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Souhrn

Bakalatskd prace mapuje historicky vyvoj a aktudlni potieby v fizeni podnikové
informatiky. V souvislosti s poticbou standardizace procesti se prace zaméfuje na
jednotlivé metodiky a modely, obzvlasté pak na ITIL a COBIT i s jejich strukturou,
doporu¢enymi postupy implementace a vyhodami a nevyhodami jejich pouziti
V podnikové praxi. Autor dale hodnoti vztah mezi témito standardy a jinymi dilSimi
standardy. Bakalaiska prace se dale zabyva implementaci modelu ITIL ve spole¢nosti
SITA. Hlavnim pfinosem této prace je definice zlepSeni v ramci Incident Managementu
spolecnosti SITA a definice osmi vSeobecnych doporuceni pro zavadéni modelu ITIL
do podnikové praxe.

Summary

This thesis is the result of a study into the current needs for the management of IT
within businesses and the evolution thereof. In accordance with the growing need for
process standardization, the main focus of this thesis lies on the ITIL and COBIT
methodologies, their structure, recommended implementation guidelines and the
advantages and disadvantages they provide to business. The author also comments on
other standards used. The detailed study looked into the implementation of ITIL at
SITA (a major IT development company). This document provides suggestions for the
Incident Management process in SITA as well as eight general recommendations for the
adoption of ITIL in a business environment.
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1 Uvod

V poslednich desetiletich pronikaji informacni systémy prakticky do vSech podnikovych
procest ve firmach stiedni a vétsi velikost (a mnohdy i do procest firem jednotlivci).
S rostoucim mnozstvim informacnich systémt, jejich souhrnnosti a vzijemné
propojenosti roste 1 potieba podniki kontrolovat tyto systémy za pomoci raznych
standardti zalozenych na pfeddefinovanych procesech, metrikach a vzorovych feSeni
problémti vychazejicich z praxe vyznamnych podnikli za ucelem racionalizace tloh

podnikové informatiky a snizovani chybovosti a ndklada téchto procest.

Autor této prace je zaméstnancem nadndrodni spolecnosti SITA, kterd se vénuje
vytvareni a spraveé softwaru pro organy statni spravy a pro vyuziti v leteckém primyslu.
V prubéhu svého zaméstnani byl konfrontovan s postupnou implementaci modelu ITIL
do Incident, Problem a Change managementu na vSech Grovnich firmy, kdy ze své
pozice analytika mohl pozorovat mimofradné Gspésné zvySovani vykonnosti a snizovani

chybovosti téchto procest.

Tato prace si klade za cil prozkoumat a sjednotit informace o riiznych vybranych
standardech fizeni podnikové informatiky, obzvlasté pak ITIL, COBIT, Six Sigma,
ISO/IEC 20000 a IT Balance Scorecard s dirazem na prvni dva jmenované. Autor se
bude zabyvat jejich celkovou charakteristikou a jejich hodnocenim v ramci vykonnosti
podnikové informatiky s ohledem na potieby soucasné podnikové informatiky. Dale pak
se bude v ¢asti praktické vénovat komparaci modelti ITIL a COBIT, jejich moznostem a
omezenim, analyze zmén ve spolecnosti SITA INC. (dale jen SITA) v rdmci zavedeni

modelu ITIL a doporu¢ené techniky zavadéni tohoto standardu v libovolném podniku.

Prace vyuzije primarni (zadkladni a odvozené publikace k jednotlivym procesiim),
sekundarni 1 internetové zdroje. V €asti prace vénované zménam ve spolecnosti SITA
bude pouzito upravenych podnikovych materidli a konzultaci s managerem

implementace standardu ITIL ve spole¢nosti SITA Stevem McRaynoldsem.

Autor si dava za cil pomoci rtiznych védeckych metod (a ptedevSim pak komparace
jednotlivych metod, rozboru podnikovych informaci z doby pted a po implementaci
modelu ITIL a syntézy zdroji a vlastnich poznatki za ucelem vytvofeni vlastniho

navrhu implementace vybraného standardu) dokazat vhodnost pouziti standardt ITIL



a COBIT ve spolecnostech zabyvajicich se IT a zjistit, ktery z nich ma praktictéjsi

vyuziti ve stfednich firmach s potfebou Incident managementu.

V praci jsou bézné pouzivané ptvodni anglické terminy, ackoliv existuji jejich Ceské
ekvivalenty. Autor se vSak domniva, ze v podnikové praxi se tyto ekvivalenty
standardné¢ nevyskytuji a jejich pouziti by bylo pro ucely této prace spise

kontraproduktivni.



2 Problémy a aktualni potreby Fizeni podnikové informatiky

V tvodni ¢asti této kapitoly se autor pokusi nastinit souc¢asné problémy a potieby
podnikového IT s ohledem na historicky vyvoj chapani IT ve firmach v souvislosti se

vzrustajicimi naroky na toto primyslové a organizacni odvétvi.

V dalsich ¢astech se pak bude vénovat problémim metrik a fizeni firem zabyvajicich se

primarné IT.

2.1 Historicky vyvoj podnikové informatiky

Informacni technologie se zacaly prosazovat do rozli¢nych funkci podnikt jiz zhruba od
poloviny 20. stoleti. Dulezitost a postaveni kvalitnich a dostupnych informaci o
fungovani podniku se staly nutnosti pro vyssi i sttedni management a jeho rozhodovani

bez téchto informaci si dnes jiz nedovedeme piedstavit.

Béhem prvni poloviny 20. stoleti se objevuji mnohé navrhy analogovych pocitact, které
fungovaly pfi feSeni uloh na mechanické bazi naptiklad Turingtiv stroj). Pfredchtiidcem
pocitact byla tzv. NC zatfizeni (Numerical Control) vyuZivajici technologie dérnych
pasek, kterd se objevuji na prelomu 40. a 50. let minulého stoleti a jejichZ hlavnim
ucelem bylo ,dosaZeni kvantitativné vyssi vyroby, mj. spojené se zamérenim na
zkracovani jejich realizacnich casii. Teprve nasledné se objevuje usili zamérené na

[lexibilitu produkce dle zajmii zdkaznika. “ (Novotny, 2010)

Jak dale uvadi Novotny a spol. (2010), poc¢atky vyuzivani pocitaci souvisely s potiebou
feSeni programovatelnych technickych tloh vramci vyrobniho procesu podniku.
Jednalo se pfedevsim o ulohy vedouci k hospodarnému a efektivnimu vyuziti zdroja pfi
vyrobé. Této dobé odpovidaji 50. a 60. léta v Tabulce 1. Votisek (2008) dale pise, ze
Hklicovou cinnosti této etapy bylo najit vhodny algoritmus zpracovani ulohy a tento

vvvvvv

roli v procesu byl programator analytik.

Dal8imi etapami prochéazela ICT v 70. letech. Tehdy jiZz dochédzelo ke snaham propojit
izolované programy v ramci jednoho procesu do vyssich celkt, tedy napiiklad aby

systémy pro kontrolu absence zaméstnanct byly spojeny se systémy pro vypocet mezd.



Ptichdzi tedy okamzik, kdy samostatné systémy musi mezi sebou jiz komunikovat a byt

schopné si navzdjem vyménovat data.

V 80. a na pocatku 90. let 20. stoleti se jednotlivé podnikové Cinnosti (naptiklad vyroba,
distribuce ¢i ucetnictvi) jiz poji do logickych ftetézci ERP (Enterprise Resource
Planning’). To vedlo ke vzniku specializovanych vyrobcti ERP softwaru, ktefi
ucilovych zdkaznikd tento software instalovali, dale spravovali a piipadné
customizovali (pifizpusobovali). V dne$ni dob€ jsou vyznamnymi hra¢i na tomto poli
naptiklad SAP, Oracle ¢i Microsoft. Toto obdobi dale piineslo hlubsi specializaci do
roli odbornikii v IT at’ jiz ,,na strane vyrobcii a implementatorii aplikacniho softwaru“
(architekt, business analytik, vyvojaf...) ¢i ,,na strané uzivatelského podniku** (manazer

ICT, klicovy uzivatel, administrator...). (VotiSek, 2008)

Tabulka 1: Oblasti postupného prosazovani pocitact v fizeni podniku

50. léta Podpora technickych vypocti

60. léta Rizeni technologickych procesti

70. 1éta Ptivprava produkce Cax.

Rizeni vyrobnich procesti (CIM)

80. 1éta Planovani vyrobnich zdroji (MRPII)
Automatizace inzenyrskych praci.

90. léta Planovani podnikovych zdroji (ERP).

Rizeni zakézek.

2000+ Rizeni podnikovych siti (ERPII).

Rizeni vztahu se zékazniky, dodavateli a partnery.

Zdroj: Novotny a kol. (2010)

Tabulka 1 nas odkazuje do obdobi piiblizné po roce 2000. Jsme v obdobi, kdy
jednotlivé aplikace piekracuji hranice konkrétnich podniki. Nové vykonné aplikace
(naptiklad Supply Chain Management2 ¢i Customer Relationship Management3)
vzajemné spolupracuji a zajiStuji komunikaci v celych dodavatelskych fetézcich,
podporuji vyménu dat mezi podniky a statni spravou a vedou vztahy mezi podniky a

jejich zakazniky (Voiisek, 2008).

Toto obdobi vedlo ke zvySenému mnozstvi riznych aplikaci a tim padem i uzce
specializovanych odbornikt, ktefi se o takto slozité systémy staraji. Mnohé podniky

jsou na svych ICT jiz neodmyslitelné zavislé jako napiiklad banky ¢i telekomunikaéni

! Enterprise Resource Planning — informaéni systém, ktery do sebe integruje jednotlivé dil¢i procesy souvisejici s produkéni funkei
podniku (naptiklad logistiku, ucetnictvi, vedeni zasob atd.).

2 Supply Chain Management — software podporujici fizeni dodavatelského fetézce.

% Customer Relationship Management — software pouzivany k ziskévani, spravé a vyuZivani informaci o zikaznicich firmy.
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spolecnosti. Jak uvadi Votisek (2008): ,,7izeni IS nemiize byt nahodné a Zivelné. * Stejny
autor dale uvadi, Zze na podporu metodiky prace s celopodnikovymi systémy IT jsou
zavadény rizné metodiky, standardy a normy. Témito se bude tato prace zabyvat

predevsim v kapitolach o ITILu, COBITu.

