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Navrh informacniho systému pro elektronické podnikani ve

sluzbach na podkladé konceptu ITIL

Abstrakt

Tato bakalafska prace se zabyva navrhem informacniho systému pro planovanou sluzbu
elektronického podnikéani. Cilem prace je navrhnout informacni systém, analyzovat zvolenou

problematiku a zhodnotit pfinos prace za pouziti konceptu ITIL.

V prvni ¢asti se seznamime s [TILem a jeho obecnym pojetim, historii, charakteristikami, verzi,
jejich vzajemnym srovnavanim a jeho vazbou na jiné koncepty a metodiky. Druha ¢ast prace

popisuje prakticky navrh struktury vlastniho IS na zakladé teoretickych podkladi z prvni ¢asti.
Kli¢ova slova:

Informacni systém, ITIL, elektronické podnikani.



Design of an information system for electronic business in services

based on the ITIL concept

Abstarct

This bachelor thesis deals with the design of an information system for a planned specific
service for electronic business. The aim of this work is to design an information system, analyze

the selected issues and evaluate the benefits of working using the concept of ITIL.

In the first part we will get acquainted with ITIL and its general concept, its history,
characteristics, versions, their mutual comparison and its connection to other concepts and
methodologies. The second part of the thesis describes the practical design of the structure of

the IS itself based on the theoretical background from the first part.
Key words:

Information system, ITIL, electronic business.
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1 Uvod

V minulém stoleti doslo diky revoluci po¢itact a prumyslu k rapidnimu ristu slozitosti procesd,
podnikové struktury, a tedy zvySeni narokt na fizeni a organizaci téchto systému. Jednou z

metod, jak Celit témto pozadavkiim byl vznik informacnich systéma.

Informacni systémy patii mezi nejdilezitéjsi prvky modernich technologii zahrnujicich fadu
dilezitych bodl, které maji pozitivni vliv na lidsky zivot. Vyznamé zvysuji vliv samotnych
informacnich systémt v naSem zivoté, kde jsou zakladnimi organiza¢nimi pomcniky

kazdodenniho zivota.

Informacni systémy navic poskytuji podporu pro obchodni operace, které prispivaji k
individualnimu a kolektivnimu rozhodovani. Pro informacni systémy je rovnéz dulezité, aby
poskytovaly soubor praktickych a pokrocilych inovaci, které zlepSuji a rozvijeji vztahy se

zakazniky, dodavateli, partnery, ale i spole¢nostmi a institucemi.

Vyznam informacnich systému je evidentni v tom, ze jsou zasadni pro uspéch jakéhokoli
obchodniho projektu, protoze zajistuji existenci vhodného fizeni finan¢nich zalezitosti,

organizovdni dat a zpracovan{ statistik.

Diky zkvalitnéni komunikace a rychlému rozsifeni mobilnich telefoni, socialnich siti a novych
inovaci se elektronicky podnik zpfistupnil prakticky celé populaci. Elektronicky podnik také
poskytuje vSem rovné prilezitosti pro podnikani podle svych ambici bez prekazek, a to ma

samoziejme vyznamny dopad na ekonomicky rist.

Ukolem této bakalaiské prace je navrhnout informaéni systém pro elektronické podnikéni ve
sluzbach na zdkladé konceptu ITIL v4, které zahrnuje vSechny procesy a Cinnosti pro
navrhovani, vytvareni, poskytovani a podporu sluzeb IT. M4 primarni motivace k této praci
bylo vytvofeni navrhu informacniho systému pro elektronicky podnik s kavou a rozsireni
vyuzivani modernich elektronickych prostfedkti v podniku coffee now na distribuci kavy v
malém meésté. Tato bakalarska prace je rozdelena na vice Casti. Teoreticka ¢ast se zaméfuje na
predstaveni obecného konceptu ITIL, historii a puvod, datum jeho vydani a jeho vyvoj v
ptedchozich letech, srovnani jednotlivych verzi ITIL a propojeni ITIL s ostatnimi koncepty a
metodikami. V praktické Casti se zaméfim na analyzu a navrh informacniho systému

zalozeného na konceptu ITIL v4.
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2  Cil a metodika prace

Hlavnim cilem této prace je navrh informacniho systému (IS) pro elektronické podnikani ve
sluzbach. Dil¢i cile prace jsou analyza zvolené problematiky a ndvrh informacniho systému
pomoci konceptu ITIL a nasledné zhodnoceni takového pfistupu v ramci piinosi samotné

préce.

V teoretické Casti prace rozebereme obecnéji pfistup konceptu ITIL, historické pozadi jeho
vzniku a ndsledném vyvoji. Srovname jednotlivé verze ITIL, jejich obecné principy fungovéni,
charakteristiky, ndvaznost na ostatni koncepty a metodiky. V praktické Casti prace rozebereme
a ukazeme si samotné kroky navrhu struktury vlastniho IS podle konceptu ITIL ve vybraném

podniku zabyvajicim se sluzbami.
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3  Teoreticka vychodiska

V této kapitole se bude autor price zabyvat teoretickymi vychodisky dané problematiky.
Konkrétné bude poskytnut kratky popis ITSM s nejvétsim dirazem na ITIL. Budou popsany
jeho vlastnosti, pavod a budou objasnény rozdily mezi jeho jednotlivymi verzemi a téz se

dotkneme nékterych frameworkd podobnych ITILu.

3.1 Spravasluzeb IT (ITSM)

Sprava sluzeb IT (IT service management, dile jen ITSM) je sada specializovanych
organizacnich schopnosti, které umoznuji zakaznikim ziskat pfidanou hodnotu ve formé
sluzeb, tyto schopnosti zahrnuji lidi a kapitdl, fizeni a dovednosti, znalosti. Organizace musi
porozumét povaze hodnoty, pozadavkiim zacastnénych stran a tomu, jak 1ze vytvaret hodnoty

prostfednictvim sluzeb.[1][2].

Existuje nékolik dualezitych zakladnich pojmt a konceptd zejména v ITILu nebo obecné v
ITSM, kterym musi organizace a jednotlivci rozumét spole¢n€, aby mohli €elit vyzvam v oblasti

spravy sluzeb. Mezi tyto koncepty patfi:

e hodnota, spoluvytvareni hodnoty (value, value co-creation),

e organizace, zuCastnéné strany, poskytovatelé sluzeb, spottebitelé sluzeb,
e servisni vztahy,

e sluzby a produkt,

e hodnota: vystupy (outcomes), rizika, ndklady.

3.1.1 Sluzby a produkty

Sluzba v ITILu je koneénym centrem zajmu v kazdém aspektu spravy sluzeb. Sluzba je
definovéana jako “prostredek umozijici spoluvytvareni hodnot usnadiiovanim vysledkau,
kterych chtéji zakaznici dosahnout, aniz by zdkaznik musel rozhodovat o konkrétnich ndkladech
a rizicich”. Sluzby, které organizace poskytuje jsou zalozeny na jednom nebo vice jejich
produktech. Produkt je “jakdkoli konfigurace zdroju organizace navriend tak, aby nabizela
hodnotu pro spotiebitele”. Zdroje mohou zahrnovat lidi, kapital, vybaveni, software,

informace, technologie, hodnotové toky, procesy, dodavatelé, partnefi atd.[1]
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3.1.2 Nabidka sluzeb

Nabidka sluzeb je organizovana sbirka konkrétnich lidi, procest, informaci, technologii a
dalsich zdroju, které spolecné€ funguji a nabizeji moznosti spotfebitelim. Zahrnuje tfi
komponenty nabidek sluzeb (zbozi, pfistup ke zdrojam, servisni akce). Mezi zbozi fadime
mobilni telefony, elektrické spotiebice atd. Pristup ke zdrojum v ramci IT sluzeb zahrnuje
sitové, web hostingové nebo cloudové ulozisté a v neposledni fadé€ jsou servisni akce chdpany

jako IT uzivatelska podpora.[3]

3.2 Ramcovy model ITIL

ITIL (information technology infrastructure library) je vefejny soubor (ramec) pravidel,
doporuceni a postupt pii sprave sluzeb IT a jeden z nejpouzivanéjSich nastroju ITSM, jehoz
primarnim ucelem je podpora organizaci v efektivnim fizeni IT sluzeb a pomaha podnikim
nabizet své sluzby napfic vSemi odvétvimi v maximalni mozné kvalité pfi zachovani

rozumnych nakladu a ke zlepSeni jiz zavedenych sluzeb.[4][5]

ITIL je souhrn pokynu, ktery vznikl ve Velké Britanii a byl vyvinut OGC — Office of
Goveremment Commerceve. Tyto pokyny popisuji integraci procesu, poskytuji osvédCené
postupy pro spravu sluzeb IT v organizacich a je souasné povazovana za nejrozsifenéj§i model

pro spravu sluzeb IT napfi¢ vSemi odveétvimi na svéte. [3]

3.2.1 Historie ITIL

CTTA (Central Computer and Telecommunications Agency) publikovala v 80. letech knihy o
ITILu, které do té doby obsahovaly nashromazdéné nejlep§i postupy pro spravu IT,
pouzivanych u hlavnich organizaci a podniki. Primarni ucel téchto postupti byla standardizace
spravy IT a IT sluzeb provozovanych vladou Velké Britanie ¢i jinymi organizacemi. Dal§im
cilem a snahou bylo se vyvarovat opakovanim stejnych chyb cyklicky v ase. Uspéch tohoto
usili postupem cCasu rostl. V roce 2001 byla spolecnost CCTA slou¢ena do OGC, ktera
propaguje Sirokou skalu nejlepsich obchodnich postupt.[7][8]
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OGC spravuje autorska prava pro ITIL a ochrannou zndmku jména. Taktéz ptimo podporovala
pouzivani osvédCenych postupti pfi zachovani jejich kontroly, aby byla zajisténa vysoka
kvalita. Od roku 2013 je ITIL ve vlastnictvi spolecnosti AXELOS, coz je spoleny podnik, jez
vlastni britské vladni kancelar a spolecnost Capita, kterd je mezinarodni spolecnosti zajistujici
outsourcing obchodnich procest a profesionalnich sluzeb se sidlem v Londyn€. Organizace
AXELOS licencuje pouzivani duSevniho vlastnictvi ITIL, akredituje licencované zkuSebni

