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SOUHRN

1. Cil prace:
Cilem prace je vyhodnotit optimalizaci procesu organizace XY nasazenim standardu ITIL V3 a posoudit jeji
ekonomicky dopad na danou organizaci.

2. Vyzkumné metody:

Pro vypracovani této diplomové prace byly pouZity nasledujici vyzkumné metody: metoda pozorovani — tato
metoda zkoumd dany subjekt (v tomto piipad¢ organizaci XY) z pohledu feSené problematiky. Po tomto
pozorovani pak nasleduje shrnuti a vyhodnoceni ziskanych poznatki; metoda komparace — jedna se o metodu,
ktera vyuziva porovnavaci zpusob pozorovani, pii kterém jsou sledovany nejen shody nebo podobnosti, ale
predevsim rozdily sledovanych subjekti, jevu apod.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Mapovani stavajicich procesu fizeni IT sluzeb v organizaci XY probihalo formou pozorovani vzdy konkrétniho
pracovnika (Agenta), ktery mél ve stanoveném mapovaném procesu né¢jakou definovanou funkci nebo aktivitu,
kterou musel vykonat. Mapované procesy pro tucely této diplomové prace byly tyto: Sprava pristupt (Access
Management, AM), Sprava udalosti (Event Management, EM), Sprava incidentii (Incident Management, IM),
Plnéni zadosti (Request Fulfilment, RF) a Sprava problémii (Problem Management, PM). Mapovani procesu
pred nasazenim procesniho rdmce ITIL V3 prokdzalo, Ze procesy nejsou fizeny idedlné ani efektivng. Toto 1ze
konstatovat po jejich porovnani s procesnim ramcem ITIL V3. Z tohoto porovnani vyplynuly napravna opatieni,
ktera byla nasledn¢ zahrnuta do fize implementace procesniho rdmce ITIL V3. Tim byly odstranény vSechny
procesni deviace a procesni rdmec organizace byl uveden do souladu s metodikou ITIL V3. Po implementaci
ITIL V3 dochazi k opétovnému pozorovani a méteni identifikovanych procesi stejnym postupem. Vysledky
zachycené timto pozorovanim a porovnanim prokazaly zcela ziejmou optimalizaci procesi, ktera se projevila
zvySenim efektivity zpracovani jednotlivych ticketii ve v§ech méfenych procesech. Napi. u procesu Spravy
problému doslo ke zvyseni efektivity procesu o 70 %. Nicmén¢ v praméru doslo ke zvyseni efektivity méfenych
procesii 0 19 %, coZ je také vyjadieno snizenim primernych nakladu na vyfeseni jednoho ticketu z 815 K¢ na
655 K¢. Diky snizeni primérnych nakladi na vyfeseni jednoho ticketu doslo také k mési¢ni pramérné tspoie
nakladi na celou organizaéni jednotku NOC CR, a to o vice nez 1 milion korun.

4. Zavéry a doporuceni:

Po zavedeni procesniho ramce ITIL V3 1ze beze vSech pochybnosti konstatovat zvyseni efektivity ve fungovani
vSech méfenych procest, a tedy odstranéni zminénych skrytych naklada. Takto kvantifikovana ekonomicka
uspora nakladu se da z hlediska organizace XY, resp. jejiho vicholového vedeni, vyuzit nékolika zpiisoby.
V tomto konkrétnim piipad¢ se vrcholovy management organizace XY rozhodl uspofené naklady investovat
zpét do dotCené organizacni jednotky, protoze to bylo vyhodnoceno jako nejlepsi feSeni a potencidlni piinos
s ohledem na udrzitelnost konkurenceschopnosti podniku ve vysoce dynamickém globalnim prostiedi v dob¢
dlouhodobého ekonomického ristu.

Co se tyka vysledku uvedeni procesniho rdmce organizace XY pro fizeni IT sluzeb do souladu s celosvétove
uznavanym a rozsitenym standardem, 1ze ho jednoznacné doporucit, protoze jak tato diplomova prace prokdzala,
jeho zavedenim a smysluplnym vyuzitim muze kazda organizace svoje procesy fizeni nejen optimalizovat
a zvysit tak jejich efektivitu, ale druhym a nemén€ vyznamnym faktorem je rovn€z ekonomické hledisko ve
form¢ nemalé uspory nakladi organizace, kterou je nasledné mozné vhodné a adekvatné investovat.
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SUMMARY

1. Main objective:
The aim of this work is to evaluate the processes optimization of the organization XY by deploying the ITIL V3
standard and assess its economic impact on the organization.

2. Research methods:

The following research methods were used for the elaboration of this diploma thesis: observation method — this
method examines the given subject (in this case the given organization XY) from the point of view of the solved
problem. This observation is followed by a summary and evaluation of the findings; comparison method - it is
a method that uses a comparative method of observation, in which not only similarities are monitored, but above
all differences of observed subjects, phenomena etc.

3. Result of research:

The mapping of the existing IT service management processes in the XY organization took the form of the
observation of a specific employee (Agent) who had a defined function or activity in the specified mapped
process that he had to perform. The mapped processes for the purposes of this diploma thesis were the following:
Access Management (AM), Event Management (EM), Incident Management (IM), Request Fulfilment (RF) and
Problem Management (PM). The mapping of processes before the deployment of the ITIL V3 process framework
has shown that processes are not managed ideally or efficiently. This can be stated after comparing them with
the ITIL V3 process framework. This comparison resulted in corrective actions, which were subsequently
included in the implementation phase of the ITIL V3 process framework. This removed all valuable deviations
and brought the organisation's procedural framework into line with the ITIL V3 methodology. After the
implementation of ITIL V3, the identified processes are re-observed and measured by the same method. The
results captured by this observation and comparison showed a clear optimization of processes, which was
reflected in increased efficiency by processing individual tickets in all measured processes. For example for the
Problem Management process, the efficiency of the process was increased by 70 %. However, on average, the
efficiency of the measured processes increased by 19 %, which is also expressed by a reduction in the average
cost of resolving one ticket from 815 CZK to 655 CZK. Thanks to the reduction of the average costs for
resolving one ticket, there was also a monthly average cost saving per organizational unit of the NOC CR, by
more than 1 million crowns.

4. Conclusions and recommendation:

After the introduction of the ITIL V3 process framework, it can be stated without any doubt that there is an
increase in efficiency in the functioning of all measured processes, and thus the elimination of the mentioned
hidden costs. Such quantified economic cost savings can be used several ways by the top management of the
organization. In this particular case, organization’s top management decided to invest the cost savings back into
the organizational unit because it was evaluated as the best solution and potential benefit to sustain the company's
competitiveness in a highly dynamic global environment in times of long-term economic growth.

As for the result of bringing company process framework for IT service management in line with a globally
recognized and widespread standard, it can be clearly recommended, because as this thesis has shown, by
implementing and meaningful use, each organization can not only optimize its management processes and thus
increase their efficiency, but the second no less important factor is also the economic aspect in the form of
considerable cost savings of the organization, which can then be appropriately and adequately invested.

KEYWORDS
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Seznam zkratek (doplnit dle kapitoly 2.1):

AM  — Availability Management

BU  — Business Unit (organizac¢ni jednotka)

CI — Configuration Item

CMDB - Configuration Management Database (databaze pro fizeni konfiguraci)
CFI  — Critical Success Factor (kriticky faktor uspéchu)

CSI  — Continual Service Improvement (neustalé zlepSovani sluzby)

HD - Help Desk (dispecink pro hlaseni poruch)

ICT —Information and Communication Technology (informacni a komunikacni technologie)

ISO - International Organization for Standardization (Mezinarodni organizace pro
standardizaci)

IN — incident

IT — Information Technology (informacni technologie)

ITIL - Information Technology Infrastructure Library (soubor koncepti a postuptl jako

uceleny ramec pro fizeni IT sluzeb)
ITSM - Information Technology Service Management (fizeni sluzeb IT)
KEDB - Key Error Database (databaze znamych chyb)
KPI - Key Performance Indicator (klicovy ukazatel vykonnosti)
KS - katalog sluzeb
MI  — Mass Incident (hromadny incident)
NOC - Network Operations Centre (operacni stfedisko)
OLA - Operational Level Agreement (dohoda o provozni urovni)
PB  —problém
ROA —Return Of Assets (navratnost aktiv)
ROI - Return Of Investment (navratnost investic)
SD - Service Desk (kontaktni misto pro hlaseni poruch sluzeb)
SLA - Service Level Management (Grover fizeni sluzeb)
TCO - Total Cost of Ownership (celkové naklady na vlastnictvi)
WF  — Workflow (pracovni postup)
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1 Uvod

Jiz v poloving 80. let minulého stoleti nékteré spolecnosti zacaly fesit problematiku sladéni IT
a snim spojenych procesi s obchodem. Primarnim cilem téchto spolecnosti bylo definovat
urcity koncept, resp. ramec, ktery by zahrnoval ucelené postupy tak, aby na jedné strané
organizacim, jakozto uzivatelim, umoznil lepé planovat, vyuzivat a zkvalitiovat informacni
technologie nezbytné ke svému fungovani. Na stran€ druhé mél tento uceleny koncept poméhat
poskytovatelim takovych sluzeb tak, aby dokazal efektivné a vCas reagovat na rostouci naroky
a pozadavky svych zakaznika.

