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Sprava aplikaci

Funkce spravy sluzeb IT tvori ¢asti organizacnich jednotek, tj. predstavuji logicky koncept pro
oddéleni, tymy, skupiny nebo oblasti organiza¢ni struktury podniku. Jako funkce uvadi ITIL®
service desk, technickou spravu a spravu aplikaci jakoz i spravu provozu IT se dvémi dil¢imi
tunkcemi fizenim provozu IT a spravou zafizeni. Ty slouzi oblasti provozu sluzeb k udrzovani
stabilniho stavu provozu IT. I kdyz jsou zminény ve fazi zivotniho cyklu provoz sluZeb, je tfeba
zduraznit, Ze jsou tyto ¢tyfi funkce aktivnii v ostatnich ¢astech a predevs$im technicka sprava
a sprava aplikaci provadi napiiklad aktivity v ramci spravy kapacit a spravy bezpe¢nosti in-
formaci, ¢imz podporuji aspekty planovani a koncepce.

10.1 Service desk

Service desk slouzi uzivateliim jako primarni kontaktni misto pfi hlaseni poruch sluzeb (in-
cidenty, viz kapitola 9.2, Sprava incidentii) a zadostech o sluzbu (viz kapitola 9.3, Plnéni po-
Zadavkii). Kromé toho slouZi i jako interni koordina¢ni misto réiznych procesi a skupin IT.

10.1.1 Vytyceni cilG service desku

Service desk predstavuje jediné kontaktni misto (SPoC) a je prvni linif podpory organizace IT.
Typicky service desk md na starosti incidenty a pozadavky na sluzbu. Tato funkce tedy pre-
devsim plnéni aktivity procest sprdvy incidentii a plnéni pozadavkii. Dalsi aktivity jako napt.
dotazovani zdkazniki / zaméstnanct na spokojenost nebo poskytovani informaci uzivateltim,

se pridavaji podle konkrétniho podniku.

10.1.2 Organizacni struktura service desku

Urceni struktury service desku (viz obrdzek 10.1) véetné personalniho obsazeni je zavislé
na fadé dilezitych faktort, zahrnujicich napt. velikost a strukturu organizace podpory (cen-
tralizovana / decentralizovana), jazyky, historii vyvoje pracovi$t nebo dalsi aspekty podniku.
Principidlné Ize rozlidit ¢tyfi struktury service desku:
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KAPITOLA 10 Funkce spravy sluzeb IT

m  Centrdlni service desk: Existuje jediny service desk pro v§echny organiza¢ni jednotky, po-
bocky a externi zaméstnance.

m  Lokdlni service desk: Kazdé pracovi$té nebo kazdé oddéleni podniku ma svtij vlastni lo-
kalni service desk, tj. vzdy ve stejném misté jako uZivatelé.

m  Virtudlni service desk: Césti service desku jsou na riznych mistech, diky nasazeni ko-
munikaéni techniky jsou presto dosazitelné ptes jedno ¢islo a uzivatelé tak ani nevi, kde
ve skutec¢nosti sedi kontaktni osoba na druhém konci linky.

m  Service desk ,,ndsledujici slunce®: Jednd se o specidlni formu virtualniho service desku, ktera
zajistuje pribéznou dosazitelnost a aktivity service desku napfi¢ riiznymi casovymi pasmy,
napt. s podporou telefonnich linek. Je tak mozné realizovat napf. tzv. podporu 24x7. Pfeda-

vani mezi riznymi sménami a tedy i riznymi lokacemi service desku je potieba regulovat.

Pracovisté
B
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Sidlo firmy ervice desXGervice deskoervice desk
Berlin ﬁ Mosk oy Dill

Yeice desleenvie desh

e Hew Yor ondy
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888 8844

[Service desk
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Service desk Pracovisté
:
> Hamburk f
Pracoviété Service desk Service desk
D
Virtualni service desk Lokalni service desk

Obrazek 10.1: Rzné struktury service desku.