Soucasné chapani podnikové informatiky jako nositele potencidlu ,,jak udrzet a zvysit
konkurenceschopnost podniku, respektive dosahnout nové konkurencni vyhody na trhu*

(Novotny a kol., 2010) je podle Novotného a kol. (2010) reprezentovano predevsim:
e v fizeni vykonnosti podniku
e fizenim vykonnosti podnikové informatiky
e sluzbami podnikové informatiky

e zdroji podnikové informatiky (zdroje persondlni, datové, informacni,

technologické a rizné aplikace podnikové informatiky)

Votisek (2008) dale uvadi, ze jednim z poslednich trendi dodavek ICT sluzeb je
Software jako sluzba (SaaS — Software as a Service). V tomto modelu dodavatel
poskytuje zdkaznikovi funkcionalitu aplikace a infrastrukturu nutnou k jejimu
provozovani na bazi predplatného. Zakaznik tedy potfebuje pouze koncovy terminal a
pripojeni k datové siti, veSkeré dalSi povinnosti prechazeji na poskytovatele sluzby.
Dojde-li ke spravnému nastaveni parametru sluzeb, byva tento model pro zakaznika

vyhodnéjsi nez modely starsi, a to diky vysoké flexibilité a niz§im nakladim.

2.2 Rizeni vykonnosti podniki zabyvajicich se IT/ICT

Podstatnou otazkou hodnoceni vykonnosti je jeji samotnd definice, kterou chape
Voftisek (2008) jako miru schopnosti podniku zhodnocovat investice do podniku
vloZené. Prvni pohled by mohl naznacit, Ze vykonna firma je ta, ktera generuje zisk, coz
ale z dlouhodobého hlediska nemusi byt jedinym spravnym hodnoticim kritériem,
protoze do celkového hodnoceni vykonnosti vstupuji i zaméstnanci, zakaznici, stat

a management, nejen vlastnici firmy.

Vorisek (2008) tedy definuje vykonnost jako ,,schopnost dosahovat osobnich,

procesnich, skupinovych a korporatnich cilit podniku... . Podle ptispévku B. Burtona na
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sympoziu v Cannes (2007) je fizeni vykonnosti ,,...kombinace managementu, metodik a
metrik podporovana aplikacemi, nastroji a infrastrukturou, ktera umoznuje uzivatelim
definovat, monitorovat a optimalizovat vysledky a vystupy tak, aby bylo mozno
dosahnout cilii osobnich ¢i organizacni jednotky v souladu se strategickymi cili

stanovenymi na ruznych urovnich rizeni podniku...*.

Souhrnnym terminem popisujicim procesy, metodiky a systémy pouzivané k fizeni
vykonnosti organizace je podle Votiska (2008) Corporate Performance Management
(CPM). Ten se od bézné pouzivaného Business Intelligence4 li§i rozsifenim o koncept
managementu. Praktickym vyuzitim CPM je napfiklad schopnost nadnarodnich
korporaci dosahovat rychlych a kvalitnich rozhodnuti na vSech tGrovnich organizace a

reagovat na zmény v okoli podniku obdobné jako mohou mensi firmy.

Vorisek (2008) dale rozvadi typické metriky CPM, které neodmyslitelné souviseji
s jednotlivymi metodikami CPM (jako napiiklad KPI nebo KRI).

Podniky zabyvajici se IT/ICT by uz ze své podstaty mély jit ptikladem v oblasti
organizace vlastntho IT feSeni, a to predev§Sim vramci zvySovani vykonnosti
a spolehlivosti. Vofisek (2008) zmituje rozdilnost piistupu ke zvySovani vykonnosti,
kde za pomyslny bod zlomu povazuje 70. léta 20. stoleti. Zatimco dfive bylo
manazerské rozhodovéani zavislé do znacné miry na intuici z divodu chybéjicich
analytickych nastroji vhodnych k tomuto rozhodovani, v 70. letech bylo vyvinuto
nékolik anayltickych ¢innosti, které jsou v platnosti doposud. Voiisek (2008) uvadi

napfiklad Critical Path Method?® jako techniku ¥izeni projekti.
Burton (2007) uvadi pét zakladnich kategorii aplikaci pouzivanych pro podporu CPM:

o aplikace rozpo€tovani a planovani — tyto aplikace se zaméiuji primarn¢ na
praci se sadami dokumentl, na procesy jejich tvorby, schvalovani
a pozménovani. Vedou ke zvySené transparentnosti a konzistenci tvorby

organizacni strategie.

4 Business Intelligence je vSeobecné chapana jako kompletni sada analytickych néstroju a technologii vyuzivanych podnikem pro
ucelné vedené rozhodovaci procesy. (Novotny 2005)

® Pojmy KPI (Key Performance Indicator) a KRI (Key Result Indicator) se vazou k fizeni podnikové informatiky (i jinych procest
v ramci firmy). KPI zachycuje schopnost firmy nebo organizacni jednotky dosahovat svého strategického cile porovnanim cile a
dosazené urovné. KRIs pomahaji pfedevsim investorim a stakeholderim a odpovidaji na to, jak se meéni spokojenost zakaznika,
zaméstnancu ¢i jaka je navratnost vlozeného kapitalu.

® Jedna se o algoritmus pouzivany v managementu projekti. Odkazuje nas na logické sledy procesnich aktivit.
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e aplikace pro tvorbu a prezentaci pracovnich paneli (napiiklad dashboardy
a scoreboardy) — aplikace tohoto druhu nam pomahaji propojit v jednoduchém
a pochopitelném zobrazeni uréené KPI podniku, diky nim mizeme jednoduse
provadét pribéznou analyzu a usmériiovat operativni fizeni podniku.

e aplikace modelovani a optimalizace profitability — tyto aplikace umoznuji
modelovat vlivy strategie na zisk podniku a spravné rozlozit investice do
produkti.

e aplikace finan¢ni konsolidace — Vv pfipad¢ téchto aplikaci jde piedevsim o
konsolidaci raznych finan¢nich informaci z rozdilnych podnikovych zdroji do
jednoho zdroje obvykle sledujiciho zavedené ucetni standardy.

e aplikace finan¢niho vykaznictvi — tyto aplikace se vyuzivaji pro vytvareni
vykazi podle ur¢eného ucetniho standardu pro externi piijemce téchto informaci

(napriklad zahrani¢ni majitel ¢i statni organy).

Mezi technologie podporujici BI a potazmo tedy i CPM ftadi Votisek (2008) OLAP,
DWH, DM, ETL Analytical Tools, Reporting Tools, Business Dashboards a ECM.

2.3 Problémy tykajici se Fizeni podnikové informatiky

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozich ¢astech prace, souasna podnikova informatika je
ve stddiu (alespon vétSinou) konsolidace jednotlivych informacnich systému
a technologii podniku za ucelem dosahnuti vétsi efektivity a snizeni nakladd. Jednim
z nejpalcivejsich problémt soucasné podnikové informatiky, a obzvlasté pak
V podnicich vénujicich se primarné IT, je schopnost fidit efektivné jednotlivé projekty
a své portfolio produktl v situaci, kdy je mezi podnikem a zdkaznikem vztah na bazi
SaaS a je potieba zajistit neustalou kvalitni sluzbu centralné. Jak uvadi M¢sicek (2010),

s rostouci globalizaci svétovych trhii roste 1 potieba raciondlné, rychle a kvalitné

planovat strategie, vést projekty a prindset ty nejkvalitnéjsi produkty.

Jak uvadi kniha Metrics for IT Service Management (Brooks, 2006), jednim z ¢astych
nezadoucich jevl v soucasném IT je snaha o aplikaci modernich metod a modeli fizeni
avs8ak bez hlubsiho pochopeni jejich smyslu. Firmy ¢asto pouzivaji KPI anebo KRI,
které si samy stanovi (coz samo o sob¢ neni zavadné), ale zapominaji na zplisoby

vedeni metrik. Peter Brooks (2006) pise, ze Cisté pouzivani KRI je jako mit v auté



kontrolku prazdné nadrze. Ta je sice sama o sob¢ ptinosnd, ale pokud nemame jakysi
pribézny ukazatel stavu paliva, jeji vyznam velmi klesd, protoze nam nedovoluje
pfijimat proaktivni feSeni. Jako priklad rozdilu mezi metrikou a KPI/KRI Brooks uvadi
reporting o prumérném MTTR oproti pribéznému systému ukazujicimu, ze MTTR
muze brzy prekrocit stanovené SLA. K tomu, abychom jen retrospektivné nezkoumali
ukoncené procesy, by nam tedy mély slouzit metriky, kterymi jsme schopni méfit
procesy probihajici. S jejich pomoci jsme schopni ovladat a kontrolovat déje v
organizaci, dobie prezentované a provadéné metriky nds zaroven mohou vcas upozornit
na hrozici tskali, metriky a dashboardy mohou stimulovat zdravou soutézivost mezi

riznymi vlastniky procesi a v koneéném stadiu zvedaji moralku ve firm¢.

Autor této prace tedy V prechozi kapitole poukdzal na historicky vyvoj chapani
podnikové informatiky, ndvaznost jednotlivych podnikovych ¢innosti V soucasnosti
a nutnost systematického fizeni téchto ¢innosti. K jejich fizeni a celkovému zvySovani
vykonnosti podnikovych procesii slouzi mnohé metriky, modely a standardy, jimz se

vénuji nasledujici Casti této prace.



3 Modely a metodiky Fizeni podnikové informatiky

V této Casti prace se autor zaméefi na popis ruznych pouzivanych modelli a metodik
fizeni podnikové informatiky se specialnim zamétenim na ITIL a COBIT. Zhodnoti
jejich historicky vyvoj i sou¢asnou podobu a moznosti pouziti v praxi vcetn¢ certifikace

(konkrétnich osob ¢i podniki).

Podkapitoly pojednavajici o ITILu a COBITu se specialné zaméfi na jejich strukturu
a vysvetli zasadni pojmy potiebné pro jejich pochopeni a zarovenn zhodnoti a shrne

navrhované postupy implementace do podnikové praxe.
3.11TIL

Standard ITIL je celosvétové znamou znackou a v soucasné dobé€ je velmi vyhodna
certifikace jednotlivych uzivateli, kterym dava konkuren¢ni vyhodu na trhu prace. ITIL
je souborem doporuceni a nejlepSich praktik vychazejicich z praxe stovek podnik,
které dovoluji 1épe planovat, provozovat a zkvalitiovat IT sluzby firmy. Doporuceni
Vv ném uvedend vsak nejsou nikterak zavazna a jednotlivi uzivatelé¢ je mohou vyuzivat
podle aktudlni potteby, coz jim dava velkou svobodu rozvijet a napojovat ITIL na dalsi

mozné standardy.