Ustavy a mé na starost publikovéni aktualizaci. [9]

ITIL ve svém vyvoji proSel jiz nékolika verzemi. Prvni verze ITIL byla popsana ve vice nez 30
knihach pokryvajicich vSechny aspekty sluzeb IT, proto se ITIL nazyva knihovna, protoze se
sklada ze série knih vysvétlujicich, jak funguje.[10]

V roce 2001 byla vyddna druhd verze ITIL jako soubor revidovanych knih, které se staly
vSeobecné piijimanymi pro efektivni poskytovani sluzeb IT a v roce 2007 byla vylepsena ITIL
v2 konsolidovana do treti verze ITIL. ITIL verze 3 byla aktualizovdna v roce 2011 (ITIL 2011),
aktudlni verze ITIL v4 byla uvedena na trh v roce 2019 s vydanim moduli do prvni poloviny

roku 2020.[4]

Kazdad verze v ITILu pfinad$i novou dokumentaci a certifikace, které maji pfipravit
administratory na aktudlni infrastrukturu, prostfedi a typy sluzeb. Ramec ITILu nenf striktn{
kontrolni seznam k implementaci osvéd¢enych postupt, nebot’ kazda organizace vyhodnocuje

a implementuje ty Casti, které jsou pro jejich poteby nejdulezitéjsi.[4][9]
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1980s 2001 2005 2007 2011 2019/20
ITILV1 ITILV2 ISO 20000 ITILV3 ITIL2011 ITIL 4
+ CCTA tasked *+ 7 books * ISOstandard =+ 5 books = Minor update < For the digital
to collate best + Each book developed * Each book to ITIL V3 age
practices focused on an with ITIL as focused on « Foundation in
+ 30 books aspect of reference lifecycle 2019 and
+  Majority service phases other modules
contribution by management + 26 processes in 2020
IBM : * Service and 5
Management Delivery and functions
of Information Service
Systems Support most
popular
= 10 Processes
and 1
Function

Obradzek 1: Historie a vyvoj ITILu.

Zdroj:[11]

3.2.2 ITIL verzel

Prvni verze ITILu se primarné soustiedila na procesy zahrnujici podporu sluzeb, jako je
napfiklad sprava help desk, sprava zmén, distribuce a kontrola softwaru. Zabyvala se také
tématy, jako jsou sprava kapacit, pohotovostni planovani, sprava dostupnosti a sprava nakladua,

které zustavaji aktualni i dnes.[12]

3.2.3 ITIL verze?2

ITIL v2 obsahuje nékolik knih, které poskytuji navod, jak fidit a zlepsovat IT sluzby. Zasadni
knihy jsou podpora sluzeb (service support) a dodavka sluzeb (service delivery). Podpora
sluzeb obsahuje informace a popis, jak vhodné mohou uzivatelé pouzivat ptislusné sluzby, jez
maji podpofit jejich podnikani a dodavka sluzeb obsahuje popis jednotlivych sluzeb a co je

nutné splnit za pozadavky pro poskytovani téchto sluzeb.[13][14]
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Zdroj: [15]
Soucasti procest ITIL v2 podle knihy podpora sluzeb definujeme:

e service desk (service desk or help desk),

e sprava incidentd (incident management),

e sprava problému (problem management),

e gsprava konfiguraci (configuration management),
e gsprava zmén (change management),

e gsprava vydani (release management).
Soucasti procest ITIL v2 podle knihy dodavka sluzeb definujeme:

e sprava urovni sluzeb (service level management),

e sprava financi pro sluzby IT (financial management for IT services),
e gsprdva kapacity (capacity management),

e gsprdava dostupnosti (availability management),

e sprava kontinuity sluzeb IT (IT service continuity management),

e sprava bezpecnosti (security management).
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3.24 ITIL verze3

V roce 2007 byl uveden ITIL v3 a nasledné v roce 2011 byl doplnén, aby zahrnoval, upravil a
doplnil veskeré pfipominky od uzivateld a skolitelt, taktéz byly opraveny chyby a
nesrovnalosti, a to tak, aby spolecné jednotlivé faze zivotniho cyklu tvorily proces s uzavienou
smyckou. [16][17]. ITIL v3 dava S§irsi pohled na IT sluzby a obsahuje pokyny ke strategii
sluzeb, navrhi, prechodu a provozu. Rovnéz nastiniuje zpusoby, jak mohou podniky neustale
zlepSovat sluzby. Faze a procesy ITILu v3 se nadale Siroce pouzivaji a jsou stale platné.

Nejlepsi praktiky knihovny ITILu v3 obsahuje 26 procest ITIL, které se fidi podle 5 zakladnich
fazi zivotniho cyklu sluzeb.[4][18]
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Obrazek 3: faze Zivotniho cyklu sluZeb ITILu v3

Zdroj: [19]

Service strategy (Strategie sluzeb): Tato faze popisuje obchodni cile a pozadavky zakaznik a

definuje pokyny pro vytvareni hodnot a jak sladit cile obou entit.

Service design (Ndvrh sluzeb): je faze navrhovani a vyvoje prislusnych IT sluzeb, vcetné

architektury, procesu, politika a dokumentt.
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Service Transition (Zavedeni sluzeb): obsahuje planovani, fizeni a realizaci novych a

upravenych sluzeb podle specifikaci zakaznika.

Service Operation (Provoz sluzeb): je Ctvrta faze fizeni a plnéni vSech ¢innosti potfebnych k
poskytovani a podpofe sluzeb, aby byla zajisténa pfidana hodnota pro zakaznika a

poskytovatele sluzeb.

Continual Service Improvment (Neustdlé zlepSovani sluzeb): Tato fize se zabyva tim, jak

implementovat vylepsSeni a aktualizace podminek v ramci procest ITIL.

Service Service Service Continual Service

Service Strategy

Design Transitian Operation Improvement

Serategy Management Service Catalogue Transition Planning & Access Management Seven Step Improvement
Management Suppert

Demand Management Availability Management Change Management

Event Management

Service Portiolic
Managament

Financial Management

Business Relationship
Mamagement

Information Security
Managament

Service Level
Management

Capacity Management

Design Coordination

Change Evaluation

Release & Deployment
Management

Service Assets &
Configuration
Manmagement

Service Request
Fulfilment

Service Level
Management

Incident Management

Problem Management

Service Validation &

Supplier Management Testing

IT Service Continuity Knowledge Management

Obrdzek 4: Seznam 26 procesu ITILu v3

Zdroj: [20]

Ridici principy v ITILu v3

ITIL v3 méa 9 hlavnich zasad, které maji pomoci pfi orientact v obtiznych rozhodnutich ve

sprave sluzeb, aby byla vétsi Sance na uspéch, coz jsou: [6]
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3.2.5

zaméite se na hodnotu (focus on value),
design pro zazitek (design for experience),
zacnéte tam, kde jste (start where you are),
pracujte holisticky (work holistically),
postupujte iterativné (progress iteratively),
pozorujte ptimo (observe directly),

bud’te transparentni (be transparent),
spolupracujte (collaborate),

jednoduse a prakticky (keep it simple).

ITIL verze 4

ITIL v4 je aktudlni verze, kterd byla vydana v roce 2019. ITIL v4 je navrzZena tak, aby pomohla

spraveum IT se orientovat v ramci vstupl a vystupd Ctvrté generace prumyslové revoluce a

poskytovala voditka pro IT management v ekonomice sluzeb se zamétfenim na agilitu.[21]

ITIL v4 obsahuje nové principy fizeni sluzeb prostfednictvim takzvaného Service Value

System (SVS) a Ctyt dimenzi [1], takze jiz zde neni obsazen koncept 5 fazi zivotniho cyklu IT

sluzeb, jak tomu bylo v ptipadée ITIL v3.

SVS se sklada z péti elementa:

Ridici principy (Guiding principles): Universalni doporugeni, kterymi se firma fidi za
vSech okolnosti, nehledé na typ firmy, strategii nebo organizacni strukturu.

Sprava (Governance): Zpusob, jak je organizace fizena.

Praktiky (Practices): Strukturovany soubor ¢innosti navrzeny pro dosazeni konkrétniho
cile.

Kontinualni zlepSovani (Continual improvement): Neutuchajici snaha hledat v
organizaci prilezitosti ke zlepSeni.

