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Resumeé

V poslednich letech se stdle vice spolecnosti rozhoduje vyuzit sluZeb externich
partnerti k zajisténi vybranych funkci podniku. Tato prace je zaméfena na problematiku
fizeni uUspé€Sného outsourcingového vztahu sdirazem naoblast informacnich
a komunikacnich technologii. Jednim z kli¢ovych dokumentii pfi externim poskytovani IT
sluzeb je Service Level Agreement — dohoda o drovni poskytovanych sluzeb. Pokusim
se popsat hlavni hlediska, kterd je nutno vzit vidvahu pfi sestaveni SLA smlouvy
se zaméfenim zejména na vybér vhodné sady metrik SLA. Déle popiSi nékteré metodiky,
které dopomdhaji pii fizeni IT sluzeb. Na zdvér jsou popsdny praktické zkuSenosti pii

zavedeni outsourcingového vztahu v jednom z prednich ¢eskych vyrobnich podnikd.
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Resume

In the last past years increasing number of companies makes a decision to engage
external subjects in fulfillment of some of company's essential functions. This work is
focused on the issues about governing typical outsourcing engagement, with special accent
on outsourcing of information and communication technologies. One of the key documents
in every outsourcing engagement is a Service Level Agreement (SLA). In this dissertation I'll
try to define the most important aspects surrounding the selection and implementation of
SLA metrics. Furthermore I'll describe some methodologies which can help organizations
manage IT services. In the conclusion Idepicted my experience with implementing

outsourcing project in one of the most significant company in the Czech industry.
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Seznam pouzitych zkratek a symboll

SLA  Service Level Agreement

IT Information Technology — Informac¢ni Technologie

ICT  Information and Comnunications Technology — Informacéni a komunikaéni
technologie

IS Informacni systém

ITIL  IT Infrastructure Library

CobiT Control Objectives for Information and related Technology



Uvod

V poslednich letech se stidle vice spolecnosti rozhoduje vyuZzit sluZzeb externich
partnerd k zajisténi vybranych funkci podniku. VétSina cinnosti, které nepatii piimo
do kli¢ovych obchodnich funkci podniku, mtze byt zajiSt€na pomoci externich subjekta.
Nékteré studie dokonce uvadéji, Ze by podnik mél vlastnimi silami zajiStovat pouze tfetinu
vSech aktivit. Podnik se tak miiZe nejenom soustfedit na vlastni ¢innost, ale ve véts$iné
pripadi usetii icast ndkladi a ziskd veétsi mozZnost flexibility v zajisSfovani podplrnych
¢innosti. 'V pfipadé, Ze se podnik rozhodne svéfit provoz nékteré oblasti externimu
poskytovateli, miZe nakupovat mnoZstvi, které pravé potiebuje a ziskd v dané oblasti

pracovniky se Spi¢kovou kvalifikaci.

Jednou z oblasti, kde je vyuZiti outsourcingu velmi Casté, jsou informacni technologie.
Pii realizaci outsourcingu je nezbytné postupovat promyslené. Podcenéni dileZitosti fizeni
vztahu s dodavatelem IT sluZeb se miiZe vritit jako nebezpecny a znasobeny problém. Pokud
podnik nema jasnou predstavu, jakym zptisobem bude fidit vztah s poskytovatelem sluzeb,
zavedenim outsourcingu IT muze ztratit veskeré vyhody, které efektivni outsourcingovy
vztah poskytuje. V dobé€, kdy jsou podniky bytostné zdvislé na spolehlivé fungujici IT
infrastruktuie, je existencni budoucnost firmy postavena na dlouhodobém a spolehlivém

partnerstvi.

Service Level Agreement (dohoda o urovni poskytovanych sluzeb) je pojem, ktery
vznikl z potfeby co nejlépe definovat rozsah, urovenn a intenzitu externé poskytovanych
sluzeb. V podminkdch outsourcingu IS/IT je SLA nezbytnym ndstrojem k tomu, aby mezi
zékaznikem a dodavatelem vznikl kvalitni vztah, kde ob€ strany znaji své povinnosti a proto
mohou dlouhodobé téZit z outsourcingového vztahu. SLA je tedy kli¢ovym dokumentem pfi
externim poskytovani IT sluZzeb. Prestoze SLA obvykle obsahuje postihy za nedodrZeni
urovné sluzeb, jeji hlavnim cilem neni nékterou stranu penalizovat, ale proaktivné pfedchédzet
vzniku situaci, které by mohly vést k neefektivit¢ nebo dokonce k nedostupnosti sluzby.
Na oblast predchazeni chybam by se mél zaméfit jak zdkaznik, tak i dodavatel sluzby. Pfi

plnéni dohodnuté drovné poskytovanych sluzeb mize vinou selhdni dojit k mnohem vétsim
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Skoddm, nez které jsou zakotveny ve smlouvé a mohou vzniknout zna¢né ztrity na obou
stranidch. Pomoc pfi proaktivnim fizeni smluvniho vztahu a ptedejiti selhdni nabizi vhodné
navrzena sada SLA metrik. Metriky jsou soucdsti procesu fizeni sluzeb, slouZi jako ndstroj
zpétné vazby a hodnoceni efektivnosti pfi poskytovéni sluzeb.

V posledni dobé vznikla fada metodik, které dopomahaji pii procesu sestaveni SLA
smlouvy a fizeni outsourcingového vztahu. Snad nejpopuldrnéjsi metodikou je ITIL — IT
Infrastructure Library. Jeji podstatnd ¢dst je vénovdna pravé externé poskytovanym IT

sluzbam. Pokusim se popsat hlavni vychodiska této metodiky a naznacit zplisob praktické

implementace ITIL v podniku se zaméfenim na hodnoceni outsourcingového vztahu.
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1 Outsourcing IS/IT

Outsourcing je anglické slovo, pro které zatim neexistuje vhodny ¢esky ekvivalent. Je
odvozeno od slovesa ,,to outsource*, coZ znamend vytésnit nebo odsunout. Ve svém vyznamu
outsourcing vyjadiuje vyuzivani cizich (externich) zdroja pro jakoukoliv ¢innost, kterd byla
dosud zabezpeCovana vlastnimi podnikovymi zdroji (zafizenimi, lidmi apod.). Podstatou
outsourcingu je vyClenéni Cinnosti, kterd netvoii podstatu hlavniho pfedmétu podnikani

spoleCnosti a jeji pfevedeni na externiho poskytovatele [1].

Predmétem naseho zdjmu je vysledek této ¢innosti, ktery se chipe jako sluzba. Neni to
nic nového a neznamého, ve své podstaté je outsourcing jenom jakési nahrazeni délby prace
specializaci na urcité ¢innosti z divodu vyuziti ekonomického efektu z rozsahu (economy of
scale). Pfikladi outsourcingu najdeme celou fadu, poc¢inaje ndhradou vlastni zavodni straze
pro ostrahu objektii podniku bezpecnostni agenturou, pres zajisténi oprav strojii a zafizeni
specializovanou servisni organizaci az po vedeni tcetnictvi specializovanou ucetni firmou, ¢i
sluzeb pfipojeni k internetu [2]. V této praci se zaméfim na outsourcing IS/IT, resp. IT

sluzeb.

Rozhodnuti vyuZit outsourcingu pro zajiSténi potieb podniku Casto sleduje sniZeni
podnikovych ndkladi. Outsourcing znamend pfevedeni nebo sdileni operativniho nebo
i strategického fizeni urcité podnikové funkce na externiho dodavatele a vyjadiuje potiebu
dvoustranné vymény informaci, koordinace a diivéry mezi outsourcerem a jeho zakaznikem.
Vzhledem k tomu, Ze outsourcingovy vztah Casto slouZi k zajisténi klicové podnikové funkce
externim subjektem, je takovy vztah je diametraln€ odliSny od klasického vztahu prodévajici-
kupujici.

Analyza spolec¢nosti LogicaCMG, provedend v roce 2004, uvadi, Ze potencidlni uspory
velkych evropskych podnikli pfi vyuziti outsourcingovych sluzeb jsou ve vysi 5,4 miliardy
liber. V soucasné dobé vSak tyto dspory ¢ini pouze zhruba 2,2 miliardy liber protoZze

se podniky boji svéfit nékteré Cinnosti externim dodavatelim. Podle této analyzy
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se optimdlni rovnovdha mezi zajiSfovanim cinnosti vlastnimi zaméstnanci a prondjmem
sluzby od externiho dodavatele pohybuje kolem poméru 30:70. To znamena, Ze by spole¢nost

m¢éla realizovat vlastnimi silami pfiblizZné tfetinu svych aktivit [3].

1.1 Vyhody outsourcingu

V posledni dobé mnoho organizaci pfistupuje k rozhodnuti vyuZit sluzeb outsourcingu.
V modernim trZznim prostiedi jsou outsourcingové sluzby na ndrodni nebo mezindrodni
urovni dostupné pro kazdou organizaci. Mezindrodni outsourcing, pro ktery se v anglicting
vzil termin ,,offshore outsourcing®, poskytuje organizaci moznost vyuZzit levnéjsi pracovni
sily v zahranidi, s Casto jednodu$simi pracovnimi piedpisy, a tézit z vyhod podhodnoceného
sménného kurzu cizi mény. Outsourcing dovoluje podniku plné€ se zaméfit na ,,core business*
(hlavni pfedmét podnikadni) a dopoméha tim k ziskdni komparativni vyhody v konkurenénim
boji. Zaroven outsourcing piindsi ifinancni dspory a dava prostor 1k vyssi ziskovosti
podniku, piipadné sniZeni ceny findlnitho vyrobku nebo sluzby. Vzhledem k tomu,
Ze outsourcovand sluzba je poskytovand subjektem, ktery se na ni specializuje, pfindsi tak
outsourcing Casto zlepSeni kvality sluzby, coz miZe vyustit ve zlepSeni kvality finalniho

produktu prostfednictvim zefektivnéni podnikovych procesu.

Hlavnimi vyhodami, které miiZe organizace od zavedeni outsourcovanych sluzeb

ocekdvat jsou:

e dostupnost sluZzeb — zajisténi odezvy na konkrétni pozadavek je smluvné

vazano na sankci za neplnéni podminek smlouvy;

e moznost porizeni intelektualniho bohatstvi - zajisténi kvality a Spickové
odbornosti pracovnikl je jednou z hlavnich néaplni prace dodavatelské firmy.
Vzhledem k zastupitelnosti jednotlivych pracovnikil a soustfedéni se na vice
projektil jsou pracovnici neustdle v kontaktu s poslednim vyvojem a neustile

dopliuji své odborné vzdélani;
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e soustiedéni se na predmét cinnosti podniku - prostiednictvim zbaveni
vlastntho IT oddéleni rutinni administritorské price audrzby je moZné
aktivovat podnikové zdroje k hledani cest k dalSimu rozvoji v uzké spolupraci

s dodavatelskou firmou;

e snadnéjsi odhad nakladi na zajisténi sluzby — podnik nakupuje jen a pouze
sluzby, které skutecné potfebuje a v mnozstvi které potiebuje k zajiSténi svych

obchodnich cili, coz ve svém diisledku ¢asto pfinese i
e nizsi naklady pro zajiSténi sluzby.

Posledni bod se v§ak muZze v nékterych piipadech ukazat jako zdanlivé nepravdivy.
Pokud porovndme pfimé financni ndklady na provoz vlastniho oddé€leni IT s naklady
na outsourcované IT sluzby, mohou ztstat nékterd ocekdvani nenaplnéna. Pro skutecné
objektivni posouzeni uspor je vSak nutno vzit v ivahu vSechny ndkladové slozky, a to jak
explicitni, tak i implicitni (skryté). Nepiimé slozky ndklada na provoz IT oddéleni napiiklad

jsou:

e externi konzultacni sluzby: ziidka kdy vlastni IT oddéleni disponuje vSemi
potiebnymi znalostmi a zkuSenostmi pro feSeni celé Skdly problémi, které

mohou nastat;

e Skoleni pracovnikil po zavedeni outsourcingu IT vétSinou zcela nebo z velké
¢asti odpadaji;

e zastupitelnost IT pracovnikli neni nutné fesit v pripadé outsourcované sluzby, je

to rezie dodavatele;

e ndkupy softwaru a technologii pro testovani vlastnich navrhl na rozvoj, af jiz

budou ¢i nebudou realizovany.
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1.2 Nevyhody outsourcingu

Kritikové outsourcingu z fad managementu a pfimych zakaznikd poskytované sluzby
se zam¢fuji na hlavni problém: je kvalita sluzby anova organizace prace v souladu
s o¢ekdvanim, tj. jak ovlivni rozhodnuti o vyuZiti sluZzeb outsourcingu kvalitu nebo vykon
v této oblasti v porovnani se stavem, kdy je sluzba zajiSfovdna vlastnimi silami? Nastinéni

moZnosti hodnoceni kvality poskytované sluzby je jednim z cili této prace.

Jsou znamy situace, kdy kvalita poskytované sluzby pii pfechodu na outsourcing
opravdu utrpéla. V takovych piipadech ma podnik vzdy moznost pievzit zpét do svych rukou
fizeni sluzby, u které doslo ke sniZeni kvality vinou nekompetence dodavatele. Tato situace je
samoziejmé krajné nezddouci pro ob¢ strany outsourcingového vztahu a piinasi jisté ztraty.
Rozhodnuti vyuZivat outsourcingovych sluzeb je, stejné jako kazdé investi¢ni rozhodnuti,
zdrojem urcité miry rizika. Rozhodnuti vyuzit outsourcingu se v tomto svétle podoba
rozhodnuti o expanzi na zahrani¢ni trhy, o intenzivnéjSim vyuZiti informacnich technologii
a o rozSifeni po¢tu zaméstnanct (zakoupenim know-how). Pokud je rozhodnuti ucinéno
s védomim vSech rizik a s maximdlni snahou rizika eliminovat, podniku to jisté¢ pfinese

vyhody v podobé vyssiho zisku.

