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Modely rizeni ICT

COBIT — 34 procesu ve 4 procesnich doménach

- Planovani a organizace
- Akvizice a implementace
- Poskytovani a podpora

— monitorovani

ITIL (ISO 20000 — Management sluzeb IT)

Malé IT je zamereno prevazne na operativni rizeni
provozniho charakteru

Vhodné vychazet v primarné z ITIL nikoliv z COBIT a
rozsifit o sladeni IT s business cily firmy + projektove
rizeni (je-li potfeba)

Snaha o maximalni zjednoduseni pri zachovani

metodického ramce
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Procesy managementu sluzeb
dle ISO 2000
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Zjednoduseny IT governance model
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Rizeni a kontrola sluzeb

Rizeni dodavatelt
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Procesy podle typu firem

Typ IT podpory firmy Charakteristika Firma 1 |Firma 2 Firma 3 |[Firma 4 [Firma 5 [Firma 6
Rizeni wroby, logistika, internetovy
Velka zavislost na IT obchod propojeny se skladem X X X
) Mala zavislost Ugetnictvi, mzdy, kancelarsky balik X X X
[ Cca 50 uzivatell a vice, fluktuace
E Velky pocet uzivatel( pracowvnik(l, zmény v aplikacich X X X
M| Cca 30 stabilnich uzivatelt, malé
| Maly pocet uzivatell mnozstvi zmén v aplikacich X X X
oL Outsourcovan provoz, podpora uzivateld,
E Velka mira outsourcingu W\O X X
D Nizk& mira outsourcingu Outsourcovan pouze wwoj X X X X
0
0 Procesy Klicova komponenta Firma 1 |Firma 2 Firma 3 |[Firma 4 [Firma 5 [Firma 6
zZ Management kapacit o] o] o] o] o] o]
E Management kontinuity a Stanoveni garantované dostupnosti, jeji
0 dostupnosti sluzeb méfeni + postup obnowy X X X
{ Management urowné sluzeb |Katalog sluzeb X X X X X X
- HlaSeni o sluzbé o o] o o] o] o]
[ Management bezpe&nosti
g informaci Ur€eni aktiv a analyza rizik X X X
Rozpoctovani a ucetnictvi Evidence nakladu X X X X X X
Management uwvolfiovani o o] o o] o] o]
Management probléma Senvice desk X X X
Management incidentd Senvice desk X X X
Management obchodnich
vztaht Zjistovani spokojenosti zakazniku X X X
Management dodavatell Typové smlouwy s SLA X X
Rizeni pozadavkd a zmén Definovany proces X X X
Rizeni konfigurace Konfiguracni db X X
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Priklad - firma s malou zavislosti na IT a vetsim

poctem uzivatelu (typ 4)

Management
kapacit

Katalog sluzeb

HlaSeni o sluzbé

Stanoveni

dostupnosti a
postupu obnovy

Procesy ridici

KonfiguraCni

databaze pozad

e —

Proces Procesy
uvoliovani v ramci reseni
Management

uvolnovani

Servis desk

Procesy dodavani sluzeb

UrCeni aktiv a
analyza rizik

Evidence

Rizeni

azmen

nakladu

avkU

Procesy
vzajemnych vztah
Zjistovani
spokojenosti
zakazniku

Typové smlouvy
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Definice zakaznika IT

 |nterni x externi
Ve vazbé na sluzbu

- Zakaznik podpory koncoveho uzivatele = kazdy
pracovnik vybaveny pocitacem

- Zakaznik sluzby ucetni aplikace = pracovnici uctarny
- Zakaznik internetove obchodu = libovolny obcan
* Ve vazbe na pozadavky
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- Pozadavek na vybaveni noveho pracovnika VT —
manazer

- Pozadavek na upravu aplikace = kliCovy uzivatel
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Katalog sluzeb

» Sluzba je to, co IT dela standardné pro interni
nebo | externi zakazniky firmy

« Ucel — definovat, co od IT mohou uZivatelé chtit
a za jakych podminek (SLA = Service Level
Agreement)

 Cil — fidit oCekavani uzivatelu a eliminovat
nerealisticke pozadavky
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* Vystavit na intranetu
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Stanoveni garantovane dostupnosti

« Na kazdou sluzbu definovat SLA

» Sluzba aplikace — SLA = aplikace garantovane
funguijici 5 dnu v tydnu od 8 do 18 hod s dostupnosti
99,5%, pfrip. definovanou kvalitou (napr. doba odezvy
nesmi byt vetsi nez ..)