Standard ITIL umoziuje certifikaci jednotlivych uzivateld, nikoliv vsSak celé

organizace. Ta miiZe vyuZit jinych norem (napiiklad ISO/IEC 20000).

3.1.1 Historie ITILu

Z oficidlnich stranek ITIL organizace (OGC, 2013) vyplyva, Ze ITIL byl poprvé
publikovan mezi roky 1989 a 1995 ve Velké Britanii jménem organizace CCTA
(Central Communications and Telecommunications Agency) a ve své plivodni verzi byl
nejvice vyuzivan pravé ve Spojeném kralovstvi a Nizozemsku. Pivodné byl v 80. letech

ITIL znam pod akronymem GITIM - Government Information Technology



Infrastructure Management. ITIL tehdy piedstavoval 31 knih pokryvajicich kompletni
poskytovani IT sluZeb a vychazel z modelu Plan-Do-Act-Check’.

Druhé verze vychéazi mezi lety 2001 a 2004 a doslo k revizi ptvodnich 31 knih na 7
konsolidovangjSich svazkii a byla jiz vyddna novym ufadem OGC (Office of
Government Commerce) vzniklym z CCTA. Tato verze si jiz vyslouzila mezinarodni
pozornost a ITIL zacal byt pouzivan jako standard ve stovkach organizaci po celém
svete.

Tieti (a zatim posledni) verze ITIL vysla v roce 2007 v podob¢ péti knih pokryvajicich

zivotni cyklus IT sluzeb.

3.1.2 Struktura ITILu (ITIL Service Lifecycle)

Publikace ITIL Official Introduction (OGC, 2007) uvadi potencialniho zajemce o tuto
metodiku do problematiky poskytovani sluzeb a zvySovani vykonnosti podniki
predev§im zoblasti IT. Autor vtéto kapitole Cerpa predevSim ztéto publikace

a vlastnich zkuSenosti jako certifikovaného uzivatele.

ITIL stavi do popredi svého z4jmu poskytovani sluzeb®, je tedy zakaznicky orientovany.
Zakaznika ovSem nechape pouze externé, ale pokryva i potfeby zakaznikli internich,
stakeholderti vné€ 1 mimo firmu. Zakladem celé metodiky je skutecnost, ze sluzba musi
poskytovat méfitelny vysledek pro zakaznika, plroces9 musi vytvaret pfidanou hodnotu
anebyt nakladové narocné€j§i nez jeho produkt. Toto je v souCasné dobé stile
dilezitéjsi, protoze IT firmy nebo IT oddéleni firem musi stale vice prokazovat svij

pfinos pro cely business, nesmi byt chapany pouze jako konzumenti zdroji.
Zakladem této praktiky je pét knih pokryvajicich pét zdkladnich fazi poskytovani
sluzby. Tyto faze jsou souhrnné nazyvany ITIL Service Lifecycle (Zivotni cyklus

poskytovani sluzby). Vzhledem k rozsahu této prace je nutné jisté zjednoduseni celého

’ Vétsina modelt zvySovani vykonnosti vychdzi z modelu W. E. Deminga ,,planuj, udélej, zkontroluj, jedne;j.*
8 Sluzba je v ITILu chapéana jako piinos pro zékaznika, ktery usnadiiuje pozadovany vystup v pozadované kvalité bez toho, aby
zakaznik musel nést riziko vlastnictvi daného procesu a zbytecné naklady. Sluzba je poskytovana servisni organizaci. Prikladem
muze byt balicek Microsoft Office, ktery cilovy zédkaznik nevlastni, ale vyuziva jeho funkcionalit a néklady spojené s vyvojem a
udrzbou nese spolecnost Microsoft.
® Proces je chapan jako uzavieny a opakujici se systém, protoZe je uréen k poskytovani urgitého produktu a kvalita produktu
ovlivituje jeho dalsi fungovani, zlepSovani ¢i nahrazeni procesem jinym. Proces je definovan svou méfitelnosti (nédklady a vynosy
procesu), specifi¢nosti svych produktd, primarnim cilem je slouzit zdkaznikovi v produkci dil¢i sluzby a reakci na specifické
spoustéce. Zname procesy trvalé a procesy jednorazové, u vSech ale musime znat dany spoustéci mechanismus, bez néj lze
pochybovat o diivodu procesu jako takovém.

10



modelu a zachovani jen jeho nejpodstatnéjsich ryst a definic, aby byl ¢tenafi této prace

pochopitelny. Zivotni cyklus modelu ITIL je zjednodugené znazornén na obrazku 1.

Obrazek 1 ITIL Service Lifecycle

Service
Transition

Service Strategy

Service Service
Design Operation

Continual
Service Improvement

Zdroj: OGC, 2007

Ve stiedu celého zivotniho cyklu lezi Service Strategy, kdy si odpovidame na zakladni
otazky jako: Jak a €im jsou naSe sluzby jedinecné, jak vynikdme na trhu ostatnich
poskytovateld? Co pfinasi nejvétsi zisk nasi firms? Ceho vyuzivame pii nasich

procesech? Jaci z naSich zédkaznik jsou nejspokojenéjsi?

V Service Strategy se tedy zaméfujeme na samotné jadro fungovani IT organizace, na
vytvafeni pfidané hodnoty, na vhodné vyuzivani svéfenych zdroji. Vyslednym
produktem téchto zamysleni tedy musi byt jakysi katalog sluzeb, které je nejvhodnéjsi
poskytovat zakaznikovi, sluzeb, které za nejmensich nékladt poskytuji nejvétsi hodnotu
pro zakaznika a které néas Cini nepostradatelnymi na trhu poskytovatelii sluzeb. Nezalezi
zde na tom, zda jsme externim dodavatelem sluzeb nebo pouze interni organizaci vétsi
firmy. Vychozim produktem tohoto strategického procesu je seznam pozadavk, jejichz

realizaci se zaobiré dalsi faze: Service Design.
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Ve fazi Service Design je nejdulezitéjsim aspektem navrh konkrétniho feSeni nového
nebo zménéného procesu ¢i sluzby. Podstatny je celostni pohled na poskytované sluzby,
naptiklad nové vyvijeny software musi byt pldnovan ve spojitosti s ostatnimi
poskytovanymi sluzbami a svym efektem na né. Service Design tedy reaguje na
pozadavky vychazejici z prvni faze Service Strategy a reaguje na né vytvorenim
konkrétnich feSeni v souvislosti s existujicimi produkty. Rozhoduje i o konkrétni

strategii poskytovani sluibylo.

Nedilnou souéasti Service Design je i definice tzv. SLA (Service Level Agreement)'.
Manazer SLA v soucinnosti se zastupci zakaznika ¢&i zakaznikli (opét mize jit
0 konkrétniho externiho zékaznika, jeho reprezentanta nebo naptiklad manazera
interntho  oddéleni téze firmy), definuje konkrétni méfitelné pozadavky
na poskytovanou sluzbu a vytvaii reporty o plnéni téchto dohod, na jejichz zdkladé
zakaznik za sluzby plati, plati se slevou nebo neplati, pokud neni SLA dodrzeno v urcité
predem stanovené kvalité. Pii definici SLA je podstatné uvédomit si, ze na jejich
dodrzovani (a dodrzovatelnosti) zévisi uspéch firmy v ocich zdkaznika a neni zde
prostor pro jakékoliv varianty vykladu. SLA musi byt jasné a srozumitelné, aby se
ptedeslo piipadnym sporim o kvalit¢ poskytované sluzby. SLA jsou obvykle
definovany pomoci KPI (Key Performance Indicators). Jsou to konkrétni definované
metriky, jejichZ hodnota urcuje stupent plnéni SLA (v pfipadé SLA o poskytovani
telefonickych sluzeb by Slo napiiklad o dobu fungovani sluzby bez pieruSeni poruchou,
mnozstvi volnych linek a podobné). Je potieba si uvédomit, Ze zdkaznikova reflexe
kvality poskytovanych sluzeb neni jen exaktné meéfitelna. Zakaznik muize byt se
sluzbami spokojen, ackoliv napiiklad pocet poruch je vétsi, neZz domluveny nebo
samoziejmé naopak. Jista benevolence by tedy méla byt brana v potaz pti definici téchto
SLA.

Mame-1i konkrétni navrh feSeni a SLA vychazejicich z faze Service Design, pfichdzi na
fadu faze Service Transition, jejimz zakladnim poslanim je pfiprava kapacit nutnych

K provedeni dané zmény urcené ve fazi Service Design. DalSimi neopomenutelnymi

0 ITIL rozeznéva nékolik riznych strategii poskytovani sluzeb. Jde o Insourcing, Outsourcing, Co-sourcing, Multi-sourcing,
Application Service Provision a nejnovéji Knowledge Process Outsourcing, které jsou podrobné rozvedeny v knize Service Design
(OGC, 2012)

M ITIL uvadi t#i druhy SLA: Service-based SLA (SLA zde pokryvéa jednu konkrétni slubu, naptiklad poskytovani emailovych
sluzeb pro spolecnost), Customer-based SLA (zde SLA odpovidd za vSechny sluzby poskytované konkrétnimu zakaznikovi) a
Multi-level SLA (nejkomplexnéjsi SLA, kde existuji urovné korporatni pro vSechny sluzby bez ohledu na jednotlivého zakaznika,
zakaznicky specifikované SLA a dalsi).
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faktory této faze je zajisténi celkovych potieb poskytovanych sluzeb s ohledem na
zakaznika (tzv. Risk Management) a informovat o provadéné zméné vSechny
stakeholderti procesu. Manazer Service Transition procesu se stara i o testovani zmény

pied uvedenim do praxe.

Timto je uvozen jeden z hlavnich bodu ITILu — Change Management (management
zmén). Change management se stara o to, abychom pii provadéni zmén pouzivali stejné,
opakovatelné a predepsané postupy, které zajisti zmensené riziko poskozeni celkového
poskytovani sluzby s ohledem na existujici SLA a jiné smluvni a zdkonné pozadavky.
Change Management vyuziva k monitorovani jednotlivych zmén tzv. RFC (Request for
Change — pozadavkd na zménu). Tyto RFC nam odpovidaji na sedm zakladnich otazek
(kdo zménu pozaduje, z jakého divodu, jaky je pozadovany piinos zmény, jaka jsou
moznd rizika zmény, jaké zdroje jsou k provedeni zmény potieba, kdo je za zménu

odpovédny a jaky je vztah této zmény k ostatnim sluzbam a zménam).

