeb IT) - vytvari plany obnovy navrzené tak, aby pfi kazdém velkém
incidentu, u kterého hrozi riziko vypadku, byly sluzby informacnich technologii poskytovany na dohodnuté Grovni a v
dohodnutém ¢asovém planu. Cilem tohoto procesu je napomoci businessu minimalizovat naruseni zakladnich podnikovych
procesli b&hem z&vaZzného incidentu a po ném. Pro zajist&ni tohoto cile IT Service Coninuity Management zahrnuje fadu &innosti
béhem Zivotniho cyklu; jakmile jsou vyvinuty plany kontinuity a obnovy sluzeb, jsou udrzovany v souladu s plany kontinuity a
prioritami businessu. Toho dosahuje pravidelnym provadénim analyzy dopadd na business a cvi¢enim zaméFenym na zamezeni
nebo zmirnéni vyskytu rizika.
¢ Information Security Management (sprava bezpecnosti informaci) - Ucelem tohoto procesu je sladit bezpecnost informacnich
technologii s bezpecnosti businessu a zajistit, ze bezpecnost informaci je efektivné spravovana ve vSech sluzbach a v ¢innostech
spravy sluzeb. Proces Information Security Managementu musi predevsim zajistit:

1 Dostupnost: informace jsou dostupné a vyuzitelné, kdyzZ jsou vyZadovany.

1 Dlvérnost: informace jsou zobrazeny pouze t&m, kdo k tomu maji prava.

! Integrita: informace jsou Uplné, pfesné a chrané&né vi¢&i neautorizovanym zmé&nam.

1 Autenticita a nepopiratelnost: transakce businessu stejn& jako vymé&na informaci mize byt chranéna.

« Supplier Management (sprava dodavateld) - tento proces zajistuje, aby dodavatelé a sluzby, které poskytuji, byly Fizeny tak,
aby podporovali cile sluzeb informacnich technologii a oCekavani businessu. Ucelem Supplier Managementu je ziskat od
dodavateld hodnotu za penize a zajistit, aby dodavatelé plnily cile obsaZené v jejich kontraktech a dohodach pti zachovani véech
termind a podminek. Databaze dodavatell a kontrakt( je rozhodujicim zdrojem informaci o dodavatelich a kontraktech, a méla
by obsahovat véechny informace nezbytné pro spravu dodavatelll, kontraktl, a s nimi spojenych sluzeb. [16]

Klicové role
¢ Service Design Manager (manazer navrhu sluzeb) - jeho odpovédnost spociva v celkové koordinaci a rozsifeni kvalitnich
navrhl fedeni pro sluzby a procesy.

« IT Architect (IT architekt) - odpovédny za koordinaci a navrh poZzadovanych technologii, architektur, navrhl a pland.

e Service Level Manager (manazer Urovné sluzeb) - odpovédny za dojednéni a dosdhnuti pozadované Grovné sluzeb.

« Availability Manager (manaZer dostupnosti) — odpov&dny za dosaZeni dohodnutych cilli dostupnosti u véech sluzeb.

o IT Service Continuity Manager (manazer kontinuity sluzeb IT) - jeho odpovédnost spociva v zajisténi obnovy vsech sluzeb v
souladu s dohodnutymi potfebami, pozadavky a ¢asovymi plany businessu.

o Capacity Manager (manazer kapacit) — odpovédny za dosazeni souladu kapacity informacnich technologii s dohodnutymi a
budoucimi pozadavky businessu.

e Security Manager (manazer bezpecnosti) — odpovédny za zajisténi souladu bezpecnosti informacnich technologii s riziky,
dopady a pozadavky dohodnutymi v bezpecnostni politice businessu.

« Supplier Manager (manaZer dodavatell) - odpovédny pfedevsim za to, Ze za penize organizace ziska adekvatni hodnotu od
véech dodavateld informa¢nich technologii, za soulad podplirnych smluv a dohod s potfebami businessu.

Service Transition (PFechod sluzeb)
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Obrazek & 8: Service Transition — popis aktivit a ofekdvanych visledkia. [21] Upravenao.,

Treti kniha ITIL V3 Service Transition popisuje fazi prevodu sluzby z jedné faze svého Zivotniho cyklu do dalsi. Poskytuje rady
pro Fizeni projektu tak, aby vysledna nova nebo upravena sluzba byla co nejzplsobilejsi pro pFedani do produkéniho prostredi,
aby pfi predani doslo k co nejméné chybam, omezenim aktualnich sluzeb a projevenim co nejméné rizik. Vstupem do této faze je
kompletni specifikace co je potfeba udélat, koupit, nainstalovat, naprogramovat a otestovat, a vystupem fungujici sluzba
informacni technologie v produkénim prostiedi.