Tento tzv. metodicky ramec dostal nazev ITIL, coz je zkratka pro Information Technology
Infrastructure Library. V ptekladu to de facto znamenéa knihovna infrastruktury pro fizeni
informacnich technologii. Da se fict, ze okamzik definovani tohoto ramce byl historicky
milnikem v oblasti poskytovani IT sluzeb, ktery do budoucna predurcil pristup nejen
poskytovatell IT sluzeb, ale také jejich konzumentt, tedy koncovych uzivateld. Dnes jiz vime,
ze historicky organizace vnimaly IT a s nim spojenou problematiku jako pfitéz, urcité nutné zlo
v ramci svého pusobeni, které sice svym zptisobem potiebuji, ale neni pro n¢ fatalné dulezité.
Nicméné postupem vyvoje zacalo IT jako urcitd podnikova disciplina nabyvat na svoji
dulezitosti, kdy se da doslova fict, ze se Casem stala rozdilovym konkurenénim faktorem
organizace, ktery do zna¢né miry urcoval, zda je dana organizace uspe€sna, ¢i nikoliv. Podniky
a instituce, které si Casto nevédély rady s tim, pro¢ se jim ve velice tvrdém a tézkém
konkurenénim prostiedi nedafi, krom jiného zjistily, ze je to z podstatné Casti zpusobené
nevhodnym IT vybavenim, §patnymi nebo Spatné zavedenymi IT procesy, jejich uplna absence,
nevhodnym SW vybavenim, absence planovani v IT oblasti apod. Typicky chybégicim
procesem nebo komponentou v oblasti IT service managementu (ITSM) ve spole¢nostech
poskytujicich IT sluzby byval tzv. Service Desk (dfive znamy jako Help Desk). Jedna se
o0 jakysi styCny bod mezi poskytovatelem sluzby a zdkaznikem — v tomto pifipade uzivatelem
IT sluzby — kam jsou zpravidla hlaseny poruchy poskytované sluzby, poptipadé pozadavky na
jeji upravu, vylepseni, nebo tieba také uplné zruseni. Z rozhovoru s CEO spolecnosti Omnicom
Miroslavem Hlohovskym (Skrabanek, 2020) vyplyva, Ze interakce uZivatele sluzby se Service
Deskem poskytovatele ma svij tzv. value stream, diky kterému se posuzuje kvalita a piidana
hodnota dané sluzby. Proto Hlohovsky (Skrabanek, 2020) Service Desk vnim4 jako klidovy
z hlediska uspéchu kazdého poskytovatele sluzeb. Béhem interakce Service Desku s uzivatelem
sluzby maze totiz poskytovatel sluzby bud’ hodné ziskat nebo v opa¢ném pripadé i hodné ztratit,
coz ma zpravidla velmi negativni disledky (nespokojeny uzivatel sluzby, zklamany zakaznik
apod.).

Cilem této prace je vyhodnotit optimalizaci procest organizace XY nasazenim standardu
procesniho ramce ITIL V3 a posoudit jeji ekonomicky dopad na danou organizaci.

Aby bylo mozné pochopit, pro¢ byla managementem spolecnosti XY vybrana praveé verze 3
procesniho ramce ITIL, je tfeba se nejprve ve strucnosti podivat na historii jeho vyvoje tak, jak
postupoval v Case, a jakymi atributy je ta kterd verze ITIL frameworku reprezentovana nebo
charakterizovana. Vyvoj a historie ITIL, jak je uveden spolecnosti Waybackmachine (2021) na
jejich strankach byl nasledujici:

e prvniverze — pocatek 80. let. Britska vlada povétila agenturu CCTA (tj. Central Computer
and Telecommunications Agency — britskd vladni agentura) vypracovanim néavodné
ptirucky, s jejiz pomoci by jak vladni, tak soukromé organizace musely vladé dodavat ICT
sluzby. Tym odbornikti agentury CCTA, vedeny Johnem Stewartem a Petem Skinnerem,
provedl vyzkum v oblasti ICT a jeji spravy. V nasledujicich letech vydala tato skupina
odbornikid publikace pod nazvem Government Infrastructure Management Method, ktery



se nasledné meéni na ITIL (verze 1). Mezi léty 1989-1994 vychazi az 46 svazki, které
sumarizovaly nejlepsi zkuSenosti z praxe (tzv. best practices);

e pocatek 90. let. Zalozeni itSMF (IT Service Management Forum) jakozto mezinarodni
komunity, sestavajici jak z profesionaltl z fad zastupcti riznych soukromych subjektt, tak
i Siroké odborné vetejnosti, zabyvajicich se problematikou IT service managementu a ITIL.
Agentura CCTA nasledné zacina pracovat na knihovné ITIL verze 2;

e druha verze — prelom stoleti. Zalozeni Office of Government Commerce (OGC), tedy
organizace, ktera vznika sloucenim nekolika vladnich agentur (véetné CCTA). Tato nové
vznikla instituce je de facto prvni autoritou pro vydavani ITIL publikaci. OGC tedy
nasledné dokoncuje prace a vydava ITIL verzi 2. Jako zaklad pro tuto verzi slouzi oblasti
podpory sluzby (Service Support) a dodavka sluzby (Service Delivery);

e treti verze — prvni dekada 21. stoleti. Ke konci roku 2005 je vydan standard ISO 20000
pro IT service management s pomoci jiz definovaného ramce dle ITIL. V roce 2006 vznika
lokalni pobogka itSMF v CR, ktera zajistuje poradani seminaiti, workshopt a odbornych
konferenci. Béhem roku 2007 je publikovan ITIL ve verzi 3. Stfedobodem je IT sluzba
ajeji tzv. zivotni cyklus. ITIL verze 3 se sklada z péti hlavnich knihoven: strategie sluzby,
navrh sluzby, prechod sluzby, provoz sluzby a soustavné zlepSovani sluzby;

e verze 2011 a verze 4 — soucasnost. Roku 2011 dochézi k aktualizaci péti hlavnich
knihoven ITIL verze 3 a vnika tak verze, ktera se oznacuje za ITIL 2011. Posledni vydanou
verzi ITIL je pak verze 4, ktera byla publikovana v inoru 2019. Tato verze ma jako hlavni
ukol pomahat organizacim v jejich digitalni transformaci Cili poskytuje uceleny model
nejen pro dodavku a provoz produkti, ale i sluzeb zaloZenych na novych technologiich.

Protoze procesni ramec spole¢nosti XY na pocatku roku 2019 vychazel do ur€ité miry z procesu
popsanych v knihovné ITIL verze 3 (provoz sluzby a zlepSovani sluzby), bylo logické, ze byl
vrcholovym managementem spoleCnosti vybran tento ramec pro implementaci do
vnitropodnikové procesni struktury. Pfechod na vyssi verze ITIL (2011 nebo verzi 4) by byl
pro spolecnost piili§ komplikovany, protoze by znamenal zasadni reorganizaci dotcené
organizaéni jednotky NOC CR, &imz by naklady, spojené s implementaci, byly piili§ vysoké
a rovnéz jejich navratnost by byla rozprostifena do delSiho ¢asového horizontu. To vSak nebylo
akceptovano akcionafi spolecnosti.

Pro vypracovani této diplomové prace byly pouzity vyzkumné metody, které jsou velmi
rozsifené a bézné pouzivané: metoda komparace a metoda standardizovaného pozorovani.
Tato diplomova prace je ¢lenéna do Ctyt hlavnich kapitol, z nichz nékteré jsou dale Clenény do
jednotlivych podkapitol. Prvni kapitolou této prace je tvod, ktery nastifiuje aktualnost zvolené
problematiky, ktera je jiz fadu let neoddiskutovatelnou, a predevsim nepostradatelnou soucasti
strategického fizeni velkych korporatnich podnikd, které se zaobiraji poskytovanim sluzeb
v oblasti IT. Nedilnou souc¢asti uvodni kapitoly je stanoveni hlavniho cile diplomové prace.

Druhou kapitolou prace je teoreticko-metodologicka cast, ktera se zaobira poznatky ziskanymi
studiem odborné literatury na zvolené téma (literarni reSerSe) a dalSich zdrojii aktualnich
informaci (napf. internetu, odbornych ¢lankt apod.). Takto ziskané poznatky byly vzajemné
porovnany s cilem vydedukovat z nich smysluplny zavér, ktery je nasledné aplikovany ve treti,
analyticko-praktické Casti prace. Neméné dulezitou podkapitolou druhé kapitoly je metodika
prace. Ta ma za ukol popsat, jak bylo metodicky postupovano pfi vypracovani této diplomové
prace. Metodika prace je tedy predevsim vénovana popisu pouzitych védeckych metod
zkoumani, pristupu k fesené problematice a také nastinéni, jak byla tato problematika feSena ve
treti analyticko-praktické Casti prace.



