Co je ITSM

ITSM je zkratkou pro "IT Service Management”, kde písmena "IT" znamenají "Information Technology", takže celý překlad do češtiny by mohl znít: "řízení služeb informačních technologií". Co to jsou "služby informačních technologií" a proč je nutné se zabývat jejich řízením? Odpověď na tuto otázku vyplývá z následujícího schématu: 


Smysl existence každého podniku je představován jeho podnikovou strategií, která mimo jiné definuje, co je předmětem jeho podnikání, jakými činnostmi se podnik zabývá, jak je organizován a řízen, jaké jsou jeho cíle v oblasti marketingu, obchodu, výroby, provozu, financí atd. 

Podniková strategie následně určuje podobu obchodních procesů, které musejí v podniku existovat proto, aby s jejich pomocí podnik mohl dosáhnout svých cílů determinovaných podnikovou strategií. 

Obchodní procesy v dnešní době (a již mnoho desítek let do minulosti) potřebují pro své smysluplné fungování služby informačních a komunikačních technologií - tyto služby zkráceně nazýváme IT službami. 

Všechny IT služby samozřejmě fungují na nějaké infrastruktuře informačních a komunikačních technologií (information and communication technology = ICT), která je vždy nějakým způsobem řízena - obvykle je její řízení odpovědností úseku informačních a komunikačních služeb (úsek ICT), který se stará o jednotlivé komponenty infrastruktury. 

Přestože řízení samotné technické a technologické podstaty infrastruktury informačních a komunikačních technologií je nutnou podmínkou správného fungování IT služeb, není podmínkou dostačující - je totiž ještě nutné nějakým způsobem řídit i samotné IT služby, kvůli kterým tato infrastruktura existuje => toto řízení je nazýváno IT Service Managementem (ITSM). 

Poznámka k terminologii: 
Všechny služby poskytované ICT infrastrukturou jsou souhrnně nazývány IT službami a jejich řízení je nazýváno IT Service Managementem, a to i přesto, že by přesnější výraz měl být "ICT služby" a "ICT Service Management". Je tedy nutné mít na paměti, že kdykoliv se mluví o IT službách a o IT Service Managementu, nejsou obsahem pouze služby informačních technologií, ale i služby technologií telekomunikačních. 

Význam ITSM 

Realitou dnešní doby je naprostá závislost prakticky všech firem na informačních a komunikačních technologiích (information and communication technology = ICT): 

	-  
	Aby mohly firmy dosahovat svých cílů, tj. aby mohly vůbec existovat a fungovat, potřebují k tomu nějaké ICT. 

	-  
	Aby mohly firmy obstát v konkurenčním prostředí, potřebují kvalitní ICT 


Z toho plyne nutnost investovat do nových, a ne právě levných ICT. 

Pokud podnik uskuteční významné investice do drahých technologií, pak zcela oprávněně od těchto investic očekává jejich návratnost, kterou v případě ICT posuzuje podle toho, jak kvalitní a spolehlivé služby mu tyto drahé informační a komunikační technologie mohou poskytnout. 

Z tohoto důvodu je nutné se systematicky zabývat řízením poskytování IT služeb tak, aby výsledkem byla nákladově optimální dodávka IT služeb, které obchodní útvary podniku budou moci použít tomu, aby podnik obstál v konkurenčním prostředí a aby dosáhl zisku. 

Poznámka: 
Řízení úseku informačních a komunikačních technologií (zkráceně "úsek ICT") v dnešní době již není ani tak o technických, jako spíše o organizačně-řídících záležitostech. Důsledkem nevěnování přiměřené pozornosti organizačně-řídícímu aspektu je stav, kdy: 

Úsek ICT se nepovažuje za servisní útvar, ale (přinejmenším) za útvar na všech ostatních složkách v podniku nezávislý 

Ostatní organizační útvary nerozumějí tomu, co vlastně úsek ICT dělá, a proč se do něj investuje tolik peněz z jimi pracně dosaženého zisku (mezi úsekem ICT a ostatními úseky podniku leží komunikační bariéra) 