Hodnotovy fetézec (Service value chain): soustava propojenych aktivit, které podnik
provadi, aby dodala produkt nebo sluzbu zakaznikiim a umoznila tak vytvoreni pfidané

hodnoty.
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Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

. Continual
improvement

Obrdzek 5: Service Value System (SVS)

Zdroj: [1]

ITIL v4 zahrnuje 34 nejlepsich praktik definovanych jako zdroje a ¢innosti pro provadéni praci

nebo dosazeni cile. Tyto praktiky jsou rozdéleny do tii kategorii (Obrazek 6): [1]

e general management practices,
e service management practice,

e technical management practices.
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General management practices Service management practices Technical management practices

Architecture management Availability management Deployment management
Continual improvement Business analysis Infrastructure and platform
Information security management Capacity and performance management

Knowledge management management Software development and
Measurement and reporting Change control management
Organizational change Incident management

management IT asset management

Portfolio management Monitoring and event management

Project management Problem management

Relationship management Release management

Risk management Service catalogue management

Service financial management Service configuration management

Strategy management Service continuity management

Obrdzek 6: praktiky ITIL v4

Zdroj:[1]
Ridici principy v ITILu v4

Ridici principy v ITILu v4 jsou univerzalni doporudeni, kterymi se firma ma fidit za vech
okolnosti, nehledé na typ firmy, strategii nebo organiza¢ni strukturu.[1] Ridici principy

zahrnujf :

e zaméite se na hodnotu (focus on value),
e zacCnéte tam, kde jste (start where you are),

e postupujte po malych krocich na zakladé zpétné vazby (progressiteratively with

feedback),
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e spolupracujte a zviditelfiujte (collaborate and promote visibility),
e uvazujte a premyslejte holisticky (think and work holistically),
e jednoduse a prakticky (keep it simple and practical),

e optimalizujte a automatizujte (optimize and automate).
Cty¥i dimenze v ITILu v4

U kazdého komponentu ITIL SVS (Service Value Systém) se musi vzit v tvahu
Ctyfdimenzionalni pfistup, tak aby byl zajistén holisticky pfistup ke spravé sluzeb. ITIL 4
nastifiuje étyfi dimenze spravy sluzeb, z nichz by méla byt zvazena kazda slozka SVS. Ctyimi

dimenzemi jsou:

e organizace a lidé,
e informace a technologie,
e partnefi a dodavatelé,

e hodnotové toky a procesy.

Tim, ze organizace poskytne kazdé ze Ctyt dimenzi pfiméfené zastoupeni, zajisti, aby jeji SVS

zustalo vyvazené a efektivni.[21]

1

Organizations Information
& people & technology

Products
& services

Partners Value streams
& suppliers & processes

3 4

Obrdzek 7: CtyFi dimenze ITILu v4

Zdroj: [1]
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Kontinualni zlepSovani

Kontinualni zlepSovani (Continual improvement) stale se opakujicich aktivit napfic¢ organizaci,
které maji za cil neustéale zlepSovat vykon organizace. Je nedilnou soucasti frameworku ITIL a
zajistuje efektivitu vSech opakujicich se ¢innosti na v§ech trovnich organizace. Taktéz pomaha

splnit ocekavani zainteresovanych stran. [22]

What is the
vision?

Where are
we now?

Where do we
want to be?

How do we keep

the momentum

ing?
gOINg: How do we

get there?

Did we
get there?

Business vision,
mission, goals
and objectives

Perform baseline
assessments

Define measurable
targets

Define the
improvement plan

Execute
improvement
actions

ATENTE G
metrics
and KPIs

Obrazek 8: Model neustdlého zlepSovani v ITILu v4

Zdroj: [1]
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3.3 Struktura hodnotového retézce a jeho komponenty v ITILu v4

Hodnotovy fetézec (Service value chain SVC) je srdcem prvka SVS. Jedna se o soubor
propojenych aktivit, které organizace nebo podnik provadi, aby dodala hodnotny produkt nebo
sluzbu zakaznikiim a umoznila tak vytvoreni pfidané hodnoty. Kazda aktivita pfemeénuje vstupy
na vystupy, kazda aktivita pouziva dil¢i praktiky ITIL, dohromady ziskame rizné moznosti,
které pomuzou lépe zorganizovat fizeni sluzeb v organizaci a vytvorit takzvané hodnotové toky

(value streams).[23]
Té&chto Sest Cinnosti hodnotového fetézce je:

e pléan (plan),

e zlepSeni (improve),

e zapojeni (engage),

e design a prechod (design and transition),
e ziskédni/postaveni (obtain/build),

e dodani a podpora (deliver and support).

Design
& transition

Demand g Products & &

Obtain/build Deliver & servic
support

Improve

Obrdzek 9: Service value chain v ITILu v4
Zdroj: [1]
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Hodnotové toky (Value streams) jsou jednou ze Ctyt dimenzi spravy sluzeb. Definuji aktivity,
pracovni postupy, kontroly a postupy potiebné k dosazeni dohodnutych cili. Hodnotovy tok je
navrzen napiiklad pro situaci, kdy uzivatel sluzby potfebuje vyfesit incident nebo navrhnout
novou sluzbu nebo zlepsit stavajici sluzbu. Déle poskytuje hodnotovy tok kompletniho
pruvodce aktivitami, postupy a rolemi. Identifikace a pochopeni raznych hodnotovych tokd pro

kazdou organizaci nebo podnik je zasadni pro zlepseni jeji celkové vykonnosti.[1]

Kazdy hodnotovy tok sluzby (fetézec aktivity, ktery poskytuje vystup pro zakaznika)
kombinuje rizné typy Cinnosti v rizném poradi a mize podle potieby preskakovat tam a zpét.
Hodnotovy fetézec sluzeb je provozni model, ktery poméaha popsat, jak tok hodnot (proces

poskytovani sluzby) proudi napfi¢ riznymi ¢innostmi od poptavky k nabidce.
Plan (Plan):

Sluzby nebo produkty nabizené organizaci budou obsahovat zamySleny tcel a fesit konkrétni
cile. Vyzaduje proto pochopeni vize, aktualni situace a sméru zlepSovani vsech Ctyf dimenzi
(organizace a lidé, Informace a technologie, partneti a dodavatelé, hodnotové toky a procesy),

jakoZz i produktt a sluzeb v celé organizaci. Jedna se o velmi strategickou aktivitu. [23]
Zapojeni (Engage)

Aktivita (Engage) poskytuje pochopeni potfeb zuCastnénych stran (Stakeholders),
transparentnost a dobré vztahy se vSemi zOCastnénymi stranami. Tato aktivita prebira
pozadavky od zakaznikt a transformuje je do pozadavki na design pro aktivitu (Design and

Transition). [22]

Sluzbu lze oznacit jako uspésnou, kdyz si zii¢astnéné strany uvédomi hodnotu. Hodnota je vzdy
definovana v perspektivé zadkaznika. Nelze vSak ignorovat potiebu vSech zacastnénych stran.
Realizace hodnoty je kritickd a teprve poté bude mit garance sluzeb smysl, takze je velmi
dialezité neustale spolupracovat se zucastnénymi stranami, tj. Se zakaznikem, spotfebiteli,
dodavateli, tymem atd. To pomdha ziskat lepsi porozuméni potieb zicastnénych stran, vytvari

transparentnost a dobré vztahy se ziCastnénymi stranami.
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Design a prechod (Design and Transition)

Tato aktivita zajiS§tuje, ze sluzby a produkty spliuji ocekavani zucastnénych stran s ohledem
na naklady, kvalitu a dobu uvedeni na trh. Primarnim cilem je prevzit pozadavky ze zapojeni a
poskytnout specifikace pro ziskdni/postaveni. Tato aktivita také pfinasi nové a zménéné sluzby

a produkty do aktivity doddni a podpora.[24]
Ziskani/postaveni (Obtain/build)

Aktivita je zodpoveédna za zajisténi toho, ze vSechny soucasti sluzby jsou k dispozici kdykoli a
kdekoli je potteba, a Zze budou spliiovat dohodnuté specifikace. Pozadavky dodané pres design
a prechod jsou zrealizovany jako soucast sluzeb, které jsou zase poskytovany aktivitou dodani

a podpora, stejné jako pro design a prechod.[1]
Dodani a podpora (Deliver and support)

Aktivita se zaméfuje na poskytovani sluzeb nebo produkt zakaznikiim a zajistuje, aby takové
sluzby a produkty spliiovaly dohodnuté specifikace a ocekavani zucastnénych stran. Je

nezbytné zajistit, aby si zakaznici uvédomili pozadovanou hodnotu. [23]
Zlepseni (Improve)

Vsechny sluzby a produkty funguji na urcitych konkrétnich urovnich a mély by byt neustale
zlepSovany. To znamena, ze je pozadovano zlepSeni procest, postupt, sluzeb, produktd,

individualnich dovednosti atd. To vyzaduje zvazeni vSech Ctyt dimenzi spravy sluzeb. [1][25]
Prilezitost a Poptavka / hodnota (Opportunity / Demand and value)

Vstupy do SVS, spoustéci aktivity v systému vytvareji a produkuji hodnotu (Output Value) -
bud splnéni poptavky, nebo vyuziti pfilezitosti. Tyto Cinnosti jsou zpusoby, kterymi by
organizace poskytujici sluzby mohla byt pfidanou hodnotou pro zi¢astnéné strany nebo né&jak
zlepsit svou vlastni organizaci. Hodnota (value) je vnimanym pfinosem pro spotiebitele sluzeb

(consumers).
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3.4 Vybrané postupy ITILu v4 pro implementaci v IS

Praktiky jsou strukturovanym souborem cinnosti navrzenych pro dosazeni konkrétniho cile.
Obsahuji sestavy Sablon, soubort a postupd. Jsou urCené k navrhu, vyvoji, implementaci a
optimalizaci IT, nebo pInéni cili. Jednoduse je tak mozné aktivity obsazené v SVC (service

value chain) nastavit podle nejlepsich praktik.[22]

3.4.1 Praktika sprava zadosti o sluzby

Sprava zadosti o sluzby (Service request management) podporuje dohodnutou kvalitu sluzby
zpracovanim pieddefinovanych pozadavki uzivatelt, které jsou uzivateli iniciovany
profesionalnim a pratelskym zptsobem. Tymy IT dostavaji rizné pozadavky zakaznikl, at’ uz
se jedna o dotazy, zadost o dodani sluzby nebo zadost o informace nebo zpétnou vazbu na
stiznost nebo chvalu. Pozadavky na sluzby se ¢asto opakuyji, takze efektivni IT tymy postupuji

podle opakovatelného postupu.[24]

3.4.2 Praktika spravy dodavatela

Ugelem spravy dodavatelt (Supplier Management) je zajistit fizeni dodavatele a jeho vykonu,

aby bylo zajisténo bezproblémové poskytovani kvalitnich produktt a sluzeb.