Mohlo by se zdat, Ze schopnost ovlivnit kvalitu sluzby, doddvané v rdmci outsourcingu,
velmi zélezi na poméru sil mezi zdkazniky z dodavateli na trhu. Pokud dodavatelé maji vétsi
trzni silu, napiiklad urcity stupei monopolu nebo oligopolu, maji moZnost sniZit kvalitu
dodavanych sluzeb bez podstatného ovlivnéni zisku. Zdkaznik vSak samoziejmé neustile
vyhodnocuje kvalitu doddvané sluzby av piipadé, Ze kvalita neodpovidd predstavdm
zakaznika, miiZe opét zacit zajistovat predmétnou sluzbu vlastnimi silami. Zajisténi a udrzeni

kvality outsourcované sluzby je tedy v zajmu obou stran obchodniho vztahu.

Dalsim pfedmétem kritiky outsourcingu je bezpecnost v situaci, kdy organizace dava
piistup k Casto citlivym informacim o zaméstnancich, zdkaznicich a podnikovych procesech
tietimu subjektu. Tato otdzka je zvlasté vyznamna v piipadé outsourcingu IS/IT systémi, tj.
rozhodnuti pfedat kontrolu nad citlivymi informacemi podniku naprosto cizimu subjektu.

Na jednu stranu, z pohledu bezpecnosti, by bylo idealni spravovat veskerou IT infrastrukturu
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a aplikace zcela vlastnimi silami. Management, resp. interni oddéleni IT ma kontrolu nad
tim, jakym zptusobem bude nakladdno sinformacemi. Nadruhé strané, mluvime-li
o stfednich a vétSich podnicich, je téméf nemozZné nebo netinosné drahé zajisfovat veskeré I'T
sluzby internimi zdroji. VétSina IT sluzeb vyzaduje poskytnuti spravci tplné kontroly nad
spravovanymi informacemi. Napiiklad, v pfipadé€ outsourcingu spravy pracovnich stanic
budou pravdépodobné pracovnici podpory potiebovat administratorskd prava ke vSem
stanicim. To ddvd administratorim neomezenou kontrolu nad informacemi uloZenymi
lokdlné a na sdilenych discich. Otdzka bezpe¢nosti pifi rozhodnuti o outsourcingu IT sluzeb
je zcela na misté a méla by byt peclivé posuzovana pii vybéru partnera a nastaveni parametrd

outsourcingu.

Zavislost na poskytovateli sluzeb je dalsSim aspektem, ktery musi byt zohlednén pii
rozhodnuti o outsourcingu. Existuje riziko mimotadnych ndkladi nebo dokonce ohroZeni
chodu podniku pfi ukonéeni vztahu s dodavatelem IT sluZeb. AvSak tspéch zdkaznika je
rovnéZ dobrou vizitkou poskytovatele a obé strany maji eminentni zdjem na GspéSném
pokracovéni vztahu. Samoziejmé uspéch vztahu je podminén volbou silného strategického

partnera pro dodavku sluzeb.

Urcitou zédrukou uspéSného outsourcingového vztahu je sestaveni komplexnd,
oboustranné prijatelné a akceptované dohody o urovni poskytovanych sluzeb — Service Level

Agreement (SLA).

1.3 Service Level Agreement

Organizace vyuZivaji outsourcingu z mnoha ridznych diivodi apro dosaZeni fady
pozadavki. Cilem muize byt napiiklad ziskani expertnich znalosti, snizeni ndkladl na provoz,
snizeni zatéze aplikacnich administratori nebo pracovniki help desku. Vsechny tyto
a mnohé dalsi cile mize splnit outsourcing. Typicky outsourcingovy vztah trva fadu let a je

fizen smlouvou, kterd stanovi podminky spoluprice mezi zdkaznikem a dodavatelem
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outsourcingového feseni po dobu trvani vztahu. Pro posouzeni, zda nastaveny vztah funguje
azda funguje dobie, se pouziva tzv. Service Level Agreement, neboli dohoda o drovni

poskytovanych sluzeb.

Service Level Agreement je formdlni dohoda mezi zdkaznikem a poskytovatelem
sluzby (nejcastéji externim dodavatelem ale 1internim samostatnym tutvarem). Obsahem
SLA je specifikace doddvanych sluzeb, priorit, odpovédnosti a zdruk pfi jejich poskytovani.
Hlavnim cilem SLA je, jak ndzev napovidd, dohoda o urovni (kvalit€¢) sluzby, kterou
dodavatel poskytuje a zdkaznik je ochoten akceptovat. Dohoda miZe specifikovat napiiklad
urovné dostupnosti, vykonnosti, spolehlivosti, integrity nebo bezpeCnosti poskytovanych

sluzeb.

Service Level Agreement (SLA) je neodmyslitelnou soucasti kazdého

outsourcingového projektu. SLA definuje:
e rozsah projektu ve smyslu sluzeb, které zdkaznik pozaduje od poskytovatele;
e objem a obsah praci, které doda poskytovatel;
e akceptacni kriteria pro odpovédnost a kvalitu sluzeb.

Spravné definovand a precizné zpracovana dohoda o trovni sluZeb nastavuje redlna
ocekavani na obou strandch a definuje cile pro pfesné méfeni vykonnosti v jednotlivych

oblastech smlouvy.
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2 Standardy pro fizeni IT sluzeb

Anglicky vyraz ,IT governance* (ITG) neboli fizeni informacnich a komunikaénich
technologii (ICT) je dnes velmi Casto pouZivanym terminem. IT governance je vyjadfenim
dlouhodobého pfistupu k informaénim technologiim. Je vyjddfenim soucasné potieby fidit IT
jako podnikéni, peclivé posuzovat dopady jednotlivych rozhodnuti a vice cilené¢ smétovat

investice proudici do IT.

Neni tomu tak ddavno, co bylo IT chdpdno jako samoziejma zdleZitost a nutnost,
jednotlivé pozadavky na investice do IT byly posuzovany ad hoc bez ndvaznosti nebo jen
s minimalni znalosti dopadi jejich realizace. V posledni dobé jsme stdle vice svédky toho,
Ze investice do IT jsou podminovany jejich nédvratnosti a IT je povaZovano za kli¢ovou
soucast podniku a jako takové musi mit vlastni strategii rozvoje a to v ndvaznosti na strategii
podniku jako celku. IT governance je tedy soucdsti koncepce fizeni podniku jako celku,

alespon takového podniku, ktery se drzi konceptu strategického fizeni.[4]

Neni tedy divu, Ze v poslednich letech je IT vystaveno tlaku na zvySovani efektivity
svého fungovini atim padem také celi tlaku na sniZovani rozpoctu. Lze konstatovat,
7e od urcité velikosti je zapottebi fidit IT jako podnikdni samotné a stanovovat strategii IT,
kterd musi koresponduje se strategii podniku jako celku. IT musi byt pfipraveno efektivné
reagovat na zmény v podnikatelském modelu a Cinit tak kvalitné, rychle a hospodarné.
Vrcholovy management podniku dnes od IT logicky ocekdvé piinos pro své podnikdni.
Pokud je tedy takovy pfinos ocekdvén, je ho zapotiebi méfit a demonstrovat. Na druhou

stranu je IT spojovdno s podnikatelskymi ztratami, zplsobenymi nedoddnim nebo

zpozdénim sluzby.

Cestou k tomu, jak t€émto vyzvam celit, je rdmec I'T governance. Vrcholové vedeni by
se mélo o IT zajimat jako o nedilnou soucast podnikani. Kazdy krok, ktery firma provede,
kazdy vystup podniku se odrazi v IT. IT oddéleni musi tedy byt schopno definovat a vykazat
svilj pfinos pro podnik a transparentné vykdzat tcelné vyuziti prostfedkii vynaloZenych

na své fungovani.
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Dutvodem pro zavedeni nékterého standardu pro IT governance byvaji problémy, které

¢asto vznikaji pifi absenci systematického pfistupu k fizeni IT:

IT oddéleni se nepovazuje za servisni Utvar, ale za nezdvislé oddé€leni, a proto

nema potiebu komunikovat s ostatnimi podnikovymi oddélenimi;

vedeni podniku nemd jasnou predstavu o struktufe a vysi nakladi, které jsou
spojeny s poskytovanim IT sluzeb a pro jaké (interni) zdkazniky;

ostatni podnikové udtvary nerozumi dilezitosti podptirné funkce IT pro jejich
fungovani;

oddéleni IT zcela nerozumi potiebam svych zdkaznikli — ostatnich tdtvart
podniku — a proto nedodavé sluzby, které zdkaznici ocekavaji;

neni systematicky zajiSténa kontinuita provozu, problémy se fesi ad hoc, chybi
proaktivni pfistup;

fungovani IT oddéleni je Casto zdvislé na odbornych znalostech klicovych

pracovniki, ktefi se potom stavaji kritickym bodem procest.

Pro podporu zavedeni systematického fizeni I'T sluZeb bylo vyvinuto nékolik metodik..

Nejvice zminiovanymi a diskutovanymi v posledni dobé jsou:

Control Objectives for Information and related Technology (CobiT);

IT infrastructure Library (ITIL).

Obé metodiky nejsou zaméteny specificky na IT, ale i na souvisejici oblasti, zejména

pak na komunikac¢nfi technologie. V popisu metodik se vyskytuji oba pojmy — IT (informacni

technologie) a ICT (informacni a komunikacni technologie). Jak je zfejmé z nazvu, ICT je

SirSim pojmem neZ IT, a proto zakladni principy fizeni ICT mohou byt uplatnény i pro fizeni

IT.
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21 CobiT

CobiT (Control Objectives for Information and related Technology) je mezindrodné
uzndvanou metodikou, kterd se opird o soubor vSeobecné uzndvanych praktik fizeni
informacnich a komunikacnich technologii (ICT), tak aby vyuZiti informaci a nasazeni ICT
prispivalo k dlouhodobému rozvoji organizace, prohlubovalo jeji strategické cile a sniZovalo

rizika souvisejici s pouZzitim ICT.[5]

CobiT poskytuje managertim, auditorim a uZivatelim sadu obecné uznavanych metrik,
indikdtorti, procesii a metodik pro maximalizaci uZitku z ICT a pomdhda se zavedenim IT

governance v podniku.

Prvni verze byla vydana v roce 1996, druhd v roce 1998 a v roce 2000 nésledovala tfeti,

kterd byla aktualizovana v roce 2003. Posledni verze 4.0, vydana

Metodika CobiT je procesné orientovanym ndstrojem pro budovdni arozvoj IT
governance. Metodika pochdzi z roku 1996. V roce 1998 byla vydana druhd verze, do které
bylo zapracovano celkem 41 standardl a metodik. Tieti verze byla zvefejnéna v roce 2000.
Verze 4.0 byla vydana v prosinci 2005. V soucasnosti je posledni platnd verze 4.1, vydana

v roce 2007.
Hlavnimi uzivateli metodiky CobiT jsou:

e Management: pro podporu rozhodovéni o investicich do ICT a jejich efektivniho
vyuzivani. Rozhodovani s pomoci metodiky CobiT je efektivnéjsi, protoze CobiT
pomdhd vytvorit strategicky pldn rozvoje IT, definovat informacni architekturu, ziskat
potiebny HW a SW pro naplnéni IT strategie a zajistit plynuly provoz a monitoring

vykonu ICT systémi.

e Uzivatelé IT: uzivatelé tézi ze zaruk, které metodiky CobiT poskytuje ve smyslu

zajisténi plynulého provozu, bezpecnosti a projektového fizeni.

e Auditori IT: CobiT poméhd identifikovat kontrolni body v rdmci IT infrastruktury

podniku a rovnéZ podloZit pfipadnd zjisténi.'

1 Metodika auditu IT Ceské Néarodni Banky se rovnéZ z&sti opird o metodiku CobiT.
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Metodika CobiT se sklada ze Ctyf ¢asti:
e shrnuti;
e framework;
e popis procest;
e prilohy.

Klicovou ¢asti je tieti ¢ast, kterd definuje celkem 34 IT procesd, déle rozdélenych
do konkrétnich ¢innosti. Kazdy proces je popsin ve Ctyfech sekcich, kazdd ze kterych ma

priblizné jednu stranku. Popis obsahuje ndvod, jak nastavit, spravovat a méfit dany proces.

Hlavnim principem CobiTu je: zdroje IT jsou fizeny IT procesy pro dosazeni cilu IT,

které koresponduji s pozadavky, kladenymi na IT (viz obrazek 1).
Zdroje IT jsou dostupné prostfedky, které je mozné pfi fizeniIT vyuZit:
e aplikace;
e informace;
e infrastruktura;
o lidé.
Pozadavky, kladené na IT, vyjadiuji informacni kritéria, podle kterych je posuzovina
uspésnost naplnéni stanovenych cila:
e cfektivita,
e hospodarnost,
e davérnost,
e integrita,
e dostupnost,
e shoda,

e spolehlivost.
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Obrdzek 1: Princip metodiky CobiT (CobiT cube)
Zdroj: CobiT® 4.1

Metodika CobiT pokryva celkem Ctyfi domény procesu:

e Plinovani a Organizace (PO): doména se soustfeduje na vyuZiti informacénich
technologii a na zpisob, jakym IT technologie napliiuje strategické cile
podniku jako celku. Déle definuje organiza¢ni a infrastrukturdlni opatfeni pro

dosazeni optimdlnich vysledkal.
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Akvizice a Implementace (Al): doména pokryva oblast identifikace pozadavki
na IT, ziskéani technologie a jeji zaclenéni do podnikovych procesti. Doména
rovnéZ definuje procesy pro nastaveni planu udrzby pro prodlouZeni Zivotnosti

IT systémii a komponent.

