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Souhrn

Diplomova prace tesi problematiku fizeni IT s diirazem na incident managementu a jeho
zavadénim do podniku, ktery se chce fidit knithovnou nejlepSich zkusSenosti z oboru fizeni
sluzeb informacnich technologii. Publikaci definuje spole¢ny jazyk moderniho fizeni IT
procest — Information Technology Infrastructure Library v posledni 3. verzi z roku 2011
(ITIL v3). Dale vymezuje ulohu a roli Incident managementu v podniku a jeho provazanost
s ostatnimi procesy. V praktické ¢asti popisuje implementaci procesu do podniku a

komparaci rozdilii pfed a po zavedeni knihovny ITIL.
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1 Uvod

Dnesni turbulentni prostfedi okolo nés nuti jedince k rychlé ptizptisobivosti. Jinak tomu neni
ani na konkurenénim poli trhu firem. Tyto podnéty na zmény ptichazeji predev$im diky
technologickym pokrokii. Dnes jen velmi tézko najdeme organizaci, ktera nema IT oddéleni.
Tato soucast téméf kazdé firmy zajistuje jeji kazdodenni chod a tim se nepiimo podili na
zisku nebo dokonce slouzi jako pfimy poskytovatel vystupu (sluzby) pro zédkaznika. Tato
préce fesi jak vyuzit poznatky z oboru fizeni sluzeb IT firmy Axelot shrnutych do souboru
praktickych doporuceni knihovny ITIL a implementovat je do Zivé organizace, tak aby byla
pfipravena na konkuren¢ni boj v neustale se ménicim prostiedi a poskytovala vysoce kvalitni

uroven uzivatelské podpory.

2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem prace je porovnat rozdily zpisobu fizeni a fungovani IT ve zvolené firmé.
Dil¢im cilem je zavést jednotny IT jazyk a procesy podle posledni verze knihovny ITIL.
Soucasti dil¢ich cili je analyza praktickych postupti pfi zavadéni ITIL procest dle
projektového fizeni.

Jako projektové fizeni byla zvolena metoda WBS (Work Breakdown Structure), autor prace
jako odpovédna osoba za procesni ¢ast projektu provede komparaci na zaklad¢ analyzy a
empirického pozorovani stavu pied zahajenim projektu implementace ITIL procest a stavu
po dokonceni projektu. Soucasti projektu je vytvoreni procesniho ramce pro Servis desk,

Incident management a Servis level management.

3 Teoreticka vychodiska

Teoreticka Cast predstavuje interpretaci odborné literatury z oblasti moderniho fizeni IT s
dirazem na sv€tové nejrozsitenéjsi knihovnu ITIL a zvolenou metodiku pro zavadéni

procestl do Zivé firmy - projektovym fizenim.

Préace definuje co je fizeni sluzeb IT a jeho moderni bible ITIL. Postupné prochazi zivotni
cyklus sluzby se vSemi jeho procesy a konc¢i u zptisobu projektového fizeni WBS (Work

Breakdown Structure), s jehoz pomoci budou procesy postupné implementovany.



4 Prakticka ¢ast

Praktickd cast je komparaci stavu pied a po zavedeni ITIL procest spolu s empirickou
analyzou uskute¢néného projektového fizeni. Autor prace se zucastnil projektového fizeni
ve firm¢ COMP PART SERVICES. Projekt s ndzvem Incident se skladal ze dvou casti,
procesni a technické. Autor byl zodpovédny za procesni ¢ast, proto ji bude vénovana cela

prakticka cast.

4.1 Vychozi situace firmy COPM PART SERVICES, s.r.o.

Firma Comp Part Services, s.r.o. se zabyva prodejem vypocetni techniky. PredevS§im se
soustfedi na vybérova fizeni s poptavkou po kompletnim IT feSeni se zaméfenim na
konferen¢ni audiovizudlni techniku. Souc¢asti poskytovanych sluzeb je hlavné nasledna
podpora instalovanych systémi a infrastruktury. Ve firmé pracuje spolu s majitelem pét
stalych zaméstnanct a brigadnici dle potfeby. Ve spolecnosti funguji zaklady Servis desku
a obchodniho oddéleni pro kontakt se zakazniky. Obchodni oddéleni nemé Z4dna data od
Servis desku a jeho koordinator pana Maly se dosud neztcastnil zadné porady mimo IT
odd¢leni. Pravidelnych schlizek se ucastni pouze majitel a obchodi odd¢€leni. Zakaznici
nejsou viubec informovani o poskytovanych sluzbach, jejich kvalitach a trendech. Jedina
ptilezitost pro komunikaci vznika spolu zavadou na dodavané technologii. Ptitom
komunikaéni a technické znalosti IT oddéleni jsou na vysoké urovni, ale neni zde jasné dana
posloupnost pii feSeni problémi a IT nevi, jak se prezentovat navenek. Firma o¢ekava narist
zakazek a z dosavadnich zkuSenosti vyplyva, Ze zdkaznici chtéji hlavné pohotovy a

profesiondlni piistup k podpote firmou spravované technologie.