Zatim jsme se zabyvali pfipravnymi fazemi poskytovani nové nebo zménéné sluzby, ale
okamzik, kdy zakaznik vidi a oceni kvalitu sluzby je faze Service Operations. Cilem
této faze je koordinovat a provadet kazdodenni aktivity vedouci k GispéSnému procesu
dané sluzby. Kli¢ovymi pojmy jsou pfedevsim Incident a Problem Management.*? Tato
faze ITIL Lifecycle nam dale uvadi pojmy jako Service Desk'® (oddéleni podpory),
Application Management'® (sprava aplikaci) nebo Monitoring and Control®

(monitorovani a kontrola probihajicich procest).

Incident Management uvedeny vySe je proces, pii kterém jsou identifikovany
a odstranény existujici (nebo mozné) piekazky ve vyuzivani sluzby. Pokyny pro
spusténi téchto procest (tzv. triggers neboli spoustéce) ptichdzeji bud piimo od
zakaznika pomoci specializovanych aplikaci ¢i Service Desku, ¢i z monitorovacich
aplikaci. Zasadnim pifinosem Incident Managementu je fakt, Ze se jednd o sluZzbu
nejvice viditelnou koncovym zakaznikem a spravné vedeny Incident Management vede

ke snizovani nedostupnosti plné€ kvalitni sluzby nebo ziskané poznatky piinaseji

12 7 dtvodu omezeni rozsahem prace autor zamérné& vynechava pojmy jako Access a Event management, které ale nejsou nezbytng
nutné jako k pochopeni praktické Casti této prace. Access Management se vénuje problematice pfistupi do systému a celkové
kontrole, Event Management pak prubézné kontrole procest a jejich chybovosti.

13 Service Deskem se rozumi oddéleni podpory. Jedna se o vy&lenénou organizaci podpory zikaznika, ktera je obvykle kontaktovana
pfes telefon, internet nebo piimo a ma za cil vést Incident Management proces. Service Desk je ve findle odpovédny za spokojenost
zakaznika s feSenim Incidentu.

14 Application Management je podparny proces zdpovédny za jednotlivé aplikace béhem jejich Zivotniho cyklu. Piedevsim se jedna
o technickou podporu téchto aplikaci.

15 Monitoring ITIL se rozli$uje na aktivni a pasivni & proaktivni a reaktivni.
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podnéty pro dalsi ¢asti ITIL Lifecycle jako podnéty zlepSovani poskytovanych sluzeb.
V nékterych ptipadech mtze Service Desk diky piimému styku se zdkaznikem pfinéaset
dalsi obchodni moznosti a eventualné zvySovat prodej. To je diivodem, pro¢ se autor
této prace dale primarn¢ zamétfuje v praktické Casti této prace pravé na Incident

Management.

Klicovym pojmem Incident Managementu je Incident Model, tedy jakysi teoreticky
model, ktery by ve vétsi ¢i mensi mife mély vSechny firmy adaptovat pro feSeni
Incidentd. Tento model by mél obsahovat logicky navazujici kroky vedouci k feSeni
Incidentl, pridélené odpovédnosti za jednotlivé faze, KPI jednotlivych fazi nebo

eskalacni matrixy.

V ramci postupu feSeni Incidentu by nemély chybét faze — zalogovani Incidentu,
kategorizace a prioritizace Incidentu, pocateéni diagnostika, funk¢ni ¢i hierarchicka
eskalace, diagn6za a nakonec vyfeSeni Incidentu. Kazdy Incident by pak mél byt
formalné uzavien po odsouhlaseni nahlaSovatele. Kompletni ptehled vzorového Incdent

Modelu je soucasti ptilohy této prace.

Posledni fazi ITIL Lifecycle je Continual Service Improvement. V této fazi jde
predev§im o pribéznou kontrolu plnéni cild vytyCenych v ptedchozich fazich
anavrhovani a implementaci zlepSeni. V piipad¢, Ze takové feSeni neni mozné
implementovat v ramci probihajici sluzby, méla by tato faze pfinaSet podnéty do faze

Service Strategy.

3.1.3 Postupy implementace ITILu v podnikové praxi

ITIL se 1isi od jinych metodik ptedevsim tim, Ze neni zavazny a ackoliv tvoii uceleny
soubor best practices, dovoluje organizaci implementovat i jednotlivé dil¢i Casti své
metodiky. MiZeme tedy chapat implementaci ITILu jako komplexni (narazové piijeti
celého modelu) nebo ¢asteCnou (postupné zapojovani jednotlivych fazi ¢i dil¢ich
¢innosti. Komplexni a narazové pfijeti kompletnich praktik ITILu ztidka funguje, nebot’
se jedna nejen o zmény organizacni ale i kulturni. Obvyklym pocatecnim krokem, kde
jsou nejrychleji vidét pozitivni vysledky je implementace Incident, Problem a Change
Managementu, jak uvadi organizace TechExcel (2012). To je 1 diivodem, pro¢ se autor

této prace rozhodl zaméfit primarné na tyto dil¢i ¢asti metodiky ITIL.
14



Organizace TechExcel zabyvajici se pfedevS§im implementaci jednotlivych metodik do

podnikového prostiedi uvadi nasledujici faze implementace ITILu:

a)

b)

d)

namapovani procesi — pro implementaci ITILu nebo jeho dil¢ich ¢asti je nutné
predevSim porozuméni probihajicich procesti. ITIL chape rozdilnost
jednotlivych organizaci a firem a jako takovy nedavd zdvazné rady. Naopak
nabizi vice ¢i mén¢ konkrétni piiklady vhodné néasledovéani. Abychom je vSak
mohli aplikovat, musime nejdiive znat naSe soucasné procesy a chapat
souvislosti mezi nimi.

analyza nedostatki (gap analysis) ndm pomuze pochopit rozdil mezi tim, kde
se organizace praveé nachazi a mezi tim, kde by se v budoucnu nachazet chtéla.
Pravée tyto nedostatky by mély byt primarné cilem prvotnich zmén.

priprava planu — Vv ramci business analyzy za pouziti informaci z analyzy
nedostatkli bychom méli védét, jaké dil¢i kroky a v jakém horizontu (0-6
meésicl, 6-12 mésicl, vice nez 12 mésici) mame piijmout a realizovat.
Vytvotime tak jakési Casové schéma, které by do budoucna mélo byt zadvazné.
komunikace, implementace a kontrola zmén — Vv ramci jednotlivych zmén
bychom vzdy méli zajistit dostatecné pochopeni a odsouhlaseni zmén
Vv procesech u odpovédnych osob a jako vzdy pii implementaci jednotlivych

zmén naSich procesti musime zajistit kontrolu splnéni plivodnich pozadavk.

3.1.4 Dtvody vyuziti ITILu v podnikové praxi

ITIL je nejrozSitenéjSim standardem vyuZivanym v soucasné dobé z mnoha divodi.

Samotna OGC (2007) uvadi nasledujici pfi¢iny celosvétového tspéchu této metodiky:

a)

b)

ITIL neni vdzany na Z&dnou konkrétni technologii a mohou ho diky tomu

vyuZzivat prakticky vSechny firmy zabyvajici se IT.

ITIL neni normou, nabizi robustni a Casem provéfené navody, je pouzitelny na
vSechny servisni organizace. Firmy nemohou obdrzet ,certifikat ITIL®,
certifikace znalosti téchto metod je mozna pouze u jednotlivych pracovnik,

ktefi si tyto znalosti nesou s sebou a dale je rozvijeji ve svém pracovnim zivotg.
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c) ITIL obsahuje nejlepsi praktiky z uspésnych firem, ale zaroven uznava, ze tyto
»hejlepsi praktiky* mohou byt cCasem prekondny a nahrazeny novéjSimi

a pokrocilejsimi praktikami.

Tato metodika tedy nespociva v uzavieném systému uréenych praktik, ale postupné se
uci od uspésnych firem. Nové poznatky jsou soucésti novych verzi ITILu a standard

jako takovy nikdy nezastarava.

3.2COBIT

COBIT vyvinuty neziskovou organizaci ISACA (Information Systems Audit and
Control Association) je v praktickém vyuziti druhym nejcastéjSim standardem, jak
uvadi Vorisek (2008). Tento standard si stanovuje za cil vyuziti internacionalné

pouzivanych nejlepsich praktik z oblasti fizeni informatiky (IT Governance).

COBIT je ptedevsim urcen pro vykonné a kontrolni orgédny spole¢nosti (stiedni a vyssi
management a auditoii), dale pak pro uzivatele podnikové informatiky, ktefi mohou
vyuzit riznych procest, osvédcenych postupl, metrik a indikatorti za i¢elem dosazeni
svych a podnikovych cili. VyuzZijeme jej tedy pfedev§$im na taktické a strategické
urovni managementu. Vofisek (2008) i samotné materialy standardu COBIT (ISACA,
2012) dale uvadi, Ze nejvétsimi divody pro uziti COBITU V praxi je moznost vyuziti
jinych praktik (napfiklad ITILu) s nimiz je kompatibilni. Dale ho lze vyuzit jako

pomucku pfi implementaci procesniho fizeni v IT podniku, ¢i jako nastroj auditu.

3.2.1 Historie COBITu

Prvni vydani standardu COBIT bylo publikovano v roce 1996 organizaci ISACA, ale

ey, ee

prvni kontrolni kritéria, ktera se pozdéji stala zdkladem COBITu. “ Prvni vydani z roku

1996 obsahovalo jen jakysi ramec tohoto standardu, druhé vydani publikované o dva

objectives) a implementacni nastroje (implementation toolset). Ve tietim vydani z roku

2000 jiz mazeme najit manazerské postupy (management guidelines).
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Podstatnou zménou byla i skutecnost, ze se tietim vydanim COBIT piesel pod spravu
ITGI (IT Governance Institute) zalozené v roce 1998. Dalsim milnikem byl rok 2003,
kdy byl tento standard publikovan online. V soucasné dobé je nejnoveéjSim vydanim

COBIT z ¢ervna 2012, tzv. COBIT 5 (ISACA, 2012).