Dodéani aPodpora (DS): doména se soustreduje na zajiSténi efektivniho
a kvalitniho dodédni ICT sluzeb. Pokryva oblasti jako béh aplikaci v rdmci IT
systému a procesy podpory, které umoznuji efektivni a ekonomicky provoz

téchto IT systémil. Procesy podpory pokryvaji mj. otdzky bezpecnosti a Skolent.

Monitorovani a Vyhodnoceni (ME): doména se zabyva vyhodnocenim, zda IT
systémy podniku stale vyhovuji cilim, pro které byly zavedeny a zda vyhovuji
zakonnym pozadavkim (napf. u bank). Oblast monitoringu se rovnéZ zabyva
otdzkou nezdvislého hodnoceni (auditu) efektivnosti IT systému a jeho

schopnosti napliiovat strategické cile podniku.

Metodika CobiT je obecnou akomplexni metodikou, kterd nachdzi uplatnéni

u managementu, uzivatelii a auditorti IT. Cilem metodiky je propojeni principti obecného

fizeni podniku s pravidly, uplatfiovanymi v prostfedi informacnich akomunikacénich

technologii. Snahou je definovat IT procesy tak, aby byly srozumitelné i pro osoby bez

detailnich znalosti problematiky. CobiT dovoluje témto uZivatelim nastavit vhodna kritéria,

kterd se uplatni pfi fizeni IT. Ve smyslu dspéSného fizeni IT metodika definuje Ctyfi hlavni

cile fizeni:

prispét ke kvalitnimu fungovani organizace;
orientovat se na zdkaznika, resp. uzivatele;
zajistit provozni dokonalost;

orientovat se na moznosti rozvoje v budoucnosti.

Z pohledu manageri IT je dilezité vnimat fakt, Ze CobiT neni metodika urcena pro

kazdodenni fizen{ vlastnich ttvard. Jeji pouZiti by mélo slouzit pro komunikaci s pracovniky

mimo IT [5].
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Metodika CobiT je v elektronické podobé zdarma k dispozici na strdnkdch organizace

ISACA (Information Systems Audit and Control Association) -http://www.isaca.org.

2.2 ITIL

ITIL (IT Infrastructure Library) vznikl v 80. letech z popudu britské vlady, ktera
se rozhodla vytvorit standard pro své dodavatelé IT sluzeb a IT infrastruktury. Jeho vyvojem
byla povéfena britskd organizace CCTA (Central Computer and Telecommunication
Agency), kterd shrnula nejlepsi zkuSenosti z fizeni IT sluzeb a infrastruktury do 46 knih.
Nyni je ITIL spravovén instituci OGC (Office of Government Commerce), kterd v pribéhu

doby piepracovala ptivodnich 46 knih do 8 stavajicich.

ITIL pfindsi jasné pochopeni k ¢emu jednotlivé IT procesy slouzi, jaké jsou mezi nimi
vazby, jaké role by se mély na procesu podilet a jaké parametry by mél proces mit. ITIL
se zaméfuje u jednotlivych procest na kli¢ové principy, hlavni aktivity, vykonnostni kritéria
a kvalitativni indikétory. Je tedy potieba jej chdpat jako podklad pro definovani prisluSného
procesu. Pravé tyto znaky jsou pii vytvéaieni konkrétniho detailniho procesu velice dilezité,
nebof predev§im zptusoby méfeni a kvalitativni indikatory slouZi jako kontrolni seznam pro

pouzité datové polozky v procesu a také vystupy, které je potieba z procesu poskytnout.

Kromé vySe zminénych parametrti procesu obsahuje ITIL také doporucent, jaké sluzby
by mél pro dany proces poskytovat podplirny softwarovy ndstroj, ¢imz IT pracovnikim
zjednodusuje sestavovani vybérovych kritérii pii nakupu podptirné technologie.

v ws

ITIL vSak neni jen ndvodem jak dobfe fidit IT sluzby, ale obsahuje také navody jak
poskytovani sluzeb zlepSovat. Vzhledem k tomu, Ze mechanismy pro zlepSovéni ¢innosti jsou
obsaZeny piimo v jednotlivych procesech, je implementace procest dle ITIL v organizaci

zarukou pribézného zlepSovani kvality a produktivity.
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Vzhledem k tomu, Ze ITIL vznikl jako soubor nejlepSich zkuSenosti z praxe z oblasti
ITSM (IT Service Management), ¢asto nepiedstavuje pro lidi z praxe nic zdsadné nového
a nezndmého. Nekteré procesy, zdsady a principy, obsaZené v metodice ITIL mohou byt dosti
podobné procestim jiZz v podniku implementovanym. Hlavni pfinos metodiky spociva v tom,

v

V4N

e nejlepsi zkuSenosti z praxe shrnuji do jednoho uceleného a konzistentniho

ramce;
e ddva vSechny procesy ITSM do vzdjemnych souvislosti;
z z . 7z W v [Ey)
e zavadi jednotnou a mezindrodné pouzivanou technologii®.

V dobé svého vzniku nemél ITIL tendence stanovovat celosvétovy standard v oblasti
poskytovani ICT sluzeb, nicméné diky jeho jednoduchosti, aplikovatelnost, flexibilité
a srozumitelnosti se de facto stdvd mezinarodnim standardem. S nartistem adaptace ITIL
do stale rostouciho poctu spolecnosti a organizaci rostla i dilezitost zmény ITIL v oficidlni
mezindrodni standard. V zemi vzniku ITIL, ve Velké Britdnii, byl proto na jeho zdkladé
vytvofen standard BS15000 (British Standard). Tento standard ovSem neni uzndvédn
celosvétové, a tak bylo nutno fesit také obdobu ITIL v oblasti ISO. Pomocnou rukou v této
oblasti bylo vZdy ISO fady 9000, nicméné tento standard nebyl nikdy urcen specificky pro
prostfedi ICT, spiSe obecné pro definici procesli a hodnoceni kvality. Situace se ovSem
zménila a v sou€asnosti je dostupnd norma ISO 20000, kterd stejné jako BS15000 vychazi

piimo z ITIL a je pro oblast ICT pouZziteln&;jsi.

Norma ISO 20000 je prvni celosvétovy standard, ktery se specidlné vztahuje
k managementu sluzeb IT a zaméfuje se na zlepSovdni kvality, zvySovani efektivity a sniZzeni
nakladii u IT procesi. Norma popisuje integrovanou sadu procesd fizeni pro poskytovani
sluzeb IT. Podle studie IDC usetii firmy zavedenim softwaru pro fizeni podle ISO 20000 asi
48 % pracovni doby pfi odstrafiovani chyb, 37 % pii udrzbé sifové infrastruktury a 26 % diky

zavedeni fizeni zmén (change managementu). Studie k managementu sluzeb IT podle ITIL,

2 Ztohoto divodu se nékteré terminy zdsadné nepieklddaji do cizich jazykd a v praxi se pouZivaji jejich

anglické nazvy.
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provedena v roce 2005 spolecnosti Materna pro Némecko a Rakousko uvadi, Ze pfiblizné

53 % dotazovanych vidi nejvétsi vyhodu v transparentnosti a kvalité poskytovanych sluzeb.

Obdivuhodné je, ze 96 % uzivateli ITIL by pouZzivani doporucilo i jinym podnikiim [6].

Hlavnimi pfinosy metodiky ITIL pro fizeni IT jsou:

e zlepSeni vztahti mezi IT a businessem;

e ztransparentnéni procest uvnit IT a procestt komunikace mezi IT a ostatnimi
utvary;

e automatizace IT procest;

e zlepSeni vazby IT na podnikové procesy;

e zlepseni flexibility IT vici zménam poZadavkd uzivateli;

e zprihlednéni nakladi na sluzby poskytované IT;

e Kklasifikace poskytovanych sluzeb arozhodnuti o pfipadném vyuziti
outsourcingu vybranych IT sluzeb [7].

Hlavni rysy ITIL[7]:

e Procesni Fizeni — ITIL pouZivd moderni procesné orientovany pfistup k fizeni
IT sluZzeb. Proces je logicky sled kroki, transformujicich néjaky vstup
na vystup, s jasn¢ definovanymi rolemi a odpovédnostmi. Cely proces se fidi,
sleduje, méfi, vyhodnocuje z zdokonaluje.

e Zakaznicky orientovany pristup — kazda aktivita, kazdy ukon v kazdém
procesu musi prinaset néjakou pridanou hodnotu pro zdkaznika. Pokud ne, je
takové Cinnost nadbytecnd.

e Jednoznacna terminologie - jednoznacnd terminologie je nékdy

nedoceniovdna, ale jen dodoby nutnosti feSit nedorozuméni, plynouci

z rozdilného pouZzivani stejného pojmu.

26-



e Nezavislost na platformé — procesni ramec ITIL je nezavisly na jakékoliv
platformé. Lze ho pouzit dokonce ipro ndvrh procesi mimo oblast ICT

v libovolném podniku, pisobicim ve sluzbéch.

e Volna dostupnost — Public Domain — knihovna ITIL je vefejné dostupna.
Kazdy si mize publikace ITIL koupit (cena je od £35 do £65) a procesy ITSM

podle ITIL ve svém podniku implementovat.

ITIL se v soucasné dobé skldda z 8 publikaci:

Planning to Implement Service Management

IT Service Management

Service
Support

Management

o
0
o
=
7]
=
o

Perspective

Service ~
Delivery Security
Management

ICT Infrastructure
ICT infrastruktura

Application Management

Software Asset Management

Obrdzek 2: Vzdjemné vztahy publikact ITIL
Zdroj: http://www.itil.cz [8]
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Planning to Implement Service Management. Kniha se zamétuje na klicové
otazky, které je tieba vzit v uvahu pfi pldnovani implementace fizeni IT sluZeb.
Vysvétluje jednotlivé kroky, potiebné pro zavedeni nebo zlepSeni vlastniho
poskytovani sluzeb a obsahuje zdsady a ndvody jak sladit vécné potieby s IT,

umoziuje vyhodnotit, zda najaté IT sluzby skutecné plni potieby podnikdni.

Security Management. Kniha se z pohledu poskytovatele sluZzeb zabyva
procesem zavddéni bezpeCnostnich pozadavkli stanovenych ve smlouvé

o poskytovani prislusné drovné sluzeb (SLA).

ICT Infrastructure Management. Kniha pokryva vSechny aspekty fizeni ICT
infrastruktury od identifikace vécnych poZadavki, pies procesy nabidkového
fizeni, az po testovani, instalaci, rozmisténi a naslednou podporu a udrzbu ICT
komponent aIT sluzeb. ITIL popisuje hlavni procesy fizeni vSech oblasti
a aspekti technologie aobsahuje procesy Navrhu a Planovani, Nasazeni,

Provozni a Technické podpory.

Application Management. Kniha popisuje proces celého Zivotniho cyklu
vyvoje aplikaci a poskytuje podrobné informace o jasném zaddni business

pozadavki a jejich implementaci tak, aby odpovidaly potfebam uZivateld.

Business Perspective. Cilem publikace je seznamit vedeni odbornych ttvart
se zdkladnimi sloZzkami a architekturou ndvrhu infrastruktury ICT, nezbytné pro
podporu jejich redlnych procest tak, aby vSichni pochopili standardy a postupy
fizeni IT sluzeb. Tato perspektiva pomaha odbornym ttvarim pochopit piinosy
nejlepsich postupid v fizeni IT sluZeb amluvit s poskytovatelem sluzeb
ve spravnych pojmech, asoucasné¢ pomdhd poskytovatelim sluzeb pfi

planovani implementace nejlep$ich postupti.

Software Asset Management. Kniha byla vyvinuta s cilem pomoci pochopit,
co znamena software asset management a jakym zptisobem zajistit jeho G¢inné
a efektivni fungovani. Software je kliCovou ¢asti ICT a v mnoha podnicich

do néj sméfuji znac¢né investice.
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Posledni dvé knihy popisuji fizeni IT sluZzeb ajsou znaSeho uhlu pohledu

nejzajimavéjsi.

e Service Delivery. Kniha ododavce IT sluzeb se tykd procest na taktické

urovni fizeni, zahrnujicich vztahy mezi zdkazniky a dodavateli IT sluZeb.

Zabyva se IT sluzbami, které firma potiebuje pro podporu obchodnich cilt.

Obsahuje nésledujici procesy:

o

(@]

Service Level Management

Capacity Management

IT Service Continuity Management
Financial Management for IT Services

Availability Management

e Service Support. Kniha o podpofe IT sluZeb setyka procesii na urovni

operativntho fizeni, které zahrnuji kaZdodenni vztahy mezi uZivateli

a poskytovateli IT sluzeb. Je zaméfena na zajisténi piistupu uZzivatele k tém IT

sluzbam, které potfebuje pro naplnéni svych obchodnich cila.

(@]

(@]

Service Desk

Incident Management
Problem Management
Configuration Management
Change Management

Release Management

VSechny procesy popsané v ITIL navzajem souviseji. Jak tato zdvislost vypadd lze

vysvétlit na prikladu Zivotniho cyklu incidentu:

1. UZivatel ohlasi na Service Desk problémy s dostupnosti on-line sluzeb.

2. Rizeni incidentu se incidentem zabyva.
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3. Proces Rizeni problému a Rizeni kapacit pitrd po zédkladni pfi¢ing. Rizeni
drovné sluzeb vydava vystrahu, Ze doslo k poruseni smlouvy. Pokud je to ucelné,

vznikd Zménovy pozadavek.