Když něco nefunguje, úsek ICT za to mnohdy necítí osobní zodpovědnost, protože selhání techniky je v dnešním světě považováno za běžnou realitu 

Řešení výpadků infrastruktury není prováděno strukturálně a systematicky 

Požadavkům provozních útvarů pracovníci úseku ICT nerozumějí, důsledkem čehož je to, že ICT pak dodává něco, co nikdo nepožadoval, a nedodává to, co je potřeba 

Nikdo v podniku nemá ucelený přehled o tom, jaké náklady jsou spojeny s poskytováním kterých služeb pro jaké skupiny uživatelů 
Obsah ITSM 

Obsah ITSM je definován následujícími britskými normami (vydanými British Standard Institute): 

· BS 15000-1:2002 - IT service management. Specification for service management

· BS 15000-2:2003 - IT service management. Code of practice for service management 

Tyto dvě výše uvedené základní normy definující disciplínu ITSM jsou dále doplněny dalšími dvěma předpisy, a to:

· BIP 0005:2004 - A Managers' Guide to Service Management

· PD 0015:2002 - IT service management. Self-assessment workbook 

Plné znění těchto norem je možné objednat na http://bsonline.techindex.co.uk 
Obsahem ITSM je, stručně řečeno: 

vydefinování procesů, které by měly být v podniku implementovány za účelem zajištění trvale kvalitní dodávky IT služeb při vynaložení optimálních nákladů. 
Vztah ITSM (tj. norem řady BS 15000) a ITIL je uveden zde. 

Charakteristika ITSM 

Níže uvedené principy a zásady jsou charakteristické pro design (tj. podobu) procesů ITSM: 

· Řízení IT služeb je pojímáno se zřetelem k jejich odběratelům: 
· ITSM je výrazně zákaznicky orientován, přičemž zákazníkem je ten, kdo službu odebírá a kdo za její odběr platí, přičemž se může jednat jak o zákazníka externího, tak interního: 

· Externí zákazník je obchodním partnerem podniku, který si kupuje některý z ponikových produktů (výrobek nebo službu) 

· Interní zákazník je představitelem uživatelů podnikové ICT infrastruktury (tj. v zásadě vedoucí pracovník některého podnikového obchodně-provozního útvaru) 

· ITSM je tedy přístup k řízení IT služeb, ať už je jejich odběratelem kolega ve vedlejší kanceláři nebo podnikový obchodní partner.

· Cílem je poskytovat ty IT služby, které jsou skutečně požadovány: 

· Předpokladem je, rozumět tomu, co je požadováno, tzn. rozumět podnikovým cílům a strategii a znát obchodní procesy 
· Nutností je komunikovat s odběratelem služeb a "zatáhnout" jej do všech aktivit souvisejících s poskytováním IT služeb 

· Cílem je neposkytovat IT služby, které požadovány nejsou: 

· Všechny náklady na IT služby (tzn. i investice do infrastruktury ICT) by měly být odsouhlaseny odběrateli těchto služeb 

· Pracovníci úseků ICT mají někdy sklon realizovat různá vylepšení ICT infrastruktury, která ale kromě nich nikdo "nedocení", protože tato vylepšení nikdo z provozních složek podniku nepotřebuje (a ani je vlastně nikdo nepožadoval) - přestože jsou všechny inovace vítány, musí být jejich smysluplnost poměřována přínosem pro obchodní složky podniku 

· Cílem je poskytovat IT služby nákladově optimálně: 
· Nutností je měřit náklady spojené s poskytováním každé služby 

· Nutností je komunikovat odběratelům IT služeb, jaké náklady jsou spojené s jejich požadavky na odběr IT služeb 

· Odběratelé IT služeb musejí rozumět tomu, že: 

· kvalitnější služba = vyšší náklady 

· podoba závislosti "Náklady x Kvalita" u IT služeb nebývá lineární, ale exponenciální 
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