Propojeni ITIL procest
Historie ITIL
Prvni verze ITIL byla vytvorena na konci 80. let 20. stoleti britskou vladdni agenturou CCTA, jako reakce na novy, specificky
problém v oblasti IT. Tim byla stale narGstajici zavislost na ICT technologiich a z ni plynouci rdst pozadavkl na kvalitu IT sluzeb.
Britska vlada tedy povéfila CCTA zpracovanim prirucky, podle které by organizace, dodavajici IT sluzby pro britskou vladu,
musely zavazné postupovat. Prvni verze ITIL sestavala ze 46 svazk{ obsahujicich nejlepsi zkusenosti z oblasti Fizeni IT sluzeb a
infrastruktury pro potieby britskych vladnich Giadl a firem, které témto Gradim dodavaiji IT sluzby.

Zacatkem devadesatych let vznika itSMF, které se stadva mezinarodnim spolkem profesionald a odborné vefejnosti z oblasti ITSM
a ITIL. Nasledné je ramec ITIL pfejiman dalSimi subjekty a to jak ze soukromého, tak i vefejného sektoru. Zacina také vydavani
prvnich certifikaci pro oblast ITSM podle ITIL. Na prfelomu stoleti vznika slou¢enim tfi britskych vlddnich agentur vcetné CCTA
agentura OGC, ktera se stava zodpovédnou za vydavani dalSich ITIL publikaci. V roce 2001 vydava OGC druhou verzi ITIL. Tato
verze je slozena ze sedmi hlavnich knih. Nejvice vyuZivané jsou IT Service Support a IT Service Delivery, které obsahuji
podstatnou &ast z plvodnich 46 knih a které v podstaté definuji oblast ITSM. K nim poté pFibyla osma, doplfiujici publikace
Planning to Implement Service Management.Na zacatku 21. stoleti je jiz ITIL celosvétové rozSifeny a je povazovan za
mezinarodni standard v oblasti ITSM a je prakticky samostatnym oborem cinnosti a podnikani. Existuje i moznost certifikaci na
rznych stupnich znalosti a obtiznosti. Na konci roku 2005 je vydana norma ISO 20000 pro fizeni IT sluZeb na zakladé
procesniho ramce dle ITIL. V Fjnu roku 2006 vznika ¢eska pobocka itSMF, kterd zadina s poradanim prvnich seminara,
konferenci a workshopU.TFeti verze publikaci ITIL vychazi v prib&hu roku 2007. Sestava z péti hlavnich knih. Jsou to: Service
Strategy, Service Design, Service Transtition, Service Operations a Continual Service Improvement. Hlavni zménou v této verzi
je prechod od konceptu podpory a dodavky sluzeb ke sluzbam skutecné reflektujicim potieby businessu.

Obecné o ITIL
Co je ITIL
Pévodné vznikl ITIL jako sada kniznich publikaci popisujicich nejlepsi zkuSenosti s provozem IT sluzeb. Momentalné je jiz ITIL
zcela samostatnym oborem cinnosti a podnikani zahrnujici, kromé kniznich publikaci, oblast vzdélavani a certifikace IT
pracovnikl, oblast certifikace spole¢nosti dle ISO 20000, oblast poskytovani konzultacnich sluzeb a oblast vyvoje a
implementace softwarovych nastroji pro podporu procesli ITSM. ITIL pFina&i moderni, procesné orientovany pfistup k Fizeni IT
sluzeb, oproti dfive pouzivaného a tradi¢niho funkcné liniového Fizeni. Proces je logicky sled ¢innosti, ktery prevadi néjaky vstup
na urdity vystup, pfi¢emz plnéni jednotlivych &innosti v procesu je zajistovano rolemi s jasné definovanymi odpovédnostmi a
pravomocemi. Cely proces musi byt fizen, monitorovan, méren a vyhodnocovan. Na zakladé tohoto vyhodnocovani by poté mélo
dochazet k neustalému vylepsovani, za coz je odpovédny vlastnik procesu. VSechny procesy by mély byt navrhovany s ohledem
na potreby zakaznika. Kazda jednotliva aktivita v kazdém procesu musi pfinaset néjakou pridanou hodnotu pro zakaznika. Pokud
tomu tak neni, znamena to, zZe je takova Cinnost nadbytecna a cely proces poté neefektivni.ITIL také prinasi jednoznacnou
terminologii, coZ pom&ha snizovat pocty nedorozuméni a chyb plynoucich z pouzivani stejného terminu pro riizné véci. Kompletni
slovnik pojmi pouZivanych v ITILu by zabral nékolik desitek stran. Pro tuto praci bude stacit vypis nejdtleZit&jsich pojmd, které
budou pouzity. Tyto pojmy Ize najit v piiloze &slo 1 této prace. Knihovna ITIL je volné dostupna. To znamena, Ze si kazdy mize
knihy ITIL koupit a procesy ITSM podle néj ve svém podniku implementovat, aniz by musel platit jakékoliv dalsi licen¢ni
poplatky. Toto bylo jednim z dlivodl rychlého a celosvétového rozsireni ITIL. ITIL naopak nefesi konkrétni podobu organizaéni
struktury ani zplsob obsazeni roli konkrétnimi pracovnimi pozicemi. Davé pouze doporuceni, které role by mély, nebo nemély
byt kumulovany do jedné konkrétni pozice. Protoze je ITIL obecny ramce, nefesi ani podobu a obsah pracovnich procedur. Lze
tedy Fict, e kazda implementace proces( ITSM dle ITIL je zcela unikatni. ITIL také nefesi projektovou metodiku implementace
ITSM. Dava pouze doporuceni, aby byla pouzita metodika PRINCE21 a s ohledem na tuto metodiku doporucuje v nékterych
pfipadech réamec nékterych krokd. ITIL neni metodika ITSM, ani metodika implementace ITSM v organizaci. Je to rdmec pro
designovani procesli ITSM zaloZeny na nejlep&ich zkudenostech z praxe.

Hlavni diivody pro zavedeni
Jak jsem jiz zminil v prvni kapitole, hlavnim dtvodem pro vypracovani rdmce fungovani IT, byla stale se zvy&ujici zavislost
podnikl a organizaci na fungujicim IT. Toto je samozfejmé hodné zjednoduseny pohled. Pro implementaci procesl ITSM dle ITIL
existuje daleko vice divodd. Za nejdllezitéjsi je vétsinou povaZovéna nutnost nastaveni ICT strategie dle globalni strategie
podniku nebo organizace. Procesy dle ITIL také velmi pomahaji podniku ve schopnosti vyporadat se s prichazejicim zménami,
coz je v dnesni turbulentni dob& povaZovéno za velmi ddleZité. Takto definované procesy mohou velmi usnadnit komunikaci s
ostatnim managementem ve firmé& a pomoci s Fizenim naklad{, rozpoétl a sluZeb. Za dalsi pFinosy Ize povaZovat lepsi Fizeni ¢ast
a zdrojl, sniZeni fluktuace zaméstnancl, kteF maji lepé definované pravomoci a zodpové&dnosti a také niz&i zavislost IT oddé&leni
na jednotlivcich, ktefi dfive Casto drzeli celé know-how skryté.

PFinosy zavedeni
Za nejvétsi prinos zavedeni procesi dle ITIL Ize dle poradenskych firem uvést Usporu naklad na provoz IT. Pokud existuje
presny popis sluzeb, je daleko snazsi zjistit, zda nejsou sluzby nastaveny na pfiliS vysokou Uroven a proto jsou pro organizaci
ptili§ drahé. Z toho plyne i dal$i pfinos, kterym je lep&i vyuZivani drahych ICT zdrojli. P¥i tomto v8em navic pFinasi ITIL i vySsi
kvalitu a spolehlivost IT sluzeb a z toho plynouci spokojenéjsi zakazniky a také mensi pocet vypadkl ICT systémd. Jako
neposledni v fadé Ize uvést zlepSeni komunikace a to jak interni mezi zaméstnanci IT oddéleni, tak i externi mezi zaméstnanci IT
oddéleni a jejich zédkazniky.

ITIL verze 2
Uvod
Jak bylo zminéno jiz v pfedchozi kapitole, ITIL je v podstaté rdamec popisujici nejlepsi praktiky v fizeni IT sluzeb a IT
infrastruktury. Tento ramec je velmi rozsahly, procesné orientovany a konzistentni. SnazSimu pochopeni provazanosti
jednotlivych modulll a jejich napojeni na obchodni a technologickou ¢ast pomUZe nasledujici obrazek

Planning to Implement Service Management
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Na obrazku je vidét, ze modul The Business Perspective je nejvice spjat s obchodni ¢asti a oproti tomu modul ICT Infrastructure
Management je hodné spojeny s technologickou ¢&asti. Uprostfed celého rdmcového procesniho modelu jsou moduly zahrnujici
ITSM procesy.

MGzeme zde také pozorovat dva moduly, které spojuji obchodni i technologickou ¢ast. Jedna se o Planning to Implement Service
Management a Applications Management. Podrobné&jsi obsah jednotlivych modull bude rozebran v nasledujicich kapitolach.
Service Support
Kniha Service Support tvofi spolu s knihou Service Delivery ramec ITSM. Vénuje se tedy fizeni sluzeb IT a to na operativni
trovni. Hlavnimi disciplinami popsanymi v této knize jsou:

Service desk - funkce, jejimz cilem je poskytnout uZivateli IT sluzeb jedno kontaktni misto pro ptijem pozadavkl. Toto misto
byva Casto oznacovéano anglickou zkratkou SPOC (Single Point of Contact).

Configuration Management - proces, ktery poskytuje logicky model IT infrastruktury a IT sluzeb pomoci identifikace, spravy,
fizeni a verifikace vSech konfiguracnich polozZek, z nichZ se IT infrastruktura sklada. Zakladnim prvkem je konfiguracni databaze
CMDB zahrnujici jednu nebo vice databazi s kompletnimi a detailnimi zdznamy o vSech komponentach IT infrastruktury. Tyto
polozky jsou oznacovany jako konfiguracni polozky CI.. CMDB se od databaze inventarnich poloZek lisi tim, Ze zachycuje vztahy
a propojeni mezi jednotlivymi CI. Toto je dllezité predevsim pfi aktivitach jako jsou napf. analyzy dopadd, apod.. V idedInim
pfipadé obsahuje CMDB i detaily vSech incidentd, znamych chyb, problém{ spojenych s kazdou CI a také katalog sluZeb.
Incident Management - proces odpovidajici za spravu viech incidentt od zji$téni, zdznamu aZ po vyreseni a uzavieni. Zajistuje
co moZna nejrychleji obnoveni dodavky sluzby a minimalizaci disledk( vypadk{ sluZeb na obchodni &innost.

Problem Management - cilem procesu je minimalizovat nepfiznivy dopad incident( a problémd na obchodni &innost. Je Gzce
propojen s procesem Incident Managementu, zaznamenava vSechna nahradni feseni, rychlé napravy a znamé chyby a iniciuje
zmény pro implementaci trvalych strukturdlnich reSeni vSude tam, kde je to mozné. Problem Management analyzuje trendy
incidentll a na zakladé této analyzy se snazi proaktivné zabranit vzniku dal$ich incidentd a problémd.

Change Management - proces slouzici k i¢innému a efektivnimu zpracovani zmén v provozu kazdé IT organizace. Jeho Ukolem
je minimalizovat pocet incidentll vznikajicich jako dlsledek implementace zmén. Zmény musi byt velmi peclivé Fizeny v prib&hu
celého zivotniho cyklu. Jednim z klicovych vystup( procesu je plan zmén projednany se véemi ostatnimi ¢astmi firmy, zaloZzeny
na dopadu na obchod a na jejich kriti¢nosti.

Release Management - proces, ktery zajidtuje Usp&$nou distribuci a nasazeni zmén do IT infrastruktury. Klade dfiraz na oba
aspekty nasazeni, tj. technicky i organiza¢ni a zasazuje se o soulad obou téchto aspektl. Je odpovédny za véechny smluvni
povinnosti pro hardware a software pouZivany ve firmé. Z toho dlivodu je velmi Gzce propojeny s procesy z knihy Software Asset
Management.

Pro lep$i predstavu zakladni provézanosti procest Ize pouZit nasledujici obrazek.
Obrézek &islo 2: Provazanost procesll Service Support
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Zdroj: Uvodni prehled ITIL
Service Delivery
Kniha Service Delivery je druhou knihou tvorici rdmec ITSM a vénuje se také fizeni IT sluzeb. Zaméruje se predevsim na
discipliny, které zajistuji fizeni IT sluzeb na taktické Urovni managementu
Obrazek ¢islo 3: Provazanost procest Service Delivery
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Zdroj: Uvodni prehled ITIL
Service Level Management - proces zabyvajici se dojednavanim, dokumentovanim, schvalovanim a hodnocenim poZadavkd a
cild obchodu vyjadieného v pozadavcich na sluzby a v dohodach o Grovnich sluzeb. Cilem je Fidit a zlepSovat kvalitu
poskytovanych sluzeb a vztah se zadkazniky. Tento proces ma za Ukol také vytvareni SLA a OLA a poté méreni, reportovani a
hodnoceni jejich dodrzovani. Pod tento proces spada i vytvoreni a Udrzba katalogu sluzeb, ktery poskytuje zakladni informace o
kompletnim portfoliu sluzeb poskytovanych IT.