Tteti kapitolou této prace je analyticko-prakticka Cast. V ni je pracovano s primarnimi daty
spolecnosti XY. Tato data byla nejprve identifkovana, nasledné zasazena do potfebného ramce,
poté porovnana, a nakonec byla vyhodnocena. Porovnanim dat byl demonstrovan a také popsan
rozdil v procesech pred implementaci a po implementaci procesniho ramce ITIL V3. Dale byl
kladen patficny diraz na posouzeni vysledné optimalizace procesu organizace a nasledné
prokazani ekonomické vyhodnosti implementace ITIL V3.

Posledni kapitolou této diplomové prace je pak zavér, ktery shrnuje zakladni vysledky prace,
kterych bylo dosazeno a dale posuzuje jaky mély efekt na chod vysledny organizace (resp. jeji
dané organizacni jednotky NOC CR) a jaka z nich plynou doporuceni.



2 Teoreticko-metodologicka Cast

V teoreticko-metodologické ¢asti diplomové prace je nastinéna historie vzniku fizeni IT sluzeb
(ITSM), dale je zde popsana problematika a pfistup metodiky ITIL kfizeni IT sluzeb
a v neposledni fad¢ je tato Cast prace vénovana porovnani dvou verzi ITIL frameworku, tedy
ITIL verze 2 a 3. Déle je zde diskutovana obecn4, ale i souvztazna terminologie tykajici se jak
fizeni IT sluzeb, tak i konkrétn€ metodiky ITIL v obou zminénych verzich. Samostatna
podkapitola 2.4 je pak vénovana metodice vypracovani této diplomové prace.

2.1 Vymezeniziakladnich pojmi

Pro snazsi orientaci v oblastech IT Service Managementu a ITIL, které jsou diskutovany v této
diplomové praci, je nezbytné nutné vymezit zakladni pojmy. Bez nich by nebylo mozné
problematiku vhodné€ uchopit a nasledné¢ i adekvatné pochopit. Terminologie vychazi
z dostupné odborné literatury, ktera je této problematice vénovana.

itSMF Czech Republic (2012) uvadi ve svém vykladovém slovniku pro ITIL veskerou
terminologii, ktera byla publikovana na zékladé aktualizace standardu ISO/IEC 20000-1:2011.
Pro ucely této diplomové prace jsou vyjmenovany a vysvétleny pouze pojmy (véetné€ urceni
jejich pripadné prislusnosti k jedné z péti knih ITIL V3), se kterymi bylo nasledné dale
pracovano v analyticko-praktické kapitole této prace (je zde uvedeno nezménéné znéni presné
dle slovniku):

e access management (ITIL Service Operation) — sprava pfistupt je proces odpovédny za to,
aby uzivatelé mohli pouzivat sluzby IT, data nebo jina aktiva. Sprava pristupi pomaha
zajiStovat duveérnost, integritu a dostupnost aktiv tim, Ze tato aktiva mohou byt
modifikovana pouze autorizovanymi uzivateli. Sprava pfistupi implementuje politiky
spravy bezpecnosti informaci a je také nékdy oznacovana jako sprava prav nebo identit;

e activity (¢innost) — soubor akci navrzenych tak, aby bylo dosazeno konkrétnich vysledkd.
Mohou to byt také ¢asti procesu, popt. pland a jsou dokumentovany v postupech;

e event management (ITIL Service Operation) — sprava udalosti je proces odpovédny za
spravu udalosti béhem jejich celého zivotniho cyklu;

o event (udalost) — zména stavu, ktera je vyznamna z hlediska konfiguracni polozky
(configuration item, CI) nebo IT sluzby. Tento pojem je pouzivan také ve smyslu
vystrahy nebo upozornéni prichazejici od IT sluzby, konfiguraéni polozky nebo
prostfednictvim monitorovaciho nastroje;

e incident management (ITIL Service Operation) — sprava incidentt je proces, ktery je
odpovédny za fizeni zivotniho cyklu v§ech incidentd;

o incident — neplanované preruseni IT sluzby, popfipadé omezeni kvality této sluzby;

o incident record — jedna se o zaznam incidentu, ktery obsahuje detaily, popisujici
prerusent sluzby;

o impact —jedné se o miru uc€inku (dopadu) incidentu, problému nebo zmény (change)
na procesy podniku;

¢ request fulfilment (ITIL Service Operation) — proces odpovédny za fizeni zivotniho cyklu
vSech zadosti o sluzbu;



e problem management (ITIL Service Operation) — sprava problému je proces, ktery
odpovida za spravu vSech problémi po dobu jejich celého zivotniho cyklu. Sprava
problému proaktivné zamezuje vyskytu incidenti a minimalizuje dopad incidentt, kterym
nemohlo byt zabranéno;

o problem — pficina jednoho nebo vice incidentl. Pfi¢ina obvykle neni znama v Case
vytvoreni zaznamu o problému a proces spravy problému je odpovédny za jeho dalsi
zkoumani;

o problem record — zdznam obsahujici detaily o problému, kazdy zadznam problému
dokumentuje cely zivotni cyklus daného problému;

e Servcie Desk — kontaktni misto mezi poskytovatelem sluzeb a jejimi uzivateli (jedna se
o jeden z hlavnich komunikacnich kanala v oblasti provozu a podpory IT sluzeb).

2.1.1 ITIL - historie a verze

Skala (2011) ITIL vnima pifedevS§im jako pomérné rozsahly, kompaktni a na procesy
orientovany ramec, ktery ma slouzit pro efektivnéjsi fizeni IT sluzeb. Tento koncept, jak autor
také uvadi, vychazi z nejlepsich zkuSenosti z praxe. Hospes (2015) vSak dale dopliiuje, ze krom
procesniho fizeni je ITIL rovnéz zaméten na vlastniky zminénych procesd, jejich dané a urCené
role a v neposledni fadé na jejich odpovédnosti. Oba autofi se de facto shoduji na tom, ze tento
popsany piistup ma vyhodu v tom, ze je zcela nezavislym na dané funk¢ni organizaéni struktuie
spolecnosti. Hospes (2015) sam ma pak za to, ze fizeni IT sluzeb podle procesniho ramce ITIL
je pomérné odlisny od tradi¢niho zptisobu managementu organizace a dokonce uvadi, ze se
v mnohém lisi od nekterych dalSich ITSM piistupti a metodik, pouzivajici konzervativni
funkcionalni fizeni.

Z vyse popsaného se da tedy vyvodit zavér, ze procesni ramec ITIL je néstrojem pro
efektivnéj§i fizeni IT v organizacich, je velmi té€sné spjaty s komplexitou poskytovanych sluzeb
a permanentniho procesu jejich zlepsovani. D4 se s urCitosti konstatovat, ze tyto vyjmenované
atributy jsou primarnim divodem celosvétového tspéchu ITIL ramce jako takového, protoze
mnohym organizacim zkratka pomohl k dosazeni mnohem lepSich vykonnostnich parametra
v porovnani k obdobi pred jeho implementaci.

Vyvoj a historie ITIL jak chronologicky uvadi spoleCnost Waybackmachine (2021) na svych
strankach:

e pocatek 80. let — ve svété se objevil zcela novy problém, kterym byla narastajici zavislost
na ICT technologiich, z toho nasledné plynul narist pozadavki na dodavanou kvalitu IT
sluzeb. Tézce udrzitelna situace ve smyslu spolehlivosti IT sluzeb zapficinila, ze britska
vlada poverila agenturu CCTA (tj. Central Computer and Telecommunications Agency
— britska vladni agentura) vypracovanim navodné ptirucky, s jejiz pomoci by jak vladni, tak
soukromé organizace musely dané sluzby vladé dodavat. Agentura CCTA tedy nasledné
vydala 46 svazkl, které sumarizovaly nejlepsi zkuSenosti z praxe (tzv. best practices)
z oblasti fizeni a dodavky IT sluzeb (popf. infrastruktury) pro potteby britské vlady a jejich
dalsich pridruzenych nebo podfizenych uradi a instituci;

e pocatek 90. let — zalozeni itSMF vroce 1991 (coz je IT Service Management Forum)
jakozto mezinarodni komunity, sestavajici jak z profesionaltt ztad zastupci raznych
soukromych subjektl, tak i Siroké odborné vefejnosti, zabyvajicich se problematikou IT
Service Managementu a ITIL. V prubéhu této dekady je procesni ramec ITIL akceptovan
dal§imi privatnimi i vefejnymi subjekty. Je to také pocatek vydavani prvnich odbornych