Klicové principy
Service Transition je podporovan zékladnimi principy usnadnujici efektivni a hospodarné vyuziti novych nebo upravenych sluzeb.
Mezi kliCové principy v této fazi zivotniho cyklu kniha zahrnuje (zpracovano na zakladé [16],[22]):

e Porozuméni véem sluzbam, jejich uZitecnosti a zarukam - pro efektivni pfechod sluzby je podstatné znat jeji podstatu, ucel,
uzite¢nost pro business a mit zaruku, Ze tato uziteCnost bude dodéna v patfi¢né kvalité.

e Zfizeni formalni politiky a spole¢ného ramce pro implementaci vSech potifebnych zmén - tento rdmec musi splfiovat vlastnosti
jako konzistentnost, Uplnost a zarudit, Ze se neopomene zadna sluzba, zainteresovana osoba, prileZitost atd., a nezplsobi se tak
porucha sluzby.

« Podpora pienosu znalosti, podpora rozhodovani a opé&tného uziti procesl, systémi a daldich elementl - efektivni prechod
sluzeb probiha za Ucasti vSech zainteresovanych stran, pfi zajisténi dostupnosti potfebnych znalosti a moznosti opakovaného
pouziti za podobnych okolnosti v budoucnu.

e Pfedvidani a Fizeni ,korekci sméru® - v této fazi zivotniho cyklu je nezbytné zjistovat pravdépodobné pozadavky na korekci
sméru, a pokud je nutné prvky sluzby doladit, je potfeba k tomuto Ukolu pfistupovat logicky a s kompletni dokumentaci.
Klicové procesy/activity
« Release and Deployment Management (sprava releas( a nasazeni) - jedna se o velmi komplexni proces, ktery obsahuje né&kolik
desitek dil¢ich aktivit seskupenych do ctyr fazi:

1 Release & Deployment Planning (planovani release a nasazeni)

1 Release Build and Test (vyvoj a testovani release)

1 Deployment (nasazeni)

1 Review and Close (vyhodnoceni a uzavieni)

Jednou ze zakladnich charakteristik procesu Release and Deployment Management je pouzivani standardizovanych a
opakovanych postupl pro realizaci jednotlivych aktivit a rovnéz nastrojd pro automatizaci opakujicich se aktivit. Jako naptiklad
nastroje pro pfipravu, provedeni a vyhodnoceni testtl, zdokumentované rutinni postupy pro pFipravu a nasledné Fizeni
testovacich prostiedi, nastroje pro automatizovanou distribuci software atd. Pro rychlé a bezchybné naplanovani releas( je
klicova dostupnost aktualnich dat ze systému spravy konfiguraci udrzovaného procesem Service Asset and Configuration
Management a existence predem vytvorené a pfi vétSich zménach pravidelné aktualizované release politiky. [23]

e Change Management (sprava zmén) - hlavnim Ukolem tohoto procesu je eliminovat rizika spojena se zménou existujici
infrastruktury informacnich technologii pfi implementaci novych nebo zlepsenych sluzeb. Kazdy takovyto zasah do existujici
infrastruktury predstavuje riziko, ze fungujici komponenty prestanou poskytovat stavajici sluzby. Proces Change Managementu
Fidi cely Zivotni cyklus zmény od prvotniho navrhu az po pilotni provoz a nasazeni do produkce. Je ovsem nutné podotknout, ze
zména jako takova se procesu Change Managementu nevytvari. Samotny vyvoj zmény je fyzicky realizovan v oblasti IT
developmentu, ktery neni soucasti ITIL. [24] Change Management poskytuje spolecnosti u novych nebo ménénych sluzeb a
rychlejsi a presnéjsi implementaci zmén. UmozZnuje se pfi omezenych zdrojich koncentrovat na ty zmény, které dosahuji
nejvyssiho prospéchu pro business. Proces se zabyva vSemi zménami sluzeb a proto je relevantni v celém Zivotnim cyklu a

vztahuje se ke vSem Urovnim spravy sluzeb - strategické, taktické a provozni (viz obrazek ¢. 9)