Capacity Management - proces odpovidajici za zajisténi dostatec¢né kapacity infrastruktury tak, aby byly vzdy uspokojeny
vSechny pozadavky obchodu. Pro tento Ucel se vytvari a poté i aktualizuje kapacitni plan, ktery je Uzce spjaty se strategii a plany
obchodu.

IT Service Continuity Management - proces, ktery vytvari plany obnovy navrzené tak, aby po kazdém velkém incidentu, ktery
zplsobi vypadek, byly sluzby IT poskytovany na dohodnuté Grovni a v dohodnutém ¢asovém planu. Soucasti téchto pland je
také analyza rizik vztahujici se k IT sluzbam a infrastrukture a fizeni téchto rizik.

Financial Management for IT Services - proces odpovidajici za evidenci nakladd na sluzby IT a za vSechny néaklady na
znovuobnoveni provozu. Zajistuje aby provoz IT sluZzeb byl ndkladové efektivni a aby bylo mozné uréit cenu za jednotlivé sluzby
a na zakladé& tohoto uréeni G&tovat tyto sluzby jednotlivym konzumentlim. Tento proces také poskytuje podklady pro sestavovani
IT rozpoctd.

Availibility Management - proces, ktery odpovida za dosaZeni (rovné dostupnosti IT sluZeb dle poZadavk(d obchodu. Pro dosaZeni
tohoto vile méfi, monitoruje, reportuje a vyhodnocuje klicové metriky pro kazdou sluzbu a jeji ¢asti. To zahrnuje dostupnost,
udrZovatelnost, servisovatelnost, spolehlivost a bezpecnost sluzby.

Planning to Implement Service Management
Kniha Planning to Implement Service Management popisuje aktivity, problémy a Ukoly souvisejici s planovanim, implementaci a
zlepdovanim procest ITSM v prostiedi firmy. Je primarné uréena ¢lenlm projektovych tymd, jejichz Gkolem je implementace
procesll dodavky a podpory IT sluZeb popsanych v knihach Service Support a Service Delivery. Tato kniha ukazuje, Ze pro
Uspéch takovychto projektd je nezbytné nutné k nim pfistupovat jako k celo firemnim projektim strategického vyznamu, do
nichZz se zapojuji vSechny organizacni slozky ve firmé.

Obrazek ¢Cislo 4: Planovani implementace ITSMF
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Zdroj: Uvodni prehled ITIL
Application Management
Kniha Application Management spojuje svét obchodni procest a IT technologii. Obsahuje procesy celého Zivotniho cyklu
aplikacniho softwaru od prvotni studie proveditelnosti, pfes stadium vyvoje, testovani, vytvareni aplikacni dokumentace a Skoleni
uzivatell, implementaci do produkéniho prostiedi, provoz aplikace, zménova fizeni v priib&hu provozu aplikace a koné&i az po
staZzeni aplikace z pouzivani. Klade zejména diraz na to, aby projekty a strategie IT byly v souladu se strategiemi a projekty
businessu a to v celém Zzivotnim cyklu aplikace. Tim je zajiSténo, Ze business obdrzi za své investice nejlepsi hodnotu.
ICT Infrastructure Management
ICT Infrastructure Management ma nejblize k technologické podstaté IT infrastruktury. Pokryva vsechny aspekty Fizeni
komponent IT infrastruktury. Konkrétné se jednd o identifikaci obchodnich pozadavkd, nabidkové fizeni, testovani, instalaci,
nasazeni do provozu, pravidelnou Udrzbu a podporu a to jak IT komponent, tak i IT sluzeb.
Software Asset Management
Kniha Software Asset Management obsahuje popis procest Fizeni, ochrany a kontroly softwarového majetku v celém jeho
zivotnim cyklu. Tyto procesy jsou velmi Uzce spojeny s procesy Configuration Management a Release Management, které jsou
popsany v knize Service Support a které byly zminény jiz v odstavci 3.2.

3



Security Management
Kniha Security management se zabyvé popisem organizace a fizeni bezpe¢nosti IT infrastruktury z pohledu IT manaZera. Resi
také proces planovani a fizeni definované Urovné bezpecnosti informaci a IT sluzeb véetné reakci na pripadné bezpecnostni
incidenty. Kniha byla napsana v souladu s normou BS 7799, ktery definuje standard v oblasti informacni bezpecnosti. Proces IT
Security Management by mél byt soucasti popisu prace kazdého IT manazera. Management zodpovida za pfijeti opatfeni vedouci
k omezeni rizik vzniku bezpecnostniho incidentu na pfijatelnou Uroven. Toto je proces analyzy a Fizeni rizik.
The Business Perspective
Kniha The Business Perspective méa z celého ITIL verze 2 nejblize k obchodnim proceslim. Je uréena pfedevsim vedoucim
pracovnikim obchodnich a provoznich Gsekd firmy. Jsou v ni popsény zékladni prvky a principy Fizeni IT infrastruktury, Fizeni IT
sluzeb a spravy aplikaci, které jsou nezbytné pro podporu obchodnich procesd. Cilem této knihy je pomoci obchodnim
manazerlim lépe porozumé&t pFinoslim pouZivani ITILu pro ITSM a ziskat schopnost lépe Fidit vzajemné vztahy s poskytovatelem
IT sluzeb.
Kli¢cové procesy popsané v této knize jsou:
Business Relationship Management - fesi spravu vztahd se zakazniky IT a s manazery firmy
Supplier Relationship Management - usiluje o maximalizaci vztahl s dodavateli ve prospéch obchodni vyhody.
Review, planning and development of IT - Fe$i neustalou kontinuitu ve vyvoji IT ve firmé s dlirazem na hodnoceni stavajiciho
stavu a z toho vychéazejicich plant na budouci vyvoj
Liaison, education and communication of IT - zabyva se vztahy a komunikaci IT smérem k ostatnim procesiim ve firmé& a také
vzdélavanim pracovnikl
Pied implementacni kroky
Myty o ITIL
Za dobu existence ITIL se objevilo nékolik mytl, které mohou vyraznym zplsobem ovlivnit rozhodovani o jeho implementaci a
také mohou prispét k tomu, zda bude tato implementace Uspésna, nebo nelspésna. Pojdme si uvést alespon ty nejznaméjsi a
nejcastéji opakované.
Mytus Cislo 1: Implementace ITIL je pouze zalezitosti IT oddéleni a zbytek firmy s ni nema nic spole¢ného.

Realita: Pokud chceme, aby implementace byla Uspésnd, musi byt planovéna v ramci globalni strategie firmy a z ni se prenaset
na IT strategii firmy. Zaroven je nezbytné nutna podpora vrcholného vedeni firmy béhem celého procesu implementace. Bez
zmény globalni strategie podniku a podpory vrcholového managementu neni readlné ITIL implementovat.

Mytus Cislo 2: ITIL je nutné nasazovat jako celek. Jednotlivé procesy jsou totiz na sobé zavislé, sdileji spolec¢na data, poskytuji si
informace a bez ostatnich procesti nemohou fungovat spravné.

Realita: Neni nutné a neni ani pfili$ redlné implementovat ITIL jako celek. Tato prace se zabyva implementaci ITSM procest a i
tyto procesy Ize implementovat jednotlivé. DlleZité samoziejmé je, aby b&hem postupné implementace dochézelo ke spravnému
propojovani jednotlivych procesti. K tomu ale neni tfeba implementovat véechny procesy najednou. Naopak snaha o

implementaci vech procesll najednou by cely projekt vyrazné prodlouZila a u¢inila ho sloZit&j&im. Praxe ndm poté Fika, Ze u
ptili§ dlouhych projektl je ance na Usp&sné dokonleni vyrazné niz&i, nez u nékolika kratgich projektd, které na sebe vhodnym
zplsobem navazuji. Existuji pfitom stale nazory, Ze postupna implementace procesl neni vhodna. Napfiklad Randy Steinberg ve
své knize Implementing ITIL jednoznac¢né prosazuje nazor implementovat ITSM jako celek. Na prvni pohled to vypada jako
idedlIni stav, nicméné v praxi to nardzi na nedostatek zdrojd a to jak lidskych, tak finan¢nich a na nutnost implementovat ITSM
b&hem standardniho chodu firmy. Z téchto dvou dvodd neni pfili$ redlné zvlddnout kompletni implementaci ITSM procesl
béhem jednoho roku. Pokud je ale projekt vedeny v IT delSi nez jeden rok vystavujeme se velkému riziku jeho zastaveni. Tato
prace tedy nabidne variantu postupného nasazovani ITSM procesl. Nezbytnym predpokladem pro Gspé&snost takového postupu
je, ze jednotlivé procesy budou implementovany v rychlém sledu a budou na sebe logicky i procesné navazovat.
Mytus Cislo 3: ITIL vyresi vSechny problémy s fungovanim IT ve firmé. Doposud bylo vSe Spatné, ale po implementaci ITILu bude
IT fungovat kvalitné a efektivné.

Realita: ITIL neni samospasitelny. Jak jiz bylo feceno, poskytuje ndm urcity rémec nejlepsich zkusenosti s fungovanim IT ve
firmé. Nicméné neni to metodika Fizeni IT sluzeb a IT infrastruktury a ani ndm nefika nic o organizacni struktufe a podobnych
zalezitostech. Je tedy nejprve nutné provést vlastni procesni analyzu v IT a poté se teprve pustit do implementace ITIL. Bez
kvalitn& popsanych a zdokumentovanych proces( je implementace ITIL nerealna.

Mytus Cislo 4: Je nutné implementovat vSechny procesy v nejvyssim stupni zralosti
Realita: K hodnoceni stupné zralosti procesu lze pouzit model CMMI, ktery je volné dostupny na internetu. Ten pouziva 5 stupriu

pro zhodnoceni zralosti procesu. Tyto stupné jsou popsany nasledovné:
Stupen 1 — Pocatecni — Procesy jsou chaotické, nefizené. IT nefunguje ve stabilnim prostfedi a jeho Uspéch i nelspéch je
. zavisly na jednotlivcich.
Stuperi 2 - Rizeny - Procesy jsou jiz Fizené, funguje projektovy management a z néj plynouci planovani. Procesy jsou také
monitorovany a nasledné vyhodnocovany.
Stupen 3 - Definovany - Procesy jsou definovany, dokumentovany a fizeny. Oproti stupni zralosti 2 je nastavena standardizace
procesl a procesy jsou popsany vice striktné.
Stupen 4 - Kvantitativné fizeny - Procesy jsou fizeny kvantitativné. Kvantitativni cile jsou stanovovany na zékladé potieb
odbératell sluzeb. Oproti stupni 3 dokaZeme lépe pfedvidat vykon procesu pomoci kvantitativnich technik.
Stupen 5 - Optimalizovany — Organizace soustavné optimalizuje procesy
Z vy$e uvedeného je zFejmé, Ze neni piilis redlné implementovat procesy do nejvyssich stupil zralosti. Takova implementace by
zabrala extrémné dlouhy ¢asovy Usek a bez pritomnosti ostatnich procesd by ani nebylo mozné ji dokoncit. Jako lepsi tedy
vychazi moznost implementovat postupné, pfipadné v blocich zakladni procesy na stupen zralosti 2-3 a nasledné je po dokonceni
implementace v&ech procesi kontinualné vylepSovat.
Co je nutné pred zacatkem implementace
lavnim cilem implementace ITIL by méla byt snaha zménit IT oddéleni ze servisni organizace na kvalitniho poskytovatele sluzeb
zakazniklm a to jak externim, tak i internim. Toto vyZaduje nejen zmé&nu fungovani IT oddé&leni, ale i mysleni lidi v ném
pracujicich. Z toho vyplyva nutnost zabyvat se pfi implementaci troj imperativem lidé- nastroje-procesy. V praxi to znamena, Ze
lidé musi byt dostatecné proskoleni, procesy popséany, zdokumentovany, implementovany a podporovany vhodnymi SW nastroji.
Dlezitym bodem je také urceni strategie tak, jak je popsano v kapitole 3.4., abychom védéli, ¢eho v rdmci implementace
chceme dosahnout a jakou cestu se k tomuto cili chceme dostat. Pokud hovorime primarné o ITSM procesech je dalsi nezbytnosti
mit jiz pfed implementaci funkéni Service Desk. Ten by mél byt jedinym kontaktnim mistem pro uzivatele IT a pfi implementaci
ITSM procest hraje velmi ddleZitou a nezastupitelnou roli.
Service Desk
Service desk jako funkce
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Jak jsem jiz zminil v kapitole 4.2 je funkce Service desku klicova v ramci celého konceptu ITSM. Service desk neni proces, jedna
se o funkci, ktera je primarné uréena ke kontaktu mezi zadkaznikem a dod&vanou sluZbou. P¥i spravné implementaci procesd
ITSM by mé&l byt jedinym mistem kontaktu, oznacovany té? jako SPOC. Primarné je Service desk odpové&dny za Fizeni incident( a
jejich feseni.