Praktika sprava dodavatelG se zaméfuje na fizeni zivotniho cyklu dodavatele, ktery zahrnuje
identifikaci, hodnoceni, uzavieni smlouvy nebo dohody, kontrolu vykonu dodavatele, produkta

a sluzeb poskytovanych dodavatelem a jejich pravidelnou obnovu nebo ukonceni.[22]

3.4.3 Praktika spravy incidentu

Nehoda je neocekavané naruseni sluzby a vyskyt nehod mize negativné ovlivnit jednoho nebo
vice uzivatelll a také ovlivnit vnimani hodnoty (value) zakaznika. Postupy spravy incidentt
tedy musi zajistit, aby vSechny incidenty byly zaznamenany, kategorizovany, aby byly
stanoveny a vyfeSeny priority. Sprava incidentd musi rovnéz zajistovat odpovidajici fizeni a

piidélovani riznych zdroji riznym typam incidentt.[1]
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3.5 Nejpouzivanéjsi praktiky v ITILu v4

S védomim toho, ze ITIL v 4 zahrnuje 34 postuptl vychézejicich z mnoha praktickych piikladt
budou zminény nékteré postupy, které Ize pouzit v pripadé vyvoje navrhovaného systému a

jeho aplikace do reality.
Praktika spravy vztahu

Pro uspésné fizeni musi byt navazany, analyzovany, monitorovany a zlepSovany vztahy se
zacastnénymi stranami na vSech urovnich, vCetné€ zakaznika, dodavateld, partnert a funkci v
ramci organizace. Rizeni vztahl je vyzadovano ve vSech typech obchodnich organizaci k

dosazeni uspéchu.[24]
Praktika spravy bezpec¢nosti informaci

S rozvojem technologii a ristem systéma informacnich technologii se sprava bezpecnosti
informaci stala de facto pozadavkem modernich organizaci bez ohledu na jejich podnikani.
Tyto technologické platformy a systémy IT se pouzivaji ke zpracovani dat a informaci pii kazdé
obchodni transakci, a proto ucelem praktiky spravy bezpeCnosti informaci je zajistit, aby
informace organizace byly chranény zptisobem, ktery zajistuje divérnost a integritu informaci,
aby byly informace organizace chranény pfed neopravnénym pfistupem a zneuzitim.[22].
Koncepce spravy bezpe€nosti informaci spocivd v tom, Ze k dosazeni adekvatni urovné

zabezpeceni musi ¢innosti zahrnovat:

Prevence (Prevention): zajistuje, aby nedochazelo k bezpe¢nostnim incidentim a chybam, jako

je zabezpeceni sitovych zafizeni a centralizace bran firewall za i¢elem snizeni externich utokd.

Detekce (Detection): rychla detekce nepredvidatelnych incidentt, jako je instalace antiviru,

spywaru a malwaru, takze prostfedi je neustale chranéno a monitorovano.

Oprava (Correction): feSeni incidentd, jejich kontrola a oprava poté, co jsou objeveny a

dokumentace a vypracovani feSeni a zpétné vyuziti v budoucnu, kdyz bude potieba.
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Praktika spravy zmén

Sprava zmén (Change enablement) ma za ucel zvysit uspéSnost zmén ve sluzbach a produktech
zajisténim toho, ze rizika budou fadné posouzena a analyzovana. Vezmeme-li v uvahu, ze
zmeéna je prospeésna, a vezmeme-li v uvahu zamezeni veskerych rizik béhem zmeény, a v§echny
zmény musi byt schvaleny a naplanovany fadnym zpasobem, aby byl uzivatel a zakaznik
chranén pfed jakymkoli problémem, se kterym se béhem zmény potykaji. Existuji tfi typy zmén,

kterymi jsou:[22]

standardni zména (Standard change),
normalni zména (Normal change),
naléhava zména (Emergency change),
Praktika spravy majetku

Sprava majetku (IT Assest management) zajiStuje planovani a spravu celého zivotniho cyklu
vSech IT aktivit a zajistuje maximalizaci hodnot, kontrolu nakladu, fizeni rizik, umoziuje
rozhodovani tykajici se nakupu, vyuziti a vyfazovani majetku a splilovani smluvnich a
regulacnich pozadavkd. IT majetek je definovan jako ,Jakakoli finan¢né hodnotna soucast,

ktera muze pfispét k dodani produktu nebo sluzby IT “.[24]
Praktika spravy infrastruktury a platformy

Zajistuje dohled nad infrastrukturou a zakladnimi systémy organizace, jako jsou servery, sité,
ulozi§té, middleware a operacni systémy nezbytné k poskytovani sluzeb informacnich
technologii, musi byt v§emi sledovany, spravovdny a musi zajistovat jejich vykon na nejvyssi

urovni, aby tato sluzba mohla i nadale poskytovat zakaznikiim hodnotu.[1]
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3.6 Modely Fizeni informatiky

Bylo vyvinuto nékolik modelt spravy sluzeb IT, které organizacim pomahaji snizovat naklady

a zvySovat hodnotu investic [26] Jako napf:

e COBIT,

e ISO 20000.

Proto ITIL nenf jedinym ramcem, ktery miize byt efektivné pouzit, prestoze je nejpouzivanéjsi

a nejrozsifenéjsi na celém svété. Nekteré z nejuspesnéjsSich spolecnosti pouzivaji vedle ITILu i

jiné ramce a osvéd¢ené praktiky. Kombinace pouziti maze byt velmi efektivni, protoze kazdy

pristup pfinasi do mixu néco jiného[27]. V tabulce nalezneme nejpodstatnéjsi znaky a rozdily

v téchto standardizovanych modelech viz. Tabulka ¢.10.

Tabulka 1: Srovdani mezi ITILu a Cobit a ISO 20000 (pieloZena do cestiny)

Zdroj: 28]

Srovnani mezi ITIL, ISO 20000 a COBIT

Parametery ITIL ISO 20000 COBIT
Vlastnictvi RSEI;Z; I\), Ii(;siﬁ gllv,u Standard fizeni sluzeb od | Rdmec IT governance
. Y ISO (Zeneva) od ISACA
spoleCnosti Axelos
VJ.Z.‘kO ramec muze byt Standardné musi byt VJ.Z.‘kO ramee moze byt
Imol pfijat a pfizpusoben tak, | . 1 . pfijat a ptrizpusoben tak,
mplementace oy implementovan v duchu a
aby vyhovoval potfebam 1 L aby vyhovoval
o zasadach IT organizaci _y o
IT organizaci potfebam IT organizaci
Certifikat ITIL udéleny Certifikat ISO 20000 Certifikat COBIT
Osvedéent pouze jednotliveam, udéleny organizacim udéleny pouze
nemuze byt udélen a jednotlivci jako jednotliveim, nemuze
organizaci posuzovatel, realizdtor atd. | byt udélen organizaci
ITIL je rdmec , s
s Pelli osvédCenych postupt Norma ISO 20000 Rar?:;sghoigyrgav\éem
pro spravu sluzeb a dopliuje ITIL P

dopliuje ISO 20000

srovnani s ITIL
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Pokracovani tabulky 1

Srovnani mezi ITIL, ISO 20000 a COBIT

Parametery ITIL ISO 20000 COBIT
ITIL je flexibilni, 1ze | Aby organizace prokdzala | COBIT je flexibilni, lze
o implementovat jen ty shodu s ISO 20000, musi | implementovat pouze
Flexibilita I . N Y
postupy, které pozaduje | implementovat vSechny | IT governance potfebné
organizace standardni pozadavky pro organizaci
Certifikét pom4h4 o  Certifikat pomdhd
. oo . Certifikat pomdha jednotlivcim v jejich
jednotlivcim jako . . . oy ,
iy .., | organizaci zlepSovat jeji |kariéfe vykonavat role v
. - znalostni baze v fizeni y . .
Vyhody certifikace N o p sluzby, prokazuje oblasti IT governance a
sluzeb a ptipadné . ” N .
.. .. | spolehlivost a vysokou ptipadné organizaci ke
organizaci pro efektivni . 5 - . .
v N kvalitu sluzeb zvySeni spokojenosti
fizeni IT sluzeb . 1
zakazniki
Individudlnf certifikat je | CCrUTIKAt organizace musi | p . oq 4107 certifikat je
I . byt obnovovan kazdé 3 Ly e N
. platny dozivotné pro v . platny dozivotné pro
Doba platnosti . roky, pfi¢emz kontrolni .
verzi uvedenou v audity se provadgji jednou verzi uvedenou v
certifikétu provecel] certifikétu
rocné
Jako ramec s vét§im
Ptijeti ramce ITIL Organizace, kterda ma ISO rozsqhem p ?maha
. 1.4 . oy organizacl prijmout
Synergie pomah4 organizaci 20000, mtize snadno
splnit normu ISO 20000 | pfijmout postupy ITILu postupy ISO 20000
nebo ITIL s mensim
usilim
‘ITILJe Siroce ISO 20000 je Siroce COBIT]e Siroce
implementovéin s . . implementovan
) ) pfijimano organizacemi, : ) .
organizacemi Které se zabyvaii IT organizacemi, které
SmiSeny prodavajicimi IT sluzby, maji IT oddélenti, ale

systémovymi integratory
atd. pro své klienty, ktefi
maji IT jako pater

poradenstvim nebo
ekvivalentem pro jejich
vlastni organizace.

nejsou v IT poradenstvi,
napt. bankovnictvi,
pojistovnictvi atd.
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3.7 Modelovani vnitinich procesi

Analyza sluzeb vyzaduje nejen kritické mysSleni a hodnoceni, ale také analyzu dat a
modelovéni[1]. Diagram aktivity je nejvhodnéjsi technikou pro modelovani internich procest
a popis krokti pracovniho postupu a toka ¢innosti v systému k dosazeni cile postupné od zacatku

az do konce.