Déle se mohou service desky lisit v irovni dovednosti svych zaméstnancti. Existuji silné spe-
cializované service desky (vysoka troven dovednosti) a service desky se spise niz$i urovni do-
vednosti (zakladni uroven). Bez ohledu na to, kterou organiza¢ni formu organizace IT zvoli,
by méli uzivatelé vzdy védét, na koho se maji pfi poruchach nebo svych pozadavcich obracet.
Tento pristup podporuje centralni telefonni ¢islo (pokud mozno co nejjednodussi, 4x4 nebo
5x5), internetova stranka a e-mailova adresa (servidecesk@podnik.cz).

10.1.3 Role v ramci service desku

Uplatnéni v rdmci service desku najdou nasledujici role:

®  ManaZer service desku: Ve velkych podnicich se service deskem odpovidajici velikosti se
zodpovidaji vedouci tymu service desku manazerovi service desku, ktery ma provozni
zodpovédnost.
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TECHNICKA SPRAVA

m  Vedouci tymu Service desku muze byt jako explicitni role navrzen ve vétsich organizacich.
Zajistuje napt. pti kazdé sméné, aby byly po celou dobu k dispozici potfebné trovné do-
vednosti, stara se o osobni zaleZitosti tymu a vede tym pfi planovanych akcich.

m  Analytik service desku je role, ktera provadi aktivity service desku a funguje jako podpo-
ra prvni linie.

m  Superuzivatelé jsou zaméstnanci z jednotlivych oddéleni, ktefi maji specialni know-how,
jsou ,IT zdatni®, nejbliZe service desku, a tak pomahaji svym kolegiim z oddéleni s jejich
otazkami a mensimi problémy.

10.1.4 Klicové ukazatele vykonnosti (KPI) a rozhoduijici
faktory Uspéchu (CSF)

Moznym ukazatelem vykonnosti je procento service deskem vyfesenych poruch (podil pr-
votniho feseni) a ¢as do prijeti hovoru (dosazitelnost). Dal$i ukazatele jsou napt. primérna
doba feseni, tj. naklady na hovor. A nakonec, neduleZitéjsi indikator predstavuje spokojenost
zakaznika.

Vyznam service desku spociva v jeho zvlastni roli rozhrani mezi IT a koncovym uzivatelem.
Pro uzivatele tak service desk predstavuje organizaci IT. Dulezité faktory uspéchu spocivaji
predevsim v okruhu zaméstnanct service desku. Je proto potteba sladit s potfebami podni-
ku i k sobé navzajem persondlni obsazeni, uroven dovednosti a trénink. Pro motivaci a tim
i uspéch této funkee je dtllezitd i jeji akceptace a ocenéni.

10.2 Technicka sprava

Pojem technickd sprava se tyka skupin, oddéleni nebo tymi, které poskytuji expertni technické
znalosti a pfebiraji spravu infrastruktury IT. Poskytuje potfebné technické znalosti a odpovi-
dajici zdroje k udrzeni stabilniho provozu infrastruktury IT. Tato funkce hraje rovnéz dtileZi-
tou roli pfi navrhu, testovani, release a zlep$ovani sluzeb IT. Ve vétsich podnicich byvaji tyto
znalosti rozdéleny typicky dle specializace do vice technickych oddéleni (napt. sit, servery
stredni tfidy atd.).

10.2.1 Vytyceni cilG technické spravy

Hlavni cil technické spravy spociva v planovani, implementaci a provozu stabilni infrastruk-
tury. Funkce je pfitom aktivni v riiznych procesech ITSM (napt. sprava kapacit (viz kapito-
la 5.5, Sprava kapacit), sprava release a nasazeni (viz kapitola 7.4, Sprava release a nasazent)
a sprava problému (viz kapitola 9.4, Sprdava problémi)). To je zajisténo diky dobfe navrzené
a efektivni technické topologii jakoz i diky pouziti adekvatnich technickych znalosti. Slouzi
to k optimalnimu provozu a Gdrzbé infrastruktury i s ohledem na diagnostiku a odstraniovani
chyb, které se mohou objevit.
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KAPITOLA 10 Funkce spréavy sluzeb IT

