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ITIL po kapkach

Na zacatku je dobry umysl. A nadSeni!
Posuneme nas byznys na vyssi level.
/formalizujeme procesy. Zavedeme
kontrolu jejich dodrzovani. Ziskame
patricné I1SO certifikace, a tak

| konkurencni vyhodu.

Souhlas odpovédnych osob - jdeme do toho. Nasledné
absolvujete patfi¢na Skoleni u autorizovanych Skoliteld. Dob-
ry pocit sili — dava to smysl! Jasné, tohle prece délame ... to-
hle taky, tamto moc ne. Ale to pijde. Jen dét do laté procesy,
urcit zodpovédné vlastniky procest a celé to spustit. Service
operations, change management, incident management, CMDB
(Configuration Management Database), CI - opakujete si jako
mantru ... to prosté musi fungovat...

»10 nebude fungovat,” suse di kolega, kdyZ mu s jiskrou
v oku licite svétlé zitrky vasi firmy pod praporem procesniho
fizeni. ,To uz tu bylo a jen to lidem p¥idélalo praci.“ Hm, moz-
na. Tento nézor - nikoli ojedinély - vas malinko nahloda, ale
nezlomi.

Dalsich nékolik tydnt jste lehce zeleny. Sbirate informace,
kde se d4, vytvarite dokumenty potfebné k ITSM certifikaci,
snaZite se presvédcit ostatni, Ze je v jejich praci nevyrusujete
zbyte¢né, ale Ze je skute¢né potfebujete k popsani jejich pra-
covnich postuptli a k ndvrhiim na jejich standardizaci. A také
o tom, Ze event ani request ani ticket nejsou neslusna slova.
Soucasné modifikujete svilj informacni systém a vysvétlujete
a vysvétlujete a vysvétlujete.

Nasleduje proces certifikacniho auditu. Zde jasné vidite,
Ze jste vlastné uplné na zacatku a Ze kdybyste védél, co vite
ted, va$ pocatec¢ni entuziasmus by rozhodné nemél ptvodni
parametry. Dokumenty pfedélavate a zase vysvétlujete a pre-
svédcujete. Vypliujete formulafe s nadpisy obsahujici spoje-
ni ,odstranéni nedostatki“ a ,plnéni doporuceni®...

A kdyZ uZ i vam p¥i pohledu na e-mail obsahujici slova me-
todika, metriky nebo KPI vyskakuje vyrazka, zastavi se u vas
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v kanceldfi kolega ze zédkaznické podpory: ,Clovéée, néco na
tom moznd bude ... co jsme zacali rozdélovanim Problému
a Incidentti, ma v tom servis mnohem vétsi poradek ... jeden
zékaznik se mé posledné ptal, Ze mu pfijde, Ze jsme pruznéj-
51 ... kdo by to byl fekl.*

Jen se pousméjete, pokrcite rameny a pustite se do psani
dalsiho dokumentu - ,,Cile jakosti a managementu sluzeb pro
rok...“

Karel Fisnar,
support centre manager ve spolecnosti Infinity.
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Dulezité byznys kritérium -

vnimani portalovych aplikaci koncovym uzivatelem

V minulosti a stale v mnoha pripadech i v soucasnosti se se-
tkavame se zamérenim spolecnosti nejvice na interni kvali-
tu dodavky IT sluzeb, ktera je primarné méfena IT pohledem.
Avsak tento pristup neni z pohledu byznysu a proklientské
politiky zcela idealni. Co je tedy diileZité pro koncového uzi-
vatele? Jaky pristup by mélo aplikovat interni IT pfi poskyto-
vani sluzeb externim zakaznikdim?