4. Proces Financniho Fizeni IT pomdhda svécnym zdivodnénim ndkladi

u kazdého vylepSeni.

5. Proces Kontinuity IT sluZeb se zapojuje do procesu zménového fizeni, aby

zajistil obnoveni na bézi dostupnych zdlohovacich konfiguraci.

6. Proces Rizeni verzi kontroluje implementaci zmény pii postupném instalovani
HW a SW ndhrad na vSech mistech. Rizeni verzi aktualizuje v Rizeni konfiguraci

podrobnosti o nové uvolnénych verzich.

7. Proces Rizeni dostupnosti je zapojen do tvah o zlepseni hardwaru, kterd maji

zajistit, Ze HW vyhovi poZadované urovni dostupnosti a spolehlivosti.

8. Proces Konfigura¢niho fFizeni zajisti v pribéhu procesu aktualizaci DB

konfiguracniho fizeni. [7]

e Z pohledu této prace nds bude zajimat publikace Service Delivery - Doddvka IT
sluZeb, ktera obsahuje i &dst Rizeni drovné sluzeb. Tady ITIL vyrazné& pomize IT
managerim nejen tim, Ze obsahuje pfipravenou kostru smlouvy o drovni
poskytovanych sluzeb (SLA), ale predevS§im popisuje proces od tvorby SLA
smlouvy, pres jeji schvéleni aZ po priabéZné monitorovani dosahovanych parametrti
sluzby. Nelze vSak nezminit, Ze Spatné provedend implementace procest ITIL (stejné
jako nespravna implementace jakékoliv jiné metodiky) miZe mit negativni dopad
nejen na droven a efektivitu IT sluzeb, ale i1 na ostatni procesy podniku. V dneSni
dobé IT casto plni klicovou roli pro podnikové procesy, funkénost podnikovych
procest je tedy zdvisld na funk¢nosti IT. Pokud je tato vazba podceniovdna nebo
dokonce ignorovana pii nastavovani procest pro zajisténi IT sluZeb, je mozné,
Ze implementace ,,zlepSeni* nejenZe obchodni procesy nepodpofi, ale dokonce jim

muze zdsadné ubliZzit.
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2.3 Vztah ITIL a CobiT

ITIL je sprocesy podle metodiky CobiT plné€ kompatibilni — jednotlivé procesy
a kontrolni cile CobiT je mozné transparentné namapovat na jednotlivé procesy a aktivity
ITIL. Na urovni procest vsak toto mapovani neni ve vztahu 1:1, ale n:n, to znamena Ze urcité
mnoziné procestt CobiT odpovidad urcitd mnozina procest ITIL. Piiklad takového mapovani

Jje zobrazen na obréazku 3.

. . . ICT Infrastructure
ITIL Book: Service Support Service Delivery Management
= =
=l =lsel 2| =leelG.| =l.2s5ke | 2| » | 2
MLprocess =8 c2|52 e |viut |28 28 83|28 52| 2| 5| &
selsg|zg|s5s|fsfua|(=2|ay g = wulsE = = —
sf | &\ sE | iE (B0 || |z 2| 2| & | 8
CobiT objective S5|o5|55|Vs|x5)E s o5 || 258 | B | & | E
= =|lo= = = R = S = ]
e =
D51 'Jdﬁmi and Manage Service Levels 4, 5!
DS 1.1 (Service Level Agreement Framework
Ds 1.2 Aspects of Service Level
Agreements
DS 1.3 |Performance Procedures
DS 1.4 Menitoring and Reporting
DS 1.5 [Review of SLAs and Contracts
DS 1.6 Chargeable Items
DS 1.7 |Service Improvement Programme
DS 2 |Manage Third-Parly Services 7 4. 5.
DS 2.1 |supplier Interfaces
Ds 2.2 Owner Relationships
DS 2.3 (Third-Party Contracts
DS 2.4 Third-Party Qualifications This objective is covered by Project Management Methodology (out of the scope of ITIL)
DS 2.5 |Qutsourcing Contracts 4.4.8
DS 2.6 Continuity of Services 7.3.2
Secun'ty Relationships This objective is covered by Secunty Management
DS 2.8 Moenitoring

Obrdzek 3: Mapovdni procesu ITIL-CobiT
Zdroj: http:/fwww.itil.cz [8]
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O vzajemné kompatibilit€ sveédci 1 fakt, Ze existuji podniky, které deklaruji, Ze maji
implementovany jak procesy podle ITIL, tak 1 podle CobiT. Procesy ITIL jsou pak pouzivany
pro operativni a taktické fizeni I'T sluzeb, procesy CobiT pak pro jejich strategické fizeni.

Zabér CobiT je vSak Sir§i nez zabér ITIL: CobiT pokryvd vSechny aspekty fizeni
informatiky, zatimco ITIL je zaméfen na fizeni ICT infrastruktury a jejich sluzeb. Metodika

CobiT napiiklad obsahuje navic oblasti jako fizeni lidskych zdrojt, fizeni majetku a fizeni

majetku.

Dalsim rozdilem je $itka zabéru — ITIL obsahuje redlny ramec pro definici procest pro

fizeni IT vcetné prikladt, CobiT pouze jejich identifikaci a vymezeni cili fizeni.

D4 se konstatovat, Ze ITIL je mozné pouZit pro fizeni IT v podniku libovolné velikosti,

zatimco CobiT je spiSe urcen pro vétsi podniky se znacnou velikosti IT.
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3 Kuvalita IS/IT

Kvalita IS/IT je ddna mirou, kterou IS/IT pfispivd k vykonnosti a efektivnosti
podnikovych procesti. Na IS/IT, jako na kazdy jiny produkt ¢i sluzbu, miZeme aplikovat
obecné platnd hlediska pro posuzovani kvality tak, jak jsou uvddénd v pfislusné literatufe
a podle které za kvalitni miZeme povazovat takovy IS/IT, ktery spliiuje pozadavky, ¢i

takovy, ktery je zpusobily k zamyslenému uziti nebo ucelu [2].
Podle ISO 9000 je kvalita definovéna takto:

VSechny vlastnosti a charakteristiky produktu ¢i sluzby, které jsou diileZité pro splnéni

predepsanych nebo samozrejmych potreb.

Pro potteby srovndvéni je nutné mit k dispozici néjaké parametry, podle kterych jsme

schopni Tici, Ze tento vyrobek ¢i sluzba je,kvalitnéjsi* neZ druhy. Obecné jsou to parametry:
e funkcnosti (vyrobek plni funkci, pro kterou je urcen);
e vzhledu, resp. komfortu (zplisob uzivani, estetické ptisobeni, pocit, apod.);
e spolehlivosti a udrzovatelnosti (stdly vykon po dobu Zivotnosti, jednoduchost
udrzby);
e (trvanlivosti (dlouh4 Zivotnost, schopnost vyvoje);

e bezpecnosti (ergonomie, ekologi¢nost).

3.1 Kategorizace zakazniku

Snaha po pfesné formulaci poZadované trovné outsourcované sluzby vede k nutnosti
rozdélit zdkazniky IT sluzeb do kategorii. Neni tcelné, nebo zbyte¢né drahé zajisfovat

stejnou uroven sluzby kazdému prfjlemci v rdmci organizacni struktury zakaznika.

Uplatnéni tohoto principu vede k zatazeni uzivatelti do skupin, pro které je definovan

odliSny piistup pfi eskalaci:

e incidentt (hldSeni poruch nebo nedostupnosti sluzby);
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pozadavkll na zmény stavajiciho stavu IT;

pozadavki na zlepseni, tj. rozsifeni pozadované trovné sluzeb [9].

Pfislusnost k urcité skupiné definuje prioritu, kterd upfednostiiuje urcitou skupinu

zdkaznik pri feSeni pozadavkl. Rozdé€leni uZivatelli na skupiny neni ddna postavenim

v hierarchii firmy, ale méla by byt vdzdna na obchodni procesy podniku, tj. podle miry

zavaznosti dopadu mozné nedostupnosti sluzby na plnéni podnikovych cilii (efektivita,

ziskovost, obrat atd.). Parametry urovné a rozsahu poskytovanych sluzeb shrnuje Service

Level Agreement.

Priklad kategorizace pifjemct sluZeb informatiky [9]:

Komercni uzivatelé: koncovi uzivatelé systému, vyuzivajici IS/IT prabézné
k vykonu rutiny. Vysoka zdvislost na IT, snesou vSak krat$i vypadky.
Komer¢ni uzivatelé 24: koncovi uzivatelé systému, vyuZzivajici IS/IT pribézné
k vykonu rutiny, s celodenni podporou. Vysokd zdvislost na IT, snesou vSak
krat$i vypadky.

BéZni uzivatelé kancelarskych aplikaci: uZivatelé systému s nepravidelnym
pristupem k systému. Snesoui delsi vypadky.

Pokrodili uzivatelé: pracovnici technické podpory, vyvojovi pracovnici, testefi.
Vysokd zavislost na IT, snesou vSak kratsi vypadky.

VIP: komercni uzivatelé, kriticky zdvisli na IT podpofe. Vypadky jsou

nezadouci.

Podobny princip je mozné uplatnit ipfi kategorizaci podporovanych systémd.

V takovém piipad€é miiZze byt stanovena doba, po kterou by mél byt zajistén provoz sluzby,

kterd zdaroven odrazi imiru vlivu vypadku sluzby naobchodni procesy zdkaznika.

Kategorizace zarovenn pomdha optimalizovat provozni ndklady — zajisténi dostupnosti sluzby

vrezimu 24x7 je mnohem vice finan¢né nédrocné, nez zajiSténi méné kritickych sluzeb,

Priklad rozdéleni:
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24x7: sluzba dostupna trvale, 24 hodin denné, 7 dni v tydnu

24x7, vysokd dostupnost: sluzba dostupnd trvale, 24 hodin denné, 7 dni
v tydnu, v§echny komponenty infrastruktury jsou zdvojeny pro zajisténi vysoké

dostupnosti. Vypadky mohou ovlivnit chod celého podniku.
24x35: sluzba je dostupnd v pracovni dny, 24 hodin denné.

11x5: sluzba je dostupnd v pracovni dny, od 07:00 do 18:00

V podminkdach SLA smlouvy je kategorizace zdkazniki a podporovanych systémi

jednim z kli¢a k uspéchu, ktery poméha optimalizovat ndklady na provoz IT sluZeb a zajistit

spokojenost uzivatelt.

3.2

Metriky SLA

Srdcem efektivni SLA smlouvy jsou jeji vykonnostni metriky. Po dobu platnosti

outsourcingové smlouvy jsou tyto metriky pouzivany pro hodnoceni vykonu poskytovatele

sluZzeb a zjisfovani, zda poskytovatel sluzeb spliiuje na néj kladené pozadavky. Spravné

zvolené a implementované metriky SLA:

méfi odpovidajici vykonnostni charakteristiky pro posouzeni, zda zdkaznik
dosahuje pozadované urovné sluzby a poskytovatel sluzeb dosahuje pfiméfené

ziskovosti;

mohou byt snadno shromdazdény s pozadovanymi detaily bez vynaloZeni
zbyte¢nych nakladu;

spojuji vSechny zavazky do pfiméfenych a splnitelnych trovni sluzeb, takze
,dobra“ sluzba mize byt snadno rozpozndna od ,Spatné“ sluzby a davaji

poskytovateli sluzby redlnou moznost uspokojit zdkaznika.
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V této praci se soustfedim na témata tykajici se volby a implementaci metrik SLA.
Tato prace bude zaméfena naredlné prostredi pii zavadéni SLA v oblasti spravy UNIX
systémi ve velkém podniku plisobicim v automobilovém pramyslu. PrestoZe vSechny
piiklady a navrh hodnoceni SLA vychézi z konkrétniho prostiedi, zdkladni popsané principy

je mozné uplatnit v libovolném outsourcingovém vztahu.

3.21 Clenéni metrik

Metriky jsou soucdsti procesu fizeni jako ndstroj zpétné vazby a hodnoceni efektivnosti
pfi dosahovani podnikovych cilii, vykonnosti procest, efektivnosti podnikovych zdrojt a jako
nastroj hodnoceni realizovanych rozhodnuti. Metrika je pfesné vymezeny finan¢ni nebo
nefinancni ukazatel nebo hodnotici kritérium, které je pouzivdno k hodnoceni urovné
efektivnosti konkrétni oblasti fizeni podnikového vykonu a jeho efektivni podpory prostiedky
IS/ICT. Skupinu metrik sdruzenych za urcitym cilem (vztahujicich se ke konkrétni oblasti,

procesu €1 projektu) nazyvame,,portfélio metrik*. [10]

Tvrda metrika je objektivné méfitelny ukazatel, ktery sleduje vyvoj podnikovych cild,
podnikovych aktivit, ¢i je zaméfen piimo na zdkaznika. Jejich hlavni charakteristiky: jsou
snadno méfitelné, jsou k dispozici bez dodate¢nych nédkladd, vétSinou se daji prevést na
finan¢ni vyjadfeni. Spravné vybrané tvrdé metriky by mély ndleZet k oblastem, které piimo
ovliviiuji.

Mékka metrika slouzi k méfeni a hodnoceni udrovné informatické podpory
jednotlivych procesi ¢i funkénich oblasti podniku auditnim zptisobem. Mékké metriky jsou
koncipovany v souladu s ucelem pouziti. Pfikladem mize byt vyuZiti metrik k hodnoceni

miry plnéni internich cilii v dané oblasti nebo dosaZeni potencidlnich efektl z inovace IS/IT.