Business Poskytovatel sluzeb Dodavatel
Strategicka Sprava . : SEfva
3, Sprava sluZeb IT businessu
zmeéna businessu dodavatele
l—.l ™~
Takticka :r'?;fﬁa - BT | Sprava
zména businessu Shale sluzeb
Service 1
change 4
Provozni Spré"fe |: g Provoz T Externi
zména BuUSinessy I~ sluZeb operace

Obrizek £ 9: Rozsah Change Managementu (sprivy zmén) u sluZeb [16]
e Service Validation and Testing (ovéfovani a testovani sluzby) — Uspésné testovani zavisi na komplexnim porozumeéni sluzbg,
tomu jak bude uZivéna, a zplsobu, jakym je konstruovana. Hlavnim Gcelem procesu Service Validation and Testing je
poskytnout objektivni dikaz, Ze novd nebo zménéna sluzba podporuje pozadavky businessu, véetné dohodnutych SLA.[16]



e Service Asset and Configuration Management (sprava aktiv a konfigurace) — odpovida predevsim za zajisténi toho, ze aktiva
pozadovana pro dodavku sluzeb jsou spravné fizena, a Ze o téchto aktivech jsou k dispozici spravné a spolehlivé informace
kdykoli a kdekoli jsou potFeba. NejdileZit&jsi odpovédnosti Service Asset and Configuration Managementu je vlastnictvi systému
spravy konfiguraci (typicky sklddd z nékolika konfiguracnich databazi a piipadné dalsich integrovanych datovych zdrojd) a z toho
vyplyvajici odpovédnost za aktualnost dat a informaci v ném ulozenych. [25]

e Knowledge Management (sprava znalosti) — Gic¢elem knowledge managementu je identifikovat a uchopit specifickou znalost,
know-how, zkusenosti Ci jiné dovednosti a umoznit jejich transfer a reprezentaci tak, aby byla dostupna k pouziti SirSimu okruhu
uzivatelQ, ktefi vytvorenou znalost vyuZiji. PouZiti znalosti zvy$uje jejich kvalitu, efektivitu a produktivitu prace. Srdcem
Knowlege Managementu je struktura Data-Information-Knowledge-Wisdom (data-informace-znalostmoudrost), kterd kondenzuje
syrova a nevyuzitelna data do hodnotovych aktiv. To je realizovano systémem Knowledge Managementu, ktery vlastni relevantni
informace a moudrost odvozenou z dat o aktivech a konfiguracich. [16], [26]

Klicové role
Vsichni lidé Gcastnici se procesu Service Transition musi byt organizovani s ohledem na efektivnost a hospodarnost.
Nepredpokldda se, ze typickd organizace vycleni zvlastni skupinu lidi pro tuto roli, spiSe se vyuzije zkuSenosti a dovednosti, tedy
Ze stejni lidé mohou byt dobfe vyuzitelni ve vice fazich Zivotniho cyklu. [16]

Service Operations (Provoz sluzeb)
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Obrazek & 10: Service Operations — popis aktivit a ofekhdivanych visledko, |27] Ujpravernao.

Treti publikace ITIL V3 Service Operations se pfimo zaméruje na provoz sluzeb businessu. Popisuje pfimou dodavku sluzeb, ale
také monitoruje problémy, rovnovahu mezi spolehlivosti sluzby a jeji cenou. Jejim hlavnim cilem je podat navod, jak dosahnout
efektivity a pfidané hodnoty jak pro zakaznika, tak pro poskytovatele sluzeb a tuto pfidanou hodnotu udrzet i v pfipadé sluzeb,
které prochazi zménou. Jedna se o zivotni cyklus sluzby IT, ktery ma za kol provozovat sluzby IT tak, aby z nich podnik mél
vétsi nebo prinejmensim stejny uZitek a poskytovat podporu jejim uZivatelGm.
V rdmci Service Operations je tedy dllezité vyvazit konfliktni cile, které by jinak mély za nasledek $patnou sluzbu. Témito
konfliktnimi cili jsou:
1 Vnitfni pohled IT x vnéjsi pohled businessu
1 Stabilita x vnimavost
1 Kvalita sluzby x naklady na sluzbu
4 Reaktivni x proaktivni ¢innosti
Provoz sluzeb zahrnuje procesy, jejichZ cilem je udrZovat spokojenost zakaznikl na vysoké Grovni, a to pfedev&im tim, Ze sluzby
budou dosahovat jimi pozadované kvality. Jedna se o veskeré procesy zahrnujici monitoring sluzby, jeji zlepSovani a reporting.
Soustredi se rovnéz na kazdodenni zkvalitfiovéni sluzeb a podporu informacnich technologii.
Klicové procesy/activity