Casto dochazi k pouzivani rliznych pojm{, které jsou se Service deskem zaménitelné. Jedna se predevsim o pojmy Call Centrum
a Helpdesk. Call centrum je pojem vzity pfedevsim pro telefonicka centra, ktera slouzi jako kontaktni misto mezi zakazniky a
techniky. Tato centra jsou primarné zfizovana pro velké nadnarodni korporace a pracuji na principu follow-the-sun2 . Helpdesk
je oproti tomu pojem vzity pro oddéleni, které nejen pozadavky pfijima, ale spolupracuje i na jejich rfeSeni. Primarné se ale jedna
o funkci, ktera je reaktivni a stara se pouze o incidenty. Toto jiz v modernim pojeti IT nebylo dostacujici a proto vznikla funkce
Service desku. Ten, oproti Helpdesku, nejen pfijima a pomaha resit incidenty, ale nabizi daleko Sirsi zabér funkcionalit v rdmci
ITSM. V podstaté obhospodaruje vSechny procesy ITSM v organizaci.

Pro zobrazeni komplexnosti Service desku idedlné poslouzi pfilozené schéma. Na ném je jasné znazornéno s kym vsim Service
desk komunikuje a jaké komunikacni kandly pfitom vyuziva.

Obrazek cislo 5: Schéma komplexnosti Service Desku
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Z vyse uvedeného obrazk{ vyplyva jesté dalsi velmi dllezitd véc. V drivéjsich dobach byl IT support vniman jako reaktivni
sluzba, kterd pouze reaguje na chyby hladSené uzivateli. Takovy stav je momentdlné jiz nevyhovujici a proto prichdzeji ke slovu
automatické monitorovaci a reportovaci nastroje. Ty by ale nemély komunikovat smérem k technikim, nybrz stejné jako bézni

uzivatelé by mély reportovat incidenty smérem k Service desku.
Priprava pied implementaci Service desku
V drtivé vétsiné organizaci jiz existuje funkcionalita podobna Service desku. Nejde tedy o implementaci od nuly, ale spiSe o
priblizeni se idedlu fungovani. Proto si pouze stru¢né uvedeme zakladni premisy dobrého fungovani Service desku.
Prvnim je rozhodnuti, jaky typ Service desku chceme pouzivat. Zakladni moznosti jsou tfi. Lokalni Service desk, ktery je vhodny
pro organizaci sidlici v jednom misté, pfipadné pro organizaci, kterd ma nékolik velkych center a nema mensi dislokovana
pracovisté. Druhou variantou je centralizovany Service desk. Ten je vhodny pro vétsi korporace, které maji vice mensich
pobocek, na nichz by nebylo efektivni udrZzovat separatni Service deskové pracovisté. Treti variantou je virtualni Service desk,
ktery je vhodny pro velké, nadnarodni korporace, rozsifené pres vice ¢asovych zén. Vyhodou je poté jednodussi funkénost v
rozsahu 24 hodin denné&, nevyhodou miZe byt jazykova, pfipadné kulturni bariéra. Pro popis, ktery chci uvadét neni podstatné,
jakou variantu pouzijeme. Stejné jako implementace ITIL procesdy, i implementace Service desku nese urcitd Uskali. ProtoZe se
bude jednat o zménu, kterd nebyva vzdy pfijimana s nadSeni a entuziasmem, je potieba predem zvazit mozné dopady
jednotlivych krokd. Zaroven se jednd o proces, ktery neni kratkodoby a tak je dobré v rémci implementace zvolit jednotlivé
milniky. Pro posileni chuti po zméné je také dobré vytycit tzv. Quick-win3 . Ty pomohou pfekonat pfipadné Uvodni problémy a
zarovefi mohou slouZit smérem k zékaznikovi jako marketingovy prostfedek dané zmé&ny. Dal$im dlleZitym krokem je véasna
informovanost IT personalu. Ten musi byt hybnou silou implementace Service desku a nékdy je potfeba predevsim zména
mysleni pracovnikt IT. K tomu je dobré mit pevné stanovené cile, kterych chceme implementaci Service desku doséhnout.
Neméné dileZita je také zp&tna vazba od zakaznikd a koncovych uZivatelll. Pokud méme v8echny tyto kroky zvladnuté, mizeme
prejit k samotnym implementacnim krokim.
Implementace Service desku
Pro popis implementace pouzijeme variantu centralniho Service desku. Momentalné je to nejpouzivanéjsi varianta.
Obrazek Cislo 6: Struktura centralizovaného Service Desku
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Centralni Service desk tedy slouzi nejen jako kontaktni misto mezi uzivateli a tymy, které poskytuji support, ale zaroven slouzi i
jako prvni Grovef supportu. To ndm pomaha vylepsit jeden z kli¢ovych faktor hodnoceni Service desku, kterym je pocet
incidentt vyresenych na prvni zavolani, tzv. FCR. Pravé toto mlZe byt pouZito jako Quick win a pFi dobré komunikaci smérem k
uZivateld mize byt tato funkcionalita vnimana velmi pozitivné.

Zakladni nutnosti pFi implementaci je povinnost pracovnikd Service desku zapsat kaZdy incident, nebo i jiny poZzadavek od
koncového uzivatele, pfipadné generovany z monitoringu technologii a sluzeb. Zaroven by i ostatni pracovnici, na vyssich
urovnich supportu, méli byt o tomto informovani a tlaceni k tomu, aby nepfijimali pozadavky a informovali uzivatele o nutnosti
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kontaktovat pracovniky Service desku. Jediné pomoci této informovanosti Ize dosahnout toho, Ze se ze Service desku stane
SPOC a zaroven, ze bude kazdy pozadavek k nalezeni, véetné jeho rfeSeni, pripadné plnéni SLA: Zaroven Ize takto vytvofit velmi
dobte znalostni bazi fedenych incidentd, kterd nasledné& pom{Ze pFi rychlejsim feseni incidentl a také pfi rozpoznavani
probléma.
Déle je nutné mit jednoznaéné uUloZist& véech potfebnych zdrojl. Mezi kli¢ové zdroje patfi katalog sluZeb, konfiguraéni databaze
a ulozisté SW produktl, véetné navodl na instalaci.. Na vyse uvedeném lze krasné ukazat vzajemnou propojenost jednotlivych
komponent a procesl ITSM. Pokud jako prvni implementujeme Service desk, je jasné, Ze zatim nemame tu spravnou CMDB, ani
katalog sluzeb. Nicméné implementace CMDB by méla nasledovat vzapéti, idedlné v soubéhu se Service deskem. V podstaté
kazdy proces ITIL, ktery bude postupné implementovan, bude mit néjaky vliv na Service desk a bude posouvat jeho
funkcionalitu blize ke kone¢nému stavu.
Pro prvotni nastaveni Service desku tedy jiz mame vée a mdZeme se pustit do implementace jednotlivych ITIL proces.
Technologie pouZivané pro Service desk
Pro spravnou funkcionalitu Service desku jsou samoziejmé nezbytné nutné uréité technologie. MoZnost vybéru téchto nastrojl je
velmi $iroka. Vétsina z doddvanych SW je dodavana jako kompatibilni s ITIL. Tyto SW nastroje mdZou byt velmi uZite¢né, ale
nejsou bohuzZel samospasitelné. Neni tedy vhodné primarné vybirat SW produkt a podle néj Fidit vSe ostatni. Proto se v ramci
této prace nebudu hloubé&ji vyb&rem SW nastroji zabyvat.
Implementace jednotlivych procesti
Postup implementace
V predchozich kapitolach jsme si popsali jaké myty o ITIL nejsou pravdivé a co je nutné udélat pfed za¢atkem implementace.
Pokud mame jiz vSechny tyto pied implementaéni kroky hotové, miizeme se pustit do implementace jednotlivych procest. Nyni
si struéné popiseme mozny postup implementace jednotlivych procest ITSM.

Procesem, ktery pfichazi logicky na rfadu jako prvni je Incident Management. Pravé vznik incidentu totiz znamena pfreruseni
dodavky IT sluzeb a toto je vnimano uZivateli velmi negativné. Pokud ovéem chceme aby Incident Management mohl spravné
fungovat, je nutné jesté pred nim zavést Service desk a proces Configuration Management, ktery nam poslouzi k vytvoreni
CMDB. Tato konfigura¢ni databaze by méla byt jedinou databazi ve firmé a méla by obsahovat nejen Udaje o komponentech , ale
také udaje o lidech, o zaznamenanych incidentech, problémech a zménach. Zaroven by také méla obsahovat vztahy mezi
jednotlivymi poloZzkami. Posledni a velmi dileZitou poloZku, kterou by méla CMDB obsahovat, je katalog sluzeb. Ten uZ by mél
byt pfedem vytvoren na zakladé predchozi procesni analyzy. Je sice soucasti Service Level Managementu, ale Ize ho vytvorit
jesté pred implementaci celého tohoto procesu, pravé na zakladé drive vytvorené procesni analyzy.

Poté jiz pFichazi na fadu vyse zminény Incident Management. S nim velmi blizce souvisi druhy proces v poradi a tim je Problem
Management. Jeho implementace by méla zabranit vzniku opakujicich se incidentl stejného typu. To sebou nese nutnost
provadét ve fungovani IT zmény a proto je dal$im nutnym procesem Change Management, ktery ndm pomUze tyto zmény Fidit a
uskute¢riovat. Abychom mohli zmény zavadét do provozu je nutna implementace posledniho dlileZitého procesu z ¢asti Service
Support, kterym je Release Management. Timto je hotova &ast implementace procesll Service support. Procesy jsou nastaveny a
funguji. Nicméné nastava problém s dodavkou téchto sluzeb ke koncovym zakaznikiim, nebo uZzivateldm. Je tedy nutné
pokracCovat a zavést procesy Service Delivery, které toto pomahaji resit.

Prvnim na fadé je proces Service Level Management. V ném mizeme specifikovat kvalitu dodavanych sluZeb, pomoci SLA,
pfipadné OLA. Pokud mame nastaveny parametry sluzeb, je nutné monitorovat, zda jsou tyto parametry plnény. K tomu slouzi
proces Availibility Management. Vystupem tohoto procesu mdze byt pozadavek na zménu kapacit a to jak po strance technické,

tak po strance lidské. Je tedy nutné implementovat proces, ktery bude tyto kapacity fidit. Timto procesem je Capacity
Management. Pokud je toto vSe hotové je potifeba se zamyslet jesté nad jednou, velmi podstatnou véci, ktera ovliviiuje chod IT
ve spolecnosti. Timto faktorem jsou rizika a z toho vyplyvajici nutnost tyto rizika odhalovat a fidit. Proto je nutné zavést proces
IT Service Contiunity Management, ktery slouzi praveé k fizeni rizik souvisejicich s provozem IT. Pro pfehlednost Ize posloupnost
zavadéni procesl znazornit pomoci schématu.
Obrézek &islo 7: Posloupnost zavad&ni ITSM procest
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Toto byl velmi struény popis posloupnosti zavadéni ITSM procesl. V nasledujicich kapitoladch rozebereme zavadéni jednotlivych
procesl detailn&ji i s dirazem na pozice, které kazdy proces potfebuje ke svému fungovani a také s dirazem na propojenost
téchto procesl. Ta je nutna k tomu, aby viechny procesy fungovaly jako jeden celek.

Configuration Management
Cile a rozsah procesu
Proces Configuration Management slouzi k vytvoreni logického modelu infrastruktury a sluzeb. Tento model se tvori pomoci
zadavani, identifikace a Fizeni konfiguracnich poloZzek, oznacovanych jako CI. Hlavnimi cili tohoto procesu je poskytovani
presnych informaci o infrastrukture a sluzbach a jejich dokumentace pro ostatni procesy ITILu, pfedevsim pro Incident
Management, Problem Management, Change Management a Release Management a s tim spojena kontrola téchto zéznam{ a
pfipadna oprava neplatnych polozek.

Z vysSe uvedeného Ize poznat rozdily mezi procesy Configuration Management a Asset Management, které jsou si relativné
blizké.Asset Management je vice zaméfeny na Ucetni a financni operace. Oproti tomu Configuration Management se zabyva i
propojeni jednotlivych polozek a vztahy mezi nimi. Zakladni funkce Asset Managementu funguje v kazdé firmé a mize byt
pfipadnym zdrojem pfi implementaci Configuration Managementu.