3.2.2 Struktura COBITu

Jak uvadi Votisek (2008), COBIT definuje ¢tyii domény fizeni podnikovych procest
a dalsich 34 procesti. VSechny tyto procesy mohou byt méteny podle danych kritérii
vykonnosti a jsou dale zpracovavany v COBIT 5 (ISACA 2012).

Ctyfmi doménami COBITu jsou: a) Plan and Organize (planovani a rganizace) b)
Acquire and Implement (pofizeni a implementace) c¢) Deliver and Support (dodavka
sluzeb a jejich podpora) d) Monitor and Evaluate (monitoring a hodnoceni). Jejich

vzajemné propojeni mizeme vidét na obrazku 2.

Obrazek 2 Zivotni cyklus COBITu

Plan and

Organize

Acquire and

Zdroj: ISACA, 2012

Doména Plan and Organize se vénuje strategickému planovani IT v podniku, v¢etné
pfidané hodnoty pro podnikové procesy. Snazi se nam napovédét, jak nejlépe vyuzit

technologii IT pro dosazeni business cili organizace.

Doména Acquire and Implement nam odpovidd na otazky vznikajici S hledanim

nejvhodnéjsiho IT feSeni pro danou firmu a jeho néslednou implementaci a integraci do
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jiz existujicich systémul. Tato doména se také vénuje potfebam zmén v IT a jejich fizeni.
Zamé&fuje se tedy na business analyzu pozadavki na IT, jejich inkorporaci do

fungujicich systému a planovani vyvoje a udrzby systéma.

Doména Delivery and Support se zamétuje na zabezpeceni kontinuity poskytovanych
sluzeb v dané kvalité, spravu a kontrolu dat a infrastruktury, kterou IT v organizaci ke
svému chodu vyuziva tak, aby dochazelo k efektivnimu chodu vSech systému.

V navaznosti na to se vénuje i Skoleni a bezpecnosti.

Doména Monitor and Evaluate si klade za cil monitoring a hodnoceni vSech IT
procesu tak, aby byly organizaci poskytovany informace spravné a v dané kvalité. Také
nam pomaha urcit, zda soucasna uroven IT pokryva potfeby firmy a zaroven poskytuje
konkurenéni vyhodu. V piipadé, Ze je odpoveéd na tuto potiebu negativni, dochazi

opétovné k fazi Plan and Organize (viz obrazek 2).

3.2.3 Faze implementace COBITu Vv podnikové praxi

Standard COBIT 5 uvazuje svou vlastni implementaci v sedmi navazujicich fazich.

1. Vprvni fazi musi dojit k poznani a definici potifeby zavedeni standardu ¢i
potieby zlepSeni stavajiciho nastaveni. Béhem této uvodni faze dojde k definici
slabych mist soucasného procesu a odsouhlaseni zmén v managementu.

2. V této tazi dochazi ke stanoveni vSeobecnych cilli, namapovani cilii podnikové
informatiky a jakymi zptsoby téchto cili je mozné dosdhnout. Ur¢i se zaroven
rozsah implementace standardu, pfesné se popise soucasna situace v IT firmy,
jeho stakeholdeti a u velkych inciativ, kde se ptedpoklada doba del§i nez
6 mésici, zaroven dojde k vyhodnoceni rizik ze ztrat.

3. Ur¢i se jednotlivé KPI a jejich cilové hodnoty. Nékterych miize byt dosazeno
rychle a jednoduSe, jiné jsou spiSe béhem na delsi trat. Cilim, které je
jednodussi dosdhnout, by se méla dat priorita vyssi, nez cilim dlouhodobym.

4. V této fazi implementace COBIT se jiz definuji praktickd feSeni jednotlivym
cilim a navrhuji se jednotlivé postupy zmén. COBIT 5 (ISACA, 2012) zminuje

kvalitni dokumentaci, ktera nasledné pomaha jednodussimu procesu kontroly.
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5. Jednotliva praktickd teSeni z faze 4 se uvadéji v kazdodenni praxi za pouZiti
metrik z faze dvé. Diky tomu jsme prakticky okamzité schopni vidét jejich
G¢inek na firemni prostiedi. Uspéch zavisi na odhodlani a zajmu jednotlivach
stakeholderti a podpofe top managementu.

6. Tato faze je zaméfend na udrzeni kazdodenni funkcionality zménénych procest
a jejich dalsi monitoring. COBIT Framework dale zminuje, ze je dulezité
neménit procesy v této fazi, aby nedoslo k znevazeni ptredchozich fazi a
znejisténi predchozich rozhodnuti.

7. Je vyhodnocen uspéch a slabd mista novych procesii a jsou stanoveny cile

dalsiho zlepSovani, které budou déle rozvinuté v nové prvni fazi.

Vidime tedy, ze stejné jako v procesu ITIL (cyklus Continual Service Improvement) i
zde neni proces prakticky nikdy ukoncen a vede kdalsim a dalSim zlepSeni

produktivity, snizovani chybovosti a ceny procesu.

3.3 Vyhody a nevyhody metodik ITIL a COBIT

Metodiky ITIL a COBIT jsou navzajem interoperabilni a proto je mozné uvést jejich
zakladni vyhody a nevyhody. Jak uvéadi organizace OMNICOM (2012) na svych
oficidlnich strankach, COBIT ma oproti ITILu dvé zakladni vyhody a jednu velkou
nevyhodu. Prvni vyhodou je, Ze COBIT je mnohem jednodu$si sloucit
s celopodnikovou strategii. ITIL sice obsahuje celou knihu pojednavajici o Service
Strategy, presto pro béznou firmu zacinajici s metodikami zvySovani kvality mize byt
cely pojem best practices obtizné€ uchopitelny a obvykle je proto vy$§im managementem

pouzivan pravé COBIT.

Dalsi silnou strankou COBITu je pak celistvost fizeni IT organizace, kdezto ITILu
chybi celé casti jako fizeni lidskych zdroji nebo IT projektd. Chce-li tedy vyssi
management pokryt celou problematiku, ¢asto vybere spiSe komplexnéjsi COBIT, ktery
mu V prakticky jakékoliv situaci pomiize vyhodnotit, jaky aspekt své Cinnosti nema

zcela pod svou kontrolou.

Nejvétsi nevyhodou COBITu je pak absence informaci, jak navrhnout, spravovat

a implementovat jednotlivé funkce, aktivity, role a procesy. Mnohdy mu chybi dokonce
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i zakladni definice. Jak uvadi OMNICOM (2012): ,ITIL oproti tomu obsahuje
podrobné popisy, definice, ukazky sablon, diagramy, modely atd. Implementace systémii
Fizeni sluzeb IT cisté podle specifikace COBIT je tedy velmi komplikovand, ne-li

nemoznd. ‘
OMNICOM (2012) doporucuje soucinnost obou metodik podle dvou krok:

1) Pouzit COBIT pro implementaci strategie a sjednoceni celopodnikové strategie
a strategie IT. COBIT je vhodné pouzit k provadéni auditi a identifikaci prvkd,
které nemame zcela pod svou kontrolou.

2) Pouzit ITIL knavrhu a implementaci detailnich procesti v ramci IT strategie

navrzené COBITem.

3.4 Dalsi pouzivané modely a metodiky

Mezi dalsi v praxi pouzivané modely patii norma ISO/IEC 20000, ktery, jak pise
Voftisek (2008) je vyznamnym standardem pro fizeni IT sluzeb. Norma ptvodné
vychézi z britské normy BS 15000 a je inspirovdna metodikou ITILu, nebot’ podstatna
¢ast autorti pracovala v organizacich, které se v soucasné dobé podileji na tvorbé ITILu.
(van Bon, 2006). Procesy v normé uvedené byly pievzaty z ITILu verze 2, ale prakticky

jsou v souladu i s verzi 3 (Votisek, 2008).

Norma ISO/IEC 20000 se zaméfuje na podniky stfedni a velké, které poskytuji ICT
sluzby. Zasadnim rozdilem mezi ITILem a touto normou je pravé normativnost, protoze
pokud chce konkrétni organizace dosahnout své certifikace, musi splnit a aplikovat
vSechny dil¢i ¢asti této normy. Pfipominame, ze ITIL nepfipousti certifikaci organizace,
ale pouze jednotlivych uzivateld. Pfedmétem normy jsou pak predev§im pozadavky
kladené na poskytovatele dané sluzby, na dokumentaci, kterou musi vést i na odbornou

zpusobilost a skoleni.

Jak uvadi ISACA (ISACA, 2012) IT Balanced Scorecard byla poprvé uvedena na
konferenci ISACA v roce 1999 a byla reakci na stoupajici investice spole¢nosti do
jejich IT/ICT a management firem se snazi vytézit z téchto investic pokud mozno

maximalni uzitek. IT Balanced Scorecard navazuje na ptedchozi tradi¢ni BSC
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(Balanced Scorecard) metodiky z pocatku 90. let a snazi se k béznym finan¢nim
ukazatelim pouzivanym managementem firem pfidat i dal§i ukazatele z produkéni a
servisni ¢innosti firmy, které se pfimo podileji na vyslednych finan¢nich ukazatelich. IT
BSC méni vnimani zakaznik a urCuje jako primarni zakazniky IT interni uZzivatele.
Ukazatele jako dostupnost a kvalitu informaci, dodrzovani internich SLA a management
informaci (knowledge management) pak hodnoti jako kritéria, kterd v celkovém obrazu

podporuji prosperitu organizace jako takové.

Voiisek (2008) popisuje zménu piivodnich BSC perspektiv (finan¢ni, zakaznicka, rtst,
podnikové procesy a uceni) na perspektivy dilezité pro IT BSC - orientace na uzivatele,

pfinos pro podnik, provozni excelence a orientace na budoucnost.

Podle Craiga Gygiho (2005) je zvlasté oblibenou pro své rychlé vysledky a jednoduché
pochopeni zakladnich principtit metodika Six Sigma. Byla vyvinuta firmou Motorola
v roce 1986 a vychazi ze starSich metod pouzivanych prakticky od dob kapitalistické
revoluce za ucelem snizovani chybovosti procest v primyslové vyrobé a klade do
popfedi vysledek nékterych vyzkumi, které tvrdi, Ze dovednosti, schopnosti a
inteligence vétSiny zaméstnancii vysoce prekracuji pozadavky na né€ kladené
V pracovnim procesu. SiX Sigma se snazi oziejmit dilezitost tzv. Knowledge Worker
(voln¢ pielozeno jakéhosi pracovnika pouZivajictho védomosti) a je vyuzitelna
pfedev§im ve vétSich korporacich se Siroce definovanymi opakujicimi se procesy

(naptiklad call-centra nebo service desky).