e Event Management (sprava udalosti) — Fizeni udalosti generuje a detekuje oznameni, kdy udalost nepracuje zcela korektné a
muze tak dojit k incidentu. Rozpoznany mohou byt takové udalosti pomoci konfiguraéni polozky nebo nastroje spravy a dohledu,
ktery se dotazuje na konfiguraéni poloZku. Takto detekovana udalost midze vést k incidentu, zmé&né&, nebo miZe postacit pouze
jeji zdznam. Pro jeji odpovéd mlze byt vyzadovan manualni, ¢i automaticky zasah. Incident méze byt zaznamenan automaticky

nebo napriklad oznamovaci sms zpravou, ktera je pak spoustécem dalSich navazujicich ¢innosti.

« Incident Management (management incidentd) - G&elem tohoto procesu je rychlé Fedeni nastalého incidentu, aby do3lo k co
moZna nejmensim dopadtm na business operace. Incident byva ¢asto rozpoznan Event Managementem, nebo Service Deskem,
ktery kontaktuji samotni uZivatelé a je pro n&j nezbytna existence nastroje podporujiciho Spravu incidentll. Nahla$ené incidenty

je tfeba rozdélit na zakladé dileZitosti a pfiFadit konkrétnim Fesitellm. V pFipad&, Ze neni mozné incident vyfesit, je nutné jej

eskalovat, neboli predat technickému podplirnému tymu. Po dokondeni a vyieseni incidentu by nemélo byt opomenuto
otestovani funkénosti Service Deskem a kontaktovani uzivatele, zda je s feSenim spokojen.

« Request Fulfillment (provadéni pozadavk{) - G¢elem tohoto procesu je umoznit uZivateldm poZadovat a pfijimat sluzby a byt
jejich dodavatelem. DileZité je poskytovat jednotlivym uZivatelim informace o moznych sluzbach, ale také Fesit pripadné
stiznosti a navrhy z jejich strany. Proto je dlleZité, aby viechny poZadavky byly monitorovény a pokud moZno zaznamenavany.
Pred jejich provedenim by mély byt také schvaleny.

e Access Management (spréva pristupl) - tento kli¢ovy proces méa za Ukol umoznit pfistup véem opravnénym uzivatelGm, ale
rovnéz eliminovat piistup uZivatelm, ktefi nejsou autorizovani. Proces je tedy tieba nastavit tak, aby byla umoznéna prava
pfistupu a identifikace uZivatell, a tim ochranéna dlvé&rnost dat, ale za sou€asného zachovani jejich dostupnosti.

« Problem Management (sprava problémd) - jeden nebo vice incidentd mize mit za nasledek vznik problému. Sprava problému
mé za Ukol problém déle zkoumat, oproti pfedchozim procesiim, kdy je problém pouze zaznamenan, a zajistit, aby se vyskyt
daného problému pokud mozno neopakoval. Proces tedy zahrnuje analyzu pficin problému, jeho reSeni a implementaci tohoto
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feSeni. Rovnéz je nutné stanovit ndhradni feseni a pro zamezeni opakovani problému pfipadné poZzadovat zménu soucasného
stavu. Nahradni FeSeni jsou dokumentovana v Known Error Database (Databazi znamych chyb), kterd zlepSuje hospodarnost a
efektivitu Spravy incidentd.
Klicové role
e Service desk (service desk) - jednd se o stézejni kontakt pro vSechny uZzivatele sluzeb informacnich technologii. Jeho Ukolem je
zaznamenat a diagnostikovat problém, spravovat incident a byt tak bodem, ze kterého vychazi dalSi navazujici procesy. Rovnéz
musi pribézné komunikovat s danym uZivatelem o stavu daného incidentu. Organizace Service deskl je mozna napf.
nasledujici: lokdlni Service Desk (blizko uzivateli), centralizovany (mensi tym musi zvladnout vétsi mnozstvi prichozich
telefonatd), nepfetrity provoz, atd.
e Technical Management (technicka sprava) - jedna se o stabilni technickou infrastrukturu, ktera identifikuje znalosti a technické
pozadavky, spolupracuje na novych sluzbach a provoznich praktikach, podporuje procesy Spravy sluzeb.