Utelem je ukazat, jak jednoduse popsat proces a lépe porozumét tomu, jak proces funguje,
struénym a pfimym zpusobem bez zdlouhavého slovniho vysvétlovani, objasnit udalosti a

ukazat vSechny vnéj§i a vnitini objekty, které se integruji se systémem i v samotném systému.

V teoretické Casti byla objasnéna podstata ITILu a jeho vyznam v ITSM, byly také objasnény
rozdily mezi jeho verzemi a zminény nekteré nejdilezitéjsi praktiky, které se Casto pouzivaji,
taktéz nekteré frameworky, které konkuruji v ITILu v oblasti IT managementu. A za zminku
stoji, ze ITIL v4 byl vybran proto, ze se vyznacuje novym a odliSnym frameworkem od jeho
predchozi verze, kterou zastupuje Service Value System, ktera mluvi o riznych komponentech
v servisnim procesu a podili se na vytvafeni flexibilni metody, ktera vytvaii hodnotu pro
koncového zékaznika nebo uzivatele. Hlavnim komponentem mezi t€émito komponenty, na
kterych ITIL v4 zdvisi, je Service Value Chain, které pomaha pii provadéni analyzy fetézce

sluzeb.
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4  Vlastni prace

V praktické Casti bakalarské prace se pozornost bude vénovat navrhu vlastniho informac¢niho
systému ve sluzbach pro malé a stfedni firmy. Samotny navrh bude pro malou kavarnu

s moznosti dovozu.

Déle budou definované jednotlivé zicastnéné strany a jejich vzdjemné role v samotném
systému. Nasleduje zavadéni vybranych procest do tzv. (Service value chain) s doporucenymi
postupy knihovny ITIL a budou analyzovany a modelovany vnitini vybrané procesy z pohledu

nejlepsich praktik ITIL.

4.1 Navrh vlastniho informacniho systému ve sluzbach

Navrhovany informacni systém je koncipovdn pro malou firmu zabyvajici se vyrobou a
distribuci kavy (Coffee now) v malém mésté. Sluzba je technicky planovana jako e-shop start
up na malém mésté, kde zadkaznik ptres mobilni aplikaci nebo na webovych strankdch objedna

kavu pro sebe nebo napftiklad jako darek.

Kuryr s kdvovarem pfijede na adresu obdarovaného a pfipravi mu na misté Cerstvou kavu.
Cilem této sluzby je umoznit lidem udélat dobry skutek nebo radost, napriklad se mizete
omluvit, nebo obdarovat nékoho blizkého. Kazdy si kdvu muze objednat také sam pro sebe, i
kdyz bude daleko od kavaren. Tato sluzba by se mohla v budoucnosti jesté vice rozvinout i do

dalsich obchodnich segmenti. Predpokladem pro zajisténi této sluzby jsou vlastni zameéstnanci.
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4.2 Zucastnéné strany

Zucastnéna strana podle ITIL je stranou, ktera ma zajem o projekt, at’ uz jsou to lidé nebo

organizace, kteti jsou pfimo nebo nepiimo spjati s firmou. Maji také vyznamny vliv na dosazeni

cila projektu, véetné manazert, zaméstnancu, dodavatell, zakaznika atd. V systému, ktery byl

navrhovan mame pét zacastnénych stran (Zakaznik, Kuryr, Service manazer, Service desk,

Dodavatel). Nize uvedena tabulka ukazuje funkce kazdého z nich. V pfiloze je popis akci a

krokt udalosti, které definuji interakce a role mezi nimi. Viz. (pfiloha ¢. 1; €. 3)

Tabulka 2: Zucastnéné strany v systému

Zdroj: vlastni zpracovdni

Zucastnéné strany

Jejich role v systému

Zakaznik

Zakaznik, ktery pouziva mobilni aplikaci a
po registraci si sluzbu objedna, ma moznost
zrusit objednavku nebo reklamovat sluzbu.
Zakaznik ma moznost zaplatit pfedem online
nebo hotove po piijeti objednavky. Zakaznik

je cilovy prvek tohoto systému.

Kuryr

Kuryr je fidi¢ auta s kavovarem, ktery je
zodpovédny za  poskytovani  sluzby

zakaznikovi.

Service manazer

Service manazer ma moznost sledovani
reporti a je zodpoveédny za zaméstnance,
jejich platy, jedndni s dodavateli a feSeni

incidentu.
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Pokracovani tabulky 2

Zucastnéné strany

Jejich role v systému

Service desk

Jednd se o podporu technika, ktery je
zodpovédny za zpravu uzivatelim, editovani
nebo opravy dat uzivateld a ma fesit
problémy zakazniki a jejich reklamaci pres

telefon nebo email.

Dodavatel

Dodavatel ma odpovédnost za zasobovani

potiebného zbozi pro podnik.
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4.3 Obecné pozadavky Informacniho systému

Kazdy informacni systém ma pozadavky a tyto pozadavky se déli na dvé Casti, a to na
pozadavky funkcéniho a pozadavky nefunkéniho charakteru. Funkéni pozadavky jsou
pozadavky, které definuji funkce systému a potieby zakaznika. Nefunk¢ni pozadavky popisuji,

jak systém funguje. Casto se jednd o vylepSeni funkci.
Funk¢ni pozadavky

- Registrovat

- Aktivovat si uCet

- Pozadovat sluzbu

- Zrusit objednavku

- Dorucovat sluzbu

- Platit faktury online ¢i v hotovosti

- Komunikovat se zicastnénou stranou
- Sbirat a uchovévat data

- Zkontrolovat stav skladu

- Pfijimat zpétné vazby (feedback)
Nefunkéni pozadavky

- Vcasné dorucit objednavky
- Moznost obdrzet objednavku jako darek

- Propagovat sluzb
Pozadavky podniku

- Technické prostredky (pocitac, servisni viz, kavovar)
- Komunikaéni prostfedky (internet)
- Programové prostfedky (mobilni aplikace, webové stranky)

- Datové zdroje (databaze)
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4.4  Vybér procesu pro implementaci v informa¢nim systému

Jak bylo vySe jiz zminéno, tak knihovna ITIL v4 je sbirka organizacnich zdrojd, zahrnujicich
34 manazerskych praktik (procest), navrzenych k provadeéni praci nebo dosazeni cilli pro
kazdou praktiku. Poskytuje rtizné typy pokyna a doporuceni, jako jsou klicové koncepty,
faktory uspéchu a klicové aktivity.

Neni nutné vyuzivat vSechny praktiky ITIL v4, ale spiSe zéalezi na potiebé implementace
konkrétnich operaci nebo provedeni konkrétniho typu prace, naptiklad navrzeni nové sluzby,

zlepSeni sluzby v organizaci, feSeni incidentu (nehody) atd.

Na zakladé navrzeného projektu bylo zisténo, Ze pro néavrh informacéniho systému pro

pozadovanou sluzbu postaci pouzit tii postupy:

e sprava zadosti o sluzby,
e sprava dodavatelq,

e sprava incidentd.

4.5 Implementace procesi do hodnotového retézce

Pro samotny navrh informacniho systému je pouzit princip ITIL v4 hodnotovy fetézec (service
value chain), coz je systém Sesti kliCovych aktivit, které firma provadi, aby dodala hodnotny

produkt nebo sluzbu zakaznikiim a umoznila tak tvorbu pfidané hodnoty.

Jak jiz bylo zminéno v teoretické Casti je hodnotovy fetézec jadrem SVS a sklada se ze Sesti
aktivit. Tyto aktivity pfedstavuji kroky, které podnik provadi pfi vytvareni pfidané hodnoty
(value). VSechny aktivity jsou vzajemné propojeny a kazda aktivita piijima a poskytuje

spoustéce pro dalsi akei.

Pii pfeméné vstupll na vystupy vyuzivaji aktivity hodnotového fetézce riznych kombinaci
postupt ITIL. Jedna se o specifické kombinace aktivit a praktik, z nichz kazda je navrzena pro
konkrétni scénatr. Jakmile jsou hodnotové toky navrzeny, mély by podléhat neustalému

zlepSovani. Vybrané procesy ndsledné budou implementovany do hodnotového fetézce.
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4.6 Proces zadosti o sluzby

Nejlepsim postupem ITIL v4 pro tuto fazi je praktika spravy zadosti o sluzby. Postup praktik
pro spravu zadosti o sluzby je planovaci metodologie pouzivana k predpovidani poptavky po
predem dohodnutych produktech a sluzbach a mtze se lisit od jedné organizace k druhé podle

druhu sluzby poskytované zdkaznikovi.