certifikatt, znacicich odbornou zpusobilost k problematice IT Service Managementu
aITIL. Agentura CCTA nasledn€ zac¢ina pracovat na knihovné ITIL verze 2;

e prelom stoleti — zalozeni Office of Government Commerce (OGC), ktera vznika slou¢enim
nekolika vladnich agentur (véetné CCTA). Tato nove vznikla instituce je de facto prvni
autoritou pro vydavani ITIL publikaci. OGC tedy nasledné dokoncuje prace a vydava ITIL
verzi 2. Jako zaklad pro tuto verzi slouzi oblasti podpory sluzby (Service Support)
a dodavka sluzby (Service Delivery). Tyto dvé oblasti obsahuji vyznamnou ¢ast pivodnich
46 svazku a da se fict, ze definuji celou oblast IT Service Managementu. Jsou publikovany
dalsi knihovny ITIL a Ize jiz konstatovat, ze v této dobé se ITIL postupné stava
celosvétovym standardem pro oblast fizeni IT sluzeb. ITIL je jiz disciplinou, ktera se stala
prfedmétem podnikani;

e prvni dekada 21. stoleti — ke konci roku 2005 je vydan standard ISO 20000 pro IT service
management s pomoci jiz definovaného ramce dle ITIL. V pribéhu roku 2006 jsou
certifikovany prvni organizace v ramci CR. V tomto roce vznika lokalni pobogka itSMF,
ktera zajistuje poradani seminaid, workshopt a odbornych konferenci. B€hem roku 2007
pak vznika a nasledné je publikovan ITIL ve verzi 3. Jde o pomérné€ zna¢nou zménu
v koncepci, jejiz sttedobodem je IT sluzba a jeji tzv. zivotni cyklus. ITIL verze 3 se sklada
z péti hlavnich knihoven: strategie sluzby, navrh sluzby, pfechod sluzby, provoz sluzby
a soustavné zlepSovani sluzby. Procesni ramec ITIL posiluje svoji celosvétovou pozici
v oblasti IT Service Managementu;

e soucasnost — roku 2011 dochazi k aktualizaci péti hlavnich knihoven ITIL verze 3 a vnika
tak verze, ktera se oznacuje za ITIL edice 2011. Posledni vydanou verzi procesniho ramce
je pak ITIL verze 4, ktera byla publikovana v inoru 2019. Tato verze ma jako hlavni ukol
pomoci organizacim v jejich digitalni transformaci, tzn. ze poskytuje uceleny model pro
dodavku a provoz produkti, ale i sluzeb, zalozenych na novych technologiich.

2.1.2 Typické znaky ITIL

Pomeérné rychle od vzniku ITIL se tento procesni ramec stal vSeobecné uznavanym standardem
pti fizeni IT sluzeb, pfipadné podplirné infrastruktury. Lze ho tedy s jistotou vnimat jako
nejpouzivanéjsi nastroj, ktery pomaha procesné fizenym podniklim, institucim apod. Odbornici,
ktefi se podileli na jeho vzniku a néasledném dal§im vyvoji vychézeli z toho, ze ITIL by mél
slouzit jako navodny nastroj, nikoliv jako striktni norma a je tedy do znacné miry svobodnou
volbou kazdé organizace, jakym zptuisobem tento procesni ramec implementuje a adoptuje do
svych podnikovych procest, co piesné z néj vyuzije a jak bude dopliiovat jiz zab€hlé procesy.
Pro doplnéni je vhodné uvést, ze ITIL vznikl s pomoci nejlepSich praktickych zkuSenosti (best
practices) odbornikti napfic¢ IT sektorem, a pravé proto je mozné postupovat velice volné pfi
jeho implementaci, kdy z né lze pouzit jen to, co je pro danou organizaci a jeji specificky
vnitini ekosystém vhodné. To, co vhodné neni, jednoduse organizace implementovat nemusi
(jedna se o pfistup anglicky oznacCovany adopt and adapt, tedy piijmi a pfizpusob).

V nasledujicich subkapitolach budou popsany typické znaky ITIL, které ho charakterizuji a do
jisté miry stoji za vysvétlenim, proc je nahlizen jako nejvhodnéjsi a nejpopularnéjsi nastroj pro
fizeni IT sluzeb.

e [ITIL neni normou

Vzhledem k tomu, jak jiz bylo feeno, Ze se jedna o procesni ramec vyvinuty na zakladé
nejlepsich zkusenosti riznych odbornikd, nelze na ITIL nahlizet jako na dogma. Cili je opravdu
malo oblasti, které ITIL vyslovené nafizuje, jak maji byt zavedeny nebo implementovany.



Typicky ITIL napt. doporucuje oddélit od sebe procesy Incident a Problem Managementu
(v€etné roli manazert téchto procesu), protoze jejich definice je jina, byt se pii hlubSim
prostudovani procesu tyto jevi jako Gzce svazané.

e ITIL slouzi jako ramec pro ITSM — neni striktnim postupem pro ITSM

Skala (2011) fika, ze ITIL je navodny ramec, neni to tedy instruktazni pfirucka. Jeho
implementace by meéla vychéazet do znacné miry ze specifického prostredi kazdé organizace a
z jejiho zdravého jadra. Pokud dana organizace nabizi svym zakaznikim sluzby, implementace
procesniho ramce by méla vychazet pravé ze specificnosti poskytovanych sluzeb a zptsobu
jejich poskytovani. Nebo pro lepsi ilustraci 1ze toto tvrzeni obratit: implementace ITIL nesmi
zapricinit ,,ohybani* zptisobu poskytovani sluzeb nebo sluzby samotné. Hospes (2015) fika, ze
pro ilustraci lze uvést napt. definici priority incidentd (incident je napf. preruseni dodavky
konkrétni sluzby). Priorita incidentt se sklada ze dvou parametra: jednim je dopad na obchodni
aktivity spoleCnosti, zpusobeny pierusenim dodavané sluzby a druhym je klasifikace
naléhavosti, jak rychle ma byt sluzba uvedena do ptivodniho stavu. Oba zminé€né parametry,
ze kterych se sklada vysledna priorita incidentu mizou mit nékolik stupni. Je vSak na kazdé
organizaci, jak presn¢ potfebuje mit tyto parametry odstupiiované, ITIL nabizi pouze
jednoduchy navod.

Zaver, ktery ztohoto typického prikladu vyplyva, ze stanoveni jednotné metodiky (o coz se
odbornici v pocatku vyvoje ITL snazili) pro klasifikaci incident neni zkratka mozny, protoze
kazda organizace ma zcela jiné potteby, jiné vnitini prostiedi a poskytuje rozdilné sluzby.

e ITIL jako doporucujici procesni nastroj neni mozné auditovat

Vzhledem k tomu, ze ITIL jako procesni ramec ma doporucujici charakter a nic tedy vyslovné
nenafizuje, je mozna tézké si predstavit, jak by mélo probihat jeho auditovani po jeho nasazeni
v konkrétni organizaci. Nelze objektivné prohlasit, ze dana implementace je dobra nebo Spatna.
Dulezité je, aby proces fizeni vyhovoval organizaci samotné a aby z né€j Cerpala to nejlepsi.
Jako standard, podle kterého se audituji procesy v IT Service Managementu slouzi norma
ISO/IEC 20000 (déle jen ISO 20000). Antalova (2019) na svych strankach uvadi nasledujici
rozdily v jejich filozofii, tedy ITIL vs. ISO/IEC 2000:

— praxe vs. standard;

— popisuje vs. nafizuje;

— proces a jeho kontrola vs. fizena kontrola procesu;

— zaméfteni na zivotni cyklus sluzby vs. zaméfeni na kontrolu fizeni procesu.