Komponenty procesu
Configuration Management ma tfi hlavni komponenty. Jsou to konfiguracni polozka, oznacovana CI, konfiguracni databaze,
oznacovana CMDB a knihovna pouzivaného softwaru, ozna¢ovana jako DSL. Na tyto hlavni komponenty jsou navazani ostatni
¢innosti procesu. Mezi né Ize zahrnout predevsim vytvoreni poc¢ate¢niho stavu, kontrolu platnych konfiguraci a zpracovani zmén
a v neposledni fadé i sprava licenci pouzivaného SW.
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Implementace procesu
Budeme vychazet z predpokladu, ze v kazdé firmeé je v urcitém stupni zralosti zavedeny Asset Management. Minimalné v té
arovni, ze je nakupovany majetek zadavan do né&jaké databaze. At uz se jedna o ERP systém, nebo néco obdobného. Z hlediska
vytvoreni CMDB je to prvni zdroj informaci. Jako dalsi zdroj informaci je idedlni pouzit SW nastroj na automaticky sbér dat po
LAN. Ten ndm miZe zjistit nejen HW konfigurace zafizeni na siti, ale pfedevsim ndm dok&Ze vytvofit validni databazi
nainstalovaného SW, vcetné verzi daného SW. Po nasledném porovnani majetku zadaného v ERP a HW nacteného automatickym
sbérem dostavame jednoduse relativné validni databazi HW nainstalovaného ve firmé s pfifazenim ke konkrétnim osobam. Navic
diky SW sbéru dat médme pokrytou i vzajemnou vazbu mezi HW a SW. Pro prvotni implementaci CMDB Ize toto povazovat za
nezbytné minimum. Vzhledem k tomu, Ze nemame jesté naimplementovany proces Change Managementu, nema smysl|
dotahovat implementaci Configuration Managementu do detaild. Toto je totiZ jednou z pFigin éastych netspéchl hned v po&atku
implementace ITILu, které zacinaji pravé timto procesem. Ve snaze vytvorit kompletni a podrobnou CMDB se na tomto cely
projekt zdrzi nékolik tydnl i mésicl, mezitim opadne pocate¢ni nad$eni zaméstnancd a managementu a projekt je nasledné
zastaven. Vysledkem poté je, Zze byly vydany financ¢ni prostifedky a predevsim velky objem prace a vysledny efekt je nulovy.

Proto je lepsi udélat pouze zékladni CMDB a po implementaci dalSich ITSM procest ji postupné doplfiovat a vylep$ovat.

DileZitou &¢asti implementace kazdého ITSM procesu je také vytvoreni, nebo spise delegovani pozic, které s danym procesem
souvisi. V pripadné procesu Configuration Management je to pfedevsim pozice Configuration Manager. Tato osoba je zodpovédna
jednak za implementaci procesu a nasledné i za jeho fungovani.

Fungovani procesu

Po implementaci Change Managementu je samoziejmé nutné i nadale vykonavat Cinnosti souvisejici s fungovanim tohoto

procesu. Jedna se predevsim o Udrzbu a aktualizaci konfiguracni databaze, ktera je pro proces Change Managementu
rozhodujici. Tato Udrzba by méla byt provadéna jednak formou automatického sbéru dat po siti a zarover také pravidelnymi
audity. Kazda konfigurac¢ni polozka by méla mit nastaveny Zivotni cyklus, ktery by mél byt co nejvice automatizovany tak, aby
spravci CMDB méli s kontrolou spojenych co nejméné cinnosti. Tento Zivotni cyklus Ize jednoduse popsat ve Ctyfech krocich.
Prvnim je zapis do seznamu, nasleduje akceptace dané polozky, nasledné jeji uvedeni do provozu a poslednim krokem zivotniho
cyklu je stazeni konfiguracni polozky s provozu.
Vyhody a mozné problémy procesu
Z vyse uvedenych informaci Ize jednoduse odvodit jaké pfinosy ma zavedeni procesu Configuration Management ve firmé.
Hlavnim pfinosem je poskytovani validnich informaci o vSech CI ve firmé a dokumentace téchto CI. Z tohoto pfinosu vyplyvaji i
vS8echny ostatni. Ty lze v bodech pojmenovat nasledovné:
- pomoc pfi vytvareni IT rozpoctu. Pokud vime s dostate¢nym predstihem, Ze dané CI kondi Zivotni cyklus, mGZeme jiz dopredu
pldnovat nahrazeni CI poloZkou novou, at uZ se jednd o HW komponentu, nebo o SW licenci
- pomoc v piipadé zotavovani po havarii. Jestlize vime, jaké CI jsou pro podnik Zivotné dileZité, miZe byt obnova jejich ¢innosti
vyrazné rychlejsi a pomdze ndm to i pii vytvareni planu na zotaveni.
- zlepSeni bezpecnosti na poli IT a to jak z hlediska moznosti zakézat pristup do IT infrastruktury nezndmym HW komponentam,
tak z hlediska vétsi Sance odhalit pouzivani nelegélniho SW ve firmé.
Stejné jako ostatni procesy zavadéné do firmy, mdze Configuration Management pFindset i urcité problémy. Lze je shrnout
nasledovné:

- implementace probéhne bez Fadné analyzy. Konfigurac¢ni polozky mohou byt poté bud’ popsané prilis detailné, nebo naopak
piili§ povrchné. MGze to také zplsobit, Ze o¢ekavani od procesu jsou prili§ velkad a nasledné v pribéhu implementace dojde ke
zrychleni procesu a vznikne tak nekonsistentni CMDB, kterd poté neni dostate¢né fizena a auditovana a ztraci tak svou validitu.

- dllezitost procesu neni dostate¢né komunikovéna véem zUc¢astnénym pracovnikiim. Vysledkem je opét nekonsistentni a malo
validni CMDB.

- je vybran nevhodny nastroj na vytvoreni a idrzbu CMDB. Znamena to, ze napfiklad nepodporuje vSechny typy CI a ty poté

nemohou byt do CMDB zaneseny.

- implementace probéhne Uspésné, ale neni na ni navazéna kontrola konfiguraci. Nasledkem toho opét dochazi po urcitém case

ke ztraté validity CMDB
Napojeni na dfive implementované procesy
Configuration Management je proces, ktery je velmi Uzce napojen na vSechny procesy ITSM. Vzhledem k tomu, Ze jsme pred nim
implementovali pouze Service Desk, popiSeme si v této kapitole propojenost pouze téchto dvou procesti. Napojeni ostatnich
procestl ITSM na Configuration Management si popiSeme pfi jejich postupné implementaci.
Service Desk vyuZiva pfedeviim CMDB. Z ni ¢erpa veskeré potfebné informace a to jak o HW, tak i o SW a uZivatelich. Mdze
také zaroven pomoci porovnani s DSL urcit, zda je dany SW ve firmé pouzivan legalné. Vyuziva také informaci ziskanych z fizeni
licenci k tomu, aby pouzil veSkeré zakoupené a nepouzité licence dfiv, nez dojde k objednani licenci dalSich.
Incident management
Cile a rozsah procesu
Hlavnim cilem procesu Incident Management je v co nejkrat$im &asovém Gseku vratit sluzbu do plvodniho stavu v pfipadu
incidentu a to takovym zplisobem aby doslo k co nejmensimu dopadu na provoz firmy. Definice incidentu dle ITILu je uvedena v
priloze ¢&islo 1.
Rozeznavame né&kolik druhd incidentd, které mizeme délit do skupin dle toho, zda se jednd o incident HW, aplikacni, nebo o
nedostupnost sluzby z jiného ddvodu, napf. zapomenuté heslo
Z ddivodu velké provazanosti procesti Incident Management a Problem Management budeme tyto dva procesy implementovat
spolecné. V nasledujicich kapitolach tedy budeme predpokladat, ze po implementaci jiz oba procesy funguji spole¢né.
Komponenty procesu
Hlavni komponentou procesu Incident Management je sprava incidentu. Tu Ize jednoduSe popsat jako proces, ktery se stara o
zivotni cyklus incidentu od jeho vzniku az k jeho vyfeseni a uzavreni. Jaké aktivity jsou s timto spojené, bude popsano v kapitole
fungovani procesu.
Implementace procesu
Vzhledem k tomu, zZe jiz mame implementovanou funkcionalitu Service Desku, bude implementace Incident Managementu
jednodu&si. Navic zavedeni tohoto procesu mize zap{sobit velmi dobfe jako tzv. Quick win. U Incident Managementu se o
implementaci v podstaté ani hovorit neda. Jde spiSe o to, Ze v ramci funkce Service Desku dojde k ustaleni procedury reseni
incidentll a popisu této funkce. Dal$i ¢asti zavedeni procesu je pridéleni roli a k nim patficich odpovédnosti. Jedna se predevéim o
roli Incident Managera, co? je osoba zodpovédna za efektivni fedeni incidentl a za vyhodnocovani této efektivity. DlleZit&jsi nex
samotna implementace je tedy v tomto pfipadé fungovani procesu, které je popsano v nasledujici kapitole.
Fungovani procesu
Spravu incidentl Ize jednoduse zobrazit pomoci piloZeného obrazku.
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Z néj lze vycist hlavni aktivity procesu Incident Management, kterymi jsou detekce a zdznam incidentu, pfifazeni priority,
diagndza incidentu, feSeni a obnoveni chodu sluzby, uzavreni incidentu a v neposledni fadé komunikace s koncovym uZivatelem
po celou dobu FeSeni incidentu.

Detekce a zaznamenani incidentu znamena, Ze by pracovnik Helpdesku mél zjistit co nejvice informaci o zavadé, zapsat tyto
informace do pfislusného systému a zacit tim proceduru feseni. Zaroven by uz v tuto dobu mél informovat uzivatele, nebo
zdkaznika o pfiblizném terminu vyreseni incidentu. Naslednym krokem je klasifikace. BEhem ni dochdzi k porovnani vzniklého
incidentu proti databazi znamych chyb a problém{, dale k informovani procesu Problem Management v pfipadé vzniku problému
z nékolika stejnych incidentl a také k posouzeni dopadu vzniklého incidentu na chod firmy a z toho vyplyvajici nastaveni priority
fedeni incidentu. V této fazi mGZe dojit rovnou i k vyfeseni incidentu, pokud se jednd o typ incidentu, ktery Ize vyFesit rychle.
Dalsim krokem fesSeni incidentu je diagndza. Béhem ni se snazi pracovnik Helpdesku najit pfipadné nahradni reseni, tzv. Work-
zda bude nutné problém eskalovat, ¢ nikoliv. Existuji dva druhy eskalace. Prvnim je eskalace provozni. K té dochazi z dGvodu
nemoznosti vyFedeni incidentu pracovnikem Helpdesku, ktery incident eskaluje na vy3&i Grovef supportu. Jeji pribéh je
znazornén obrazkem v pfiloze ¢islo 2. Druhym typem je eskalace hierarchickd, kterd se pouziva v pripadé, kdy je ohrozena
rychlost vyreseni incidentu dle stanovenych smluv a je tedy potfeba zasah liniového manazera.

V rdmci eskalaéni procedury by mélo dojit k vyfeSeni incidentu a navraceni sluzby do plvodniho stavu. Poté jiz nasleduje
uzavreni incidentu, béhem kterého je uZivatel, nebo zdkaznik dotdzan na vyzkouseni, zda jiz vie funguje a pokud ano, méze byt
incident uzavren. Poté je jesté idedlni pozadat uzivatele o zpétnou vazbu a tim proces fizeni incidentu konci
Jak je vidét na obrazku cislo 8 cely cyklus feSeni incidentu je propojen monitorovénim, sledovéanim a informovanim uzivatele.
Toto je velmi dllezité pro to, aby nedochazelo ke zpozdovani fedeni a aby uZivatel byl stale informovan o tom, co se déje.
IdedIni samoziejmé je, pokud je monitorovani a sledovani incidentu reSeno automatickym workflow5 a nezatézuje tak
pracovniky Helpdesku.

Vyhody a mozné problémy procesu
Hlavni vyhody nasazeni Incident Managementu lez shrnout nasledovné:

- snizeni dopadu vznikajicich incidentd na nedostupnost sluzeb
- prvni krok k pfechodu na proaktivni zplsob fungovani IT. Pokud mame vsechny vzniklé incidenty, véetné jejich Feseni zapsané
jednotnym zplisobem, miiZzeme z nich zaéit vytvaret databazi znamych chyb a z ni poté mlZeme vytvaret workflow Fedeni
opakovanych incidentl, &mz jesté vice zkratime dobu nutnou na vyfeseni incidentd.

- lep&i moznost fizeni lidskych zdroji v rémci IT supportu. Zaznamenavani incidentd ndm dava informace o tom, jak je které
oddéleni IT supportu vytizené a umoziiuje nam tak zvysit efektivitu prace jednotlivych oddéleni
- z vy$e uvedeného vyplyva, ze dojde i k lepsi spokojenosti ze strany koncovych uzivatell sluzeb.