IT oddéleni versus koncovy uzivatel

Typickym pfikladem, na kterém je zcela evidentni rozdil v po-
hledu IT a koncovych uZivateld, je poskytovani sluzby primého
bankovnictvi. Koncovym zakaznikem je kdokoli, kdo chce pro pra-

ci se svym Uctem a dalSimi pfipadnymi produkty dané spolec¢nos-
ti pracovat a vyuZivat to, Ze ma dostupny internet a pres néj zfize-
né internetové bankovnictvi. Jeho hlavnim pozadavkem je, aby
byla aplikace dostupna a méla rozumné odezvy (napriklad aby
nemusel ¢ekat pdl minuty na zobrazeni zistatku svého G¢tu, aby
se mu stranka nacetla v poradku a umoznila mu prihlaseni apod.).
Pokud to neni spInéno, tak nasleduje vice ¢i méné rozhnévany te-
lefonat do call centra. A v mnoha pfipadech se teprve nyni inter-
ni IT dozvida o nedostupnosti a za¢ina problém fesit.

Jaky je vSak pohled interniho IT na nastalou situaci? Mnohdy
odlisny od pohledu koncového uzivatele. Spravce aplikace je spo-
kojen, nebot aplikace jako takova béZi, spravci serverové infrastruk-
tury a middlewaru jsou rovnéz spokojeni a vée pada na hlavu sito-
vé infrastrukture, ktera skute¢né v dany okamzik méla vypadek.
O par dni pozdéji se mlze situace obrétit a ,vinikem* bude samot-
na aplikace. Jelikoz spole¢nost sleduje, vykazuje a hodnoti jednot-
live Casti oddélené, tak jim celkovy vypadek systému mnohdy hla-
si skute¢né az koncovy uZivatel.

Zamereni na jeden cil -

spokojeného klienta

Nemély by jednotlivé Utvary spolupracovat s jedinym cilem,
a to kvalitni dodavkou sluzby klientovi? Nemély by takto byt i cas-
te¢né hodnoceny?

V uvedeném pripadu jednotlivé Gtvary velmi bedlivé monito-
ruji svou svéfenou infrastrukturu, chybi vSak provazani jednotli-
vych ¢asti a celkovy pohled na sluZzbu od koncového uzivatele.
V dnesni dobé je na trhu jiZ mnoho néstrojd, které za velmi rozdil-
nou cenu a s velmi rliznorodou kvalitou nabizeji feSeni, jez umoz-
nuje pohled na jednotné IT z pozice odbératele sluzby, ale zaro-
ven se soustfedi i na dalsi dekompozici pres jednotlivé Utvary,
ktera dovoli vyhledat korenovou pfic¢inu problému, a tim padem
minimalizovat ¢as na zahajeni feSeni problému.

Zakladem pohledu koncoveého uzivatele je tzv. referencni si-
mulace. Nedilnou soucasti kazdé simulace je scénar (i scéna-
fe) uzivatelskych krok( (napf. spusténi prohlizece v operacnim
systému, zadani adresy portalu, pfihlaSeni se do portélu, zobra-
zeni zUstatku na Uctu a transakéni historie, zadani jednorazoveé-
ho ptikazu) s presnym popisem, co je a co neni korektni chova-
ni aplikace, jaké jsou ocekavané reakcéni doby aplikace (napf.
pfihlaseni maximalné deset sekund, zobrazeni zUstatku péti se-
kund) a jak se ma simulace zachovat, pokud nastane necekany
stav (napf. aplikace zahlasi systémovou chybu). Jakmile je scé-
nar pfipraven, maze dojit k nahrani a odladéni simulace, kdy se
ovéruje korektni kontinualni béh simulace na rliznych okrajo-
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vych pfipadech. Nasledné je mozné simulaci pravidelné, typic-
Ky co pét ¢i deset minut spoustét a namérena data okamzité vy-
hodnocovat. Kvalitnéjsi nastroje umoznuji v pfipadé selhani
simulace udélat snimek obrazovky s konkrétnim stavem aplika-
ce, ktery je nasledné vyuzit pro lepsi nalezeni a odstranéni pro-
blému. Takto pfipravena simulace muze byt umisténa do néko-
lika lokalit, at jiz zcela mimo sit dané spole¢nosti nebo tak na
jisty pocCet pobocek, pripadné i do centraly. Z kazdé uvedené lo-
kality se ovéruje jina ¢ast infrastruktury - vSechny tyto pohledy
jsou dulezité a maji své opodstatnéni, ale teprve jejich celkova
kombinace pfinasi skute¢ny pohled koncového zakaznika.