Metriky uziti IS/IT charakterizuji efektivitu informatické podpory vykonavatelim
hlavnich procesi v podniku. Charakteristické pro tyto metriky je, Ze jsou umistény na

rozhrani mezi poskytovatelem sluZeb a koncovym uZivatelem.
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Metriky provozu IS/IT jsou zaméfeny na efektivitu a vykonnost provozu samotného
IS/IT. Efektivita provozu IT piimo predurcuje uroven poskytovanych sluzeb. Smyslem té€chto
metrik je podpora managementu IT pro realizaci pozadované drovné sluzeb pfi vynaloZeni

pfijatelnych ndklada.

3.2.2 Zakladni principy pro volbu metrik SLA

Volba odpovidajicich metrik pro méfeni vykonnosti projektu je kritickym pfipravnym
krokem pro kazdy outsourcingovy projekt. Outsourcingovy projekt vyzaduje fadu metrik pro
fizeni jeho jednotlivych aspektl. Nékteré metriky jsou specifické pro konkrétni projekt, jiné
jsou spole¢né pro vSechny outsourcingové projekty. MuzZe se stat, Ze metrika, kterd v jednom
projektu funguje dobie, bude neefektivni, nepresna nebo pfilis ndkladna na sbér dat v jiném
projektu. Nevhodny vybér metrik mtize prinést fadu problémii. Poc¢inaje SLA smlouvou,
kterd sejen obtiZzné prosazuje a miZe motivovat nespravné chovani jedné ze stran,
az po mozné vzdjemné obvinovani z neplnéni smlouvy, které miiZe v nejhor$im piipadé

skoncit u soudu.

Proces vybéru je komplikovan nespocetnym mnoZstvim potencidlnich metrik a proto
musi byt ovlivilovdn dvahami o organizac¢nich zkuSenostech s metrikami, typem chovéni,
kterého chceme docilit a ndklady a tsilim nutnym ke sbéru dat a vyhodnoceni. Pfi vybéru
metrik je nutné pouZzit ,,zdravy rozum®. Hlavnim cilem smluvnich stran by mélo byt
uspokojivé fungovani smluvniho vztahu a pfidand hodnota na obou strandch — naplnéni
ditvodit vzniku outsourcingového vztahu na strané zdkaznika a pfiméfend a ocekdvana

ziskovost na stran¢ dodavatele sluzby. Pro splnéni téchto cilii je nutné zvazit nasledujici

principy.
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3.2.21 Vybér veli¢in které motivuji spravné chovani

Prvofadym ucelem kazdé méfené veli¢iny je motivovat prislusné chovani jak
zakaznika, tak i poskytovatele sluzby. Kazd4 ze smluvnich stran se bude nezdvisle na sobé
snazit optimalizovat své chovani tak, aby splnila vykonnostni cile definované pfiislusnou
metrikou. V piipadé volby nespravnych metrik miZe smluvni vztah velmi rychle sejit
ze zadouci cesty. Napiiklad urovani odmén programatoriim dle poctu odevzdanych fadki
kodu jisté brzo povede ke zvySené produktivité (z hlediska této metriky), je vSak otdzkou
pouze feCnickou, zda to pfinese néjaké zlepSeni v kvalit€ aopravdové kvantité redlné

odvedené préce.

Pro motivaci ke spravnému chovéni je nutné aby strany rozumély jedna druhé, chéapaly
vzajemné cile a oCekdvani a zdroven redlné zhodnotily faktory, které ma druha strana pod
kontrolou. Realistické zhodnoceni situace je kli¢em k fungujicimu vztahu. Zdkaznik musi
ocekdvat, Ze poskytovatel sluzby chce vykazovat zisk, na druhé strané dodavatel musi

rozumné ocekdvat, ze zdkaznik chce mit své ndklady pod kontrolou.

Pii vybéru vhodnych metrik se musime nejdfive soustfedit na chovéni, které chceme
motivovat. Které faktory jsou dileZzité pro organizaci? Snizeni ndkladi na provoz nebo
zvySeni dostupnosti/kvality sluzby? ZvySeni produkce nebo sniZeni Casu pro uvedeni
vyrobku natrh? Které faktory miZeme obétovat kvili zlepSeni v jiné oblasti? Prvnim
krokem je vybér pocatecni sady metrik, pomoci kterych miZeme zméfit vykon v téchto

oblastech.

Podivejme se na zvolené metriky z pohledu druhé strany a zkusme si kreativné
predstavit, jakym zpisobem je mozné zlepsit vykon ve sledovanych oblastech. Vedla
optimalizace k ofekdvanym vysledkim? Casto bude zapotiebi druhé sady sekundarnich
metrik, které poskytnou kontrolni body pro zabranéni nezddoucimu chovani. Dale je nutné
posoudit, zda vybrané metriky jsou skutecné objektivni nebo umoziuji odliSnou interpretaci
v zavislosti nathlu pohledu. Metriky, které ponechdvaji prostor k interpretaci velmi

pravdépodobné povedou k neshoddm, zda poskytovatel sluzby plni své posldni dle
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oCekavani. Je podstatny rozdil mezi pozadavky ,zdlohy operacnich syst¢éml budou
provadény jednou tydné, vZdy v noci ze soboty na nedéli* a ,budou provddény pravidelné

zalohy operacnich systémua*.

3.2.2.2 Metriky musi vyjadfovat faktory, které je mozné ovlivnit

Je nutné zajistit, aby pouZivané metriky vyjadfovaly hodnoty, které je protistrana
schopna ovlivnit. Pokud budeme pokracovat v predchozim piikladé, poZadavek, aby
,»vSechny zdlohy operacnich systémi byly hotovy do dvou hodin od spusténi“ neni
spravedlivy, pokud dodavatel sluzby nemad moc ovlivnit propustnost sit¢ a zalohovaci

infrastruktury. Takovy pozadavek bude pravdépodobné demotivovat poskytovatele sluzby.

Poskytovatelé by se méli ujistit, Ze SLA dohoda je oboustrannd. V pfipadé, Ze je
schopnost poskytovatele doddvat kvalitni sluZzbu zavisld na akci zdkaznika, je potom nutné
méfit rovnéZ vykonnost zdkaznika. Napiiklad, dodavatel mize byt hodnocen na zdkladé
rychlosti a kvality zlepSovani stavu systému a pfitom kvalita systému jako celku je pfimo
zévisla na kvalité zdkaznikovych aplikaci a rychlost je limitovdna rychlosti administrativniho

schvalovaciho procesu zdkaznika

Naopak je vhodné vyhnout se SLA metrikdm, které prikazuji poskytovateli sluzby jak
ma provadét svou préaci. Rozumny predpoklad je, Ze dodavatel sluZeb je v IT oblasti velmi
kompetentni a béhem let praxe shromaZzdil nejlepsi dostupné znalosti a zkuSenosti. Pokusy
fidit jeho ¢innost pravdépodobné povedou pouze k neefektivité. Misto toho se zdkaznik musi
soustfedit na to, aby dodavatel odvadé€l praci v nejlepsi mozné, ocekdvané kvalité a Case

a za rozumné ndklady.

3.2.2.3 Snadny sbér dat

Pokud data pro vybrané SLA metriky neni moZzné sbirat bez vynaloZeni nadmérného
usili, takové metriky za¢nou byt neoblibené a brzy mohou byt tplné ignorovéany. Nikdo nema
zdjem travit vétsi mnozstvi asu manudlnim sbérem dat. V idedlnim piipadé by méla byt data

zachycovdna automaticky, na pozadi a bez vynaloZeni nadmérného usili. Tento poZadavek
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vSak nardzi naproblém, Ze organizace pravdépodobné nebude mit vhodné prostiedky
a procesy pro jeho splnéni. SLA metriky by nemély vyZadovat nadmérnou ¢asovou nebo
finan¢ni investici, idedlné by mély byt pouZitelné jiz existujici ukazatele, s rozumnou mirou
kompromisu. V opravnénych piipadech, pokud data pro zvolené metriky nejsou snadno
dostupnd, bude nutné zvolit nahradni ukazatele. Kupiikladu zjiStovani, zda kazdy nové
vytvofeny program spliluje obecné platné IT standardy, vyzaduje peclivy a velice Casové
ndro¢ny manudlni audit veSkerého dodaného kodu. Na druhé strané existujici a na trhu
dostupny produkt mizZe rychle a automaticky zhodnotit technickou kvalitu kédu. Prestoze

vysledek neni totoZny, je ptivodni zdmér — motivovat vyssi kvalitu kédu — splnén za zlomek

plvodni ceny.

3.2.2.4 Méné je vice

Vyhnéme se nadmérnému poctu metrik nebo metrikdm, které produkuji nadmérny
objem dat. V pocatecni fazi definovani podminek SLA mizZe byt organizace (zdkaznik)
svadéna k definovani pfilis velkého poétu metrik. Tyto snahy byvaji odivodnény tim, Ze ¢im
vice bodl kontroly mame, tim mame lepsi kontrolu nad vykonem poskytovatele sluzeb.
V praxi vSak toto pravidlo zfidka kdy funguje. Misto toho je potieba zvolit vhodnou
kombinaci metrik, kterd umoznuje snadno provést analyzu a vyhodnoceni dat a na jejich
zékladé tidit projekt. Pokud zvoleny indikétor produkuje pfili§ velky datovy vystup, jisté to
povede ke snaze ho ignorovat nebo interpretovat vysledky subjektivné a tim znehodnotit jeho

piinos. V nejhorsim pripadé miiZe dokonce pfinést zapornou piidanou hodnotu SLA.

3.2.2.,5 Vychozi hodnota metriky

Volba spradvnych metrik pfi definici SLA je pouze zacatek. Pokud maji byt metriky
uzite¢né, musi byt nastaveny na rozumnou a dosazitelnou droveii. MiiZze byt problém nastavit
vhodnou vychozi hodnotu pro metriku, obzvlasté pokud zdkaznik nemd shromdZdéna
historickd data plnéni této metriky. Zakaznici s dlouhodobé funkénim programem méfeni
SLA budou mit k dispozici vychozi hodnotu pro nastaveni metriky. Ostatni budou muset pro

nastaveni vychozi hodnoty provést prvotni vyhodnoceni. Pokud nemdame k dispozici
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historicka data, v SLA smlouvé by mél byt byt nastaven proces pro pfizpisobeni ptivodniho
(pravdépodobné neptfesného) odhadu hodnoty metriky skute¢nym dosahovanym a zddoucim
hodnotdm. Neméné dileZité je spravné nastavit hodnotu pifipustné odchylky od Zadouci

hodnoty.

Uvazme piiklad zdkaznika, ktery ma v planu prenechat spravu systému pro fizeni
teploty v obytném domé nezavislému poskytovateli. Cilem zakaznika je zajistit komfortni
teplotu pro vSechny obyvatele. Aby toho mohlo byt dosazeno, byla zvolena metrika, kterd
prikazuje provozovateli systému vytdpéni (poskytovateli sluzby) udrzovat komfortni teplotu
22 °C. Mohla by se projevit snaha donutit dodavatele udrZzovat komfortni teplotu celych
100 % Casu. Avsak pro¢ udrzovat topeni na této trovni po celou dobu, sedm dni v tydnu, 24
hodin denné, 1 v dobé kdy byty nejsou zrovna obyvany? Tato snaha bude stat samotného
zékaznika nadmémé nédklady. Bylo by efektivnéjsi, definovat metriku, kterd obsahuje odlisné
teploty v zdvislosti na Case. Navic, pokud zdkaznik sdm byl v minulosti schopen udrZet
pozadovanou teplotu pouze v 95 % celkového casu, bylo by rozumné nastavit stejnou
pfipustnou odchylku i poskytovateli sluzby. Peclivym zvdZenim svych ocekdvani
a nastavenim rozumnych, dosazitelnych cili vykonnosti je zakaznik schopen splnit Zadouci
cil s vynaloZenim mensich ndkladii a poskytovatel sluzby je zaroveri motivovan udélat vse, co

je v jeho silach pro dosazeni nastavenych cila.

3.2.3 Teoreticka vychodiska SLA metrik

Ilustrace ukazuje typy metrik potiebnych pro podporu obecného outsourcingového
vztahu. Ve své nejjednodussi podobé miizeme natakovy vztah nahliZet jako na ¢ernou
skifiiku, ktera piijima fadu poZadavkii na prdci a dodava vykonanou prdci. Casovy ramec pro
odvedeni poZadované prace je rychlost odezvy. Prace je provedena za néjaké celkové naklady
a proto mizeme méfit efektivitu jako pomér ceny za jednotku prace. Kvalitu odvedené prace
miZeme definovat jako schopnost jednotky prace projit akceptacnimi kritérii. Kazdy z téchto
faktorii predstavuje rozhrani mezi zakaznikem a dodavatelem a mize byt ovlivnén jako

soucast SLA.
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Nékteré faktory miize ovlivnit pouze zdkaznik. K témto faktorim patii mnoZzstvi
zadané prace. Tyto pozadavky zahrnuji dvé kategorie: jednak ,,oficidlni* pozadavky, které
prochdzi standardnimi procesy SLA, ale z praxe zndme inevyhnutelné pozadavky ,,pod
stolem*, které preddvd piimo zadavatel implementdtorovi neformdlnimi komunika¢nimi
kanaly. Identifikace a kvantifikace téchto praci je slozitym ale dilezitym tkolem pfi
sestaveni SLA. Vzhledem k tomu, Ze tento druh praci neni oficidlné schvalen, neni ani
viditelny pro management zdkaznika a neni jej moZzné zahrnout do odmény za poskytovanou
sluzbu. Mozné duasledky jsou nasnadé. Selhdni tohoto typu byva casto pficinou

nespokojenosti zdkaznika (mluvime-li o vys§im managementu) s poskytovatelem sluzby.