Sprava zadosti o sluzby v informacnim systému, ktera je navrzena ma zahrnuto, ze uzivatel
odesle pozadavek ke splnéni (coz se Casto opakuje), at’ uz se jedna o reklamacni pozadavek,
dotazy nebo pfistup k informacim, jako je zptsob registrace, poZzadavek na ziskani produktu,
dotaz na ngj, nebo jak se dostat k zakaznikovi. Pro kontinuitu firmy je velmi dilezité plnit

pozadavky zakaznikt na sluzby a vénovat jim pozornost za tiCelem ziskani diveéry u uzivateld.

Obecny popis navrhu zobrazuje pfiloha (¢. 2), ktera popisuje predpoklad procesu registrace
uzivatele do systému za uCelem vytvoreni objednavky sluzby (objednavka kavy). Diagram (.
1) podrobné zobrazuje proces odeslani objednavky sluzbou a prochazi jednotlivymi fazemi, nez
se dostane k zdkaznikovi. Tabulka (€. 3) ukazuje ziskani pozadované hodnoty, které ma byt

dosazeno prostiednictvim hodnotového fetézce sluzby.

Poté co se zdkaznik zaregistruje do systému prostifednictvim aplikace nebo webové stranky,
vytvori objednavku a zvoli typ nebo druh objednavky, potom si zvoli uréeni objednédvky, je-li
objednavka urcena pro né nebo pro jinou osobu. Pokud je objednavka pro n¢j, pak systém
vyzve zdkaznika k zadani aktudlni adresy a v pfipad¢, ze je objednavka pro jinou osobu, systém
vyzve zakaznika k zadani vSech pozadovanych tidaji o této osobé, jako je jméno, telefonni Cislo
a adresa, na které se nachdzi. Poté, co zdkaznik zvoli urCeni objedndvky, vyzve systém
zakaznika k vybéru zptisobu platby, zda chce platit online, nebo v hotovosti. Po vybéru zptisobu
platby systém ceka na schvaleni objednavky Kuryrem. Po schvileni objedndvky se Kuryr spoji
se zdkaznikem a dorazi na pozadovanou adresu. Objednavka tak bude dorucena zakaznikovi.
Pokud nebude objednavka uhrazena, zakaznik zaplati a obdrzi fakturu. Pokud je objedndvka

zaplacena online, bude faktura automaticky zasldna e-mailem. Viz diagram (¢. 1).
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4.6.1 Hodnotové toky spravy zadosti o sluzby

Tabulka 3: Hodnotovy tok spravy Zdadosti o sluZby

Zdroj: Vlastni zpracovdni

SC! | Input/outcomes Role ITIL Praktiky Aktivity
1 Demand Zékaznik Zékaznik ma touhu vypit
Cerstvou kavu sam, nebo ji
darovat jinému cloveéku, ktery
je na jiném miste.
2 Engage Zékaznik,  Service | Relationship Zékaznik se zaregistruje a
desk management, muze si vytvorit objednavku
service desk pfes webovou sluzbu nebo
mobilni aplikaci.
3 Obtain/built, Plan | Zakaznik,  Service | Service request | Zdkaznik  poskytne  ddaje
desk manager management, pottebné k poskytovani sluzby.
service  financial | Zakaznik  muze  zakoupit
management cerstvou kavu jako darek pro
jinou osobu a musi uvést
souvisejici informace.
Zakaznik si muze predplatit
online (kredit).
4 Design and | Service  manager, | Service design, | Service  manazer vyhleda
transition, Engage | kuryr Relationship nejblizsiho dostupného kuryra
management a poté mu zasle jméno, adresu

a

I Sererové &islo
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Pokracovani tabulky 3

SC | Input/outcomes Role ITIL Praktiky Aktivity
kontaktni udaje na zdkaznika.
Tento krok 1ze automatizovat.
5 Engage kuryr, zdkaznik Relationship Kdyz kuryr dorazi na
management pozadované misto, kontaktuje
zakaznika  nebo  pfipadné
obdarovaného.
6 Deliver & support | kuryr Supplier Kuryr  zdkaznikovi  nebo
management obdarovanému pfipravi
cerstvou kavu.

7 Value zakaznik nebo Zékaznik nebo obdarovana
obdarovand osoba osoba pije Cerstvou kavu.

8 Engage, Improve zakaznik nebo | Relationship Service  desk  kontaktuje
obdarovand osoba, | management, zakaznika, aby provéfil jeho
service desk | service validation | spokojenost s  poskytnutou
manazer, Service | and testing, | sluzbou. Zakaznik nebo
development continual obdarovany muze
manazer improvement prostfednictvim servisniho

pultu  poskytnout  zpétnou

vazbu (feedback) na zlepSeni

anebo 1 ohodnotit sluzbu.
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&
Design

@ & trailsition
Products &

Deliver & servic

Q.

Model 1: Namapovdné aktivity hodnotového ietézce spravy Zadosti o sluZby
Zdroj: [1]

Aplikace modelu hodnotového fetézce pro zadosti o sluzby zobrazuje, jak spolupracuji
komponenty a aktivity. Kazda z nich se vydava jinou cestou k dosazeni pozadované hodnoty,
pocinaje pozadavkem a konci hodnotou dodavky zdkaznikovi. Model (€. 1) znazoriiuje proces
hodnotového fetézce sluzby a v tabulce (€. 3) jsou znazornény hodnotové toky, které pruzné a

zjednodusené poskytuji vice podrobnosti o procesech s pfihlédnutim k neustalému zlepSovani.

Nekteré spolecnosti Casto uplatiiuji osvédcené postupy a doporuceni ITILem k neustdlému
zlepSovani a rozvoji svych sluzeb. Rizeni sluzeb v ITILu se fidi konceptem fetézce toku
informaci nebo pozadavki v fetézci, ktery zaCina planovanim a konci predikci vysledka

podléhajicich neustalému zlepSovani.
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Skaznik

Systém

Kurjr

Udélat objednavku

Zadat potiebné

Meni validni

Validni

VyEadat formu
objednavky

Vyzvat uzivatele k
zadani T v

Vyzvat uzivatele k
zadani aktualni

Zadat aktualni
adresu

informaci adresu

VyZadat zpliisob platby

Vybrat zpiisob

platby

Piijmout objednavku

Platba online

Platba v

hotovosti
Vyzadat ]
potvrzeni od

Meni validni

Validni

Potvrdit

kuryra

kontaktovat
zakaznika

Obdriet
fakturu

[ Zaplatit ]

Diagram 1: Zobrazeni procesu Zdadosti o sluzby

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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4.7 Proces zasobovani skladu

Faze zasobovani a importu pozadavkt a budovani idealnich vztahti s dodavateli je zakladni fazi
pro vyrobu jakékoli sluzby a jako obvykle u SVC umime analyzovat proces, ktery probihd mezi
service deskem, servisnim manazerem a dodavatelem. Prostfednictvim této analyzy procesu
jsou objasnény faze a kroky zasobovani skladu a dovozu materialti, nastroji a zboZzi potiebného
k vyrobé sluzby, jak je znadzornéno v tabulce (C. 4) spolu s pokyny a doporu¢enimi ITILu pro
fizeni sluzeb, jako je uzavirani smluv a dohod, jednani s dodavateli a sledovani a

vyhodnocovani jejich sluzeb.

Rizeni dodavatelt v ITSM je proces planovani a fizeni viech vztaht s prodejci, ktefi poskytuji
n¢jaké produkty nebo sluzby pro spolecnost podle smluv a dohod uzavienych mezi nimi. Pro
zajisténi zkvalitiovani sluzeb a efektivni dodavky produkta pro spole¢nosti v plynulé a vysoké
kvalité a pro ziskani maximalniho uzitku a dosazeni nové hodnoty je nutné vybrat spravné
dodavatele, kteti vyhovuji potfebam podniku a dbat na dobré vztahy s nimi s cilem budovéni

vzajemné duveéry a efektivni spoluprace mezi obéma stranami.

Jelikoz se navrhovanou sluzbou mysli start up, je proces zadsobovani zbozi zajiStén service
manazerem, ktery nasledné€ uzavird smlouvy a dohody, navazuje a rozviji s nimi vztahy a

sleduje splnéni dohodnutych podminek pro zlepSeni hodnoty (value).

Tento proces zdvisi na servisdesku, servis manazerovi a dodavatelich, ktefi obratem zaSlou
Servis desku varovnou zpravu o stavu skladovych zdsob, aby byly zaji§tény dostatecné zdroje
zasob. Jak je znazornéno v diagramu (C. 2): poté, co je servisni manazer informovan o
dochazejicich zasobach, tak neprodlené¢ zahaji komunikaci s dodavateli odpovédnymi za

poskytnuti a zabezpeCovani zbozi, at’ uz je komunikace Gstni nebo prostifednictvim internetu.
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4.7.1 Hodnotovy tok spravy dodavatela
Tabulka 4: Hodnotové toky spravy dodavatelit

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Input/outcomes Role ITIL Praktiky Aktivity
Demand Service manazer, Nez dojde zasoba zbozi na
Service desk skladu, Service desk zasle
varovnou Zpravu

manazerovi. Tento krok lze

automatizovat.

Plan Service manazer Supplier managemnet, | Service manazer zkontroluje
Potrifolio managemnt | pozadavky. SepiSe seznam
pozadovaného zbozi a najde

kontakt na dodavatele.

Engage Service manazer, | Relationsip Service manazer telefonuje s
Dodavatel management, Supplier | dodavateli a objedna si u nich
management zbozi ze seznamu. Tento

krok 1ze provést i online z

webu dodavatele.