JTIL spasitel™?

Nebo potrebuje ,pobocnika’?

ITIL je nyni uz velmi znamym pojmem v oboru. Pomaha or-
ganizacim ve vytvareni efektivnich IT tvard a v nastavovani
jejich procesd. Nebo ne?

IT manaZefi vam pravdépodobné feknou, Ze podle né€j ma-
il nastaveny Service Desk, Ze podle né€j fesi incident manage-
ment a obcas i dalsi procesy jako problem, change ¢i configu-
ration management. Hlavné ve vétsich organizacich ¢asto jako
konzultant nachazim rtznou ITIL dokumentaci, kterou pfitom
nikdo nepouZiva. Pfindsi tedy v praxi ITIL kyZené penize? Ne-
bo potfebuje pomoc?

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) je sva-
zek publikaci s nejlepsimi praktikami pro spravu sluzeb IT. V na-

26 CIO - Business World | Prosinec 2011

Namérena data je pak mozné vyuzit napf. pro on-line provozni
dohled, pro statistiky a reporting internimu IT i byznysu, pro disku-
zi s dodavatelem dané aplikace (zvlasté pfi neplnéni nastaveného
SLA) ¢i pro srovnani vysledkd mezi jednotlivymi release aplikace.

Kromé velkych nakladnych a globalnich feSeni, jako jsou n&-
stroje HP OpenView, IBM Tivoli & BMC Patrol, je na trhu k dispo-
zici i Ceské fesSeni SyDesk spolec¢nosti StringData, které v dnesni
dobé jiz v mnoha spole¢nostech dodava vcéasné a korektni infor-
mace o dostupnosti a vykonnosti kritickych aplikaci.

Petr Dlouhy, Sales & marketing director, StringData.

Sich konc¢inach se stal pomérné znamym a oblibenym. Mnoho
IT Gtvart s nim néjakym zplsobem pfislo do styku a snaZi se
jej vyuzivat. Jako konzultant, ktery se v prostfedi pohybuje, viak
velmi Casto vidim, Ze jeho vyuzivani je netspésné a nepfinasi
hodnotu odpovidajici vynaloZenému usili. Pro¢? Je to pfece sou-
hrn ¢asem provérenych nejlepsich praktik? Jak by to mohlo ne-
fungovat?

Predné kdyz si ITIL publikace prohlédnete, zjistite, Ze je to-
ho v nich strasné moc. V ITIL bylo velké penzum informaci jiz
ve verzi 2 a ve verzi 3 toho jen pfibylo. Je toho moc na manaZze-
ry a troufam si tvrdit, Ze i na experty. Znéte specialistu, ktery do-
kéZe vyjmenovat viechny procesy ITILv3? ITIL je obsahly, ale
zaroven neni natolik konkrétni, aby byl snadno uchopitelny. To-
to tvrzeni neni minéno jako kritika, je to prosté fakt vyplyvajici



z povahy publikaci. Mnoho organizaci mé& odvozené konkrétnéj-
§i metodologie, ale ani ty problém obvykle nefesi.

Pustime-li se do ITIL projektu, neni tézké pti feSeni zapo-
menout na konkrétni problémy, které organizaci trapi. Projek-
ty byvaji dlouhé a zdlouhavé jsou c¢asto pfedevsim planovaci
a pripravné prace. Realizatofi se mnohdy snaZi o velmi pfes-
nou definici budouciho stavu a ITIL svym rozsahem a jazykem
takovy pfistup spiSe podporuje. Nefikam, Ze bychom méli dé-
lat véci bez rozmyslu. Ale Casto se pravé klicovéa rozmyslena
zména, napad, ztrati v mofi nepodstatnych detaild. To pak bo-
huZzel mnohdy znamend neuvedeni toho podstatného do Zivo-
ta. Nefikam, Ze neni tfeba planovat. Ale je zde riziko, Ze se pro-
jekt pfes obrovsky objem praci zméni v provedeni ,bez
rozmyslu®.