Metoda Six Sigma dovoluje individualni certifikaci osob (barvami obdobné jako
napiiklad v judu'®) na zakladé prokazanych teoretickych znalosti a samostanych
uspésnych projektli. Za tispésné projekty jsou chapany takové, které splnuji kritéria Six
Sigma Vv oblasti snizovani chybovosti, zavadéni metod Six Sigma do vSech firemnich

procest, zlepSovani kvality v ocich zédkaznika a dalSich.

Od ostatnich metodik se odliSuje pfedevSim intenzivni hierarchii certifikace, specifikaci
metodik na jednotlivé podniky a velkou roli specialistii/konzultant,, coz v pozdé&jsi

dobé vedlo k silné kritice a odmitani této metodiky.

Posledni zminovanou metodikou v této praci je COSO (The Committee of Sponsoring

Organizations) a jeji Internal Control Integrated Framework je jednim z nejstarSich

1% Zname tituly Champion, Black Belt, Green Belt, Yellow belt atd.
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(1992) navodd, jak pomoci firmam dosahnout svych cilii v oblasti reportingu, financi
a operativy s minimalizaci ne¢ekanych udalosti. Této minimalizace dosahuje diky péti
konceptiim: Kontrolnimu prostiedi, hodnoceni rizik, kontrolnim aktivitam, komunikaci a

monitoringu. V soucasné dobé je stale pouzivana piedev$im v internim i externim

auditu (1A, 2013).
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4 Model ITIL v praxi podniku

V této Casti se prace bude zabyvat realnou implementaci modelu ITIL v praxi podniku —
vV tomto piipadé spolecnosti SITA, kde pusobi autor na pozici analytika pracujiciho

s riznymi technologiemi CPM.

Autor piedstavi spole¢nost SITA a jeji pozici na trhu a zmény v Incident managementu
po zavedeni modelu ITIL. Bude analyzovat zmény KPI pfed a po implementaci ITILu
apopise proces této implementace. Dale pak navrhne zlepSeni soucasného stavu
Incident managementu podle modelu ITIL a vytvoii soubor doporuceni pro jakoukoliv

servisni organizaci zvazujici ptiklon k tomuto modelu.
4.1 Spole¢nost SITA a jeji oblast piisobeni

Oficialni stranky spole¢nosti SITA (plnym jménem Société Internationale de
Télécommunications Aéronautiques) uvadi, Ze byla zaloZena roku 1949 jedenacti
leteckymi spoleénos‘[mi17 za ucelem sniZeni nékladii na provoz komunikacnich siti.
Posléze se stala prvni spolecnosti na svéteé, kterd obsluhovala informace o provozu
Vv redlném cCase, kdyZ v roce 1950 oteviela prvni telekomunikaéni centrum v Rimé, kde

se informace pfedavaly manualné na dérovanych stitcich (SITA, 2013).

V soudasné dobé je SITA nadnarodni spoleénosti se sidlem v Zenevé. SITA je vlastnéna
500 spoluvlastniky (vyznamni hraci na poli leteckého prumyslu), ma vice jak 4 500
zaméstnancl, skoro 3 000 zakaznikd (coz tvofi pfiblizneé 90% ATI*® primyslu),
zastoupeni ve 183 zemich svéta a na vice jak tisicovce letist. Celkovy obrat za rok 2009

byl témét 20 mld. korun.

Oblast produkti spole¢nosti SITA pokryva kompletni feSeni pro moderni cestovani
letadlem od rezervacnich systému, systému pro sledovani zavazadel, komunika¢nich
programl, odbavovacich, bezpe¢nostnich a celnich systém az po rozSifovani

telefonniho a datového ptfipojeni na paluby letadel.

¥ Témito spole¢nostmi byly Air France, KLM, British European Airways Corporation, British Overseas Airways Corporation,
British South American Airways, Swissair, Sabena, TWA, A.G. Aerotransport, Det Danske Luftfartselskab A/S a Det Norske
Luftfartselskap.

8 ATI - Air Traffic Industry — primysl letecké piepravy osob a nakladu.
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V soucasnosti SITA stoji v ¢ele vyvoje novych technologii a podporuje inovace a
moderni trendy v ramci ATI. Zna¢nou nevyhodou spolecnosti je skutecnost, ze je
vlastnéna vice jak 500 subjekty, které se musi na zasadnich zménach shodnout 2/3
vétsinou. Dale pak je financovana ze ziskd leteckého priamyslu, ktery se v souvislosti
s ekonomickou krizi poslednich nékolika let negativn¢ podepsal na ochoté aerolinii,

letist’ a vlad investovat do novych technologii a na jejich platebni moralce.
4.1.1 Organizacni struktura spolecnosti

Proces ITIL je v soucasnosti plné vyuzivan pouze v ¢asti spolecnosti SITA, a sice
organizaéni jednotce SGS (SITA Global Services), kterd se piimo vénuje fesSeni
zékaznickych pozadavkl a Incident souvisejicich s poskytovanim sluzeb. K bliz§imu

pochopeni organiza¢ni struktury firmy autor uvadi obrazek 3.

Obrazek 3 Organizacni struktura spolec¢nosti SITA

Chief Executive Officer

SITA Subsidiaries/
Joint Ventures

Four Sales
Geographies

Americas Products & Solutions SITA Global
P — Business Division Services Division
Eee e [PSBO) Ises)

Europe
Middle East, India

Zdroj: Interni podnikové dokumenty spole¢nosti SITA

Jak bylo zminéno vySe, organizace SITA Global Services (SGS) obsahuje vSechna
potiebnd oddéleni k feSeni zdkaznickych pozadavkii a v ptipad¢ potieby spolupracuje
s ostatnimi divizemi za ucelem feSeni zdkaznickych pozadavki. Mezi nejvyznamnéjsi
oddéleni SGS patii Service Desk, technici na letiStich, Customer Service, Service

Reporting a Transition Management Team.
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4.2 Zasadni zmény ve spole¢nosti SITA souvisejici se zavedenim ITILu

Spolec¢nost SITA se rozhodla zavadét nékteré prvky ITILu piiblizné¢ v roce 2010.

Nejpodstatnéj$imi rysy tohoto projektu byly piredevsim:

1) Dusledné pouziti centralizovaného managementu Incidentl, Problémi a Zmén

2)

3)

(Incident, Problem and Change Management). Ten se Vv soucasnosti provadi
pomoci systému Trillium®®.

Vyuziti systému Trillium pro monitoring zafizeni spolecnosti SITA (tzv. Asset
Management) at’ uz se jedna o podnikové notebooky nebo napiiklad zafizeni
pronajimana jednotlivym leti§tim a aerolinkam.

Zavedeni prioritizace do Incident Managementu. V soucasnosti se Incidenty (ale
1 Problémy a Zmény) dé€li podle priority 1-5. Ty se 1i$i stanovenou maximalnimi
dobou k vyfeseni nebo odstranéni zavady (u priority 1 je to 24 hodin, u priority
5 tyden), frekvenci kontaktu se zakaznikem, preferované metody informavani
zdkaznika o stavu feSeni a dalSimi rysy. Ke stanoveni sprdvné priority slouzi

nasledujici tabulka:

Tabulka 2 Stanoveni priority v procesu Incident Managementu

Urgentnost
Vysoka Stfedni Nizka

Velky P1 P2 P3
z
&
S Stiedni P2 P3 P4
o

Maly P3 P4 P5

Zdroj: Interni podnikové dokumenty spole¢nosti SITA

Tabulka 2 tedy uréuje, jak spravné stanovit prioritu Incidentu (Problému nebo

Zmeény), coz nasledné urci 1 postupy a omezeni pii jeho feseni.

19 Produkt spolegnosti Trillium Software, piivodni verze 10 byla intenzivné customizovana, aby pokryla specifikace spoleénosti
SITA a jejich produkti. V soucasnosti je v produkci verze 11 a v prib&hu roku 2013 dojde k poslednimu upgradu na verzi 12. Dalsi
zménout bylo rozdéleni systému na Incidenty u externich a internich zakaznikd.
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4) Dale byla zavedena kategorie Affect on Service (Ovlivnéni kvality sluzby)
arozliSuje mezi Incidenty, které vedou K naprostému pferuseni sluzby nebo
zasadnimu poklesu jeji kvality (tzv. Major Incidents) a ostatni Incidenty a
zadosti (Service Requests).

5) Pouzivani ustalenych KPI napfi¢ celym podnikem, které slouzi k monitorovani
vykonnosti procest. Mezi n¢ patii napiiklad pocet Incidentd, MTTR (Mean-
Time-To-Repair — tedy Cas potiebny k odstranéni zavady) ¢i spokojenost
zékaznikl s poskytovanim sluzby.

6) Povinnost vSech zaméstnanct, ktefi pfimo ¢i nepfimo ptichazeji do styku se
zakaznikem ¢i mu poskytuji informace naptiklad pomoci reportt, certifikovat se
na Urovni ITIL Foundations. To vedlo kucelenéjSimu pochopeni
vnitropodnikovych procest a usnadnéni jejich pouzivani. Vedouci zaméstnanci
jsou povinni podstoupit certifikaci na vySSim stupni v zavislosti na své

specializaci
4.2.1 Incident Management ve spolecnosti SITA

Jak bylo zminéno v ptfedchazejicich kapitolach, autor se zaméfil primarné na proces
Incident Managementu, nebot’ se obvykle jednd o prvni proces ovlivnény ITILem a je
nejintenzivnéji vniman zakaznikem Vv okamziku pozitivnich zmén. Interni dokumenty
spole¢nosti SITA chapou v souladu s metodikou ITIL jako Incident vSechny degradace
kvality nebo wplné pieruseni dodavané sluzby zakaznikovi. Utelem Incident
Managementu je tedy co nejrychlejsi a nejkvalitnéjSi napraveni téchto neocekavanych
vypadkli a minimalizovat pfipadné Skody vznikajici zdkaznikovi. V soucasnosti
Incident Management pouZivd pouze organizace SGS (viz podkapitolu 4.1.1 o
organizaéni struktufe spolec¢nosti SITA). Spole¢nost by vSak rada rozsitila jeho

pouzivani v celé spolecnosti.