10.2.2 Ukoly technické spravy
Ke v8eobecnym aktivitim patfi napriklad:
®  Vyvoj a provadéni skoleni a tréninki pro uZivatele, service desk a ostatni tymy.
m Ulastna projektech (névrh sluzby, prechod sluzby, CSI).
m  Podpora pfi zvazovani rizik, identifikaci kritickych sluzeb a systémovych zavislosti a vy-
tvafeni protiopatfeni.
m  Dokumenta¢ni aktivity pro podporu ostatnich procest (napf. sprava problémi, zmén
nebo kapacit) a vlastnich odbornych témat.
Vyvoj a provadéni testt funk¢nosti, vykonnosti a spravy sluzeb IT.
Distribuce release.
Vyzkum a vyvoj postuptl a navrhi feeni, které mohou rozsitit portfolio sluzeb nebo na-
pomoci automatizaci provozu IT.

Tento seznam miuize byt rozsifen podle potreb a situace konkrétni organizace a jednotlivych
specialistt.

10.2.3 Role v ramci technické spravy

V zavislosti na velikosti a struktute podniku jsou v ramci technické spravy potteba nasledu-
jici role:

m  Technicky spravce nebo vedouci tymu pro kazdy z technickych tymu nebo oddéleni.

m  Technicky analytik / architekt provadi ¢innosti nad ramec bézného denniho provozu. Je
zodpovédny za navrh komponent a systémt infrastruktury, potfebnych pro poskytovani
konkrétni sluzby. To zahrnuje mj. specifikaci technologii a produktu jako podkladu pro
jejich potizeni a ptizptsobeni.

m  Technickd obsluha se v ramci technické spravy stard o zalezitosti bézného denniho provo-
zu. Bézné jsou technické obsluze pridélovany ¢innosti spravou provozu IT (viz kapitola
10.3, Sprava provozu IT).

10.2.4 Klicové ukazatele vykonnosti (KPI) a rozhoduijici

faktory uspéchu (CSF)

Specifické ukazatele této funkce jsou zavislé predev$im na pouzité technologii. Nékteré z obec-

nych ukazatelti jsou naptiklad:

m  Mcéfeni tykajici se o¢ekdvanych vysledki (transakéni rychlost / propustnost u kritickych

podnikovych transakei, napt. v oblasti financi atd.).
Procesni hodnoty (¢asy feseni incidenttl, pocty eskalaci atd.).
Vykonnost technologie (mira vyuziti, dostupnost, vykonnost) nebo stfedni doba mezi
poruchami (Mean Time Between Failures, MTBF) technickych komponent, jakozZ i jejich
zmény v pribéhu casu.
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m  Ukazatele Gdrzby (napt. ¢innosti udrzby, které byly provedeny v urditém casovém
intervalu).
m  Ukazatele nartistu dovednosti a tréninku (napt. dosazené zadané urovné dovednosti).

Faktory uspéchu této funkce nespocivaji pouze ve sttedné az dlouhodobém planovaném bu-
dovani znalosti a Zadoucim predavani znalosti v rimci oddéleni technické spravy. Pro efektiv-
ni a t¢innou podporu podnikovych aktivit je Zadouci i uspé$né provadéni procesnich aktivit
jednotlivymi tiseky. Tato o¢ekavani podporuji i jednotna pravidla modelovani a dokumentace,

| Sprava provozu IT

Technicka Sprava

Service desk sprava o aplikaci
| | Rizeni provozu IT

Rizenf konzoli
Pldnovani uloh
Zaloha a obnova
Tisk a vystupy

Mainframe Finance

Server Lidské zdroje

Uctovani

Sprava zatizeni

Ulozisté Business

Vypocetni stiediska
Mista obnovy
Konsolidace
Smlouvy

Databdze

Adresérové
sluzby

Pracovisté

Internet / web

standardy v oblasti navrhovych a projekénich praci atd.

Obrazek 10.2: Pfehled funkci provozu sluzeb (dle zdroj ITIL®, reprodukce se souhlasem Cabinet
Office).