Antalova (2019) dale uvadi, ze na nejvySsi Grovni je ve svoji podstaté rozliSeni mezi procesnim
ramcem ITIL a standardem ISO 20000 velmi jednoduché. ITIL obsahuje a nabizi osvédCené
postupy (guideline), tedy vlastné jak fidit, ISO 20000 je smérnici, ktera definuje rozsah procesu
a pozadavky na né.

e ITIL vlastné neni nijak prevratnym nastrojem

V souvislosti s procesnim ramcem ITIL je ¢asto zmifiovan termin best practice, tedy nejlepsi
zkuSenosti z praxe nebo také common sense neboli zdravy rozum. Je mozné, ze konkrétni prvky
procesniho ramce ITIL pouZzivaji organizace, aniz by to védéli. Divod je prozaicky. Je vysoce
pravdépodobné, ze odpovédni pracovnici takovych organizaci sami metodou pokus omyl
zkratka prisli na to samé, co je v ramci ITIL metodologie definovano odborniky. To by vSak
nemélo automaticky znamenat, ze pokud je néco objeveno samotnymi zaméstnanci samotné
organizace, odkloni se od ITIL nebo jiného ramce (metodologie). Opak by mé¢l byt pravdou a je



spiSe doporuceno z daného procesniho nebo i jiného ramce piijmout a aplikovat spiSe vice nez
mén€, aby organizace byla schopna plnit pfisné naroky na sluzby poskytované zakaznikim.

e ITIL muze reagovat opozdéné

Jelikoz jednotlivé ITIL knihovny vznikaji nebo jsou upravované na zakladé provéteni praxi, je
logické, ze jejich publikovani ma urcité zpozdéni. Z toho dale vyplyva, ze pokud se dana
organizace konkrétni ¢asti ITIL nefidi na 100 %, neni to nutné chyba. Tato organizace pouze
nasla mozna vhodnéjsi, ¢i efektivnéjsi zpsob pouziti procesu, a tedy tento konkrétni proces
(nebo jeho &ast) byl upraven dle vlastnich potieb organizace. Jak fika Skrabanek (2020), piesné
timto zpusobem dochazi k postupné inovaci ITIL a jeho jednotlivych knih. Lze tedy
konstatovat, Ze je to permanentné zivy organismus.

e Rizeni procesu

Charakteristickym znakem ITIL je jeho procesné orientovany pristup k fizeni IT sluzeb. Lze
fict, ze cilem béhem vyvoje bylo zachovani jeho urcité svobody v potencialné potiebné
Skélovatelnosti a také jeho naprosté flexibility. Zamérem také bylo, aby byl vhodny a tim
zaroven pouzitelny pro co nejsirsi okruh spolecnosti, at’ uz se jedna o malé nebo stfedni firmy.
Stejné by meél byt schopen procesné pomoci globalnim nadnarodnim korporacim.

Zakladem procesu, ktery je potfeba spravné podchytit, je predpoklad v nutnosti jeho fizeni.
Z toho vyplyva, ze takovy proces musi bat nalezité popsany, s jasnou definici, strukturou, musi
byt zfejmé jeho vstupy a zdroje (napt. data). Kazdy takovy fizeny proces, na jehoz konci maze
byt konkrétni sluzba poskytovana zakaznikovi, by mél mit svého vlastnika, ktery se stara
o veskeré aspekty tohoto procesu. V neposledni fadé v ramci procesu muze byt identifikovano
nekolik roli, které jsou vykonavany dalSimi pracovniky organizace. Tito pracovnici jsou
obvykle odpovédni vlastnikovi procesu.

Na obrazku 1 Schéma prubéhu procesu je patrné, z Ceho se takovy proces sklada. Je ziejmé, ze
se jedna o zdroje, riazné Cinnosti, vstupy a vystupy.

Obrazek 1 Schéma prub&hu procesu

Zdroj: vlastni zpracovani

Z obrazku 1 Schéma prubéhu procesu je také patrné, Ze do kazdého procesu piichazeji
definované vstupy a nasledné z kazdého procesu odchazi jasné vystupy.

e Prozikaznicky pristup

Lze fict, ze jednou z hlavnich vlastnosti ITIL je, ze je zaméfen na zdkaznika. To znamen4, ze
v tomto uvazovani je procesné fizené IT prostiedi organizace, vCetné vSech jeho sluzeb
(poskytovanych bud’ dovnitf firmy nebo i smérem ven), vlastné dodavkou sluzeb.



To de facto znamena, ze IT oddéleni je ve svoji podstaté dodavatel a konzumentem sluzeb
(uzivatelem) je zakaznik. Pak tedy kazda uprava, vylepseni nebo zefektivnéni procesu nastava
v piipadech, kdy zakaznik zada poskytnuti lepsi nebo kvalitnéjsi sluzby.

e Konzistentni a jasna terminologie

Skala (2011) se shoduje s Hospesem (2015), ze silnou strankou procesniho ramce ITIL je
rovnéz jeho jasna a stabilni terminologie. Z tohoto divodu je maximalné€ doporuceno tuto
terminologii pouzivat, aby nedochazelo k tomu, ze jak dodavatel IT, tak 1 koncovy zakaznik
hovofi jinym jazykem. To by mohlo generovat spoustu nedorozuméni, nejasnosti a z téch pak
mohou plynout napt. vyssi naklady na sluzby apod.

e Dodavatelska nezavislost (technologicka platforma)

Potencialni implementace procesniho ramce ITIL neni limitovana nebo dokonce blokovana
pouzitou technologickou platformou v IT prostiedi organizace. Z toho vyplyvéa, Ze nasazeni
ITIL je zcela univerzalni a nezavislé na technologiich nebo snad dokonce hardware dané
organizace.

e ITIL je zdarma dostupny vSem

Jednou z nejdilezitéjsich charakteristik procesniho ramce ITIL je to, Ze jeho metodologie je
zcela dostupna vSem. Muze ji tedy pouzit skutecné kdokoli, kdo chce svoje dodavané sluzby
zastitit opravdu fungujici metodikou. Neni to tedy néco, k ¢emu by mél pfistup jen omezeny
pocet subjektt, organizaci nebo jen vladnich instituci.

2.1.3 Rozdily ITIL V2 vs. V3

Jak uvadi Watts (2017), ITIL V2 a V3 jsou zab¢hlé standardy v oblasti IT Service
Managementu. V3 stavi na konceptech provozni vyspélosti V2 a podporuje spravu sluzeb
smérem k holisticteéjSimu pristupu. To v podstaté pro praxi znamena to, co rovnéz zmiuji Skala
(2011) 1 Hospes (2015) kdyz oba shodné tvrdi, ze ITIL ma byt rozsahlym a kompaktnim
nastrojem, ktery je zaméfen nejen na procesy a jejich fizeni, ale ma se orientovat rovnéz na
vlastniky téchto procest, jejich role v téchto procesech a v neposledni fadé i odpovédnostmi za
n¢. Lze konstatovat, zZe praxe tento pristup zcela jasné potvrzuje, protoze pii absenci jedné
z vySe popsanych Casti (proces, fizeni, vlastnik, role, odpovédnost) oblast fizeni sluzeb
v organizaci sice muze fungovat, ale s podstatné nizsi efektivitou a s vyskytem pomeérné
zna¢ného mnozstvi chybovosti, procesnich disonanci apod. To muze v kone¢ném dusledku vést
k degradaci kvality poskytovanych sluzeb samotnych, ke ztrat€ dobrého jména organizace atd.
Negativnim dopadem pak pochopitelné muaze byt i znany ekonomicky dopad na celkové
vysledky hospodafeni spoleCnosti po postupné ztrat€ zakaznikd, nespokojenych s takto
poskytovanymi sluzbami.

Nasleduje prehled rozdilii obou verzi

Napt. Watts (2017) zminuje zasadni rozdily takto:

o strategie sluzby — strategie sluzby nabizi pokyny k navrhu, vyvoji a implementaci spravy
sluzeb:
o sprava portfolia sluzeb — V2 pojednava o fizeni urovné sluzeb. Sprava portfolia sluzeb

je vSak ve V3 novy koncept, ktery zavadi strategické mysleni o tom, jak by se melo
v budoucnu portfolio sluzeb rozvijet;



o

fizeni poptavky — V2 pojednava o konceptech fizeni poptavky v kontextu spravy
kapacity. V3 zavadi proces fizeni poptavky jako samostatny proces a jako strategickou
soucast spravy sluzeb;

finan¢ni fizeni — ¢innosti finanéniho managementu jsou podobné ve V2 i V3. Ve V2
vSak byla finan¢ni sprava soucasti poskytovani sluzeb;

navrh sluzby — navrh sluzby poskytuje pokyny pro navrh a vyvoj sluzeb:

o

sprava katalogu sluzeb — ve V2 proces spravy urovné sluzeb zminil koncept katalogu
sluzeb. Nebyl vSak nacrtnut zadny proces pro jeho vytvoreni a udrzbu. V3 zavadi
vyhrazeny proces, ktery zajistuje, ze katalog sluzeb je aktualni a obsahuje spolehlivé
informace;

sprava informacni bezpecnosti — V2 poskytuje pokyny pro spravu zabezpeceni
informaci v samostatné knize. Ve verzi V3 je vSak sprava zabezpeCeni jiz soucasti
samotného navrhu sluzby;

sprava dodavatelti — ve V2 byla sprava dodavatelti pokryta spravou ICT infrastruktury.
Ve V3 je jiz soucasti procesu navrhu sluzby;

sprava urovné sluzeb — zadné rozdily mezi V2 a V3;
sprava kapacity — zadné rozdily mezi V2 a V3;
sprava dostupnosti — zadné rozdily mezi V2 a V3;

sprava kontinuity sluzeb IT — zadné rozdily mezi V2 a V3;

prechod sluzby — prechod sluzby vytvati a nasazuje nové nebo upravené sluzby:

o

o

o

planovani a podpora pirechodu — V2 pokryva nékolik aspektd tohoto procesu pod
spravou vydani (release management), ale V3 nabizi znacn€ rozSifené pokyny.
Planovani a podpora prechodu ve verzi V3 je o celkovém fizeni samotnych projektd
faze prechodu sluzby;