Proces Incident Managementu ve spolecnosti SITA rozeznava tii zdkladni podskupiny

Incidenty, a sice:

1) Incidenty — definované jako pieruSeni nebo zhorSeni kvality poskytované

sluzby
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2) Service Requests - zadosti o drobné upravy nastaveni, naptiklad vygenerovani
nového piistupového hesla, které ovSem nemaji za nasledek snizeni kvality
poskytované sluzby nebo jeji preruseni

3) Information Requests - pozadavky na poskytnuti informaci.

Obrazek 4 nam ukazuje zjednoduseny model Incident Managementu inspirovaného
metodikou ITIL uplatiiovany ve spolecnosti SITA. ZjednoduSeni odpovidd potfebam
této prace a opomiji naptiklad specializované Service Requests (jako zadost o
nestandardni reporting) nebo Incidenty spojené s jinymi nez produktovymi sluzbami
(naptiklad praveé nedoruceni reportu). Tyto Incidenty jsou sice zalogovany na urovni
Service Desk, ale vedeny jsou specializovanymi oddé€lenimi, kterd po vyfeSeni Incident

zaroven uzaviraji a jsou odpovédna za jeho vedeni.

Obrazek 4 ZjednoduSeny model Incident Managementu ve spolecnosti SITA

Zdroj: Autor
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V ptipadé zobrazeném na Obrazku 4 vidime vzorovy zplsob feseni zdvady poskytované
sluzby. Ta je zjisténa Automatickym detekénim systémem (jedna se bud’ o SW feseni
nebo pfimo technika nachazejiciho se u zdkaznika) nebo je nahlaSena piimo zédkaznikem

jednim ze standardnich zpﬁsobﬁzo.

Jedna-li se o standardni Service Request, tento je po zalogovani do systému Trillium
a ptifazeni vhodné priority feSen ptimo pracovnikem Service Desku a ten po verifikaci
u zékaznika Incident uzavird. Kompletni piehled mozych cest vedoucich k vyfeseni

Incidentu ve spole¢nosti SITA uvadi ptiloha této prace.

Jak uvadi vnitropodnikové materialy spole¢nosti SITA (McReynolds, 2012), pokud se
jedna o preruSeni vyuzitelnosti sluzby nebo pokles jeji kvality, jedna se o Incident
VvV pravém smyslu slova a jako takovy se fesi podle typu produktu na urovni L2 Support.
V ptipad€ zndmého feSeni je pouzito Workaround?, jinak je zapocat proces Problem
Managementu. Pfislusné oddéleni L2 Support poté ovéti u zékaznika, Ze dana sluzba je

jiz v poradku v souladu s SLA a Incident uzavfe.

Piikladem Incident Managementu podle metodiky ITIL muize byt pomyslnd chyba
tiskarny a odbavovaci piepdzce letiste. Pracovnik piepazky nemuze spolehlivé tisknout
a tim dochazi k degradaci sluzby poskytované zakaznikovi (v tomto ptipadé letisti).
Telefonicky je kontaktovan Service Desk spolecnosti SITA, kde pracovnik Incident
zaloguje do systému Trillium spolu s povinnymi tidaji (pfesna lokace Incidentu, kontakt
na zékaznika, popis problému) a automaticky podle internich kritérii pfiradi
odpovidajici prioritu. Na odbavovacich ptepazkach je vzdy zalozni tiskarna a Incident

tedy neni fesen s nejvyssi prioritou, nebot’ zakaznik mtze sluzbu nadale vyuzivat.

Incident je v zavislosti na lokaci automaticky pftifazen sluzbu konajicimu technikovi na
daném leti$ti, ktery na zaklad¢ priority ur¢i urgentnost opravy. Po odstranéni zdvady na
tiskarné a ovefeni funkEnosti je technikem popsan jeho pracovni postup, ¢as ukonceni

Incidentu a ten je poté v systému Trillium uzavien.

2 Standardné se jedné o komunikaci emailem, telefonicky nebo pres zakaznicky portal.
2 ITIL chape Workaround jako dogasné feSeni Incidentu o jehoZ p¥i¢inach poskytovatel vi a je schopen ho fesit. Solution (a tedy
permanentni feSeni) souvisi s procesem Problem management. Ten zajisti permanentni feSeni a zajisti, ze se Incident ze stejného
divodu jiz nebude opakovat.
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Incidenty za jednotlivé sluzby, lokace a zakazniky jsou periodicky hodnoceny sadou
standardnich reportl, které pro zadkaznika a jejich zdkaznického manazera pravidelné
poskytuji ptehled mimo jiné o poctu a prioritach Incident a dodrzovani SLA ze strany

spolecnosti SITA.
4.3 NavrZena zlepSeni v oblasti Incident Managementu

Autor prace pusobi jako analytik oddé€leni Service Reporting a jako takovy zpracovava
pozadované reporty pro interni i externi zakazniky. V¢étSina zdkaznikli dostava
standardizovanou verzi reportil (s pfedem definovanymi KPI jako napiiklad MTTR?,
procentudlni ukazatele splnénych SLA, pocty incidentd na jednotlivych letistich nebo
reakéni dobu operatori Service Desku), jini zdkaznici maji specifické pozadavky
V podobé customizovanych reporti. Cilovymi adresaty téchto reporti byvaji vétSinou
produktovi manazeti nebo Customer Service manazefi, kteii je dale predavaji
zainteresovanym strandm. Nevyhodou téchto reportll je jista stati¢nost, protoze jsou
vétSinou k dispozici zpétné jednou mésicné, a to ackoliv ve spolecnosti SITA existuji

nastroje pribézného monitoringu.

Autor by doporucil implementaci automaticky generovanych emaili do systému
Trillium, které by v pfipadé vaznych Incidentli (Priority 1 a 2) byly zasilany pfimo
manazerim daného produktu nebo zékaznika a ti by tak méli okamzity piehled o stavu
poskytované sluzby. Soucasnou podobu zplsobu a frekvence informovani ukazuje

tabulka 3.

Tabulka 3 Frekvence a zpuisob informovani o stavu incidentd ve spoleénosti SITA

Priorita Frekvence Kontaktovani
Incidentu zakaznika
1 Kazdou hodinu Telefonicky

2 Kazdé dvé hodiny Telefonicky
3 KaZzZdy den -

4 KaZzZdy den -

5 Jednou tydné -

Zdroj: Autor

2 MTTR — Mean-Time-To-Repair je standardizovany vypodet udévajici v minutich dobu, po kterou sluzba nebyla dostupna, tedy
dobu od okamziku zjisténi Incidentu po jeho odstranéni.
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Tabulka 3 ukazuje, Ze u Incidentli nejvyssich dvou priorit je zdkaznik v pravidelnych
intervalech telefonicky informovan pracovnikem Service Desku o stavu Incidentu. To
zdUraziiuje prozakaznicky pfistup, ale zaroven odkryva zéasadni nedostatek tohoto
procesu a sice, Zze manzeti odpovédni za produkt/zékaznika informovani nejsou, ackoliv

je tato informace pro né klicova.

Autor by doporucil masivnéjs$i pouzivani jiz existujicich dashboardi manazery
odpovédnymi za jednotlivé zakazniky nebo produkty. Tyto dashboardy poskytuji
priabézné aktualizované informace (aktualizace DWH kazdych 15 minut informacemi
Z Trillia 1 jinych informacnich zdrojit), nicméné manazefi musi projevit vlastni aktivitu
pfi pfistupu do systému a ,,vytazeni* pozadovanych informaci. To se bohuzel vétSinou
setkava s jejich nevoli a upfednostiiuji statické reporty jednou mési¢né posilané
emailem, které jim bez vétSiho usili predkladaji pozadovana data ve formatu
prezentovatelném pifimo zékaznikovi. Pfichdzeji tak o moznost pruzné reagovat na
nastalé situace a piizptsobit jim své rozhodovani. Autor by proto doporucil intenzivni
proskolovani v pouzivani téchto dashboardii a omezil statické rozesilani reportti na
pfipady, kdy to bude vhodnéjsi (napiiklad pfi velmi malém mnozstvi incidentd u
nékterého produktu neni nutno, aby manazeti kazdodenné sledovali jejich pribéh, staci

jim pak jen mésicni piehled).

DalSim problémem souvisejicim s Incident Managementem ve spolec¢nosti SITA je pak
podle autora této prace je staii jednotlivych KPI pouzivanych v oblasti kontroly procest
Incident Managementu. S postupnym vyvojem kategorii, implementaci novych postupt
a zakaznikli jsou v soucasnosti vypolty jednotlivych ukazateli mozné jen diky
vypocetni technice a jednotlivé systémy si svymi definicemi (napiiklad poruseni SLA
z divodu pfili§ vysokého MTTR) &asto odporuji. Typickym piikladem miZe byt, Ze
zatimco systém Trillium pfi zméné priority v prib&hu feSeni incidentu resetuju
c¢asomiru MTTR, reportovaci nastroj BI jednotlivé dil¢i MTTR scita. Tyto diskrepance
je pak obtizné uhajit pred bedlivym recipientem reportu. Autor by tedy doporucoval
drzet se pfistupu KISS (Keep It Simple Stupid, v piekladu néco jako udrzet to smésné
jednoduché). Jistd Cast adresatli reportll jsou sice analyticky zaméfeni jedinci, pro
valnou vétSinou vSak komplexni vzorce pouZité pro vypocet jednotlivych metrik/KPI

jsou spise matouci a celkove je odrazuji od vétsi davery v reporting jako takovy.
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V soucasnosti spole¢nost SITA vyuziva procesy ITIL ptedevsim v oblasti Incident,
Change a Problem Managementu. Zaroven dochazi ke zménam, jez maji vést
k vyuzivani centralizovaného a standardizovaného Asset Managementu. Autor prace se
sam podili na projektu centralizované¢ho zdroje védomosti, internich pokynti a procest
(jakési Knowledge Centre), které by mély byt dostupné vSem zaméstnanciim a vSichni
zaméstnanci by mé&li byt proskoleni na jeho vyuziti. Ugelem téchto zmén je formalni
ptiprava firmy na certifikaci ISO 20000. Autor by ale zaroven doporudil vétsi vyuzivani
tohoto informacniho zdroje z diivodu omezeni zadosti internich zakazniki podniku 0
informace a rtizné nastaveni, kterd mohou zaméstnanci spole¢nosti zvladnout vlastnimi
silami. Celkové sniZeni téchto internich Incidentd by v kone¢ném hledisku vedlo ke

zvySeni efektivity procesl a financnim Gsporam.
4.4 VSeobecna doporuceni pro zavadéni ITILu do podnikové praxe

Jak bylo uvedeno v ptedchozich castech této prace, metodika ITIL je s rostoucim
zdjmem o klienta vice a vice vyuzivéna ve spole¢nostech zabyvajicich se IT. Autor se
na zaklad¢ ziskanych pracovnich zkuSenosti a védomosti nabytych pii certifikaci ITIL a
pripravé této prace rozhodl definovat nékolik zdkladnich postupti, které by doporucil

pouzivat pii implementaci metodiky ITIL do podnikové praxe.