Stejné tak byva Casto problémem ono povéstné ,jak*“. ITIL
prosazuje procesni pristup a hovofi o vlastnicich proces, kte-
rym dava velké mnoZstvi ikolt. BohuZel manaZertim, ktefi tyto
ukoly dostanou, nefika, jak je maji splnit. A témé¥ ve vSech pfi-
padech jde o véci, které nikdy nedé€lali a délat nemuseli. Jak to
tedy maji provadét? Selskym rozumem? Podle rad konzultanta?
Zadny z p¥istupu nemusi nutné vést k tispéchu. Navic tento stav
umoziiuje ¢asto ponechat véci jen na papife bez konkrétnich
pFinost organizaci t€ém, kdo necht€ji nic ménit, a zaroven dava
malé Sance na Gspéch tém, ktefi se opravdu pokusi.

INZERCE

LTIL SPASITEL*? | ITIL

Co s tim? Je vyuzivani ITIL Spatné? Ne, neni. Jen ITIL neni
tim ,spasitelem®, kterym by se mohl zdat. Potfebuje pomoc
v tom, o ¢em sam mluvi, ale nedava pfitom viibec Zadny navod,
jak to udélat. Na uspésném zavedeni skute¢né pfinosnych zmén
do praxe potfebuje ,pobo¢nika“ v podobé néjaké metody pro
zlepSovani ¢i zavadéni procest. Ty se bohuzel v IT zatim pFilis
nepouzivaji. Zfejmé nejznamé;jsi a nejkomplexné;jsi balik tako-
vych metod se nazyva Lean Six Sigma. Pojmy, které pokud jsou
jim zndmé, vyvolavaji v lidech z IT prostfedi spiSe obavy nebo
je povazuji za nepouzitelné. Neni se cemu divit. Lean zahrnuje
prostfedky na ,zestihlovani“ a Six Sigma maé jiz v samotném néa-
zvu matematickou statistiku. P¥ili§ se nevi, Ze metody jsou sice
postavené na faktech, ale ne nutné vzdy vyZaduji detailni mére-
ni a presna c¢isla. Pro jejich uziti v konkrétnich situacich nepo-
trebujete nové organizac¢ni Utvary ani nejdrazsi certifikované
specialisty. Vyuzivani nékolika malo konkrétnich néstroju opti-
malizace procesli vypadé na prvni pohled jako maly krtcek. Ve
skutecnosti ale mze byt pravé vyznamnym krokem k tomu, aby
procesni zmény nebo zavadéni novych procest byly systema-
tické, ucelné a hlavné prijaté témi, jichZ se tykaji. Aneb aby se
vyftesilo to, co organizaci skute¢né trapi, a ne jen ,zavedlo né-
co z ITIL".

Petr Mojzis, business consultant, Anect. 110241/t A

Pocetné autoritativni studie z posledni doby uvadeji, ze klicovym
problémem, s nimz se vedouci IT oddéleni ve velkych firmach
IT systémil. Svét byznysu se stal nepfedvidatelnym, necitelnym
a podléhajicim nahlym zmeénam. Nejvice cenénou schopnosti je
v ném tedy flexibilita IS, uméni levné a rychle realizovat zmény.
Zakladni dovednosti, ktera jim ma pomoci se v tomto slozitém
prostiedi orientovat a dokonce vyuzit flexibilitu ve svij prospéch,
je pak kreativita.

Budoucnost vaseho byznysu se sama od sebe nikde nevysrazi: je potieba ji tvorit.

Nam v Cleverlance zni tato slova jako hudba. Uz déle nez 11 let
prinasime nasim klientim tv(réi feseni pro jejich byznys. Vime,
Ze kdyz uz ani budoucnost neni, co byvala, nezbyva nez ji vytvorit.
Pokud mate podnikavého ducha a pokud je pro vas - stejné jako
pro nas - slozitost prilezitosti ke zjednoduseni, zkuste nam zavolat
nebo se podivejte na nas web www.cleverlance.com.
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