Dalsim faktorem jsou drivejsi problémy. Aplikace klienta, které se maji stat soucdasti
podpory nebo business procesy na strané klienta nevyhnutelné obsahuji urcité mnoZstvi
nesrovnalosti, problému. Tyto problémy zcela ziejmé ovliviiuji schopnost outsourcera plnit
zévazky (pozadavky na kvalitu odvedené price) plynouci ze smlouvy. Tyto problémy, resp.
jejich odstranéni — za predpokladu Ze jsou spravné identifikovany — mohou byt soucasti
smlouvy o dodavkéch sluzeb. Dodavatel by mél vypracovat pldn ndpravy a kvantitativné ho

ohodnotit jesté pred jedndnim o obsahu SLA smlouvy.

Rychlost odezvy, efektivita a mnoZstvi vykonané price jsou faktory v moci dodavatele
s tim, Ze zdkaznik obvykle nastavuje akceptacni kriteria pro tyto ukazatele. Je zcela
na zvazeni a odpovédnosti dodavatele, zda bude schopen dodrZet akceptacni kritéria
stanovena zdkaznikem a pfitom vykazovat poZadovanou ziskovost. PiestoZze dodavatel ma
pod kontrolou efektivitu (cenu zajednotku produkce), nemiZze ovlivnit cenu, pokud
se nejednd o fixni objem sluzeb. V piipadé Ze mnozstvi pozadavki na praci prekraCuje
maximdlni mnozstvi dodané priace (kapacitu, v praxi voblasti IT sluzeb zpravidla
limitovanou poctem kvalifikovanych pracovnikl), vznikd zpoZdéni v dodavkach
za objednanymi sluzbami. Odvedena price musi byt opravena, pokud dodané sluzby

nespliuji kvalitativni pozadavky zdkaznika stanovené ve smlouvé.

Faktory vramci outsourcingového vztahu, jako je pocet tukoll, efektivita plnéni
konkrétniho tkolu, efektivita prace, poCet nutnych oprav (predélavek) a reZijni ndklady

na praci jsou piikladem faktord, které jsou plné pod kontrolou dodavatele. Pomoci zmény

42-



téchto faktorti mize dodavatel sluzby ovlivnit celkové naklady, dostupnou kapacitu, rychlost
odezvy asamoziejmé ziskovost. Je ziejmé, Ze tyto faktory jsou nesmirné dileZité pro
uspéSného dodavatele outsourcingovych sluzeb, ale obecné nebyvaji soucdsti SLA ani

nebudou podrobné;ji rozebrany v této praci.

3.3 Kategorie SLA metrik

Existuje mnoho moZnych metrik, pomoci kterych je mozné ovlivnit vykon dodavatele
ve vySe popsanych oblastech. Jednou z moznosti, jak vybrat vhodnou sadu metrik pro
konkrétni projekt, je rozdélit metriky na kategorie a nédsledné zkazdé kategorie vybrat

metriky, které nejlépe splituji ndroky daného projektu.

Stanovme Ctyfi kategorie SLA metrik:

3.3.1 Objem prace

Objem poZzadovanych praci je zpravidla prvnim znakem, podle kterého se hodnoti
velikost outsourcingového projektu. Specifikace objemu praci poskytuje poZadovanou troven
vykonu dodavatele sluzeb v ramci projektu. VeSkeré vykony nad rdmec projektu jsou
zékaznikovi dctovany samostatng, pfipadné musi byt dojednino rozsiteni SLA smlouvy.
Metrika pro objem praci by méla byt stanovena pro kazdy specificky druh praci, zminény
v SLA. Objem praci se obvykle definuje bud’ v jednotkach prace (pocet hodin, dnil / 1
pracovnik), pfipadné v poc¢tu dodanych jednotek produkce zaureny casovy usek. Pro
konzistentni vysledky je vhodné pouzit nejjednodussi metriku, ktera spliiuje stanoveny cil.
Komplexné&jsi metriky, napf. funkciondlné orientované (FPA — Function Point Analysis), pro
mnoho organizaci pfindSeji problémy ve smyslu pracného andkladného ziskdvani dat
arovnéz riziko nekonzistence a subjektivity. Projekty, uctované na zdkladé pracnosti, prip.
naro¢nosti na materidlové zdroje, budou wuvadét objem praci ve smyslu objemu
spotfebovanych zdrojii (napf. pracovni hodiny), zatimco projekty se stanovenou pevnou
cenou budou operovat s poctem dodanych jednotek. Piikladem je pocet telefonatii na help

desk mésicné, pocet vyfesenych incidenti mési¢né apod.
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3.3.2 Kuvalita prace

Metriky kvality odvedené prace jsou nejvice rdznorodou kategorii SLA metrik.
Pokryvaji Sirokou $kdlu produktd, druhii dodanych sluzeb a pozadavkl zdkaznika a maji
za cil ohodnotit shodu téchto jednotek s urcitymi specifikacemi nebo standardy. Problémy
s kvalitou nastanou v piipadé, Ze dodavand sluzba nespliiuje akceptacni kriteria dle
specifikace nebo standardu. V idedlnim piipad€ vSechny hlavni sluzby definované v ramci
SLA maji nastaveny akceptacni kritéria pro posouzeni kvality doddvané sluzby. V piipadé,
Ze akceptacni kritéria jsou nastavena, kvalita miZe byt posuzovana pozitivné (%

akceptovanych vykontl) nebo negativné (% zamitnutych vykonti).

Definice kvality sluzby miiZe obsahovat n¢kolik nezavislych metrik, které jsou soucasti
akceptacnich kritérii nebo muze byt tvorena jednou metrikou, kterd hodnoti jeden konkrétni

parametr sluzby. Pfiklady metrik kvality:

e pocet chyb: pocet nebo procentudlni podil vyjadiujici mnoZstvi chyb v dodané
sluzbé, napiiklad pocet selhdni sluzby mési¢né, pocet nesplnénych termint, pocet

odmitnutych feSeni (predélawek) atd.;

e soulad sestandardy: vyjadiuje soulad dodavky sinternimi nebo externimi

standardy pro kvalitu zdrojového kédu, dokumentaci, reporting atd.

e technicka kvalita: ukazatelé technické kvality zdrojového kdédu obvykle
generované komer¢nimi néstroji, které obvykle hodnoti hlediska jako velikost
programu, miru strukturovanosti, miru sloZitosti a chyby kédu. Konkrétni metrika
zavisi na pouzitém hodnoticim néstroji, napiiklad mize zahrnovat ukazatele jako
slozitost, cyklomatickd sloZitost (McCabe's Cyclomatic Complexity), primérnd

velikost programu atd.;

e dostupnost sluzby: mnoZstvi Casu nebo Casové okno, ve kterém byla sluzba
dostupnd. M¢fitkem mize byt dostupnost provozované aplikace, vcas
vygenerované reporty atd. Ukazatelé mohou byt vyjaddfeny pozitivné nebo
negativné aobvykle zahrnuji urditou miru tolerance. Piikladem miZe byt

dostupnost aplikace v 99 % casu v dobé od 8:00 do 17:00 hod. atd.;
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spokojenost se sluzbou: vnimana spokojenost zdkaznika s poskytovanou sluzbou,
zaznamendvana pro kazdou vyznamnou soucast SLA smlouvy, hodnocena podle
internich nebo externich prizkumi. V idedlnim piipadé jsou tyto prizkumy
provadény nezdvislou tfeti stranou, kterd neni zadnym zplsobem zdvisld
na vysledku priizkumu. PiestoZe se jednd o veskrze subjektivni hodnoceni, jde
o hodnotny zptisob kontroly relevantnosti ostatnich SLA metrik. Napiiklad, pokud
poskytovatel sluzby nadstandardné plni vSechny SLA metriky a pfesto dostdva
podpriimérné hodnoceni v priizkumu spokojenosti, jde o znamku toho, Ze se SLA
metriky zfejmé zamétuji na nespravné ukazatele. Metriky tohoto typu specifikuji

minimalni akceptovatelnou droveri hodnoceni v ramci prizkumu.

3.3.3 Rychlost odezvy

Metriky rychlosti odezvy méfi Cas, ktery dodavateli zabere vyfizeni pozadavku

vvvvvv

LN s

dobte odrdZi zdkaznikovo vniméni kvality poskytované sluzby. PoZadavek na lepsi rychlost

odezvy Casto motivuje management zdkaznika k hleddni outsourcingového feSeni. Tyto

metriky zahrnuji:

¢as do uvedeni na trh, ¢as do implementace: tyto metriky méii Cas, uplynuly
od prvotniho pozadavku zdkaznika dojeho kompletniho vyfeSeni. Mize
se napiiklad jednat o metriky: ¢as pro zavedeni zlepSovaciho ndvrhu, ¢as pro

vyfeSeni problému v produkci atd.;

¢as do prijeti pozadavku: tyto metriky hodnoti rychlost odezvy dodavatele
méfenim Casu od zaddni poZadavku do jeho prijeti dodavatelem a dostupnost
informaci o pribéhu feSeni. Piikladem miZe byt cas do pfijeti poZadavku

na rutinni servisni zdsah, rychlost odezvy programatora na chyby v aplikaci atd.

mnozstvi Cekajicich poZadavki: dalsi moZnou metrikou rychlosti odezvy je
mnozstvi Cekajicich pozadavkili, zpravidla vyjadfené jako pocet pozadavkil

¢ekajicich na vyftizeni (velikost fronty) nebo Cas potfebny ke zpracovani fronty.
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3.3.4 Efektivita

Metriky efektivity hodnoti schopnost dodavatele poskytovat smluvené sluzby
za pfiméfenou cenu. Metriky, které méfi pouze ndklady, nezohledniuji vztah mezi mnozstvim
odvedené prace a efektivitou prace. Napiiklad, dodavatel se zavdze vyftidit 1.000 prichozich
telefonati na help desk denné za pevnou cenu 200.000,- K¢ denné. Pokud se efektivita
poskytovani sluzby zdvojndsobi (napiiklad zavedenim nového software pro podporu),
dodavatel bude stale zpracovavat 1.000 hovort denné za cenu 200.000,- K¢. Takova zména
se Zddnym zplisobem neprojevi na Cisté ndkladové metrice. V pripadé Ze je zavedena metrika
efektivity, napfiklad ndklady najeden telefondt, =zdkaznik zaznamend zménu
z 200,- K¢/hovor na 100,- Ké/hovor. Pro zdkaznika by tato zména v efektivité poskytované
sluzby mlze znamenat sniZzeni ndkladii na podporu. Dodavateli zména pfinese lepSi
ziskovost. Obé strany outsourcingové smlouvy se mohou dohodnout na automatickém
rozdéleni piinosu z lepsi efektivity, ¢imz jsou zaroven kromé finan¢niho piinosu motivovany
k stalému hledani cest k vyssi efektivité. Sledovani historickych tdaji o efektivité zaroven
umoZziuje snadnéjsi zménu pozadovaného objemu sluzby. Pokud zdkaznik pozaduje zvySeni
poctu servisnich pozadavkl na 1.500 denné, ocenéni dodate¢nych finan¢nich nakladd je
jednodussi. ZlepSeni efektivity sluzby muze piinést bud zachovani objemu poskytované
sluzby za niz$i ndklady nebo zvySeni objemu sluzby pii zachovani ndkladi. Priklady metrik

efektivity jsou:

e pomér naklady/vykon: tento indikitor je zaloZen na cené za jednotku dodané
sluzby a miize slouzit jako podklad pro zdokumentovani sniZeni ndkladi nebo
zvySeni produktivity. Pfikladem mutze byt pocet podporovanych aplikaci
na jednoho pracovnika help desku, ndklady najeden servisni telefonat atd.;

e utilizace tymu podpory: tyto metriky sleduji vyuZiti kaZdého clena tymu
a dopomahaji k efektivnimu rozdéleni lidskych zdroju. Sluzby, které jsou Gctovany

na zéakladé skutecné Casové nebo materidlové naroc¢nosti, by mély sledovat metriky

vyuziti lidského faktoru. Ulelem je povzbuzeni dodavatele, aby s rostouci

46-



produktivitou podpory redukoval supportni tym a tim i1 ndklady. Pfiklady metrik
zahrnuji pomér €asu straveny podporou k pracovni dobé, procentni podil utilizace

atd.;

e 1Urovenn oprav: prestoZe metriky urovné oprav jsou spiSe méfitkem kvality
poskytované sluzby, mohou byt rovnéz uplatnény pro vyhodnoceni efektivity
zlepSovani kvality sluzby a to jako procentni podil k celkovému objemu dodané
sluzby. Tyto metriky sleduji podil jednotek odevzdané prace, které jsou vraceny
na predchozi stupei k pfepracovéni, opravé nebo dokonceni. Sleduji miru zbytecné
vynaloZené prace pro posouzeni kvality a efektivity procesti dodavatele. Metriky

hodnoti droven oprav pii plnéni konkrétnich tikold a konkrétnich procest.

3.4 Vyhodnoceni vystupu méreni

Poté co jsou specifikoviny sluzby poskytované v rdmci outsourcingové smlouvy, musi
byt stanoven aobéma stranami odsouhlasen zplsob prezentace vystupu metrik SLA
smlouvy. Jako vZdy ivtomto piipadé plati, Ze v jednoduchosti je krasa. Klicem
k efektivnimu reportingu je prezentovat vysledky ve formé, kterd umoziuje jejich snadné
vyhodnoceni. Misto pfedloZeni dlouhého seznamu metrik a jejich hodnot, je vhodné&jsi
sumarizovat vysledky do trendi. Takové hodnoceni, napiiklad metoda balanced scorecard,
poméfuje hodnoty metrik se strategickymi cili projektu. Pokud jsou posuzovéany individudlni
hodnoty metrik nezdvisle nasobé&, hrozi riziko precefiovani vyznamu jednotlivé

podprimémé hodnoty metriky, piestoZe celkovy trend projektu je vzestupny.