hodnoceni — ve V2 bylo hodnoceni implicitné diskutovano jako soucast ruznych
procesu. Ve verzi V3 se hodnoceni stalo samostatnym procesem;

ovéreni sluzby a testovani — V2 zahrnoval nékteré aspekty testovani vydani (release) jiz
v ramci spravy vydani. V3 poskytuje vyrazné vylepSené pokyny a doporucenti;

fizeni znalosti — mnoho aspektli spravy znalosti bylo zahrnuto ve verzi V2. Ve verzi V3
byl tento pfidan jako novy zcela nezavisly proces, ktery poskytuje znalosti vSem
procesum ITSM;

fizeni zmén — aktivity jsou stejné ve V2 a V3;
sprava vydani a nasazeni — aktivity ve V3 jsou podobné aktivitam ve V2;

sprava aktiv a konfigurace sluzby — zadné rozdily mezi V2 a V3;

provoz sluzby — provoz sluzby reprezentuji piedevsim procesy pro fizeni a provoz sluzeb
jako takovych:

o

sprava udalosti (event management) — ve V2 byla sprava udalosti feSena
v ramci incident managementu. Ve V3 je fizeni udalosti brano jako vyznamny spoustéci
mechanismus procesu incident a problem managementu. To vedlo k vytvoreni nového
samostatného procesu pro detekci, identifikaci a spravu udalosti (vCetné alarmu);
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o plnéni zadosti (request fulfilment) — ve V2 byl proces plnéni zadosti soucasti procesu
spravy incidentd, ve V3 je feSen jako samostatny novy proces;

o sprava pristupu (access management) — tento proces je novy a byl do V3 pfidan jako
zcela novy proces (vedla k tomu predevS§im obecnad obava o celkové zabezpeceni IT
prostredi);

o sprava incidentu (incident management) — bez rozdilt mezi V2 a V3;
o sprava problému (problem management) — bez rozdili mezi V2 a V3;

o technicky management — technicka sprava je nove vznikly proces V3. Hlavnim ukolem
tohoto procesu je poskytovani technickych védomosti a obecné spravy IT infrastruktury.

o ftizeni provozu IT — rovnéz novy proces piidany do V3. Jeho zaméfenim jsou
kazdodenni kratkodobé Cinnosti, zajist'ujici provoz IT sluzeb;

o sprava aplikaci — rovnéz novy proces pridany do V3. Jeho ukolem je podpora a tidrzba
vSech provoznich aplikaci, podporujicich obchodni procesy organizace;

o Service Desk — bez rozdila mezi V2 a V3;

e neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement) — jedna se o kombinaci
raznych principti, procedur, postupti a metod, jako napf. fizeni kvality, fizeni zmén
a komplexniho zlepSovani vSech schopnosti a dovednosti:

o méfeni a hlaseni sluzeb — ve V2 byly tyto procesy soucasti procesu tzv. spravy urovné
sluzeb. V3 vsak ustanovuje dedikované procesy pro hodnoceni sluzeb a procest. Jedna
se o roz§iteni, které definuje strukturu procesu o 7 krocich: definice co lze méfit, co se
ma mefit, kolekce dat, zpracovani dat, analyza dat, prezentace a pouziti dat, realizace
napravnych opatfeni.

Sumarizace

ITIL ve V3 definuje ramec, ktery dava organizacim a institucim jedineCnou prilezitost ke
sjednoceni a integraci riznych skupin v ramci IT za ucelem efektivnéjsi spoluprace. V3 skyta
mnoho riznych uziteCnych postieht a teoretickych vychodisek z podnikového vyzkumu
afizeni. Rovnéz obsahuje urcity strategicky pohled na celkovou spravu IT sluzeb, véetné
vlastni reflexe oblasti inovaci.

Obrazek 20 Rozdily mezi ITIL V2 a V3 + funkce V3 v piiloze 1 graficky znazornuje rozdil
mezi verzemi 2 a 3. Zarover je zde patrny vznik novych funkci jako je napt. Service Desk,
Rizeni aplikaci, Rizeni IT provozu a Technické fizeni. Z obrazku 20 Rozdily mezi ITIL V2
a V3 + funkce V3 v pfiloze 1 je rovnéz patrny vznik Ctyt novych funkci ve verzi 3. Je ziejmé,
ze tyto funkce maji za tkol v maximalni mitfe podpofit vSechny operativni procesy, proto jsou
také soucasti této vertikaly. Jak Watts (2017) uvadi, nejstézejnéjsi noveé vzniklou funkci verze
3 je pak pochopitelné Service Desk, coz je hlavni kontaktni misto, se kterym komunikuji
predev§im uzivatelé poskytovanych IT sluzeb.

2.2 IT Service Management

Jak je uvedeno na webovych strankach Managementmania (2020) IT Service Management
(dale jen ITSM) je vlastn€ soubor nejlepsich a praxi provéfenych praktickych navodi a tzv.
referen¢nich modela procest, které slouzi k podpofe nebo dokonce definici fizeni IT sluzeb
v organizacich. Stejny autor dale pokracuje, kdyz tvrdi, ze ITSM ukazuje vlastné zpusob, jak
fidit ICT technologie, vCetné jejich samotného provozu, ale soucasné se zaobird i jejich
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rozvojem. Dalsi autofi Prochazka, Klimes (2011, s. 39) pak dopliuji, ze ITSM jako néstroj pro
provoz a fizeni IT sluzeb vychazi z knihovny ITIL. Stejni autofi také dale uvadéji, ze sté€zejnim
cilem ITSM je maximalni zajisténi bezvadného chodu poskytovanych IT sluzeb s co mozna
nejniz§im poctem vypadka nebo degradace kvality téchto sluzeb. Je tedy ziejmé, Ze primarnim
benefitem ITSM je, ze vyuziva principl fizeni na platformé IT sluzeb, coz znamena, Ze se
zabyva jak pohledem uzivatele (konzumenta) téchto sluzeb — tedy de facto zakaznika, tak
i pohledem samotného poskytovatele IT sluzeb. Bucksteed et al. (2012, s. 24) dale napftiklad
dopliiyji, ze fizeni IT mlze vhodné ilustrovat schopnost organizace, jak dokaze vyuzit svych
dovednosti, aby to pfineslo v koneéném dusledku zakaznikovi kvantifikovatelnou piidanou
hodnotu. Obecné je mozné fict, ze duvod (respektive smysl) existence kazdého podniku
definuje jeho strategie, konkrétni mise a vize. Z toho pak dale vyplyva, jak je podnik
organizovan, protoze pravé jeho struktura musi vytyCenou vizi odpovidajicim zpisobem
podporovat, resp. cestu k ni. Podnikové procesy tedy v takovém podniku pak musi nejen
zakonité existovat, ale musi byt definovany tak, aby podnik dostatecné a efektivné podporovaly
v dosazeni stanovenych a naplanovanych cila.

To, jak mohou podnikové procesy vykrystalizovat z podnikové strategie az k samotnému fizeni
IT sluzeb, je znazornéno obrazkem 2 Strategie a odvozeni ITSM procesu v organizaci.

Obrazek 2 Strategie a odvozeni ITSM procesu v organizaci

Podnikova Podnikoveé IT Service
strategie procesy Management

IT sluzby

Zdroj: vlastni zpracovani

Pokud se vSak na obrazek 2 Strategie a odvozeni ITSM procest v organizaci podivame zprava
doleva lze fict (coz praxe jednoznacné potvrzuje), ze existuji i podniky nebo organizace
(poskytujici pravé IT nebo ICT sluzby), které svoji novou strategii i podnikové procesy
odvodily pravé na zékladé svého dlouho budovaného a vyspéelého ITSM.

Hlavni pfinosy ITSM

Na webovych strankach Bestpractice (2020) je uvedeno, ze aplikace ITSM (metodou adopt
& adapt) méa pomeérné hodné kvalitativnich i kvantitativnich pfinost. Tyto pfinosy se tykaji jak
organizacni jednotky, ktera je poskytovatelem téchto sluzeb, tak i1 celé organizace. Mezi tyto
zakladni prinosy, jak stejny autor uvadi, patii nasledujici:

e vyssi spokojenost zakaznikd;
e vyssi produktivita organizace a vyuzivani vlastnich znalosti;
e méfeni efektivity organizace.