Oproti tomu nelspéch p¥i nasazovani procesu Incident Management miZe vést k nasledujicim problémim:

- nespravny postup pfi feseni incidentl, vedouci k pFiliSnému zatéZzovani IT specialistli a z toho plynouci neefektivita jejich prace
- nefeseni incidentd, které se ztraci v systému a uZivatelé musi tato fedeni neustdle urgovat, coz vede k jejich zvysené
nespokojenosti
Napojeni na dfive implementované procesy
Incident Management je velmi Uzce spjat jak se Service Deskem, tak s procesem Configuration Management a samoziejmé také
s procesem Problem Managementu. Service Desk mdZeme v podstaté chapat jako funkci, kterd se stara o spravné fungovani
Incident Managementu. V pfipadé pouziti spravného nastroje na Service Desk, Ize hodné Cinnosti spojenych s Incident
Managementem automatizovat pomoci workflow a tim opé&t vyrazné zvysit efektivitu praci IT pracovnik{ a samozfejmé
redukovat tim i dobu feseni jednotlivych incidentd. Napojeni na Configuration Management Ize vypozorovat z nize ptilozeného
schématu. Obrazek Cislo 9: Napojeni Incident Managementu na Configuration Management
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Je zde jasné zobrazeno, v jakou chvili se Incident Management dotazuje do CMDB pro potfebné informace. Tato vazba ale neni
jednostranna. Naopak Incident Management vyrazné prispiva k udrzovani CMDB aktudlni. Pfredevsim tim, ze v pfipadé jakékoliv
zmény, at uz HW, nebo SW predava tuto informaci do Change Managementu, ktery nasledné upravuje CMDB. Do doby, nez
budeme mit Change Management nasazeny, mize Incident Management provadét Upravy CMDB sam. Neni to sice idedlni fedeni,
nicméné je to lep$i, nez CMDB neupravovat vibec.

Problem management
Cile a rozsah procesu
Cilem procesu Problem Management je minimalizovat negativni dopad incident(l a problémd, které jsou zplsobeny chybou v IT
infrastrukture, na fungovani firmy. Problem Management se snaZzi hledat zékladni pfic¢inu vzniku incidentt a na zakladé téchto
informaci predchazet vzniku podobného incidentu. Problem Management ma reaktivni i proaktivni charakteristiku. V reaktivni
&asti se starad o sjednoceni vice incidentd podobného druhu a jejich spoleéné Feseni, v proaktivni se stard o pfedchazeni
incidentll, podobnych tém, které vznikly v minulosti
Komponenty procesu
Jak bylo zminéno vyse, ma Problem Management reaktivni a proaktivni ¢ast. V reaktivni Casti Cerpa informace z Incident
Managementu a poté funguje na podobném principu jako Incident Management. Velmi malo incidentd, které v IT infrastrukture
vznikaji, jsou nezndmé, nebo zcela nové. Proto je velmi podstatna proaktivni ¢ast Problem Managementu, ktera slouzi k
rozpoznani jiz dfive FeSeného incidentu. Poté Ize vyrazné urychlit jeho FeSeni, které bude velmi pravdépodobné stejné jako v
minulosti. Pro tyto pfipady vytvaii Problem Management databazi znéamych problém( a chyb. Tato databéze je soucasti CMDB. V
této ¢asti miZe oblas dochazet ke konfliktu s procesem Incident Management, ktery se primarné snaZi o co nejrychlejéi vyFeseni
incidentu, napf. pomoci Work-around a neresi tolik pfi¢inu vzniku incidentu.

Implementace procesu
Implementace procesu Problem Management je velmi Uzce spojena s fungovanim Service Desku a implementaci Incident
Managementu. Pokud chceme, aby tento proces pfinasel potfebné klady, musime byt schopni problém identifikovat, tzn. dokazat
zjistit, e dochazi ke vzniku incidentl ze stejné pFiciny a tyto incidenty nasledné nefesit jednotlivé, ale komplexné jako problém.
Zarover je nutné sladéni s Incident Managementem jehoZ priority jsou trochu jiné. V identifikaci podobnych incidentli ndm mdze
velmi dobfe poméhat vhodné& zvolena a implementovana aplikace pro Service Desk, kterd miZe pomahat i p¥i shlukovani vice
incidentd do jednoho problému. DdleZité je v tomto pFipadé klasifikace incidentd a nutnost viechny incidenty zaznamenavat.
Timto jsme si popsali, co je nutné udélat pro zavedeni reaktivni ¢asti procesu. Jeji implementace je vétSinou prvni na rfadé a az
po ni nasleduje ¢ast proaktivni.

Implementace proaktivni ¢asti Problem Managementu je o trochu sloZitéjsi a zabere vice ¢asu. Jejim zakladnim kamenem je
zavedeni sledovani trendd v IT infrastruktufe a IT sluzbach a jejich vyhodnocovani. Z vysledkd tohoto vyhodnocovani Ize do
budoucna pFedchazet vznikl incidentd, které se mohou objevovat napfiklad po zavedeni zmén do provozu, nebo nedostate¢nym
$kolenim uzivatell. Stejné jako ostatni procesy i Problem Management vytvafi nové role v rdmci organizace. Nejpodstatnéjsi z
nich je Problem Manager. Je to osoba odpovédna za Fizeni procesu, monitorovani a méfeni jeho efektivity a na zakladé vysledkd
téchto méfeni navrhovani zmén v procesu.

Fungovani procesu
Reaktivni ¢ast procesu funguje velmi podobné& jako fedeni incidentl v Incident Managementu. Pro nazornost poslouZi ptilozené
schéma.

Obrazek cislo 10: Reaktivni ¢ast procesu Problem Management, vznik RFC
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Problém Ize v tomto piipadé chapat jako mnozinu incidentd, které vznikly ze stejné priciny. Tato pfic¢ina je poté klasifikovana,
diagnostikovana a feena podobnym zplsobem jako jednotlivy incident. Znamena to, e i v pfipadé vzniklého problému je mu
pfifazena priorita na zakladé jeho dopadu na fungovani firmy. Lze samoziejmé predpokladat, Ze feSeni problému je slozitéjsi nez
Fedeni incidentu, protoZe jeho pFi¢ina je v&t&inou hloub&ji v IT infrastruktufe a proto zplisobuje vice podobnych incidentl. Z
tohoto divodu je velmi dileZité problémy velmi peclivé dokumentovat a vytvaret z nich podrobnou databazi zndmych chyb. Tim
se v podstaté dostavame k proaktivni ¢asti procesu.

Proaktivni &ast Problem Managementu sestava predevsim z analyzy Fedenych problémd a analyzy trendd. Z této analyzy poté
mze vyplynout nutnost preventivnich opatienich, zabrariujicich vzniku dalich podobnych incidentd, nebo problémd. Preventivni
opatreni si Ize napfiklad predstavit jako instalaci opravného balicku SW, nebo posileni HW komponent v siti, pfipadné instalaci
zalozniho zdroje napdjeni, a podobné.

Vyhody a mozné problémy procesu
Vyhody nasazeni Problem Managementu lez popsat nasledovné:

- zlep&eni kvality a dostupnosti dodavky IT sluZeb, pfedevsim pomoci snizeni po&tu vzniklych incidentd a snizeni doby jejich
Feseni
- zlep$eni produktivity prace oddéleni IT supportu. Pomoci nahledu do databdze znamych chyb a problémd je mozné vytesit vice
incidentll na prvni zavolani a zarover proces Problem Managementu odstrafiuje duplicitu Fedeni stejného incidentu vice
pracovniky.

- zvy$eni spokojenosti uZivatell, nebo zékaznikd.

V ptipadé vynechani implementace Problem Managementu se naopak firma vystavuje nasledujicim riziklim:
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- pouze reaktivni zplsob Feseni incidentl. Z ¢ehoZ plyne pretizeni pracovnikl IT supportu, moZznost duplicity v Fedeni stejnych
incidentd, v&tsi zavislost na knowhow téchto pracovnikd.
- vyskyt opakovanych incidentd, protoZe neni fedena podstat vzniku incidentu, ale jsou incidenty pouze rychle fedeny.
- snizeni motivace IT pracovnikd, ktefi musi opakované fesit stejné incidenty
Napojeni na dfive implementované procesy
Problem Management je stejné jako Incident Management propojeny se Service Deskem i s procesem Configuration
Management. Jak jiZz bylo zminéno, vytvaii databazi zndmych chyb a problémd, ktera je velmi podstatnou soucasti CMDB.
Velmi zk& vazba potom existuje mezi procesy Problem Management a Incident Management. Z toho ddvodu je také lepsi
implementovat oba tyto procesy soucasné. Incident Management dodava Problem Managementu informace o vznikajicich
incidentech a tim mu vytvari podklady pro analyzy, co se v IT infrastrukture déje a které problematice se ma Problem
Management vénovat. Na zaklad& t&chto analyz miZe poté Incident Management erpat informace od Problem Managementu o
tom, Ze dany incident jiz byl v minulosti Fe$en a také mize ¢erpat zplsob tohoto Feseni. Navic diky témto analyzam lez
pfedchézet vzniku incidentd a tedy sniZit zatiZeni procesu Incident Management.
Change management
Cile a rozsah procesu
IT je odvétvim, které je velmi turbulentni. Zménové pozadavky zde vznikaji a jsou realizovany daleko ¢astéji, nez v jakémkoliv
jiném odvétvi. Z tohoto divodu je velmi ddleZité tyto zmény Fidit tak, aby probihaly standardnim zplsobem a aby mély co
nejmensi negativni dopad na business. K tomuto slouzi proces Change Management. Stejné jako jsem v minulych kapitolach
zmifoval Uzkou propojenost procestl Incident Management a Problem Management, jsou podobné Gzce spojeny i procesy Change
Managementu a Release Managementu. Budeme tedy také oba implementovat soucasné.
Komponenty procesu
Change Management slouzi k fizeni zmén ve vSech oblastech tykajicich se IT. Ridi tedy zmény v oblasti HW, infrastruktury, SW,
ale také zmény procest a s tim spojené zmény v dokumentacich. Jediné zmény, které nejsou Fizené procesem Change
Management jsou zmény tykajici se projektového managementu. Ten by mél mit implementované vlastni fizeni zmén, které je
vedené rozdilnou metodikou, napf. PRINCE2 a nesouvisi pfimo s ITIL procesem Change Management. Hlavni komponentou
procesu je pozadavek na zménu, oznacovany anglickou zkratkou RFC. Tyto poZadavky mohou vznikat z rliznych situaci a od
rlznych procest.Ukolem Change Managementu je tyto pozadavky vyhodnocovat a nésledné Fesit. V prvnim kroku toto Fesi
Change Manager. Zmény, které schvali postupuji ke schvaleni na Change Advisory Board, oznacované jako CAB. CAB by méla
byt sloZena z Change Managera, zastupcl uZivateld, IT specialistd a miZe byt pfipadn& dopln&na i o managera z oblasti mimo IT
a dalsich technickych pracovnikll. Tim je zaji$tén jeji nezavisly nadhled a schopnost pohledu jak ze strany IT, tak ze strany
bézného uzivatele.
Implementace procesu
V prFipadé procesu Change Management je nutno zacit od pridélovani roli a vytvareni pravidel. Je tedy nutné ustanovit Change
Managera, co? je osoba zodpovédna za ptijimani RFC, jejich prvotni vyhodnocovani a nasledné za tizeni priib&hu celého
pozadavku na zménu. V praxi to znamena Ze svolava CAB, predklada jim RFC, v¢etné vlastniho doporuceni a nasledné je
odpovédny za provedené RFC a i jeho uzavieni. Dalsi ddleZitou roli, kterou vytvafi Change Management, je Change Advisory
Board. Bez jeji pfitomnosti neméa kdo vyhodnocovat RFC. V CAB je navic idedIni mit i zastoupeni z proces mimo IT, &imZ je
zajisténa urditd vyvazenost pozadavkl na zménu ze strany businessu i ze strany IT.

Pokud mé&me tyto role stanoveny, mizeme prejit k nasazeni samotného procesu. DileZité je také pii implementaci napojit
vysledky procesu na Release Management a Configuration Management. Napojeni na tyto procesy je popséano nize. K Uspésné
implementaci tedy uz chybi jen stanoveni pracovnich postupll béhem probihajicich zmén a proces mize zadit fungovat. Ty
mohou byt v kazdé firmé odliSné a proto se jejich popisu v této praci vénovat nebudu.

Fungovani procesu
Proces Change Managementu se rozbihd zadanim RFC. Pro nazornost ho Ize shrnout pomoci schéma v piiloze ¢islo 3. RFC mize
byt vyvolan z rliznych divodi a mdZe mit rlznou povahu. MiZe se jednat o poZadavek pfimo od uZivatele, nutnost zmé&ny
néjaké CI, pozadavek vytvoreny z Incident nebo Problem Managementu, pfipadné pfijde pozadavek na zménu v souvislosti se
zménou v orientaci a prioritach firmy. Zménové pozadavky se mohou dotykat také riznych oblasti IT, napfiklad HW, SW,
infrastruktury. Z dlvodu rozmanitosti RFC je nutné, aby byla zachovéna jednotna forma. Spravné zadany RFC by mé&l obsahovat
nasledujici informace:

- Cislo zménového pozadavku, pfipadné i navaznost na cislo incidentu, i problému, ktery zménovy pozadavek vyvolal
- ddivod pro zménu, v&etné popisu situace, které nastane, pokud ke zmé&né& nedojde
- popis CI, kterého, nebo kterych se zména bude tykat, véetné verze CI
- kontaktni informace na zadavatele zmény
- prioritu, kterou zménovému pozadavku pridéluje Zadatel. Mize byt ndsledné zménéna CAB
- plan pro navrat do ptvodniho stavu, pokud se zmé&na nepodafi
- termin, kdy by zména méla byt provedena
Pokud jsou RFC zadavany dle tohoto navodu, obsahuji vSechny potfebné informace a je spravné ustavena CAB, jsou splnény
veskeré pfedpoklady k tomu, aby proces Change Management fungoval spravnym zptsobem.