» Sluzba Help desku (Service desku):

- Dostupnost help desku — SLA = v dobé od 9 do 16 hodin,
telefonicky nebo mailem, pri mailovém vzneseni pozadavku
potvrzeni o prijeti do 1 hodiny
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- Res3eni problému uzivatele (HW, aplikace) — SLA = doba, do
kdy se zaCne problém resit
 Na co stanovim SLA, to musim umét zmerit
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Priklad katalogu sluzeb

o sluzba SLA
= sluzba help desku v pracovnich dnech, 7-16 hodin
ﬁ podle stupné zavaznosti
. pracovnik neni schopen pracovat — reakce do 1
o hodiny, zprovoznéni do 4 hodin
E feSeni incidentu na koncovém zafizeni pracovnik je schopen pracovat — reakce do 8 hodin
0 reakce okamzité, termin vyfeSeni je urCen podle
M feSeni bezpecnostniho incidentu povahy problému
-.a V den nastupu, pfi pfedani poZzadavku 1 mésic pred
V] vybaveni nového zaméstnance technikou nastupem pracovnika
0 zfizeni pfistupovych prav pro nového uzivatele |Do 24 hodin
I‘f Vybaveni zasedaci mistnosti projektorem pfedani pozadavku den predem
- zaSkoleni pro praci s aplikaci ... do tydne
< sluzba mailu dostupnost 7x24, 98%
sluzba skladového systému dostupnost 6x12, 99,5%
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Service desk/ help desk

» Telefonni Cislo a mailova schranka, na ktere je
nekdo v pracovni dobe stale dostupny

* Prijimani a reseni incidentu (v terminologii ITIL)
uzivatele (pripadné predavani dale k reseni)

e Zaznamenani pozadavku a predani dale do
procesu schvalovani a pote rizeni zmen
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 Nutna podpora aplikaci
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Rizeni poZzadavkl a zmén

Udéel — zamérit se na zakaznika a zvladat neukaznéné
uzivatele

Pozadavek je treba zaznamenat a predat ke schvaleni

Po schvaleni se zacne ridit jako zmena

Pozadavky

— Infrastrukturni

» VVybaveni koncoveho uzivatele
» Upgrady serveru
* Rozsireni LAN

— Aplikacni
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Rizeni poZzadavkl a zmén

Schvalil Pfedano k feSeni , ,
Datum Planovany
Typ zalozeni termin Skuteény
pozadavku |Slovni popis, odkaz na dokument Zadavatel pozadavku |datum kdo datum komu feSeni termin feSeni |Cena (K¢)
1 .1 nakup nového notebooku J. Novak 14.2.2008| 15.3.2008 feditel 16.3.2008wstavena objednavka na XX| 30.3.2008|  10.4.2008 35000
2 A2 report poétu prodanych Sroubk A. Vesela 20.2.2008| 21.2.20083éf IT 25.2.2008 Frantovi 15.3.2008  14.3.2008
3 A3 Uprava skladového SW B. Vopicka 1.3.2008| 15.3.2008|feditel 16.3.2008Pepovi k pfipravé zadani
20.4.2008 wstavena objednavka na YY 50 000
Umoznuije:

Typ pozadavku:

* | —infrastrukturalni
» A- aplikaCni

» prokazovat vedeni, co IT resi
» sledovat typy pozadavku podle zadavatelu
« Sledovat naklady na typy pozadavku
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Evidence nakladu a investic

« Naklady podle druhu
- Fixni
« Osobni
* Technicka podpora SW licenci
e Technicka podpora HW
« Komunikace
- Variabilni

« Konzultace
* Naklady na pofizeni noveého HW a SW
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* |Investice
e DalSi mozné Clenéni podle ucCelu nebo prijemce

* V kombinaci s katalogem sluzeb dava zaklad k prokazovani ,co IT
vlastné pro firmu déla“ a posuzovani zda ,IT stoji moc penez”
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UrcCeni aktiv a analyza rizik

Co potrebuji chranit (aktiva) a jaka maji aktiva slabiny

- Informace (o vyrobnich postupech, o
zakaznicich, ..)

- Infrastrukturu (servery)

Jake jsou hrozby

— Zcizeni informaci vlastnimi pracovniky
- Pozar, zaplava
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Jak velkeé je riziko, ze hrozba aktivum ohrozi (vyuzije
slabinu)

Co proti tomu mohu delat (opatreni)
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Zjistovani spokojenosti zakazniku

e Klicovi uzivatelé — osobni dotazovani

» Ostatni interni zakaznici — pokud to ma smysl,
anonymni dotaznik (napf. na intranetu)

- Jak jste spokojen se sluzbami Service desku - @
- Jak jste spokojen s urovni uzivatelské podpory 1
- Jak jste spokojen s aplikacemi T

« Mail T ‘

e Intranet o

>.
E
X
L
- |
o
3
0
0
W}
z
hY4
1
-
=

« Rizeni vyroby

* Provadet opakovane — vyhodnocovat trendy
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Ostatni

« Rizeni dodavatel(

- Typové smlouvy na dodavku a na servis

- Dobre vydefinovany predmet smlouvy, akceptacni
kKriteria a SLA (u servisnich smluv)

» Konfiguracni db

- Popis komponent infrastruktury (HW, SW,
dokumentace)
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A4

Zaver

| maly IT utvar muze ridit
procesne s vyuzitim
best practises

Prinos — transparentnost vuci
vedeni i internim zakaznikum,
zvyseni jejich spokojenosti
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