10.3 Sprava provozu IT

Pojem sprdva provozu IT popisuje oddéleni, skupinu nebo tym, ktery provadi bézné denni
&innosti, které jsou potteba pro spravu sluzeb IT a podporu infrastruktury IT. Ukolem této
funkce je udrzovat soucasnou stabilitu infrastruktury IT a konzistentnost sluzeb IT.

Z historického hlediska pripomina sprava provozu IT dfivéjsi ,,operatory“ vypocetnich stie-
disek, kteti pred nékolika desetiletimi spravovali zasobniky dérnych §titkd, fidili davkové
operace, spoustéli tiskové operace a byli zodpovédni za mnoho dal$ich rutinnich ¢innosti.
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KAPITOLA 10 Funkce spréavy sluzeb IT

10.3.1 Vytyceni cilG spravy provozu IT

Spréava provozu IT je funkci organizace IT, zodpovédnou za priibéznou spravu a udrzbu in-
frastruktury IT. Aby bylo mozné poskytovat lepsi sluzby pfi nizsich nékladech a soucasné
stabilité, je potfeba nepretrzity vyzkum a zlep$ovani. Budovani znalosti a rozvoj odbornych
a technickych dovednosti pfispivaji k analyzovani a odstraniovani provoznich chyb.

10.3.2 Rizeni provozu IT a sprava zafizeni

vvey

dil&ich funket:

m  Rizeni provozu IT: Provadi rutinni provozni tkoly a monitoruje provozni aktivity a ud4-
losti infrastruktury IT. K tomu patfi mj. fidici konzole jako kontrola centrdlnich moni-
torovacich a fidicich akci nebo zéloh a obnovy, provadénych na piikaz tymu technické
spravy, spravy aplikaci a dalsich tymi, funkci a procest.

V nékterych podnicich existuje takzvané provozni opera¢ni centrum, téZ dispecink,
ve kterém spolupracuji stfidavé pracovnici rtiznych oddéleni a funguji jako kontakt pri
provoznich problémech nebo eskalacich

m  Sprdva zatizeni je funkce zodpovédnd za fyzické okoli prostor I'T nebo vypocetnich stre-
disek, ve kterych se nachazi infrastruktura IT. To zahrnuje aspekty jako systémy napdjeni
a chlazeni, pfistupova prava a monitorovani okoli.

10.3.3 Role v ramci spravy provozu IT
ITIL® uvadi nasledujici role provozu IT:

m  Vedouci smény je ve sménném provozu potieba pro kazdou sménu. Pfebira véeobec-
nou zodpovédnost za svou sménu, fizeni a rozhodovaci proces (napt. pii eskalacich)
a za predavku.

®  Analytici provozu IT funguji jako zku$eny provozni persondl, schopny plnit efektivné
a Uc¢inné své pracovni ukoly (napf. sprava davek nebo v ramci spravy vystupt). Bézné
tuto roli zastava technicka sprava.

m  Operdtofi IT provadi bézné provozni ¢innosti z oblasti technické spravy nebo spravy apli-
kaci. Jejich typické uikoly obsahuji naptiklad vytvareni zaloh, planovani davkovych tloh
a instalaci standardnich komponent ve vypocetnim centru.

10.3.4 Klicové ukazatele vykonnosti (KPI) a rozhodujici
faktory uspéchu (CSF)

Spréava provozu IT méfi jak uc¢innost implementace definovanych aktivit, tak i postupy a pro-
vadéni aktivit procesu. Pfikladem mimo metrik procesu nebo metrik spravy zatizeni (nakla-
dy s ohledem na rozpocet, pocet bezpe¢nostnich naruseni, statistiky spotteby elektrického

174



SPRAVA APLIKACI

proudu, klimatickych podninek, rozmisténi atd.) jsou i metriky Gdrzby (napf. pocet incidentt
vzniklych po Gdrzbé).