Vyhody a mozné problémy procesu
Vyhody spravného nasazeni Change Managementu lez popsat nasledovné:
- snizeni negativnich dopadli zmén na fungovani firmy, pfedevsim diky schopnosti rozpoznat, zda je zmé&na potfebna a pokud
potfebna je, je provedena dle standardnich postupl
- Vétsi priblizeni toho, co IT nabizi za sluzby a jaké sluzby jsou poZzadovany businessem
- schopnost provadét vétsi podet zmén s mensim zatizenim vstupnich, pfedevéim lidskych zdrojd
- zlepSeni komunikace v prib&hu zmén
- v&tsi schopnost analyzovat rizika, kterd mlZe planovana zména ptinést
Existuji samozirejmé i rizika plynouci z nespravného zavedeni procesu Change Managementu. Lze je shrnout do nasledujicich
bodd:

- nedostate¢na informovanost jednotlivych pracovnik{, ktefi fidi zmé&novy proces. Pokud tito pracovnici nemaji ptehled o
komplexnosti celé IT infrastruktury, mdze velmi lehce dochézet k opomijeni dopadll na nékterou ¢ast infrastruktury a tim i
negativnimu dopadu na dodavky sluzeb nepfimo souvisejicich s provadénou zménou.

- CAB neni ustanovena, nebo neni spravné sloZena. Z toho plyne nespravny zplisob vyhodnocovéni RFC a z toho plyne pFilis
velky poc¢et zménovych pozadavkl schvalenych k provedeni. Nasleduje pretizenost zaméstnancli Fesicich zménové pozadavky a
moznost, ze pozadavky nebudou reSeny v dostatecné kvalité a v pozadovaném case.

- nedostateéné& nastavena procedura vraceni do plivodniho stavu, kterd miZe zpUsobit kritickou nedostupnost sluzby pFi
nevydarené zméné.
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Napojeni na dfive implementované procesy
Change Management je jako ostatni procesy zavisly na spravném fungovani Service Desku. Pozadavky na zménu jsou stejné
jako incidenty pfijimané Service Deskem a ten zaroveri i kontroluje priibéh Zivotniho cyklu zmé&nového pozadavku. Dal&im,
vyrazné propojenym procesem, je proces Configuration Managementu. Bez jeho spravné implementace je vyrazné snizena
efektivita nasazeni Change Managementu, ktery z Configuration Managementu cerpa informace o konfiguracich béhem celého
procesu zmény. Propojeni musi samoziejmé fungovat oboustranné, tj. po provedeni zmény pomoci Change Managementu a jeji
implementace pomoci Release Managementu musi byt tato zména zaznamendna v Configuration Managementu a to zajistuje
udrzovani aktualizované CMDB. Vice bude tento proces popsan v kapitole o Release Managementu.

Z procesl Incident Management a Problem Management vychazeji velmi ¢asto RFC. Po jejich provedeni by mél byt pocet
vzniklych incidentd a problém{ sniZovan. Z tohoto je tedy vidét, e proces Change Managementu je velmi (zce spjaty se viemi
procesy ITSM.

Release management
Cile a rozsah procesu
Cilem procesu Release Management je uvedeni zmén provedenych pomoci Change Managementu do provozniho prostredi firmy.
Timto se mysli predevsim planovani nasazeni zmén, nastaveni procedur nutnych k implementaci zmény a komunikace se
zakaznikem v pribé&hu nasazovani zmény. Release Management se pouZiva pfedev&im pti velkych zmé&nach a to jak HW, tak SW.
V praxi to znamena, Ze se nepouziva napriklad pfi postupnych upgradech mensiho SW, nebo pfi standardni obméné HW, jako
jsou lokalni pocitace.

Komponenty procesu
Z pohledu Release Managementu mohou nastat dvé rdizné varianty zmén zavadénych do provozniho prostiedi. Tyto varianty jsou
rozdilné podle toho jak komplexni jsou z pohledu dopadu zmén.

Prvnim typem je tzv. Full Release. Jeho vyhodou je, Ze jsou vsechny komponenty vytvareny, testovany a implementovany
najednou. Nevyhodou je naopak sloZitost a naroc¢nost takové implementace. Druhym typem je tzv. Delta Release, ktery se
dotykd pouze téch konfiguracnich polozek, u kterych dochdzi ke zméné. Vyhodou je samozifejmé mensi naro¢nost na ¢as i
ostatni zdroje. Nevyhodou naopak miize byt, Ze dojde k ovlivnéni néjaké komponenty systému, kterd v rdmci zmény a jeji
implementace neni uvaZovana a miZe ohrozit chod infrastruktury. Rozhodnuti o tom, zda provést Full Release, nebo Delta
Release je na CAB. Tento organ musi zvazit vSechna pro a proti a na zakladé této analyzy rozhodnout. Existuje také varianta
spojeni vice Full Release a Delta Release do tzv. Package Release.

Implementace procesu
Implementace procesu Release Management sestava z definovani politik, procedur a roli. Je nutné pomoci politik definovat
jakym zplsobem budou zmény uvadény do chodu a na toto zavadéni vytvorit procedury. Zaroven je nutné v téchto procedurach
neopomenout akceptacni testy, které jsou dlleZitou sou¢asti Release Managementu.

Roli, vytvofenou procesem Change Management je Release Manager, coz je osoba odpovédna za fungovani procesu a zaroven
osoba odpové&dna za vytvoFeni politik a procedur souvisejicich s procesem. Déle je dlleZité neopomenout pfi implementaci
projektovy management. Ten musi byt s fungovanim Release Managementu velmi Gzce sezndmen, protoZe je velmi dlleZitym
procesem pfi jakémkoliv IT projektu.

Fungovani procesu
Jak bylo popsano vyse, Release Management ma na starosti uvadéni zmén do provozu firmy. K tomu, aby toto mohl realizovat,
dostava vstupy od procesu Change Management, Konkrétné Ize za tyto vstupy povazovat RFC schvalené CAB a pripravené k
realizaci.

Na zakladé téchto vstupl Release Management vytvafi plan realizace zmény. V jeho ramci urcuje role a odpovédnosti, analyzuje
soucasny stav, pripravuje ¢asovy harmonogram testovani a nasazeni a také vytvari plan mozného navratu do stavu pred
provedenim zmény. Zarovefi se také v priib&hu testovani stard o komunikaci s koncovym uZivatelem, nebo zékaznikem. Ta je
velmi dileZita pro akceptaci vysledk{ testovani a také pro vytvoreni planu nasazeni. Plan nasazeni musi byt komunikovan se
zakazniky tak, aby se co nejméné dotkl fungovani firmy a dodavek sluzeb, potfebnych pro toto fungovani. Plan mdze byt

oddélenych lokalit.
Vyhody a mozné problémy procesu
Chceme-li v bodech shrnout vyhody spravného nasazeni Release Managementu, bude souhrn vypadat nasledovné:
- konzistentnost HW a SW prostredi ve firmé, predevsim tim, ze je zajiSténo, ze HW a SW nasazovany do provozniho prostredi
firmy je kvalitni a kompatibilni s celkovym prostfedim
- kvalitni implementace zmén do prostiedi firmy s minimalnim dopadem na provoz, zahrnuji také schopnost firmy realizovat
vétsi mnozstvi zmén s co nejnizSimi vypadky dodavky sluzeb, potifebnych pro chod firmy
- snizeni naklad na support IT
- zvySena kontrola a zabezpeceni IT majetku firmy

- snizeni ¢asu potfebného k implementaci zmén a také snizeni rizik, ze zmén plynoucich

Oproti tomu pfi nespravné implementaci tohoto procesu, pfipadné pokud tento proces neni dobfe propojen s ostatnimi procesy,
& Gplné chybi, se miZeme potykat s nasledujicimi problémy a riziky:

- .je nutné nepodcenit $koleni zaméstnancl, ktefi maji co do &in&ni s procesem Release Managementu. Jinak mize z jejich
strany dochazet k podcenéni dopadll nespravné implementace zmén a tim i ke ztraté kladt uvadénych v predchozim odstavci
- je nebytné pomoci bezpecnostnich pravidel znemoznit obchdzeni tohoto procesu pfi feSeni akutnich zmén. PFi obchazeni
standardni procedury by totiZ mohlo dochazet k tomu, Ze ostatni procesy nebudou mit o provedené a implementované zméné
informace a dojde tak ke ztraté jejich validity. Toto se tyka zejména napojeni na Configuration Management.

- dalim rizikem mUZou byt nedostateéné zdroje, nutné k testovani implementace zmén. To miZe vést k problémdm po zavedeni
zmény a nasledné k nutnosti navraceni do pdvodniho stavu a opakovani celého procesu.

Napojeni na dfive implementované procesy
Proces Release Managementu je velmi Gzce spojeny s procesem Change Managementu a i jeho napojeni na ostatni procesy je
velmi podobné jako u Change Managementu. Proto je také velmi vhodné implementovat oba tyto procesy najednou. Release
Management je velmi Uzce napojeny na Configuration Management a to predevsim na CMDB a DSL. Toto napojeni Ize dobfe
popsat prilozenych schématem.

Obrazek Cislo 11: Propojeni Release Managementu a Configuration Managementu

11



Dmlupmen! Contralled Test | Live
Environment ‘ Environment |Em'|ronment
| e bt |
‘ Release Management |
‘ leluee ﬂ[qm Devgmand | Buld and | Fi-for l Release | Rolbout | Communicaban | Distributien
| Poliey Flannmg | dw—lup ar order | coafigure | Purpose | Accoptance. | plasning | Preparation and | + metallavion
wnd purchase the | the Reeass | festing Traming |
| soliware | | .
T T
e
,""-'---- Configuration Management Database (CHDB) ---““--\_.
L and
Definitive Software Library (D5L) ______.---"

Zdroj: Service Delivery, ITIL verze 2
Z néj vyplyva, ze propojeni je oboustranné. Znamena to, ze Release Management jednak Cerpa informace pro svoje fungovani z
CMDB a DSL, ale zaroven také po implementaci zmén, tyto databaze aktualizuje a tim udrzuje jejich validitu. Mimo Upravy
téchto informaci je také Release Management odpovédny za to, ze po implementaci zmén, pfeda informace na Service Desk a
ten zajisti, Ze dojde k uzavieni véech problémd, pfipadné incidentd souvisejicich s touto zménou. Zaroven by pomoci Service
Desku mél Release Management informovat Incident Management a Problem Management o chystanych zménéch a tim i
moznosti vzniku incidentu, nebo problému.
Service Level Management
Cile a rozsah procesu
Cilem procesu Service Level Management je starat se o udrzovani a zlepsovani kvality dodavanych IT sluzeb. K plnéni tohoto cile
pouziva monitorovani dodavky IT sluzeb. Na zdkladé monitoringu poté predklada reporty, ze kterych Ize analyzovat, zda jsou IT
sluzby dodavany v pozadované kvalité. Service Level Management by mél monitorovat a ridit vSechny sluzby, které jsou
oddélenim IT poskytovany.
Komponenty procesu
Hlavnimi prostfedky procesu Service Level Management jsou Service Level Agreement a Operational Level Agreement, znamé
pod zkratkami SLA a OLA. SLA Ize popsat jako smlouvu uzavienou mezi dodavatelem a odbératelem IT sluzby, ve které je
nadefinovana kvalita dodavané sluzby. Zaroven musi tato smlouva jasné definovat odpovédnosti a také pfipadné sankce za
neplanované vypadky, nebo za nedostatecnou kvalitu pfi dodavce sluzby.
Obrazek ¢&islo 12: Zndzornéni propojeni zédkaznika a sluzby v rdmci SLM
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V obrézku je pouZito oznadeni zékaznik a nikoliv uZivatel. Divodem toho je, Ze standardné se SLA podepisuji spise mezi
zakaznikem a dodavatelem, nez interné v ramci firmy. V ramci firmy samoziejmé mohou existovat interni SLA. Soucasti procesu
SLM je i Service Level Requirement. SLR lze popsat jako dokument v némz vlastnik sluzby ze strany businessu, s podporou
Service Level Managera, definuje pozadavky na IT sluzbu. Tento dokument je nasledné podkladem pfi vytvareni SLA.