o Application Management (sprava aplikaci) - poskytuje technickou odbornost a spravu aplikaci, zaméruje se na softwarové
aplikace, oproti technické spravé, ktera se zaméruje na infrastrukturu. Byva organizovana podle druhu poskytovaného
businessu.

o IT Operations Management (spréava provozu IT) - jejim Ukolem je spravovat a provadét udrzbu infrastruktury IT a zahrnuje
pfedeviim Fizeni provozu IT prostfednictvim operator( provad&jicich b&Zné ¢innosti a spravu zafizeni (Udrzba datovych center a
pracovist).

Continual Service Improvement (Neustalé zlepsovani sluzby)

Posledni publikace v Zivotnim cyklu sluZzeb Continual Service Improvement ma na starosti optimalizovani a vylepsSovani
poskytovanych sluzeb informacnich technologii a podplrnych procest. Vtdy se jedna o to, jak poskytovat sluzby levnéji pFi
zachovani stejné Urovné kvality, nebo zvySovat Uroven kvality pfi zachovani ceny. Pfitom plati, ze zlepSovani by nemélo byt
nahodilou ¢innosti. Rozhodnuti, co zlepsit a jakym zpdsobem, by mélo byt vtdy postaveno na podlozenych faktech. Model
Continual Service Improvement davé navod, jak miZe organizace fidit proces zlepSovani své soucasné pozice a porovnat je s
dlouhodobymi cili pfi sou¢asném zachovani vysoké kvality.

Klicové procesy/activity
V rdmci procesu Continual Service Improvement jsou definovany tfi zékladni procesy:

« Zlepovaci proces v 7 krocich - zahrnuje sedm krokd, které maji byt podniknuty pro neustalé zlepovani sluzby. Tyto kroky
jsou nezbytné pro sbér a analyzu dat, detekovani problém{, navrh fedeni, jeho schvaleni a implementaci. Kroky musi byt v
souladu se strategii a provoznimi cili spole¢nosti. Jedna se o proces neustdly, vracejici se na zacatek.

1. Krok: definice toho, co by se mélo mérit
2. Krok: definice toho, co je mozné mérit
3. Krok: shromazdéni dat - monitoring a sbér dat zaméreny na efektivitu sluzby, procesu a nastroje.

4. Krok: zpracovani dat
5. Krok: analyza dat a odpovéd na otdzky typu: Jsou tu né&jaké jasné trendy?, Jaké jsou naklady?

6. Krok: prezentace a vyuziti informaci — informace musi byt poskytnuty na spravné drovni.

7. Krok: implementace napravnych akci — ziskané znalosti jsou vyuZity pro zlepdeni sluzeb a procesl. Musi byt komunikovany v
ramci spolecnosti. [16]

« Mé&feni sluzby - publikace definuje &tyti zakladni dévody pro monitorovani a méreni sluzby:

4 Potvrzeni predchazejicich rozhodnuti
1 Smérovani ¢innosti za U¢elem dosaZeni stanovenych cilll
1 zdlvodnéni zplsobu realizace
1 Intervence ve spravném bodu a realizace napravné akce
Cely proces tak podporuje zlepSovaci proces. Pro méreni sluzeb musi existovat integrovany ramec, ktery sbira data a podporuje
jejich vykazovani. Pro podporu ¢innosti neustalého zlepsovani sluzeb ma spolec¢nost sbirat tyto typy metrik:

1 Technologické metriky - zalozené napf. na vykonnosti, dostupnosti
1 Procesni metriky - ziskavany ve formé& kritickych faktord Gspé&chu
1 Metriky sluzeb - zamérené na koncového uzivatele a vysledky sluzby z jeho pohledu
« Vykazovani sluzby - v rdmci tohoto procesu musi IT oddéleni vykazovat skute¢né ddleZité informace pro business, napriklad co
se udalo, jak oddéleni IT zajisti, Ze se to nebude opakovat apod.

3 Klicové role
Cinnosti a operace majici za cil zlepsovani, jsou provadény v kazdé fazi Zivotniho cyklu.
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