Aby mohly funkce spravy provozu IT plnit definovanou podpiirnou tlohu, hraje dilezitou
roli mj. pochopeni podpory poskytovani sluzeb IT - a vSichni zaméstnanci musi védét, jak
dilezité jsou pro podnik tyto sluzby a jak na néj ptisobi.

10.4 Sprava aplikaci

Funkce sprdvy aplikaci je zapojena ve vech oblastech, ve kterych jde o spravu a podporu pro-
voznich aplikaci. Sprava aplikaci je zodpovédna za fizeni aplikaci po celou dobu jejich Zivotniho
cyklu. Hraje ale také roli pfi navrhu, testovani a zlepsovani aplikaci v rdmci sluzeb IT. Sprava
aplikaci je pro aplikace tim, ¢im je technicka sprava pro infrastrukturu IT.

10.4.1 Vytyceni cil(i spravy aplikaci

Cilem spravy aplikaci je podpora obchodnich procesti podniku prosttednictvim aplikaci,
potazmo jejich navrhem a provozem. Jedna se o identifikaci pozadavki na funkce aplikaci
a v dal$im pribéhu o poskytovani podpory pfi navrhu, nasazeni, provozu a zlepsovani soft-
ware. Aplikace musi byt rentabilni, stabilni a spolehlivé. Dal$im cilem spravy aplikaci je bu-
dovéni a udrzovani ptislusnych odbornych technickych znalosti.

10.4.2 Ukoly spravy aplikaci
Zatimco se vétsina tymu nebo oddéleni spravy aplikaci stard o specialni aplikace, existuji i dalsi
obecné tlohy spravy aplikaci, jako naptiklad:
m  Skoleni uzivateld, service desku a dalsich tym.
m  Utast na projektech (navrh sluzby, prechod sluzby, CSI), Gi¢ast na ndvrhu a sestaveni no-
vych sluzeb.
m  Podpora spravy rizik jakoZ i vyvoj a provadéni testt z hlediska funkénosti, vykonnosti
a spravy sluzeb IT.
m  Poskytovani zdroji s odpovidajicimi technickymi znalostmi pro spravu problémd, pod-
pora spravy dostupnosti a kapacit.
B Zajisténi spravnosti a aktualnosti stavajicich dokumenta.

Kazda aplikace ma navic svou vlastni fadu fidicich a provoznich pozadavki.

10.4.3 Role v ramci spravy aplikaci
K rolim spravy aplikaci patfi:

B Analytici/ architekti aplikaci jsou zodpovédni za pievadéni pozadavki do specifikaci apli-
kaci. Dalsi ¢innosti se tykaji mj. navrhu a udrzby standardt dimenzovani aplikaci. To za-
hrnuje i sestaveni pozadavki pro prejimaci zkousky spole¢né s navrhafi testti a uzivateli.
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KAPITOLA 10 Funkce spréavy sluzeb IT

®  Manazer aplikaci / vedouci tymu by mél byt stanoven pro kazdy aplika¢ni tym nebo od-
déleni aplikaci. Tato role piejima obecné vedeni, fizeni a rozhodovani aplika¢niho tymu.

10.4.4 Klicové ukazatele vykonnosti (KPI) a rozhoduijici
faktory uspéchu (CSF)
Metriky spravy aplikaci jsou do zna¢né miry zavislé na zptisobu provozu aplikaci. VSeobecnd
méfeni se zaméruji na:

m  Mcéfeni dohodnutych vystupti (poéty transakei, spokojenost uzivateli) nebo procesnich

hodnot (¢asy odezvy, ¢asy feSeni incidentt atd.).

m  Vykonnost aplikaci (¢asy odezvy, dostupnost atd.).
Podobné¢ jako u technické spravy, i zde spocivaji faktory uspéchu v pochopeni skute¢nosti, Ze
IT nejsou samotcelné. Co se tyce takzvaného Zivotniho cyklu spravy aplikaci, je pro zvyseni
zralosti organizace IT potieba vytvorit standardizovany zédklad pro provadéni ukoli jednot-
livych oddélent.
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/
e V této kapitole:
m  Zasady neustalého