Dal&i dllleZitou komponentou procesu Service Level Management je katalog sluZeb. Ten obsahuje popis v&ech sluzeb dodéavanych
IT. Na jeho zékladé Ize pro jednotlivé sluzby vytvaret SLA a OLA. Katalog sluzeb byva standardné soucasti CMDB.
Implementace procesu
Pro Uspé&Snou implementaci procesu Service Level Management je dlleZité spravné vytvoFeni katalogu sluZeb, na jeho zaklad&
spravné definovani vzoru SLA a OLA a stejné jako u ostatnich procesd spravné pridéleni roli a odpovédnosti.
Vytvareni katalogu sluzeb je pomérné narocnou cCinnosti a je potfeba ji nepodcenit. Pro budouci vytvareni SLA a OLA totiz nestaci
pouze sepsat sluzby a vytvorit jejich seznam. Je nutné také sluzbam nastavit jejich kriticnost. Dfive byl velmi ¢asto pouzivan
postup, kdy byla kriticnost urCovana dle uzivatele. Nasledné byly vSechny sluzby oznaceny jako kritické a nebylo tedy mozné je
realné odlisit. Pro spravné rozdéleni kriti¢nosti sluzeb je idedlni pouzit néjakou jiz existujici metodiku, jako je napfiklad
CRAMM?7? . Ta ndm pomoci otdzek na uzivatele a nasledného vyhodnoceni odpovédi urci kriticnost sluzby a usnadni tak vytvareni
SLA a OLA. Po vytvoreni katalogu sluzeb je idedlni ho umistit do CMDB, kde kazda sluzba bude vedena jako samostatna
konfiguraéni poloZka a zérovef tam souvisejici CI budou propojeny. Bude tak jednodu&si zjistit, jak vypadek jedné sluzby mize
ovlivnit chod sluzeb dalsich.

ITIL urcuje jaké polozky by spravné SLA mélo obsahovat. Jedna se predevsim o nasledujici:

- provozni doba sluzby
- pozadovana dostupnost sluzby idealné v procentech
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- terminy vyuzitelné pro servisni prace
- zplisob podpory sluzby a odpovédnosti za dané &asti podpory
- popis sluzby z hlediska vykonu a funkcionality
- zabezpeceni sluzby z hlediska IT bezpecnosti
- popis procedury pri zadostech o zménu sluzby
- popis monitoringu a vyhodnocovani sluzby a pfipadné sankce za nedodrzovani SLA
Hlavni roli spojenou s procesem SLM je Service Level Manager. Jeho odpovédnosti je pfedevsim vytvareni a nasledna udrzba
katalogu sluZeb, definovani vzorl SLA a OLA a nasledna spolupréce pti jejich uzavirani. To obnasi vyjednavani s dodavateli i s
koncovymi zakazniky. Dalsi ¢innosti Service Level Managera je monitorovani plnéni SLA a OLA a nasledné reportovani a
vyhodnocovani, na jeho? zékladé mizZe dochazet ke zmé&nam v SLA a OLA.
Fungovani procesu
Fungovani procesu SLM lze popsat pomoci pfilozeného obrazku.
Obrazek ¢islo 13: Procesni schéma fungovani Service Level Managementu
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Zdroj: Service Delivery, ITIL verze 2
Jak je z obrazku zfejmé, je nejdileZit&jsi asti fungovani procesu Service Level Management monitorovani a nasledné
vyhodnocovani SLA. Na zakladé téchto Udaje Ize nasledné revidovat SLA, pfipadné presouvat zdroje tak, aby stavajici SLA byla
plnéna ke spokojenosti zakazniky.
Vyhody a mozné problémy procesu
Vyhody nasazeni procesu Service Level Managementu Ize popsat nasledovné :
- zlepeni kvality dodavanych sluZeb a sniZeni po¢tu a délky vypadkl t&chto sluZeb, coZ vede k finanénim Usporam
- jasné urceni odpovédnosti a kvality dodavanych sluzeb, které mohou byt méfeny a vyhodnocovany, coz vede k lepSimu vztahu
mezi dodavatelem a odbératelem sluzby
- presnéjsi zacileni IT sluzeb na pozadavky firmy. IT déla to, co pozaduje business a ne to, co samo délat chce
Nasazeni Service Level Managementu sebou samoziejmé pFindsi i mozna rizika a problémy. Lze je shrnou nasledovné:
- SLA nejsou spravné nastavena, nebo neobsahuji veskera data potiebna pro jejich spravné pouziti
- .SLA nejsou spravné komunikovana ke v&em, ktefi spolupracuji na dodavce sluzeb, z &ehoz miZe vyplyvat jejich nasledované
nepochopeni.
- SLA jsou tvorena vice na zakladé prani odbératele, nebo dodavatele a méné se zaméruji na dosazeni pozadovaného cile.
- SLA nejsou dostatecné monitorovéna a vyhodnocovana a z toho plyne, ze podminky a dohody v nich obsazené nejsou
dodrzovany
Napojeni na dfive implementované procesy
Proces Service Level Management je napojeny v podstaté na vSechny procesy ITSM. Procesy Incident Management a Problem
Management z n&j ¢erpaji termin pro Fedeni incidentl a problémd a také ho pouzivaji ke stanoveni priorit jednotlivych situaci. Do
procesu Configuration Management dodéva informace o katalogu sluzeb, ktery by mél byt sou¢asti CMDB. Release Management
vychazi z SLA pfi tvorbé planu nasazeni zmény. V rdmci SLA jsou totiz definovana servisni okna, tj. doba, kdy mdze byt sluzba
nedostupna s divodu spravy.
Capacity management
Cile a rozsah procesu
Capacity Management je zodpovédny za dodani dostateénych zdrojl k plnéni dodavek IT sluzeb dle poZadavkd businessu.
Zaroven je odpovédny za to, aby tyto zdroje byly vyuZivany efektivné a aby byly schopné reagovat na zmény, ke kterym v
infrastrukture IT a v pozadavcich businessu doch&zi. Stara se o véechny typy zdrojd, tj. HW, SW, lidské zdroje ve vSech typech
prostredi, tj. vyvojarském, testovacim i produktivnim. Pro predstavu Ize toto propojeni Capacity Managementu s pozadavky
businessu znazornit nasledujicim obrazke Obrazek cCislo 14: Schéma propojeni Capacity Managementu se strategii firmy
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Capacity Management ma cile velmi blizké procesu Availability Management a proto budeme oba procesy implementovat
spolecné.
Komponenty procesu
Capacity Management se sklada ze tfech podprocest.

Prvnim je Business Capacity Management, ktery je odpovédny za pokryti zdrojd potfebnych pro dodéavku IT sluZeb v
budoucnosti, dle ménicich se pozadavk{ businessu. Toho se dosahuje predevéim sledovanim trendu vyvoje firmy a jejiho
smérovani a samoziejmé také na zakladé globalni strategie firmy.

Druhym procesem je Service Capacity Management (SCM). Ten se zaméfuje na dostatecné pokryti sou¢asné dodavky IT sluzeb v
pozadované kvalité. Je také zodpovédny za shromazdovani dat o pIlnéni SLA a jejich vyhodnocovani. Na zakladé tohoto
vyhodnocovani poté mize ménit alokaci zdrojd a kapacit dle aktudIni potieby procesl a sluZeb.

Tretim procesem je Resource Capacity Management (RCM), ktery se zaméfuje na jednotlivé komponenty IT infrastruktury. Tyto
komponenty monitoruje a na zakladé monitoringu vyhodnocuje jejich vyuZiti a navrhuje pfipadné zmény v téchto komponentach
Dalsi komponentou procesu Capacity Managementu je Capacity Management Database oznacovana jako CMD. Tato databaze
obsahuje jako vstupy nejen technicka data, ale také data souvisejici s obchodem, financemi a s uzivanim jednotlivych zdrojd,
jako jsou napfiklad servery, aplikace, sit, atd. Vystupy této databaze jsou predevsim reporty o vyuZiti zdroji a pomoci sledovani
trendd také predpovédi nasledujiciho vyvoje a z toho plynouci planovani kapacit. CDB miZe byt sou¢asti CMDB. Je to vyhodn&jsi
z hlediska udrzby pouze jedné databaze, ale neni to nezbytnou nutnosti.

Implementace procesu
Implementace Capacity Managementu zacina zjiSténim stdvajiciho stav. Pokud mame naimplementované jiz predchazejici
procesy, bude to o to jednodussi. V ramci tohoto monitorovani sledujeme predevsim stav SLA, rozpoctu a zda je néjak sledovana
efektivita préace. Nasledné témito vstupnimi daty naplnime CDB a za¢neme vyuzivani kapacit monitorovat. Z tohoto monitoringu
vyplyne naplanovani projektd, piipadné presunt kapacit mezi jednotlivymi procesy a sluzbami.

S implementaci procesu samoziejmé souvisi také vytvoreni role Capacity Managera. Jeho odpovédnosti bude predevsim
vytvoreni a udrzba CDB, nastaveni monitoringu vyuzivani kapacit a jeho nasledné vyhodnocovéani a vytvareni planu na zmény v
pridélovani kapacit, ktery byva oznacovan jako Capacity Plan.

Fungovani procesu
Fungovani procesu Capacity Management Ize znazornit pomoci nasledujiciho obrazku.

Obrizek Eislo 15: Procesni sché ma Capacity Manage mentu
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Je z néj vidét, ze Capacity Management je v podstaté neustale se opakujici proces, jehoz klicovou Cinnosti je monitorovani, jak
jsou jednotlivé zdroje vyuzivany a na zakladé toho navrhy presunu zdrojd.
Vyhody a mozné problémy procesu
Vyhody nasazeni procesu Capacity Management:
- moznost dobre plédnovat ndkup HW i SW, coz v praxi vychazi levnéji nez chaoticky nakup bez udaného sméru.
- spravné vyuziti zdrojd, tj. zdroje nejsou ani pfetéZovany, ale nejsou ani zbyteén& naddimenzované.
- pfi sprdvném nasazeni redukuje pocet zménovych pozadavkd vzniklych na zakladé nedostate¢né kapacity zdrojd. Jedna se
predevsim o vykonnost HW, ale napriklad i o pocet licenci k SW
Mozné problémy spojené s nasazenim Capacity Managementu:
- $patna komunikace mezi IT a businessem, ze které nadsledné plyne nespravny odhad zdrojli potfebnych k pokryti poZzadovanych
sluzeb
- nedostatecnd informovanost, kterd mize mit za nasledek podcenéni nékterych zdroju, které jsou nasledné pretézovany a nebo
naopak pfecenéni zdrojl jinych, které jsou pak vyuZivény znaéné neefektivné.
Napojeni na dfive implementované procesy
Capacity Management je diky své propojenosti s businessem propojeny v podstaté se vSemi procesy ITSM. Incident Management
a Problem Management dodavaji Capacity Managementu informace o incidentech vzniklych v souvislosti s nedostatkem kapacity
u néjaké casti IT infrastruktury. Ten tyto informace zpracovava a v pripadé jejich opakovani vyvolava RFC, aby zabranil
opakovani podobnych incidentd, pfipadné vzniku problémd. Timto podporuje proaktivni ¢ast Problem Managementu.

Vyvolévénim RFC je Capacity Management napojeny na Change Management. Ten se na n& mdZe obracet prostiednictvim CAB

ve chvili planovani implementace zmény, aby mu poskytl informace, zda jsou v infrastruktufe dostatecné kapacity a zdroje na
realizaci zmény. Na zakladé téchto informaci pomahéa Capacity Managementu Release Managementu v planu na zavedeni zmény

do produktivniho prostredi.

i L —
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Configuration Management zprostfedkovava pro Capacity Management CMDB, ze které je nasledné vytvarena CDB. Zaroven
pomoci CMDB zptistupfiuje Capacity Management informace ostatnim proceslim. Service Level Management konzultuje s
Capacity Managementem nastavovani SLA. Ty by méli byt realisticky nastavovany v ramci dostupnych zdrojd, ptipadné mohou
vyvoldvat pozadavek na navyseni zdrojd. Podobné je to pfi vytvareni OLA.

Availability Management
Availability Management
Cilem procesu Availability Management je optimalizace kapacity IT infrastruktury k dodavce sluzeb v pozadované kvalité, cené a
dostupnosti, kterd je stanovena na zakladé poZadavk{ businessu. K dosaZeni tohoto cile je tfeba zjistit poZadavky businessu na
dostupnost sluzeb a porovnat je s kapacitou, kterou nabizi IT infrastruktura. Jeho cile jsou velmi podobné s procesem Capacity
Managementu, proto je idedlni implementovat oba procesy najednou.

Komponenty procesu
Hlavni dva pojmy souvisejici s procesem Availability Managementu jsou CFIA a FTA. Component Failure Impact Analysis (CFIA)
je proaktivni metoda, ktera slouZi k rozpoznani potencialnich rizik vypadk{ sluzeb v pFipad&, e dojde k vypadku n&jaké
komponenty systému. Slouzi tedy k vytvoreni tabulky zavislosti sluzeb na jednotlivych konfiguracnich poloZzkach. Protoze i
samotné sluzby mGZeme vnimat jako CI, monitoruje CFIA i tyto zavislosti.