1) Ziskani kompetence v oblasti ITIL — spole¢nost by méla v ramci pfiprav na
implementaci tohoto standardu vytvofit tym expertt, ktefi by méli byt vyskoleni
na vyssi stupen certifikace, aby ziskali dostateéné povédomi o procesu. Neni-li
to mozné z ¢asovych nebo finan¢nich divodua (dislokace pracovniki na obdobi
tydni az mésict, ndklady spojené s absolvovanim kurzii a testli), autor
doporucuje najmuti expertniho tymu po dobu implementace. Uz pfed samotnou
implementaci by méli byt kliCovi zaméstnanci a manazefi seznamovani a
nabadani k pouzivani kli¢ovych slov a rozlisovani mezi nimi (naptiklad Incident
versus Problem, KPI a podobng¢).

2) Stanoveni benchmarki - spolecnost uvazujici o zavedeni metodiky ITIL
do podnikové praxe by méla ziskat povédomi o své soucasné situaci. Za vyuziti
expertll by se spolecnost méla zamétit na své podnikové procesy, kde by nejvice
mohla profitovat ze zavedeni ITILu. Typicky by se jednalo pfedev§im o Incident

Management proces, ve kterém je nejmarkantnéjSi pozornost a ocenéni ze strany
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3)

4)

5)

zdkaznika Nemluvime zde o typickych situac¢nich analyzach jako napftiklad
SWOT, ale autor spise doporucuje oficialni materialy dostupné na strankach
OGC, kde jsou k jednotlivym procesim poskytnuté elektronické dotazniky
i Shodnocenim, diky némuz management firmy (expertni tym) muze
zodpovédnéji zhodnotit situaci, ve které se jednotlivé firemni procesy (jsou-li jiz
definovany) nachazi. Autor ze své zkusenosti odhaduje, Ze firmy maji vétSinou
tendenci podcenovat své procesy a sva hodnoceni a jsou Casto piekvapeny, ze
jejich procesy nejsou pfiliS vzdaleny nejlepSim praktikdm. Tento poznatek
souvisi se skutecnosti, Ze firmy uvazujici o standardizaci svych procesti obvykle
jiz n&jaké procesy zavedené maji a jiz samotny zdjem o jejich standardizaci
sveédci, ze se diive pravdépodobné vénovaly jejich zlepSovani.

Stanoveni cili — spoleCnost jiz zna diky analyze urcitého procesu svou
»startovni ¢aru®, nicméné je nezbytné nutné i stanoveni konkrétnich cild, kterych
chce diky zavedeni standardu ITIL dosahnout. Podstatné je vyuzit expertniho
tymu, aby firemni cile nebyly pfili§ vagni a ani extrémné naro¢né. Pokud by
byly pfili§ vagni a neurcité, bylo by jejich dosazeni malo motivujici a investice
do standardizace procest by se nemusely vratit. Pfili§ naro¢né cile by naopak
vedly k demotivaci zaméstnanci béhem procesu o jejich naplnéni. ITIL je
komplexnim feSenim standardizace a pro firmy je dilezité si uvédomit, Ze neni
nutné okamzit¢ a jednorazové piijimat kompletni standard, naopak je lepSim
zpusobem postupné zavedeni jednotlivych praktik nebo doporucenych
kombinaci praktik.

Identifikace nedostatki — firma z ptedchozich kroki jiz zna svou vychozi
situaci a zaroven si je védoma svych cilt, je tedy jednoduché zaméfit se na tento
pomyslny rozdil a vytvofit plan na jejich odstranéni. Kli¢ové nedostatky by mé&li
tvofit patet rozhodovaciho procesu v celé implementaci, aby samotné zavedeni
standardu nebylo pro zaméstnance pouze svévoli ze strany managementu, ale
naopak vychodiskem z dané situace. V souvislosti S ndsledujicim bodem o
dosazeni snadnych vitézstvi autor doporucuje zaméfit se primarné na procesy,
kde diky relativné malému Ttsili 1ze dosdhnout viditelnych Gspéchii snadno a
rychle.

Stanoveni a dosaZeni easy Wins (snadnych vitézstvi) - zavadéni ITIL do

podnikové praxe neni jen procesni zménou ale i zménou kulturni, ktera u mnoha
32



zaméstnancll a manazerd muze vést kjistému odporu. Dosazeni snadnych
vitezstvi a jejich nésledna celopodnikové prezentace je pak idedlnim zptisobem,
jak tento odpor zmirnit. Easy wins jsou pak motivujicim faktorem v provadéni
hlubsich zmén a ne pouze kosmetickych tprav.

6) Vedeni informacni kampané — zavadéni standardizace procest (nejenom
ITILu) je celopodnikovym cilem a jako takovy by mél byt prezentovan na vSech
organiza¢nich urovnich. Tento bod tzce souvisi s body 3 a 5 a tedy udrzeni
pozornosti vzhledem k vyznamu projektu ale zaroven zabranéni jisté nervozity a
odporu z o¢ekavani velkych zmén.

7) MéFeni uspéSnosti — po zavedeni ITILu nebo spiSe jednotlivych procesi je
dalezité provadét pribézna meéteni v souvislosti se stanovenymi cili a jejich
(ne)dosazenim. Metriky pouzivané beézné v podnikové ekonomice “jako
napiiklad ROI® a jiné nam pomohou ur&it vyhodnost investice do projektu
standardizace. DalSi KPI pak mohou slouzit k monitoringu vykonnosti
implementace jednotlivych procesii. Dobie a upfimné provadény monitoring
zvySuje diveru zdkaznika vici firmé a zarovenl podporuje proces standardizace.
Snad nejhorSim moznym scénafem je firma, ktera za ucelem zvyseni
,uspésnosti®, upravuje data. To vede k podryvani duavéry v proces mezi
zaméstnanci a eventudlné muze vést az ke ztraté zdkaznika.

8) Podpora procesi - procesy museji byt dikladné zmapovany, dokumentovany a
podporovany vhodnymi softwarovymi nastroji. Tyto nastroje ovSem musi praci
skutecné podporovat a nesmi byt pouze administrativni zatézi pro pracovniky.
nastroji a v ptipad¢, Ze se pouZzivd na rGzné procesy ruznych softwarovych

nastrojl, je nevyhnutelné zajistit jejich vzajemnou interoperabilitu.

2 ROI - Return of Investment.
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5 Zavér
Tématem této bakalaiské prace byla implementace modeld ITIL a COBIT v podnikové

informatice se zvlastni pozornosti vénovanou modelu ITIL ve spole¢nosti SITA.

Nejprve byla provedena literarni reSerSe za ucCelem ziskani co nejSir§i informacni
zakladny v oblasti vyvoje a soucasnych trendd standardizace IT procesti. Autor zaroven
vyuzil poznatkl ziskanych béhem ptipravy této prace k ziskani certifikace v metodice

ITIL, ktera zpétn€ ptinesla nové poznatky a hlubsi pochopeni této metodiky.

V teoretické Casti této prace se autor zamétfuje predevSim na historicky vyvoj
podnikové informatiky ze samostatnych aplikaci az do soucasné podoby komplexnich
systémi. Autor dale rozvadi nutnost zavedeni standardizace procesti souvisejici
S postupnym propojovanim jednotlivych vnitropodnikovych funkei s funkcemi typicky
leZicimi mimo podnikové prostfedi. Prace se vénuje pojmim pouZzivanym v fizeni
vykonnosti podnikové informatiky a kategoriim aplikacich pouzivanych v ramci CPM a
vysvétluje pojem Business Intelligence a jeho vyznam pro rozhodovaci procesy

managementu podniku.

Se standardizaci procest souvisi kapitoly vénované modelim ITIL a COBIT a jejich
historickému vyvoji, struktufe apouziti. Tyto kapitoly davaji moznost pochopeni
vyznamu modeld COBIT a ITIL pro standardizaci a zlepSovani vykonnosti procesu.
V rdmci modelu ITIL prace objasiiuje klicové pojmy jako Incident Management,
Problem Management, definice SLA a definice servisni organizace a jeji funkce. Autor
dale porovnava vzajemné rozdily mezi jednotlivymi standardy a vyzdvihuje vyhody a
nevyhody s nimi spojené, s tim Zze zminuje i jiné modely a metodiky bézné pouzivané

ve firemni praxi a jejich vzdjemné propojeni.

Hlavni praktické vystupy této prace jsou formulovany v souborech konkrétnich
doporuceni pro proces Incident Managementu spolec¢nosti SITA, kde autor pracuje na
analytické pozici. Tato doporuceni souviseji predev§Sim se simplifikaci a unifikaci
pouzivanych KPI v ramci reportingu, ktery slouzi pro interni i externi zékazniky
organizace. Autor dale zduraznuje vyznam pouzivani jiz existujicich nastroju v podobé

dashboardi, které¢ zodpovédnym manazerim umoziuji pruzné reagovat na jednotlivé
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Incidenty na rozdil od statickych mési¢nich reportii a které tizce souvisi s teorii metrik,

které jednotlivé modely rozvadéji a specifikuji.

Mezi osm vSeobecnych doporuceni pro zavadéni ITILu v libovolném podniku autor fadi
fazi pred samotnou implementaci modelu ITIL. Patii sem ziskani kompetenci v oblasti
ITILu, stanoveni vychozich benchmarkd, stanoveni cilii a z nich vychézejici identifikaci
nedostatki. Ve fazi pfimé implementace standardu ITIL pak autor prace zmifnuje
dosaZzeni easy wins, spravné vedenou informacni kampan, podporu procestt a méteni
uspésnosti  implementace. Pouziti tohoto souboru doporuCeni pak umoziuje
spoleCnostem a organizacim, které uvazuji o zavedeni standardizace svych procest,
jednoduse a ucelené pfistoupit K potfebnym zménam, jez v konecném duasledku

povedou ke snizovani chybovosti a ceny procest.
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