Neusta
zZle péové all « erody atachniky CS

sluzeb (CSI)

Neustdlé zlepsovdni sluzeb (Continual Service Improvement, CSI) je zodpovédné za pribéiné
prizptsobovani sluzeb IT ménicim se obchodnim pozadavkim a za odhalovani optimalizac-
niho potencidlu pomoci identifikace a provadéni zlep$eni sluzeb IT béhem celého Zivotniho
cyklu. Zlepsovani sluzeb se zaméfuje na narust efektivnosti, maximalizaci uc¢innosti a optima-
lizaci nakladd na sluzby a na za tim stojici spravu sluzeb IT (ITSM). Béhem celého zivotniho
cyklu ptitom nedochazi pouze k optimalizaci kvality sluzeb, ale i ke zvySovani stupné zralosti
poskytovatele sluzeb.

11.1 Zasady neustalého zlepSovani sluzeb

V ramci zivotniho cyklu se cile faze CSI tykaji pribézného zlepSovani Gc¢innosti a efektivity
sluzeb IT s ohledem na dosazeni obchodnich cilti. To na jednu stranu znamena, Ze cile musi
byt viibec realizovany a dosazeny (#i¢innost), a na druhou, Ze toto spojeni je potteba zvladnout

svyr

v ramci procesu, zatimco zvyseni efektivity miize byt dosazeno naptiklad odstranénim nepo-
trebnych aktivit nebo zdroji a zavedenim automatismt.

11.1.1 Pristup neustalého zlepSovani sluzeb

Ptistup CSI slouzi jako komplexni zéklad pro neustélé zlepSovani a je zaloZen na nepretrzitém
cyklu (viz obrdzek 11.1). Nazyvéa se Demingtiv cyklus a sklada se ze $esti nasledujicich krokii:

1. Stanoveni vize podporujici obchodni cile (sladéni obchodu / IT).

2. Zhodnoceni aktualni situace pro zjiSténi presného a objektivniho sou¢asného stavu.
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KAPITOLA 11 Neustalé zlepsovani sluzeb (CSI)

3. Pochopenia dohoda priorit zlepsovani, odvozenych z dfive stanovené vize. Zatimco velké
vize podniku mohou byt jesté léta vzdalené, dava tento krok konkrétni cile na konkrétni
¢asovy usek.

4. Vytvoreni podrobnosti planu CSI pro poskytovani kvalitnéjsich sluzeb diky implementaci
nebo zlep$eni procest spravy sluzeb IT.

5. Ovéfeni dostupnosti méficich metod a metrik, které maji zjistovat dosazeni stanovenych
cild, miru shody procesti a umoznéni a podporu dosazeni obchodnich cilti a priorit po-
moci dohodnutych arovni sluzeb.

6. Nakonec je potfeba pomoci zaclenéni zmén do organizace zajistit zachovan{ eldnu pro
zlepSovani kvality a ustéleni dosud dosazeného.

> Obchodni vize, poslani, cile,
cilové predstavy

- Jaké je vize? -

A

Jakjsem natoted? [« Zhodnoceni vychoziho stavu

Y

Jak udrzime
tempo? g - .
P Ceholchceme > Méfitelné cile
doséhnout?
A
\
Jak toho «+— Zlepsenisluzeb a proces(
dosahneme? - P P
\
UZ jsme toho . . )
dosahli? - Méfeni a techniky

Obrazek 11.1: Pfistup neustalého zlepsovani sluzeb (dle zdroja ITIL®, reprodukce se souhlasem
Cabinet Office).