Rozhodné zajimavy pohled na ITSM nabizi Matula (2017, s. 21) kdyz fika, ze kvalitu je
prostfednictvim ITSM mozné vnimat jako uritou uroven rovnovahy mezi vynalozenymi
finan¢nimi prostiedky (ndklady) na zajiSténi poskytovanych IT sluzeb a jejich konkrétni
meéfitelnou pfidanou hodnotou pro konkrétniho zakaznika (konzumenta) nebo i pro celou
organizaci, kterd dané sluzby zajistuje. Stejny autor dale fika, ze ITIL nahlizi kvalitu jako
determinovanou schopnost konkrétniho produktu, IT sluzby nebo procesu, realné€ a neustale
poskytovat jasn€ definovanou a méfitelnou hodnotu.
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Z vyse napsaného lze tedy vyvodit jednoznacny zavér, ze vSichni citovani autofi se shoduji
v zékladni mysSlence, ze aplikaci ITSM v organizaci, podniku nebo instituci lze docilit
vhodného a efektivniho procesniho usporadani pro poskytovani kvalitnich IT sluzeb uvnitf
nebo vné organizace s definovanou ptidanou hodnotou pro cilového uzivatele, tedy zakaznika.

2.3 ITIL framework V3

Jak jiz bylo zminéno v avodni kapitole, ITIL je zkratka pro Information Technology
Infrastructure Library. V ptekladu to znamena doslova: knihovna infrastruktury pro fizeni
informacnich technologii. Skala (2011) fika, ze je potteba si uvédomit, ze ITIL jako takovy
nelze brat jako standard, ale je to v podstaté mezinarodné akceptovana knihovna, ktera v sobé
zahrnuje nejlepsi postupy pro komplexni fizeni podnikovych IT sluzeb. Hospes (2015) pak
dopliiuje svoji zajimavou charakteristiku a sice, ze ITIL je zcela nezavisly na jakékoliv
platformé. Stejny autor dale zdaraziuje, Ze neni dilezité, jakou informacni nebo komunikacni
infrastrukturu je potieba ftidit, ¢i spravovat, dokonce neni dulezité, jaké sluzby takova
infrastruktura nabizi. ITIL vnima jako jakysi §iroky ramec, ktery sice definuje hranice, vazby
apravidla mezi nimi, nicméné skyta také velkou svobodu pravé v souvislosti se zvolenou
platformou. Jinymi slovy Hospes (2015) klade daraz pravé na naprostou a zcela dulezitou
nezavislost ITIL, diky které se pravem tato knihovna stava zcela unikatnim principidlnim
nastrojem, ktery nema v fizeni IT infrastruktury (a podpurnych sluzeb na ni bézicich nebo
nabizenych zakaznikovi) obdoby. Hospes (2015) ITIL rovnéz vnima jako procesné€ orientovany
ramec, ktery by mél pomoci zajistit vysokou kvalitu dodavanych IT sluzeb zdkaznikovi. Je tedy
naprosto ziejmé, ze Hospes (2015) i Skala (2011) se dopliiuji ve svych pohledech na ITIL, coz
svym zpusobem doklada jeho kvalitni definici a vSeobecny respekt.

Bucksteed et al. (2012, s. 19) uvadi, ze ITIL sestava z péti knihoven, které komplexné popisuji
cely tzv. zivotni cyklus sluzby. Tento cyklus zahrnuje sluzbu od jejiho pocatku (vzniku) az po
jeji terminaci (ukonceni nebo zruseni). Skala (2011) jeste dopliiuje, ze téchto 5 vySe uvedenych
knih svym zptusobem chronologicky prochazi celym zivotnim cyklem kazdé poskytované IT
sluzby.

Piehled, jak tento proces probiha je graficky zndzornén na obrazku 3 Zivotni cyklus sluzby.
Obrazek 3 Zivotni cyklus sluzby
Continual Service
Improvement

Service
Design

Awlce

Transition

Zdroj: IT Service Management (2016)

Na obrazku 3 Zivotni cyklus sluzby je mozné si konkrétni IT sluzbu piedstavit v Easové ose od
jejiho prvopocatku, kdy je definovana strategie sluzby (zeleny stfed obrazku), pres naslednou
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definici jejiho navrhu, poté prechodovou fazi sluzby od navrhu az po jeji provoz (operation).
Posledni fazi, po predani sluzby do provozu, je pak jeji neustalé zlepSovani.

Jak shrnuje itSMF Czech Republic (2012), toto jsou nasledujici kli¢ové benefity implementace
ITIL frameworku do podnikového prostiedi: zdkaznicka spokojenost, tzv. high service
availability (vysoka dostupnost sluzby), zefektivnéni realizace a nasledné dodavky novych
produktii nebo sluzeb, snizeni potencialnich rizik. Z téchto zminénych bodu je tedy ziejmé, ze
implementaci ITIL frameworku do podnikovych procest je mozné docilit vyssi efektivity
organizace jako celku, zvysi se kvalita a servis dodavanych sluzeb zakaznikovi a v neposledni
fadé dochazi ke snizeni potencialné hrozicich rizik, vyplyvajicich napt. z poruseni smluvnich
ujednani o dodéavce sluzby, zeyména jeji kvality. Je tedy mozné konstatovat, ze ITIL jakozto
urcity vnitropodnikovy ramec ma vliv interné na chod celé organizace a z hlediska externiho
(zakaznického) miize znacné ovlivnit pohled zakaznika na podnik jakozto dodavatele sluzby.

ITIL V3

Jak jiz bylo zminéno vySe, celym zivotnim cyklem sluzby prochazi 5 komplexnich knih:

e Service Strategy — je soustfedéna na navrh, vyvoj a implementaci fizeni IT sluzby;

e Service Design — je zaméfen na navrh a vyvoj sluzby a jejich souvztaznych procesi;

e Service Transition — se zaobira pfechodem sluzby z navrhu do provozu (operation) sluzby;
e Service Operation — zameéteni na kvalitni a efektivni provoz sluzby bez preruseni;

e Continual Service Improvement — sté¢zejnim cilem této knihy je nepfetrzité hledani cest
a zpusobu pro zlepSovani dodavané sluzby.

Jak je vidét na obrazku 4 Zivotni cyklus sluzby v modelu ITIL V3, v oblasti neustalého
zlepSovani sluzby jsou doplnény podprocesy, které maji zlepSovani sluzeb zajistovat. Jednan
se napf. o zpusoby fizeni, sladéni norem, pripadové studie, Sablony, Skalovatelnost, procesy tzv.
rychlé vyhry, kvalifikace, studijni pomticky atd.

Obrazek 4 Zivotni cyklus sluzby v modelu ITIL V3

governance Mety, ods

’6’7
® Continual Service Improvement %,

Zdroj: Systemonline (2009)

Jak jiz bylo uvedeno obrazek 4 Zivotni cyklus sluzby v modelu ITIL V3 znazoriiuje jen nékteré
dil¢i procesy neustalého zlepSovani sluzby. Zde je nutné uvést, ze limit jak a ¢im sluzby
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zlepSovat neni nikde a nikym stanoven. To opét doklada otevienost celého procesniho ramce
ITIL V3 a de facto i vSech jeho predchozich verzi.

ITIL V3 vjeho péti knihach zahrnuje celkem 26 hlavnich procesti, vCetné mnoha desitek
prilehlych aktivit a Cinnosti. Nékteré z nich jsou svym charakterem samostatnymi procesy, dale
obsahuje 4 jiz zminéné nové funkce (Service Desk, Rizeni aplikaci, Rizeni IT provozu,
Technické tizeni). Dale popisuje desitky roli, které se vazou k jednotlivym oblastem.

2.3.1 Kniha 1 - Strategie sluzby

Cartlidge et al. (2007) vnima prvni knihu ITIL V3, pojmenovanou Strategie sluzby, jako ramec,
ktery se tyka navrhu, vyvoje a implementace fizeni sluzby. Jak autor dale dopliiyje, tato kniha
neni ani tak praktickym procesnim ramcem, ale spise jakymsi strategickym ekonomicko-
obchodnim nastrojem, ktery sluzby nahlizi vice z pohledu jejich organizovanosti za tcelem
poskytovani urcité strategické vyhody podniku. Je tedy mozné konstatovat, ze nepojednava
piimo o fizeni procest jako takovém, ale je spiSe samotnym jadrem procesniho ramce ITIL V3.

Obrazek 5 Strategie sluzby potvrzuje tezi vyse, a tedy ze Strategie sluzeb je skuteCnym jadrem
procesniho ramce ITIL V3, a proto ji je tfeba takto vnimat.

Obrazek 5 Strategie sluzby

Zdroj: BMC (2016)

Tak, jak je mozné vidét na obrazku 5 Strategie sluzby jeji zasazeni do samotného jadra
procesniho ramce ITIL V3, d4 se fict, ze je to jista paralela ke strategii podniku, ktera by rovnéz
méla vychazet zevnitf tohoto podniku a definovat jeho principy smérem ven.