Engage, Service manazer, | Relationsip Dodavatel obdrzi
Obtain/built Dodavatel management, Supplier | objedndvku a zkontroluje
management dostupnost  pozadovaného

zbozi, poté posle fakturu k

proplaceni service

44




Pokracovani tabulky 4

SC | Input/outcomes Role ITIL Praktiky Aktivity
Information  security | manazerovi. Service
management manazer zkontroluje platbu a
zaplati pozadovanou ¢astku.
5 Obtain/built Service manazer, | Relationsip Po pfijeti platby dodavatel
Dodavatel management, Supplier | potvrdi a odesle objednavku
Deliver & support .
management na pozadovanou adresu a
informuje service manazera
o cCase predpokladaného
dodaéni.
Deliver & support | Service provider, | Relationsip Service manazer obdrzi
Service manazer management objednévku a zkontroluje ji.
6 Value Service  manazer, Podnik doplnil své skladové
Service desk, z4asoby.
Dodavatel
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Nize uvedeny model (¢. 2) zobrazuje model, ktery ukazuje priibéh Cinnosti v hodnotovém
fetézci procest dodavek zbozi od dodavateld. Tabulka podrobné€ ukazuje tok informaci s

aplikaci doporu¢enych pokynt ITIL pro kazdou aktivitu.

Design
& transition

Products &

Obtain/build Deliver & servic
support

Model 2: Namapovdné aktivity hodi;otového Fetézce spravy dodavatelin
Zdroj: [1]
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Service desk

Service manazer

Dodavatel

skladovych zisob

===

y

Zkontrolovat skladové
&

Owvéfenl

G-

=

.{ Ovit dostupnost

objednaného zhaki

Prevzitazkontrolovat |

zaslanou objenivku J

Diagram 2: Zobrazeni procesu spravy dodavateli

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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4.8 Proces reSeni incidentu

Kazda noveé vznikajici spoleCnost, ktera poskytuje sluzby zakazniktim, musi pocitat s predikci
neocekavané budouci udalosti, ktera ma za nasledek naruseni poskytované sluzby zakaznikim,
a tim muze zpusobit nespokojenost zakazniki nebo nedostatek diveéry mezi poskytovatelem
sluzby a zakaznikem, coz bude mit za nasledek zptusobeni vazné Skody poskytovateli sluzeb v

pfipadé nenalezeni rychlého adekvatniho feSeni.

Rizeni incidentd a druh incidentu se mohou u jednotlivych spolednosti lisit v zavislosti na
povaze sluzby, kterou poskytuje. Incident je udalost, ktera mize vést k naruseni sluzby nebo

kvality sluzeb poskytovanych spolecnosti.

Cilem fizeni incidentti podle ITILu je analyzovat hrozby a rizika a tim snizit negativni dopad
incidentd co nejrychlejsim obnovenim sluzby s pfihlédnutim k prioritizaci incidentd a

dokumentaci incidentt, aby se predeslo jejich opakovani v budoucnu.

U navrhovaného informacniho systému pro sluzbu byl zji§tén jeden z moznych nejzavaznéjsich
incidentd, ktery by mél mit prioritu, nebot pii jeho vzniku dojde k vyfazeni z
provozuschopnosti servisniho dodavkového vozu. Tedy ma pifimou souvislost se servisnim
dodavkovym vozem, ktery v ptipadé jejiho vzniku muze zpusobit naruseni sluzby, coz vede k
nespokojenosti zakaznikl a uzivatelt. Proto jsem navrhl postup feSeni tohoto problému, ktery

je analyzovano v tabulce (€. 5).

Hlavnimi subjekty tohoto procesu jsou kuryr, service desk, service manazer, pojistovna a
autoservice. Kuryr, ktery nasledné informuje service desk o nehodé€, kterd se stala s
dodavkovym vozem, problém podrobné popise, poté prichazi role service desku informovat o
nehodé servisniho manazera a sdélit mu vSechny informace, na které byl vznesen dotaz. Zde
pfichazi role servisniho manazera, ktera se opira o dva piipady: dodavkovy vuz je bud’ pojizdni
nebo nepojizdni. V piipadé nepojizdnosti se service manazer obrati na pojistovnu, aby
dodavkovy viiz odtahli do autoservisu. V pfipad€, ze dodavkovy vuz je pojizdny, bude odvezen
do autoservisu na kontrolu. Po dokonceni prohlidky vozu autoservis informuje servisniho
manazera, ze viiz je opraveny a pfipraveny k provozu. Servis manazer tak informuje servis
desk, prostiednictvim kterého je kuryr informovan o moznosti pfevzeti vozu, viz diagram (C.

3).
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4.8.1 Hodnotovy tok spravy incidenta

Tabulka 5: Hodnotové toky spravy ieSeni incidentii

Zdroj: Vlastni zpracovdni

SC | Input/outcomes Role ITIL Praktiky Aktivity

1 Demand kuryr, Service desk Je-li zjisténa zavada nebo
porucha na kuryrnim voze,
pak musi byt viz
zkontrolovén.

2 Engage kuryr, Service desk | Incident Kuryr zavold na service
management, Service | desk a popiSe problém.
desk

3 Deliver and | Service desk, | Service desk, | Incident je rychle

support Service manazer Incident management | preposlan service
manazerovi.

4 | Engage, Service manazer, | Service desk, | Service manazer

Obtain/build Service desk | Incident kontaktuje autoservis,
Autoservisu management, ktery s nimi m4 smlouvu a

relationship popise mu problém. Pokud

management viz neni zpusobily jizdy,

service manazer kontaktuje
pojistovnu, aby viz byl

prevezen do autoservisu.
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Pokracovani taulky 5

SN | Input/outcomes Role ITIL Praktiky Aktivity
5 Deliver and | Service manazer, | Service desk, | Automechanik zkontroluje
support Service manazer, | Incident vozidlo, identifikuje

Service desk | management, zévadu a opravi ji.
Autoservisu relationship ‘ .
management Autoservis kontaktuje
service manazera a
informuje ho, ze viz je

opraven.

6 Engage Serivce  manazer, | Service desk, | Service manazer

Service desk, kuryr | Incident management | kontaktuje service desk a
informuje ho, ze viz je
opraven.

Service desk informuje
kuryra, ze vuz je opét k
dispozici.

7 Value Kuryr Auto je po technické
strance opét pln€ provozu
schopné.

Engage, Improve | Service manazer, | Incident Analyzuje  incident a
Service desk management, zjisténou pricinu

continual zdokumentuje s ndvrhem

improvement zmén pro predchdzeni v

budoucnu.
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Hodnotovy fetézec se od svych predchadct lisi z hlediska ubirané cesty a aktivit podle
planovani a také dle typu objektu analyzy k vytvoreni hodnoty nebo k feSeni incidenti a
dosazeni hodnoty, ktera je zastoupena pfi feseni pfipadného incidentu, pokud vznikne ve
sluzbé, ktera je poskytovana, jak je znazornéno na modelu, viz. model (¢. 3). A to plati i pro

hodnotovy tok, ktery ukazuje postup feseni incidentti v tabulce (¢. 5).

Design
& transition

Products &

Obtain/build Deliver & servic
support

Model 3: Namapovdnd aktivita hodnotovéeho retézce spravy incidenti
Zdroj: [1]
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Kuryr Service desk Service manaZer Pojiétovna Autoservis
Zjistit zdvadu na
auté
na Informovat
e E manZera
Pajizdny Nepojizdny
N
Kontaktovat Kontaktovat % :;:l:ut
auteservis Pajistovny aut i

Vyzvednout auto

@®

Zkontrolovat auto a

Informovat service
desk, 2e viz je

Diagram 3: Zobrazeni procesu spravy reSeni incidentu

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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5  Vysledky a diskuse

V této praci jsem navrhl informacni systém podle frameworku, doporuceni a koncepti ITIL v4,
ktery se od svych predchozich verzi 1i§i svymi hlavnimi komponenty jako je ctyfdimenziondln{
model a model systému hodnot sluzeb, ktery obsahuje ve svém jadru systém hodnotového
fetézce sluzeb, ktery se sklada z fady vzijemné souvisejicich Cinnosti, béhem nichz se
shromazd'uji a zpracovavaji data za ucelem usnadnéni a poskytovani produktu nebo sluzby

zakaznikiim pomoci osvédéenych postupti a procest doporucenych spolecnosti ITIL.

Aplikoval jsem jednu zdimenzi CEtyfdimenziondlniho modelu, ktery definuje dimenze
hodnotovy tok a procesy a zvolil jsem tfi postupy pro navrh systému (napf. poptavku po
sluzbach, dodavatele a nehody), které se pozdéji aplikuji v systému servisniho fetézce, ktery
pfeménuje vstupy na vystupy, jako je vytvareni a poskytovani produktt spotiebitelim, jejich
dodavani a neustalé zlepSovani prostiednictvim fady krokt zvanych hodnotové toky, a poté
modelovani téchto toku, které poskytuje zjednoduseny detailni prehled o v§ech procesech, které

probihaji uvnitf 1 vné systému.

Prvni z postupt (praktik) byla aplikace zadavani praktickych pozadavkid hodnotovému fetézci
sluzeb, ktery poskytl ucelenou a tplnou predstavu o tom, jak probihaji ¢innosti nebo procesy
mezi systémem, zakaznikem a servisnim pracovnik (kuryrem), pocinaje registraci zakaznika v
systému a zadanim pozadavkt a provedenim nékterych automatizovanych ¢innosti, jako je
vybér nejblizsiho systému u zdkaznika, volba pfimé a nepiimé objednavky kavy pro sebe nebo
pro jinou osobu a volba mezi platbou online, nebo po obdrzeni objednavky. VSechny tyto
podrobnosti jsou mnohem prehlednéjsi, jasnéjsi a pripadna zmeéna, nebo doplnéni dalsich sluzeb
je mnohem snadné€j§i se snizenim rizika pfipadné chyby v novém pozménéném scénéfi.