11.1.2 Business, organizacni zmény a vlastnictvi

Na tematice CSI m4 business vyrazny podil. Svymi z obchodnich cilit odvozenymi pozadavky
naptiklad urcuje, jak nastavit priority jednotlivych opatfeni, aby se zjistilo, ktera zlepseni maji
smysl. Mohou se tak tvorit hodnoty pro podnik.

ey

Konfrontace s myslenkou CSI a jeji pozdéjsi implementace v podniku se na mnoha mistech
rovnaji organizacni zméné, ktera méni zpusob prace zaméstnanctl. Lidé se ke zménam stavi
zpravidla skepticky. Proto je pro ziskani podpory zlepsovacich myslenek a s nimi spojenych
zmén v podniku potfeba srozumitelné objasnit vyhody zmén. Casto je potieba prekondvat
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predsudky a odpor. ITIL® se v otazce organiza¢nich zmén odkazuje na J. P. Kottera, ktery se
zabyval optimalnim Fizenim procesu zmén az po jeho uskute¢néni.

I pro tuto ¢ast zivotniho cyklu sluzby jsou uré¢ené zodpovédnosti, podporujici myslenku ,vlast-
nictvi® Ptistup CSI zajistuje manazer CSI, ktery zodpovida za celou fézi zivotniho cyklu. To
kazdopadné nezahrnuje zodpovédnost za zlep$ovani jednotlivych sluzeb. Za zlep$ovani ,,své
sluzby“ nese zodpovédnost jeji viastnik.

11.1.3 Registr CSI

Registr CSI slouzi k dokumentaci a kategorizaci riiznych moznosti zlepSeni, napi. na malé,
stfedni a velké zaméry. Je potfeba zvazit i otazku, zda jde o krat$i nebo spiSe dlouhodobou
iniciativu. Kromé toho je potteba vyjadrit i o¢ekavané ptinosy. Potom je mozné nastavovat
priority. Vytvaii se tak koordinovany, uceleny pohled na pocet moznych zlepsovacich aktivit.

Informace v registru mohou mit pro poskytovatele sluzeb zdsadni vyznam a mély by byt ukla-
dany v SKMS. Za ziizen{ a Gdrzbu registru CSI nese zodpovédnost manazer CSI.

Sprava urovné sluzeb (viz kapitola 5.3, Sprdva Grovné sluZeb) a sprava znalosti (viz kapitola 7.7,
Sprdva znalosti) jsou pro CSl dlezité procesy a hraji klicovou roli pro Uspéch myslenky na zlepsent.

Navic existuji externi a internf sily, které davaji podnéty pro zlepseni. K externim patif napf. vliv trhu
nebo legislativa, zatimco internf jsou organiza¢ni struktury a firemnf kultura.

11.1.4 Deminguv cyklus (PDCA)

Demingtiv cyklus (Plan-Do-Check-Act) se pouziva k podpore zlepSovaciho ptistupu a jeho
provadéni. Kazdy aspéSny krok tykajici se zlepseni kvality souladu IT a businessu je dulezité
nasledné pevné zakotvit. Explicitni ovétovaci krok (Check) zaroven umoziuje flexibilitu a za-
jisténi optimalniho sladéni procest a sluzeb s obchodnimi cili.

Demingav cyklus je iterativni (viz obrdzek 11.2). Uvodnim krokem cyklu je plénovéni,
béhem kterého se kontroluje potencial ke zlep$eni aktudlniho stavu (v praxi byva ¢asto
proveden jisty druh ,odhadu® nebo explicitni po¢ate¢ni nastaveni) a vytvari plan zlep$eni
kvality. Pfi analyze slabych mist a potencidlu ke zlep$eni ¢asto vyjdou najevo konkrétni
opatfeni ke zlep$enim sledovanych procesi a sluzeb. Tato opatfeni se nasledné realizuji
ve fazi ,Do"

Poté co jsou opatfeni provedena, je potfeba zkontrolovat, zda zmény probéhly v poradku
(Check). S ohledem na dfive definované cile se kontroluje, zda vznika oéekavany uzitek, a nebo
zda vznikly vedlej$i efekty a jak je vyhodnotit. Ve ¢tvrtém kroku (Act) se pro dosazeni diive
definovaného cile realizuji opatteni ke korekci zjisténych odchylek, zmény plant nebo zlep-
$eni systému spravy kvality. Pokud se ,kolo kvality neustdle otaci, dojde ¢asem ke zlepSeni
dle definovaného zaméru.
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