Obvykle jsou mezi smluvnimi stranami dohodnuty vzory poddvanych reportii pro
vybrané SLA sluzby, definice zvolenych metrik, zptsob sbéru dat a frekvence podavanych
reportd. Muze se stat, Ze takovad sumarizace pfiméje strany smlouvy k pfehodnoceni, zméné
nebo dplnému vypusténi nékterych metrik. Obecné, pokud se zvolend metrika nevyskytuje
v Zddném reportu, by mélo byt zvdZeno jeji vypusténi ze seznamu vyhodnocovanych metrik.

Pocet vyhotovovanych reportd zéleZi na konkrétnim projektu. VétSinou postaci report, ktery

47-



sumarizuje hodnoty vSech zvolenych metrik. Pro nékteré projekty je ale potieba definovat
nékolik rdznych reportt, napiiklad pro rizné trovné fizeni, pro rizné poskytované sluzby

nebo pro riiznd oddéleni v organizacni struktuie zdkaznika.
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4 Nasazeni SLA v podniku

Tato kapitola popisuje zpusob zavedeni afizeni outsourcingového vztahu pri
dodavkach IT sluzeb. Je popsan konkrétni piiklad z praxe, avSak pro zachovani divérnosti
obou smluvnich stran nejsou uvedeny ndzvy spolecnosti a v nékterych piipadech jsou

pozménény konkrétni detaily, které ale nemaji podstatny vliv na podstatu spolupréace.

Zakaznikem je velkd spoleCnost se zahrani¢ni Ucasti, pusobici ve vyrobnim sektoru.
PocCet zaméstnanct Citd fadové tisice, poCet zaméstnancl interniho odd€leni IT fadové
desitky. IT systémy jsou pouZivany jak pro fizeni vyroby, tak i pro podporu administrativnich

a obchodnich procest v podniku.

Dodavatelem je jeden z pfednich svétovych systémovych integratort, s bohatymi
zkuSenostmi v oblasti poskytovani IT sluzeb na kli¢. Pocet zaméstnancti ¢itd celosvétove

nékolik desitek tisic, v Ceské republice n&kolik set.

V této prici se zaméfim na jednu z oblasti spoluprice mezi t€émito subjekty, ato

na oblast spravy servert s opera¢nim systémem UNIX.

41 SLA smlouva

Zakaznik se rozhodl pro implementaci procesu fizeni IT dle metodiky ITIL, ve zkratce
popsané v kapitole 2.2. Proto i SLA smlouva vychazi z metodiky ITIL. Nékteré body SLA

Vv

smlouvy si zaslouZi bliZ§{ pozornost.

Jednd se o ramcovou smlouvu, kterd sama o sobé neobsahuje konkrétni specifikaci
sluzeb ani pozadovanych urovni sluzeb (viz obrazek 4). Jednotlivé sluzby jsou popséany
v samostatnych pfilohdch. SLA smlouva proto slouZzi jako zdkladni rdmec pro dlouholetou

spolupraci.
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Service Level
Agreement {SLA)

Objednavatel ﬁ

Seznam poskytovanych
sluzeb
{Direktory of Sevices)

Pfiloha SLa  Pfiloha SLA Pfiloha SL& Pfiloha SLA  Ffiloha SLA Priloha SLA
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Suppaort Applikaini Applikadni Applikagni Anplikadni HW & S
Al Support RVS Suppaort Support Suppaoart laintenance

WWAS 3 Qracle B Aplikace FIE+ 5G5S

Obrdzek 4: Struktura SLA

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

Je stanoveno potadi, ve kterém se posuzuje platnost ustanoveni smlouvy. Predpisy
na prvnim misté seznamu maji piednost pred predpisy ndsledujicimi. Rozpor bude vyfeSen

upravou méné prioritniho pfedpisu.
e priloha servisni smlouvy pro dany typ sluzby;
e ramcova smlouva (SLA);
e pravidla a pfedpisy objednatele.

Je definovan pojem ,,provozni doba®, kterou se rozumi doba, po kterou je garantovdna
dostupnost poskytované sluzby. Provozni dobu stanovi zdkaznik. Mimo rdmec provozni doby

je mozné omezit dostupnost sluzby a na podporovanych systémech provadét idrzbu a opravy.

Vznikajici incidenty jsou roz¢lenény do Ctyt kategorii dle priorit (tabulka 1).
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Kategorie incidentu

Popis

e Priorita 1

e Porucha vyrobniho nebo jinak produktivniho systému.

Velky pocet uzivateli nemize dal pracovat.

o Priorita 2

e Funkce pozadovand pro administrativni procesy neni
k dispozici. Velky pocet (cca 1000) uzivateli je vyrazné

omezeno Vv praci.

o Priorita 3

e Individualni funkce nejsou korektné k dispozici. Postizeno
jen nékolik uzivatelli nebo je k dispozici tzv. ,,workaround*

- obejiti problému.

o Priorita 4

e Mensi zdvady nebo ptfani navylepSeni.

Tabulka 1: Kategorie incidentii

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

Je definovan zdkladni ramec pro metriky SLA. Ve smlouvé je stanoven zpulisob

vypoctu dostupnosti sluzby, a to jako vztah doby vypadku sluzby k celkové provozni dobé

ve sledovaném mésici podle vzorce:

sa, =H -2 B100
0O GO

kde SA,, je dostupnost sluzby (Service Availability), tA je doba vypadku sluzby a tG je

celkovd provozni doba.

Zpuisob zjistovani doby odezvy sluzby je stanoven pomoci referen¢ni transakce.

Konkrétni zptisob méfeni, Cetnost méfeni a piipustné hodnoty budou stanoveny v pfiloze,

definujici sluzbu, pokud je doba odezvy sluzby pro danou sluzbu relevantni.

Za dtlezity bod smlouvy povaZzuji vymezeni povinnosti souc¢innosti pii provozu sluzby.

Objednatel ma zejména nésledujici povinnosti:
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Zajistit vSechny potfebné informace, které pozaduje Dodavatel pro fadny

provoz sluzby.

Zajistit spravnost zpracovanych dat (v rdmci odpovédnosti Objednatele).
Zajistit komunikaci a odsouhlaseni zmén dle Change managementu.

Zamez{ ptistupu neopravnénych a nekvalifikovanych osob k predmétu podpory.

Informovat neprodlené Dodavatele v pfipad€ poruchy Sluzby prostfednictvim
formalnich kandli (Elektronicka posta a telefon) specifikovanych ptilohou pro

popis sluzby.

Stanovit dobu uloZeni a zptsob archivace dat.
Spravovat piistupova opravnéni svych uzivateld.
Spolupracovat pii testovani sluzeb.

Spolupracovat pfi zméné verzi komponent. Zména podléhd procesu Change,

Config a Release management.

Provozovat a podporovat infrastrukturni systémy vcetné piislusnych sifovych

komponent, systémového software a jejich nadstaveb.
Zajistit provozni podminky a licencovéni pro predmét podpory.

Zajistit provoz, podporu alicencovani potfebné infrastruktury v ramci

dohodnutych IT-standarda.

Beziplatné poskytnout dodavateli ajim jmenovanym osobdm pisemné
specifikované néstroje a zdroje v odpovidajicim rozsahu pro zajiSténi dané

pozadované urovné sluzeb.

Zajistit a uplatiiovat antivirovou ochranu pro systémy v pfedmétu supportu

1 okolni infrastrukturu.

Akceptovat v piipadé provozni doby 24x7 (24 hodin, 7 dni) dobu udrzby

navrzenou Dodavatelem.
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Povinnosti Dodavatelé v rdmci soucinnosti jsou:

4.2

Informovat Objednatele o mimoradnych odstdvkach poskytované sluzby

dohodnutou komunikaéni cestou minimalné 48 hodin predem.

Stanovit plan pravidelné odstavky sluzby a tento plan poskytnout dodavateli

s dostate¢nym Casovym predstihem.
Zpracovavat spravné potiebna data.

Navrhnout dobu tdrzby systému/systémil v zavislosti na dohodnuté provozni

dobé sluzby/systému.
Zachovavat dohodnuté drovné poskytované sluzby.
Optimalizovat nastaveni komponent tvoticich sluzbu.

V ramci svych moZnosti a svéfenych pravomoci prispivat k zabezpeceni dat
a programu objednatele, v systémech provozovanych ttvarem objednatele pred

znic¢enim, poskozenim, neodbornymi zménami nebo odcizenim.

Zajistit konzultace pro podporu objednatele ve vSech otdzkach apii vSech

ukolech, které plynou z predmétu a rozsahu poskytované sluzby.
Sledovat terminy uchovavani dat a protokolil, dodrZovat pracovni terminy.

Dodrzovat bezpecnostni a provozni predpisy.

Popis sluzeb

V této praci popiSu pouze jednu ze sluzeb, ato podpora serverové platformy IBM

pSeries s operaénim systémem AIX. Cinnosti podpory jsou strukturovany dle doporudeni

ITIL. VSechny systémy, zahrnuté do rozsahu podpory, jsou vyjmenoviny vyctem v ptiloze

smlouvy. jsou rovnéz stanoveny kritické systémy, na které se vztahuji jiné servisni cile

(reak¢ni doby, dostupnosti atd. - viz déle).

-53-



4.21 Incident Management

V rdmci procesu Incident Management hraje klicovou roli Centréalni Helpdesk (Service
Desk dle ITIL). Helpdesk zaznamendvad nestandardni stavy achyby v provozovanych
sluZzbach a infrastruktute, je jedinym kontaktem pro cilové uzivatelé. Zakaznik provozuje
Centralni Helpdesk ve vlastni rezii (resp. je tato sluzba predmétem jiné SLA). Centralni
Helpdesk preda incident k feSeni dodavateli, pokud se tyka pfedmétu podpory. Néstrojem pro

spravu incidentt je Peregrine ServiceCenter (PSC — viz obrdzek 5).

Zadani incidentu do systému PSC je povinné pro vSechny incidenty, tj. i pokud byla

n ServiceCenter - Main Menu: sikorsky - Peregrine ServiceCenter Client !El ﬂ I
File Edit ‘Window Help

IZlo g lve &
H 2| 8
’@ i@ new incident <7 search incident T oW

15/05/07 15:08:26: Thare are § Open Hot Tickets

sikorsky
Top
= ﬂ o oA ma

B e

M

Password Eulletin

| SKODA Second Level Support Menu

o
NG [
Open Mew Incident @ Search IM Tickets IT.'E AddjEdit Contacts ||

Fhane numbers, addresses, and other

Report the details of a new incident, Search for an existing Service Management call, -
infarmation.
="
Search knowledge Base Queue @ Configuration Management
Query the available knowledge recards for Use pre-defined inbaxes ko quickly find waur Detailed infarmation on 1T resources and their
solutions or ideas, workload relationships,

Change Management

<1

skoda_pm_menu. gui

Obrdzek 5: Hlavni obrazovka Peregrine ServiceCenter

Zdroj: Screenshot

chyba nahlaSena telefonicky, pomoci IBM Tivoli monitoru nebo jakymkoliv jinym

podporovanym zpusobem.
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U kazdého incidentu dodavatel zajisti:

e pievzeti incidentu k feSent;

e Kklasifikaci incidentu z hlediska urgence a dopadu, definovani priorit fesent;
e analyzu adiagnostiku pro rozhodnuti o dal$im postupu;

e feSeni a obnoveni ¢innosti systému;

e uzavieni incidentu spolu se zaznamenanim realizovanych kroki;

e piipadnou inicializaci procest v rdmci Problem management.

4.2.2 Problem management

Smyslem poskytovani sluzby Problem management je proaktivni pfistup k reSeni

incidentl pro zamezen{ jejich dalsitho vyskytu.

V piipadé Ze neni okamzit€¢ moZné zjistit primdrni pficinu, kterd vedla k vyvolani
incidentu, dodavatel zajisti kvalifikovanou analyzu, kterd ma za cil identifikovat a izolovat

problém a navrhnout opatieni pro zamezeni vznikil dalSich incidentd, resp. jejich fetézeni.

4.2.3 Configuration Management

Configuration management spoc¢ivd ve vytvoreni, a udrzovani databaze, ktera obsahuje
popis vSech soucasti predmétu podpory (CMDB — Configuration Management Database).
CMDB pomah4 urcit vzajemné zavislosti jednotlivych komponent a urcit mozné dopady

chyby nebo zmény konfigurace. Rozsah informaci v CMDB zahrnuje:
e popis systémové komponenty (typ, vyrobce, verze atd.);
e instalované aplikace (popis, parametry, reZim provozu, atd.);
e dokumentace;

e organizace (jména, role, zodpovédnosti).
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4.2.4 Change Management

Proces change managementu ma na starosti fizeni poZadavkd na zmény a vylepSeni

na predmétu podpory. Zmény by mély byt realizovany tak, aby se minimalizoval vyskyt

incidentl a jejich dasledkd. Proces change managementu zacind poZadavkem na zménu

(RFC = Request For Change). Pozadavky na zmény jsou kategorizovdny podle stupné

naléhavosti na standardni a urgentni.