4.2 Komparace vysledku po dokonceni projektu
Projekt byl dokoncen se zpozdénim oproti planovanému konci ve Ctvrtém ctvrtleti roku
2014. Za zdrzeni muze vybér jednotného informacniho systému, ktery silné ovlivnilo

podfinancovani technické Casti projektu, to posunulo dokonceni na unor 2015.

Jako zodpovédna osoba za procesni ¢ast hodnotim pribéh této ¢asti pozitivné a to predev§im
diky spolupréci zacastnénych stran. Podafilo se probudit zdjem o knihovnu ITIL na vSech
urovnich organizace, tedy nejen v IT oddéleni. Do budoucna bych doporu¢il mnohem

Clenitéjsi rozdeleni projektu. Vyse uvedeny diagram v kapitole 4.2 je pfiliS§ obecny a

neobsahuje pfedpokladané naklady, tak jak to je uvedeno na ptikladu v teoretické ¢asti 3.4.



Formou skoleni a workshopt jsme definovali Servis desk, Service level management a
Incident management firmy. Byly vytyceny jasné ramce procesi a jejich provazanost.
Funkce IT odd¢leni a firma celkové takto dostala fad. To co dfive, bylo nejasnou organiza¢ni
strukturou, dnes dokaze kazdy zaméstnance jasné¢ pojmenovat spolu s odpovédnymi
osobami. V organizaci se mluvi stejnym jazykem a lidé védi, co se od nich ocekava.

Neexistuje situace, na kterou neumi IT nebo vedeni firmy zareagovat.

Zlepsila se odezva uzivateli na Servise desk. Koordinator je nyni schopny rychleji
identifikovat pfi€iny a s vyuZzitim internich znalosti pfistupovat ke spravnému feseni a méné
dochdzi k eskalacim. Komunikace mezi prvnim a druhym stupném incident managementu

vykazuje mén¢ Sumu pii piedavani informaci obéma sméry.

Predpoklada se zlepSena komunikaci smérem k zakaznikovi, jelikoz firma vi, jaké sluzby
nabizi, dokaze pracovat s daty od operativy a definovat SLA metriku. Organizace stanovila
pravidelné schiizky se stavajicimi zdkazniky, kde se budou prezentovat poskytované sluzby

a jejich kvalita.

K vySe uvedenému je nutno dodat, Ze k hlubsimu hodnoceni bude teba delsi ¢asovy odstup.
Je pomé&rné brzo hodnotit trvalé zmény na zédkladé mési¢ni zkuSenosti, a i kdyz motivace ke
zmén¢ byla zna¢na, vzdy hrozi opétovné upadnuti do zajetych pohodInych koleji reaktivniho

pfistupu. ITIL audit je naplanovan na ¢ervenec 2015.



5 Zavér

Zkusenost opét prokdzala, Ze propojeni mezi obchodem a IT je velmi Casto vnimano jako
vztah péana a sluhy. Obchodni oddéleni nekomunikuje s IT a naopak. Obchod si mysli, ze IT
nema na schtizich s vedenim co délat a IT zase neumi komunikovat s okolnim svétem. Stejné

tomu tak bylo i v této praktické zkuSenosti.

Obchod a management by nem¢l vnimat IT jen jako nastroj, ktery dokaze snizit ndklady
spolecnosti. Pokud to vnimdme takto uzce, dosahneme uspor jen v jednotkach procent.
Naopak, pokud obchod a vedeni zac¢ne brat IT jako rovnocenného partnera, s jehoz
spolupraci 1ze maximalizovat vynos, ¢asto pfichdzi odména v podob¢ ristu v desitkach

procent.

Pravé knihovna ITIL hraje velmi dilezitou roli v celkovém propojeni organizace a
pochopeni zavislosti mezi IT oddélenim a okolim. V nasem piipadé¢ se nejednalo o
komplexni feSeni a na tom lze demonstrovat elegantni silu ITIL knihovny. ITIL je pouze

kuchatkou obsahujici nejlepsi recepty, ale jak jidlo uvaiime a naservirujeme je zcela na nas.

Jako drzitel certifikati ITIL doporucuji vS§em zaméstnanctim, kteti spolupracuji at’ uz v malé
¢1 velkeé mife s IT alespon zakladni kurz. Stejné tak jej doporucuji IT technikim, ktefi o ném

nikdy neslyseli. Zdrava interni spoluprace ma blahodarny vliv i na venek.
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