Fault Tree Analysis slouzi k nalezeni podstaty vypadku sluzby. Funguje tak, ze analyzuje vypadek az ke konkrétni konfiguracni
polozce, kterad byla plvodni pricinou vzniku incidentu, nebo problému. VyuZiva tedy tabulky zavislosti, kterou vytvari CFIA.
Implementace procesu
Nasazeni Availability Managementu spocivé v monitorovani dostupnosti IT sluzeb a porovnavani této dostupnosti s dostupnosti
pozadovanou businessem. Prvnim krokem je tedy zjisténi téchto pozadavk{. Podstatna ¢ast téchto cinnosti je spolecna s
procesem Capacity Managementu a proto tyto dva procesy implementujeme soucasné&. Nasledné je dileZité vytvoreni role
Availability Managera, ktery nasledné nese odpovédnost za spravny chod procesu a vSech jeho komponent, jako jsou napfiklad
CFIA a FTA.

Fungovani procesu
Na obrazku ¢islo 16 je vidét dlleZitost sladéni pozadované dostupnosti s naklady. Lze totiz samoziejmé vytvofit dostupnost
99,999%, ale nasledné se dostaneme s cenou za IT sluzby do extrémnich vysin. Proto je potfebné fungovani Availability
Managementu, abychom mohli dojit ke kompromisu mezi dostupnosti sluzby a jeji cenou.

Obrazek Cislo 16: Graf zavislosti ceny sluzby a jeii dostupn.osti
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Zdroj: Service Delivery, ITIL verze 2
Vyhody a mozné problémy procesu
Chceme-li v bodech shrnout vyhody nasazeni Availability Managementu, bude souhrn vypadat nasledovné:
- na jednom misté Ize nalézt informace o businessem pozadované dostupnosti jednotlivych IT sluzeb. Tuto Uroven poté Ize mérit
a vyhodnocovat a tim poskytovat dlleZité podklady pro SLM
- schopnost na zakladé analyzy vybalancovat poZzadovanou dostupnost vici ndkladim na dodavku sluzby.
- pomé&ha redukovat poéet incidentl v IT infrastrukture
Nenasazeni procesu Availability Management mGzZe prinaset i urcita rizika, nebo problémy:

- obtiZné ptijimani nutnosti nasazeni procesu. IT organizace miZe tento proces povaZovat za nadbyteény v pfipadg, Ze jsou jiZ
implementovény procesy Incident Management, Problem Management a Change Management. Specialné se toto mize
projevovat v pripadé, Ze IT organizace povazuje dostupnost svych sluzeb za dostatec¢nou a nevidi divod k implementaci procesu,
ktery bude dostupnost monitorovat a vyhodnocovat.

- nedostatecné pravomoci pro vlastnika procesu, ktery by v idedlnim pfipadé mél mit moznost ovliviiovat chod vsech oblasti IT
supportu a IT infrastruktury.

Napojeni na dfive implementované procesy
Jiz v kapitole 6.9.1. byla zminéna blizkost procesli Availability Management a Capacity Management. Lze ji shrnout tak, e pokud
nemam alokovany dostate¢né kapacity, dochazi k nedostupnosti daného systému. Proto musi oba procesy koexistovat ve velmi
Uzce propojeném stavu a navzajem mezi sebou komunikovat a informovat se o pfipadnych zménéach v pozadavcich businessu.
PFimym vstupem pro Capacity Management je CFIA. Tésna propojenost téchto dvou procest je i dlivodem toho, Ze napojeni
Availability Managamentu na ostatni procesy ITSM je velmi podobné jako u Capacity Managementu. Cerpé tedy informace z
CMDB a na druhou stranu poskytuje Change Managementu informace o pfipadnych dopadech chystanych zmén na dostupnost IT
sluzeb.

Service Level Management Cerpa z Availability Managementu informace potiebna pro spravné nastaveni SLA. I tato spoluprace je
oboustranna. Availability Management totiz Cerpa z SLM informace o jiZz schvalenych SLA a na jejich zédkladé vyhodnocuje méreni
dostupnosti.

IT Service Continuity Management
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Cile a rozsah procesu
Cilem procesu ITSCM je podpora procesu BCM a to zajisténim schopnosti zotaveni vSech ¢asti IT infrastruktury po vypadku v
presné definovaném case tak, aby nedoslo k ohrozeni BCM. ITSCM je zaméreny predevsim na ty IT sluzby, které jsou klicové a
kritické pro fungovani firmy a plnéni jejiho business planu.
Komponenty procesu
Hlavni komponentou, ktera nas zajima v ramci procesu ITSCM, je schopnost IT dodavat businessu kritické sluzby v co nejvyssi
dostupnostl asco neJkratS| dobou zotaveni v pfipadé vypadku Dostupnost systémd Ize zvysovat jejich redundanC|

geograficky oddélena datova centra v ramci nichzZ jsou systémy provozovany v clusteru. Vypadek celého Jednoho datového
centra tak neohrozi dostupnost sluzby, prfipadné dojde k vypadku sluzby jen na velice kratkou dobu. Samozifejmé i v tomto
pfipad& je nutné brat v potaz reélnou kriti¢nost systémi a reélny dopad vypadku sluzby na provoz firmy a plnéni jejiho business
planu.
Implementace procesu
Soucasti implementace procesu ITSCM musi byt dvé analyzy. Prvni je Business Impact Analysis, ktera stanovuje, jaky dopad ma
vypadek konkrétni sluzby na business. Druhou je analyza rizik. Ta stanovi jednak pravdépodobnost vyskytu rizika a také jeho
dopad na chod firmy. Na zakladé téchto dvou analyz je stanovena Business Continuity Strategy. Z této strategie vyplyva
vytvoreni pldnu pro zotaveni pfi vypadku sluZzeb a implementace protiopatieni na redukci rizik. MGze zarover stanovit, ze
néktera rizika jsou akceptovatelna a to bud’ proto, Ze je nelze zcela vyloudit a nebo proto, Ze pfipadna protiopatreni by byla pfFilis
nakladna.
Proces ITSCM zavadi roli ITSCM managera, ktery je zodpovédny za vytvoreni planu na zotaveni a spolupracuje na analyze rizik
Zaroven ho lze vnimat jako komunikaéni ¢lanek mezi dodavateli a odbérateli IT sluzby, ktery sbird informace o pozadavcich
businessu na kritické sluzby a zarovern ma prehled o tom, co momentalné IT infrastruktura je schopna poskytnout.
Fungovani procesu
Na prvni pohled by se mohlo zdat, Ze implementaci procesu ITSCM vSe kondi a ze se jedna o jednordzovou ¢innost. V praxi tomu
tak ale neni. I tento proces méa bézny Zivotni cyklus, ve kterém dochazi ke zménadm. Ty mlZou byt vyvoldvany jednak ze strany
businessu, napfiklad zménou priorit dané firmy, nebo ze strany IT, napfiklad pfi uvedeni nové technologie, ktera dokaze zvysit
dostupnost, nebo ze strany okolniho prostredi, napfiklad vznikem né&jakého nového rizika, jako jsou problémy s dodavkou
energie a podobné. Kazdou takovou udalost je nutné vyhodnotit a nasledné upravit jednu z analyz, pfipadné strategii. Toto je
naplni prace ITSCM managera.
Vyhody a mozné problémy procesu
Chceme-li v bodech shrnout vyhody spravného nasazeni ITSCM, bude souhrn vypadat nasledovné
- zamé&feni se na opravdu kritické systémy a jejich dimenzovani tak, aby pravdé&podobnost jejich vypadkd byla co nejniz&i
- blizsi vztah s businessem
- vytvoFeni pléanu pro zotaveni, ktery ndm v kritickych situacich pom{ze k rychlejsimu obnoveni dodavek kritickych sluzeb v
presné definovaném procesu
V piipadé vynechani procesu ITSCM pfi implementaci ITIL procest se naopak vystavujeme nasledujicim rizikim a problémim
- zaméreni se na nekritické sluzby, které jsou dodavany ve vysoké dostupnosti, zatimco sluzby kritické maji s dostupnosti a
pfipadnym zotavenim problémy
- IT funguje nezavisle na businessu a nefidi se jeho poZadavky, z ¢ehoZ vyplyvaji ohromné investice do technologii, které ale
firmé nepfinasi Zadnou pfridanou hodnotu.
Napojeni na dfive implementované procesy
Proces ITSCM je samoziejmé napojen na jiz difive implementované procesy a je tfeba na to pfi jeho implementaci a provozovani
nezapominat. Z procesu Incident Management, respektive ze Service Desku Cerpa predevsim statistické Udaje o incidentech a
vypadcich sluzby, coZ mu pomé&ha pfi analyzovani rizik a jejich dopadt na chod firmy. Z procesu Configuration Managementu
cerpd informace z CMDB o IT infrastrukture a jeji vzajemné provazanosti. Z Capacity Managementu ziskava ujisténi o tom, ze
pozadavky businessu jsou podporovany dostate¢né dimenzovanou IT infrastrukturou. Availability Management poskytuje
informace o dopadech rizik na dostupnost systémd, Service Level Management poskytuje informace z SLA, které Ize pouzit pro
vyhodnoceni kriti¢nosti dané sluzby a dobé nutné k jeji opétovnému uvedeni do provozu.
Doporuceni
Cilem této prace bylo popsat jeden z moZnych pohled{l na postup pfi implementaci procesti ITSM za pomoci ITIL. ITIL je termin
ktery je v oblasti poskytovani IT sluzeb velmi rozsifeny a jiz delSi dobu zavedeny. Zaroven neni metodikou, kterd by striktné
popisovala, jak ma byt ITIL implementovan, pfipadné jakou ma mit IT organizac¢ni strukturu. Nabizi pouze souhrn nejlepsich
praktik ve fungovani IT v rdmci organizace. Diky vy$e zmin&nému si Ize ITIL a jeho implementaci vykladat rliznymi zptsoby. PFi
implementaci ITIL procest je tedy nutné najit rozumny kompromis mezi stavajicimi procesy ve firmé a procesy popsanymi v
ITIL. Pokud je jiz n&jaky proces ve firmé nasazeny a funguje spravné, neni dévod ho za kaZdou cenu radikdlné ménit. Neni také
nejvhodnéjsi implementovat kazdy proces na maximalni stupen zralosti. Takova implementace by totiz trvala velmi dlouhou
dobu a danému procesu by chybélo napojeni na ostatni procesy, na které by diky této snaze nebylo dostatek prostoru.
Z tohoto pohledu a z pohledu vysSe popsaného se zda byt lepSim postupem implementovat jednotlivé procesy ITIL ve stupni
zralosti 2-3 a nasledné po dokonceni |mplementace celého bloku procesl z knih IT Service Support a IT Service Delivery
postupné tyto procesy vylepsovat.. Zadny z procest ITIL nefunguje jako oddéleny proces, nybrz je propojen s procesy ostatnimi
Jejich pFipadna nepFitomnost méa poté negativni vliv na fungovani daného procesu. Na implementaci ITIL procest Ize tedy
vztdhnout obecné zndmé Paretovo8 pravidlo, podle kterého je na 80 procent vystupl potieba 20 procent vstupl. Pokud tedy
proces implementujeme v pocatku na priblizné 80 procent jeho funkcionalit, mélo by nam na to stadit asi 20 procent energie a
asu, oproti implementaci stoprocentni. Tuto &asovou a zdrojovou rezervu midZeme nasledné& pouZit pro rychlejsi sled
implementace jednotlivych procesd, coz mize byt klic¢ovym faktorem Uspéchu celého zavadéni ITIL procesu.
V Uvodu jsem predpokladal, ze idedIni bude implementovat procesy postupné jeden za druhym, viz. obrazek &islo 7. Nicméné v
prib&hu popisu implementace jsem dospél k ndzoru, e je pteci jen vhodné&jsi nékteré procesy spojit do blokl, protoZe jejich
propojenost je tak vyrazna, Ze jeden bez druhého by v podstaté nemohl existovat. Postup implementace, ktery jsem zvolil
sestava ze Sesti blokd, které by idedln& mély nasledovat v kratkém sledu. Nelze samoziejmé Fict, Ze toto je jediny spravny
postup
mplementace procest ITIL. V piipadé, Ze médme k dispozici vice zdrojl a vétsi podporu vedeni firmy, je mozné implementovat
procesy v jesté vétich blocich, napfiklad nejdFive prvni blok procesl IT Service Support a druhy blok IT Service Delivery. Pro
nézornost jsem popis implementace procesl popsany v této praci zndzornil pomoci nasledujiciho schématu.
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Obrizek Eislo 17: Postup implementace ITIL procesu v blocich

" Blok 1

" Blok2

Blok 3

Blok 4

Blok 5

~ Blok 6

Jak vyplynulo z ptedchoziho textu, existuje vice riznych zplsobl jak implementovat ITSM procesy. Nelze jednoznacné fict, ktery
z nich je nejlepsi. Rozhodovani o zplisobu implementace vzdy zaleZi na kazdé firmé a je pfi ném nutné brat ohled i na vnitini
kulturu dané firmy a stupef zralosti stavajicich procest.
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