4.2.5 Service Level Management

V ramci plnéni smlouvy dodavatel definuje roli Service Level Manager. Tento spole¢né

s odpovédnym pracovnikem zdkaznika je zodpovédny za plnéni nasledyjicich tkolu:

vede pravidelné¢ jedndni s objednatelem scilem dohodnout a odsouhlasit
servisni pozadavky aocCekdvané parametry servisnich tkond vyzadované

objednatelem;

méfeni a vyhodnocovéani drovné servisni podpory (service level) jednotlivych

systému;
meéfeni a vyhodnocovani miry nutnych kapacit;
méfeni a vyhodnocovani nakladi na poskytovani servisnich sluzeb;

soustavné zlepSovani servisnich sluzeb v souladu s pozadavky zdkaznika a jeho

procest;
koordinaci doddvek sluzeb, pifipadné i externich dodavateli;

pravidelné prezkoumdni tohoto SLA tak, aby byla v souladu s potfebami

objednatele, popiipadé feseni konfliktd nebo nesouladi;

vytvéareni a udrzovani katalogu servisnich sluzeb.
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4.3 Stanoveni servisnich cilu

Podle rozdé€leni priorit incidenti (viz tabulka 1) je pozadovana reak¢éni doba dle
tabulky 2. Reakéni doba je méfena od nahldSeni incidentu prostfednictvim aplikace

ServiceDesk do prevzeti incidentu k feSent.

Priorita  |Reak¢ni doba
1 30 min

2 30 min

3 4 hodiny

4 4 hodiny

Tabulka 2: Reakcni doba podle priorit incidentii

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

Servisni cil pro odstranéni problému (uzavieni incidentu) je stanoven dle tabulky 3.

Doba feSeni je méfena od prevzeti incidentu po vyfeSeni problému.

Priorita  |Reakéni doba
1 4 hodiny
2 4 hodiny
3 24 hodin
4 24 hodin

Tabulka 3: Doba pro vyfeSeni problému podle priorit incidentii

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

Dostupnost kritickych systémd je pro produktivni instance stanovena (poZadovéana) dle

tabulky 4.
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Parametr Hodnota
Dostupnost 99%
Operacni doba 7x24
Cetnost vykazovani Mésicné

Tabulka 4: Parametry sluZby pro kritické systémy

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

Meéfitka spolehlivosti a ispé$nosti pro sluzbu fizeni incidentd (incident management)
je stanovena dle tabulky 5. Spolehlivosti se pfitom rozumi pomér poctu incidentt, u kterych
byla dodrZena reakéni doba k celkovému poétu incidenti. Usp&snosti se rozumi pomér poétu

incidentli, u kterych byl splnén servisni cil (odstranén problém) k celkovému poctu vSech

incidentq.

Parametr Hodnota
Spolehlivost 95%
Uspésnost 95%

Tabulka 5: Parametry sluzby Fizeni incidentu.

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

4.4 Metriky SLA

Pfi vybéru vhodného modelu hodnoceni poskytované sluzby v rdmci Service Level
Agreement byl kladen ddraz hlavné na snadnou dostupnost potfebnych dat a na snadnost
hodnoceni. Jak jsem jiz uvedl vySe (viz 3.2.2.3), pokud sbér dat, potfebnych pro
vyhodnoceni, vyzaduji nadmérné usili nebo nadmérnou finan¢ni investici, hrozi problém,

7e metriky, vyZadujici tato data, budou hodnoceny méné peclivé nebo uplné ignorovany.
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Zékladnim hlediskem pro hodnoceni sluzby byla logicky zvolena dostupnost
podporovanych systému a sluzeb. Jednd setotiz o hlavni pohled zdkaznika — pokud
pozadovand sluzba je dostupnd, je ochoten piehlédnout inékteré drobné nedostatky
v ostatnich oblastech (napf. reporting). Pokud je naopak sluzba nedostupnd vice nez je

tolerovano, piiznivému hodnoceni nepomizZe ani sebelepsi vykon v ostatnich oblastech.

Ukazatel Vaha (body) | Pomérna vaha
Dostupnost systémil s prioritou 1 40 37,4%
Dostupnost systémd s prioritou 2 20 18,7%
Dostupnost systémt s prioritou 3 2 1,9%
Reseni Problem Management 10 9.3%
PInéni zménovych pozadavki 5 4,7%
Aplikace zéplat 5 4,7%
Plnéni reak¢ni doby feseni incidentt 10 9.3%
Poskytovani vystupii (reporti) 5 4,7%
Continuity management 5 4,7%
Projekt management 5 4,7%
Celkem 107 100,0%

Tabulka 6: Hodnoceni sluzeb SLA

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

Pro hodnoceni SLA byla zvolena fada ukazateld (tabulka 6), kazdému z nich byla
pfifazena bodova védha dle zavaznosti vlivu ukazatele na celkové hodnoceni. Hodnoceni SLA
je potom vypocteno jako vazeny prumér hodnoceni v jednotlivych ukazatelich. ProtoZe
jednotlivé ukazatelé jsou velmi riiznorodé, bylo nutné zavést jednotné hodnoceni pro vSechny

ukazatelé. Byl zvolen syst¢ém bodového ohodnoceni plnéni kazdého ukazatele na stupnici
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1 az3 (1 — uspokojivé plnéni, 2 — ukazatel splnén s vyhradami, 3 — neuspokojivé plnéni).
U vétsiny ukazateld se tedy jednd v podstaté o subjektivni hodnoceni, proto pro snadné&jsi

hodnoceni je uvedeno vysvétleni jednotlivych bodu (tabulka 7).

Tento empiricky posuzovany a hodnoceny soubor ukazateld ma sice zna¢nou nevyhodu
ve své subjektivité, naopak ale pfindsi vyhodu ve snadnosti arychlosti vyhodnoceni.
Z popisu uvedenych ukazateli je zfejmé, Ze se na jejich sbéru a zpracovani podili velkou
mérou ruéni prace. Pro sbér nékterych z nich (dostupnosti systémi) by bylo mozné pouZit
automatické monitory (napifiklad IBM Tivoli Monitoring, ktery je v podniku
implementovan). AvSak tvorba monitord, které by sledovaly dostupnost systémt, tak jak je
definovdna v SLA smlouvé, by znamenala vynaloZeni dsili, nepfiméfeného vysledku. Kromé
samotného monitorovani by totiZ bylo nutno zohlednit i planované odstavky monitorovanych
systému a odedist je od doby nedostupnosti. Proto byla zvolena varianta ru¢niho sbéru dat.
Ve skute¢nosti to neznamend piili§ velké mnoZstvi prace vzhledem ke kvalitnimu nédvrhu

systémd, kdy vétSina komponent je zdvojena pro zajisténi vysoké dostupnosti.
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2

Dostupnost systému s prioritou 1

bez vypadku jeden vypadek mnohahodinovy vypadek
jednoho nebo vice systému
Dostupnost systémi s prioritou 2
bez vypadku mnohahodinovy vypadek vice nez jeden vypadek
jednoho systému
Dostupnost systému s prioritou 3
bez vypadku mnohahodinovy vypadek

jednoho systému

vice nez jeden vypadek

ReSeni Problem Management

uspokojivé plnéni

obcCasné problémy v feSeni
PM

trvalé nefeSeni PM

PInéni zménovych pozadavku (Change Requests)

uspokojivé plnéni

obcasné prodlevy s ChR

trvalé neplnéni sluzby
v pozadovaném case

Aplikace zaplat

uspokojivé plnéni

obcasné prodlevy s aplikaci
zaplat

neodiivodnéné
neaktualizované systémy

PInéni reak¢ni doby FeSeni incidentu

V¢asné reakce na incidenty

Obcasné problémy
s feSenim incidentd

Trvale dlouhé reakéni doby

Poskytovani vystupt (reportii)

Véasné poskytovani
vykazii

Vykazy poskytnuty
s prodlevou nebo
s nedostatky

Opakované neposkytovani
vystupt

Continuity management

vSechny ukoly splnény

drobné nedostatky
u jednotlivych systémt

trvalé neplnéni
predepsanych tkolil

Projekt management

uspokojivé plnéni

drobné nedostatky
(schlizky, dokumenty)

neuspokojivé plnéni

Tabulka 7: Hodnoceni sluZeb SLA

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy
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Existuje vSak 1 jeden automaticky monitor. Jedna se o nastroj, ktery simuluje aktivitu
uzivatele v jednom z kritickych systémi a méfi Cas odezvy. Pokud je odezva systému
(aplikace) delsi nez stanoveny limit, monitor ohlasi chybu na Watch Centrum, kde nésledné
operatofi dle definovanych postupti zaloZzi incident v aplikaci ServiceCenter. Tyto
simulované transakce probihaji v pravidelnych intervalech. Zde seopét nejedna

o automaticky sbér dat, ale spiSe o nastroj pro upozornéni spravci systémi na mozZny

problém, tj. proaktivni chovani.

4.5 Reporting

Interval vyhodnocovani kvality poskytované sluzby byl stanoven na jeden mésic.
Meésicné preda dodavatel objednateli vykaz pro vyhodnoceni efektivity sluzby, obsahujici

nasledujici data:
e pocet zaznamenanyd incidentl (pozadavki), ¢lenénych dle priorit;
e pocet pozadavkd, kde byl servisni cil spinén, ¢lenénych dle priorit;
e pocet pozadavkd, kde servisni cil nebyl splnén, ¢lenénydh dle priorit;

e za kazdé jednotlivé nedodrzeni servisniho cile kratké vysvétleni diivodu a opatient,
které dodavatel sdm nebo v soucinnosti s objednatelem pfijal pro zamezeni

opakovani této situace v budoucnu;
e ukazatel celkové dspésSnosti plnéni SLA smlouvy.

Zaroven s vykazem pro vyhodnoceni efektivity poskytované sluzby dodavatel preda
objednateli mési¢ni vykaz pro vyhodnoceni aktivity pracovnikd podpory, ktery slouzi jako

podklad k fakturaci. Tento vykaz obsahuje:

e pichled o aktivitich pracovnikii podpory, vyplyvajicich z pozadavkl zdkaznika

(change management, release management, configuration management);
e seznam pozadavku, rozdéleny na urgentni a standardn;

e zplsob a Cas, nutny k feseni pozadavka.
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4.6 Vyhodnoceni navrzeného modelu

vvvvvv

ukazatel celkové tspésnosti plnéni SLA smlouvy. Jde o jedinou procentudlné vyjadienou
hodnotu, kterd je vypoctend jako vaZzeny prumér ukazatelil v tabulce 6. Meze procentudlniho

hodnoceni jsou uvedeny v tabulce 8.

Hodnoceni Popis

90% - 100% Sluzba je poskytovéana uspokojivé

67% - 90% Sluzba je poskytovana s mensimi problémy

0% - 67% Zéavazné problémy pfi poskytovani sluzby

Tabulka 8: Hodnocent iirovné plnéni SLA

Zdroj: Zpracovdno z interni SLA smlouvy

Podstatnou vyhodou jediného cisla pro hodnoceni je moZnost okamZité vizudlni
kontroly plnéni podminek SLA. Dalsi vyhodou jediného ukazatele je moZnost sledovani
trendu. Pokud hodnota ukazatele za posledni mésic vyrazné vybocuje z fady predchozich
hodnot smérem doli, nemusi to nutné znamenat problém. Naopak situace, kdy aktudlni
hodnota je vysoka (uspokojivd), avSak fada historickych hodnot vykazuje klesajici tendenci,
znamend potencidlni problém a je v nejvySsim zajmu zdkaznika a dodavatele najit a odstranit

pric¢inu takového trendu.

Mezi nevyhody miZeme fadit nutnost manudlniho sbéru dat pro vyhodnoceni dil¢ich
ukazatelli. Z toho vyplyva nejen vyssi pracnost vyhodnoceni, ale i moznost chyby lidského

faktoru.

V praxi se navrZzeny model osvédcil osvédcil béhem uplynulych pfiblizné 18 mésict.
Jako jedna zZadoucich zmén je pldnovdno zavedeni automatického sbéru dat pro

vyhodnoceni nedostupnosti podporovanych systémii.

-63-



Zaver

Strategické rozhodnuti vyuZit externiho partnera pro zajiSténi IS/IT sluzeb spousti
proces, jehoZ zdkladni kroky jsou srovnatelné s jinymi velkymi projekty v oblasti
informacnich technologii. Takto zdsadni rozhodnuti je podminéno zvdzenim vSech vyhod
a nevyhod, tspor a prinosti. Pokud se spole¢nost rozhodne svéfit fizeni IT sluZeb externimu
partnerovi, musi velmi peclivé zvazit, jakym zptisobem bude hodnotit efektivitu fungovani

takového vztahu.

BohuZel neni moZzné dat obecné platnou radu, jak hodnotit outsourcingovy vztah.
Ve vétsin€ piipadu jsou hodnotici kritéria pfizplisobeny konkrétnimu projektu, tak aby co
nejlépe odrizely predmét, rozsah a drovenn poskytovanych sluZeb. Prdavé tyto informace

obsahuje dohoda ourovni poskytovanych sluZeb — Service Level Agreement.

Vhodné sestaveny dohoda o trovni poskytovanych sluzeb je nesmirné dileZitou
soucasti efektivni outsourcingové spoluprace. Metriky pouzivané pro hodnoceni a fizeni
outsourcingovych zavazkl jsou klicem k efektivni spoluprici a prispivaji k oboustranné
spokojenosti smluvnich partnerd. V mnoha organizacich je c¢asto zdrojem problémi
nedostatek zkuSenosti s nastavenim a pouZzivdnim vykonnostnich kritérii pii formulaci
outsourcingové strategie a vybéru sady metrik slouZzicich k podpofe této strategie. Prestoze
dosazeni dokonalosti je drahé a téméf nemozné, vétSina organizaci muze splnit ocekdvané

cile pomoci vhodného vybéru SLA metrik.
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