(Tabulka ¢. 3; Diagram €. 1)

Nésledujici etapou, jez musela byt fesena je okoli systému, coz jsou dodavatelé aplikace
postupu, jasné vede k fizeni dodavateli v hodnotovém fetézci, a to probiha mezi service
deskem, service manazerem a dodavatelem, kde se vyjasiiuji procesy pro zasobovani skladu

zbozim a potfebami pozadovanymi sluzbou. (Tabulka ¢. 4; Diagram €. 2)

Vzhledem k tomu, ze ITIL doporucuje predvidat a analyzovat nehody dfive, nez k nim dojde,

navrhl jsem feSeni pro piipad této nehody, ktera miZze zpasobit naruseni sluzby, napft. servisni
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vuz, ktery je patefi sluzby. Vysledekem prace bylo vyfesit havarii a pfijmout opatieni nebo

preventivni kroky k zamezeni mozné nehody.

Vzhledem k tomu, ze ITIL doporucuje predvidat a analyzovat nehody dfive, nez k nim dojde
navrhl jsem feSeni nékterych incidentd. Byl pouzit standardizovany postup pro konstrukci
incidentt, kde vysledkem prace bylo konkrétni zmapovani moznych incidentl a tvorba scénate
pro presny postup feseni, tedy je jasné, jak v dané situaci postupovat, tak, aby bylo mozné v co
nejkratSim cCase incident vyfeSit. Zaroven nam takovy scénai ukazuje, kde mohu ucinit
preventivni kroky, abych se vyvaroval moznému incidentu. Preventivni kroky vidim v
pravidelné kontrole technického stavu motorového vozidla, pfipadné ve stanoveni maximalné
pfipustného mnozstvi ujetych kilometri. Nabizi se otazka, zda se nevyplati mit k dispozici

nahradni vz ¢i smlouvu k o vozu v prondjmu. (Tabulka ¢. 5; Diagram ¢. 3).

Samotny vysledek prace ukazuje, ze ITIL je velmi koherentni, flexibilni a komplexni rdmec a
vzdy je nutné podle potfeby vhodné zvolit navrh daného servisniho systému, ktery je skutecné
efektivni a ma smysl jej v feSeni ¢i navrhu pouzit. Informacéni systém diky své vysoké
adaptabilité, snadné analyze a optimalizaci architektury modelu zjednodusuje popis vztahu

aktéra s jeho aktivitami.
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6 Zavér
Cilem bakalarské prace bylo navrhnout informacni systém ve sluzbach s vyuzitim konceptu

ITIL, coz je jeden z pouzivanych frameworkl v fizeni sluzeb informacnich technologii.

Teoreticka ¢ast bakalafské prace je zaméfena na identifikaci obecného konceptu ITIL, jeho
charakteristiky a moznosti, prehled jeho historie, vydani a vysvétleni principt kazdého z nich.
ITIL byl srovnédn s jinymi koncepty, jako je Cobit a ISO 20000, které jsou po ITILu také
pouzivany. (Strana ¢. 30-31)

Vv

a pro ziskani prehledu zakladnich informaci o funkcich, procesech, technikidch a metodach,

kterym se pak vénuji v prakticke ¢asti.

V praktické cCasti byly identifikovany obecné pozadavky v systému a definovany ¢innosti osob

zapojenych do systému. (Strana €. 23-26)

Duraz byl kladen na vybér osvédCenych postupt a procest dle ITILu v souladu s navrhem
systému jako procesu zadosti o sluzbu, procesu fizeni dodavatel(i a procesu fizeni incidentu.
Dalsi krok byl modelovan a implementovan do hodnotového fetézce sluzeb, ¢imz jsem ziskal

integrovany informacni systém.

Z mého pohledu vidim, Ze cil prace byl splnén, diky adaptabilité a flexibilité¢ ITILu je navrzen
informacni systém z funk¢niho a logického hlediska. Cela struktura modelu (Strana €. 39) je
mnohem prehlednéjsi, popis vztaht a aktivit se vyznamné zjednodusil a zptehlednil. Toto
zjednoduseni pfineslo jednodussi identifikaci moznych potencialnich incidentt a ITIL poskytl
nezbytny soubor moznych pouzitelnych praktik z nichz nejvhodnéj$i byly pouzity. Samotna
préce prinasi nejenom manual a postup feSeni, ale i seznam nastrojii. Diky strukturovanosti je

jednodussi ptipadné rozsifeni o zmény a upravy v rychle se ménicim ekonomickém prostiedi.

Presto, ze ITIL je navrzen pro feSeni stfednich a primarné velkych organizaci a spolecnosti,
které mohou velmi te€zit z robustni knihovny ITIL, zde naleznou osvédcené postupy, jak se
domnivam, a jak ma prace ukazuje, i malé podniky a organizace. A to jak v navrhovani nové

sluzby jejim vyvoji nebo ve zlepSovani vyroby s niz§imi naklady.
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8  Prilohy
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Priloha 1: Uivatelé a jejich role v systému (use case)

Zdroj: Vlastni zpracovdani
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Tabulka roli

Zdroj: Vlastni zpracovdni

AKktéry Role

Service manazer je manazerem sluzby

Service desk sekundérn{ aktér s omezenymi funkcemi

Zakaznik je wuzivatel, ktery pouziva aplikace pro
objedndvani kavy

Dodavatel je zodpovédny za obsluhu zbozi

Kuryr je zodpovédny za poskytovani sluzby
klientovi
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UZivatel

Wabova strinka

Prajit na hlawni
sranku

@M

(_V].rzvat uivalela k zadani
'\_ polfabnych informaci

Informace
nejsou validni

Vyzval udvatale
znavu k zadani

potfabnych
informaci

Prihlasit se _

Infarmaca jsou
validni

Wybvarit éet

Priloha 2: Registrace uZivatele v systému

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Priloha 3: Datovy model

Zdroj: Vlastni zpracovdani
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Tabulka datovy slovnik

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Trida Atributy Vyznam atributu
Objednévka - Identifikétor
-ID
- Kratka véta, ktera popisuje
- Popis objednavku
- Zakaznik
- Zékaznik

- Cas dorugeni
- Cena

- Platba

- Déarek

- Druh dérku

- Jméno kuryra

- V kolik hodin dorazi kuryr
ke klientovi

- Cena sluzby

- Uvést zpisob platby, zda
bude online nebo pfi piijeti

- Boolean, zjistit, zda se
jednd o darek i ne

- Ur¢it druh dérku (dort,
cokolada, kava)

- Zodpovédny kuryr pro
podavani kdvy klientovi

Uzivatel -ID - Identifikator uzivatele
- Email - Mail pouzity jako
uzivatelské jméno
- Heslo ]
i - Heslo uzivatele
- Pozice
- Uvést, zda byl manazerem,
servisniho desku nebo
nékym jinym
Zékaznik - Kfestni jméno

- Pfijment

- Email

- Kfestni jméno kuryra
- Pfijmeni kuryra

- E-mail kuryra
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Pokracovani tabulky

Trida

Atributy

Vyznam atributu

- Telefonni ¢islo

- Adresa

- Telefonni ¢islo kuryra

- Adresa kuryra

Kuryr

- Kfestni jméno
- Pfijmenti

- Email

- Telefonni Cislo

- Adresa

- Kfestni jméno kuryra
- Pfijmeni kuryra

- E-mail kuryra

- Telefonni ¢islo kuryra

- Adresa kuryra

Servisni vuz

- 1D

- Poznaavaci &islo

- Ridi¢

- Identifikétor vozu
- Statni poznavaci znacka

- Kuryr, ktery fidi auto

Dodavatel

-1D

- Kfestni jméno
- Pfijmenti

- Email

- Telefonni Cislo

- Adresa

- Identifikétor

- Kfestni jméno dodavatele
- Pfijmeni dodavatele

- Email dodavatele

- Telefonni ¢islo dodavatele

- Adresa dodavatele
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Pokracovani tabulky

Trida Atributy Vyznam atributu
Zbozi
-1ID - Identifikac¢ni Cislo zbozi
- Popis - Kratky popis této sluzby
- CarovyKoéd - Carovy kéd zbozi
- Mnozstvi - Identifikovat mnozstvi
poddvané od dodavatele.
- Dodavatel
- Zodpovédny dodavatel,
ktery sluzbu nabidl
Faktura
-1ID - Identifikacni ¢islo faktury
- Popis - Krétky popis provozu
- Zakaznik - Identifikovat vlastnika
faktury.
- DatumFaktury
- Urcit datum, kdy je faktura
provedena.
- Zaplaceno ) .
- Boolean, uvést, zda jiz
- Druh platby platba probéhla online nebo
jeste ne.
- Kredit
- Uvést zpusob platby
- Uvést kreditni sluzby
Kredit
-I1d - Identifikétor
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Pokracovani tabulky

Trida Atributy Vyznam atributu

- Kredit - Kredit platby

Bankovni ucet

- CisloUttu - Cislo uétu
- KodBanky - Nézev banky

Pokladna 5 Referencni Cislo pokladny
- RefCislo

Tabulka vy¢tu (Enumeartions table): Tento vycet se obvykle pouziva k identifikaci nového
typu a k omezeni vybéru.

Tabulka vyctii

Zdroj: Vlastni zpracovdni

(Vycet) Literaly Vyznam
Enumeration
Darek - Dort Tento vycet identifikuje druh
5 daru.

- Cokolada
- Kéva

Platba - Platba prfedem (Online) Tento vyCet slouzi k

identifikaci druhu platby.

- Po obdrzZeni (v hotovosti)
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