Cartlidge et al. (2007) dale 1. knihu ITIL V3 popisuje jako nastroj, ktery obsahuje definice
sluzeb, popisyje strategii ITSM, hovoti o pfidané hodnoté sluzeb a jejim planovani a také dale
fesi napt. IT Governance (sprava IT). Kniha dale definuje typy poskytovatelt sluzeb a strategii
sluzeb samotnou. Lze jednoznacné konstatovat, ze tato kniha ma byt pfedevsim ndpomocna
organiza¢nim jednotkam fesSicim v podniku IT, aby se staly jeho nedilnou entitou, kterd ma co
fict ke vSemu, co se tyka IT sluzeb a jejich poskytovani. Bucksteed (2012, s. 56) pak dopliiyje,
ze svymi principy je tato kniha urcena spiSe pro stfedni az vyssi IT management organizace
a dale pro finan¢ni management. To potvrzuje, ze jde skutecné o knihu, jejiz hlavnim ukolem
je pomoc s definici strategie IT sluzeb celé organizace, coz je primarni kol stfedniho, vyssiho
nebo dokonce vrcholového managementu podniku.
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Zakladem vhodné strategie sluzeb poskytovatele nejen IT sluzeb je schopnost pochopeni a také
porozumeéni potfebam existujiciho nebo potencidlniho zakaznika. Toho je mozné docilit
prostiednictvim analyzy jeho realnych potieb a toho, jakym zptisobem mizeme identifikované
zakaznické potieby uspokojovat. Dal§im kritériem pro skute¢né kvalitni strategii IT sluzeb je
to, Zze by meéla byt tvorena v souladu s celkovou obchodni strategii dané organizace, resp. musi
byt jeji dulezitou soucasti. Kazdy poskytovatel sluzeb si musi byt védom, ze kvalita jeho
strategie bude mit velky vliv na uspéch organizace v porovnani ke konkurenci. Pak stoji za
hlubokou uvahu postavit celopodnikovou (nejen IT) strategii na dobie identifikovatelné
odlisnosti od konkurence, coz mize ve vysledku byt tim hlavnim rozdilovym faktorem tspéchu
takové organizace v dosazeni stanovenych cilt.

Kniha Strategie sluzby, jak uvadi Cartlidge et al. (2007), poskytuje navod, jak provozovat
a z Casového hlediska co nejdéle udrzovat transparentni strategii sluzeb. Prinasi tedy tyto
zakladni otazky, které musi byt jasn¢€ zodpovézeny:

jaké sluzby nabizet;

komu je nabizet;

na jakém trhu poskytovatel ptsobi, ¢i hodla pusobit;

jakym maji byt rozvijeny vnitini, popt. vn&jsi trhy pro tyto sluzby;
jak 1dealné méfit kvalitu a efektivitu poskytovanych sluzeb;

kdo jsou existujici, poptipadé budouci potencialni konkurenti.

Vyse nastolené otazky jsou v knize Strategie sluzby déle doplnény kliCovymi koncepcemi,
procesy, ¢innostmi, klicovymi rolemi a odpovédnostmi, které spolecné utvareji jeji vysokou
miru komplexity.

Klicové principy a koncepce

Podle Cartlidge et al. (2007) jsou kli¢ové koncepce prvni knihy nésledujici:

o strategie 4P v oblasti strategie sluzeb: perspektiva (vize a smér), pozice (zékladna
pusobnosti poskytovatele sluzeb), plan (jak poskytovatel dosahne své vize), profil
(charakteristické chovani pii rozhodovani a chovani v prabéhu doby);

e konkurence véetné prostoru na trhu — poskytovatel sluzeb je nuceny vyhranit se proti
konkurenci a zaroven se musi snazit maximalné pochopit prostor tohoto trhu, jeho
zakaznickou strukturu a v neposledni fadé by si mél osvojit kritické faktory uspéchu;

e hodnota sluzby — jako strategické aktivum je popsano na zékladé dvou charakteristik,
kterymi jsou uziteCnost a zaruka sluzby. Uzitenost sluzby je definovana tim, co zakaznik
dostava (vystupy) nebo odstranénymi limity. Zaruka sluzby pak predstavuje zpusob
dodavky sluzby a jeji relevance pro pouziti. Vytvareni hodnotnych sluzeb pak v kone¢ném
dusledku pfinasi poskytovateli dlouhodobé, resp. trvalé vyhody a nartst jeho potencialu do
budoucna;

e typy poskytovatelu sluzeb — determinace poskytovatele ve smyslu dodavky sluzby jeho
jednou organizacni jednotkou nebo se jich na dodavce podili vice. Dalsi moznosti je napf.
externi dodavatel poskytujici sluzby pro vicero externich zakaznikd;

e sprava sluzeb jako strategického aktiva — procesni ramec ITIL V3 muzZe organizaci
dopomoci az k narastu jejiho potencialu v dodavkach sluzeb skrze efektivni vyuZiti
vlastnich internich zdrojii (napf. kapital, finance, informace, personal). Musi vSak existovat
vule a schopnost tyto zdroje vhodné koordinovat, kontrolovat a implementovat tam, kde to
prinasi uzitek obéma stranam,;
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kritické faktory tspéchu — aby bylo mozné uspésné implementovat strategii sluzby je také
dulezité, aby organizace jakozto poskytovatel sluzeb dokazal v pravidelnych intervalech
identifikovat, analyzovat a revidovat kritické faktory uspéchu;

modely poskytovanych sluzeb — jde o detailni kategorizaci zpusobu ziskavani sluzby:

o prostifednictvim financovani ze zdroji organizacni jednotky pro organizaci samotnou
(spravovana sluzba);

o prostfednictvim infrastruktury a zdroji sdilenych organizaci pro zajisténi vice sluzeb
(sdilena sluzba);

o poskytovani sluzeb na zaklade€ toho, kdy, kolik a jak Casto je zakaznik pozaduje
(takzvana utilita);

navrh a rozvoj organizace — navrh podoby organizacni struktury organizace, kterd umozni
vhodnou a promyslenou strategii sluzeb.

Klicové procesy/aktivity

Prvni kniha ITIL V3 neobsahuje jen tématiku zaméfenou na strategii sluzeb, ale jsou v ni
diskutovany rovnéz nasledujici klicové procesy nebo aktivity:

Finan¢éni rizeni

Tento proces ma za ukol financné kvantifikovat hodnotu dodévané sluzby pro obchodni
jednotku podniku a pro oddé€leni IT. DalSim aspektem tohoto procesu je prognoza provozniho
planovani a hodnoty aktiv, které jsou potifebné pro poskytovani sluzby.

Podle webovych stanek Certguidance (2018) musi Financni fizeni pro IT sluzby vykonavat
nekteré hlavni ¢innosti béhem celého zivotniho cyklu. Jedna se o nasleduyjici:

ocenéni sluzby — nazyva se také obchodni zdivodnéni. To znamena, ze do sluzby stoji za
to investovat nebo ji dale nabizet;

modelovani poptavky — v ITSM musi financni fizeni pracovat na modelovani poptavky
pro fizeni nebo ovliviiovani poptavky / nabidky sluzeb;

sprava portfolia — ma zajistit, aby portfolio sluzeb obsahovalo seznam spravnych sluzeb
za jejich spravnou cenu;

optimalizace poskytovani sluzeb — tim se optimalizuje Cas uvedeni na trh a zajiSténi
jakékoli sluzby radnym financovanim;

diavéra v planovani — zvySuje divéru organizace efektivnim ocenovanim sluzeb
a spravnym finan¢nim planovanim;

analyza investic do sluzeb — analyza nakladi a pfinost a doporuCeni pro kriticka
rozhodnuti;

rozpocet, ucetnictvi a ictovani — toto jsou rovnéz kritické dil¢i procesy finan¢niho fizeni
IT sluzeb;

finan¢ni shoda — zajistuje shodu ve financnich otazkach a norméch;

dynamika variabilnich niaklada — pomaha analyzovat a doporucit modely s fixnimi nebo
variabilnimi naklady.

Stejny autor dale dopliiuje, ze Finanéni fizeni ITIL V3 pro IT sluzby ma obvykle 3 hlavni dil¢i
procesy (rozpoctovani, ucetnictvi, uctovani) a nékolik drobnych dil¢ich procesa.
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Na obrazku 6 Tok procesu Finan¢niho fizeni v ITIL V3 je diagram znédzorfiujici, jak proces
finan¢niho fizeni probiha.

Obrazek 6 Tok procesu Financniho fizeni v ITIL V3
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Zdroj: Certguidance (2018)

Z obrazku 6 Tok procesu Finan¢niho fizeni v ITIL V3 je patrné, Ze i tento process, tak jako
vSechny ostatni, maji na svém pocatku dany vstup, ktery je v pribéhu procesu zpracovavan. Na
konci celého procesu je pak konkrétni vystup — v tomto pfipadé se jedna o vyuctovani za
poskytnutou sluzbu.

Nize jsou popsany vSechny dilci procesy Financ¢niho Fizeni a jejich cile:

Rozpocet

Dil¢i proces rozpoctovani je zodpoveédny za predpovidani a fizeni piijmu a vydaju v organizaci.
Rozpoctovani snizuje riziko nadmémych vydaji pravidelnym fizenim a vyjednavanim
o aktualnich rozpoctovych planech. Existuji hlavni Ctyfi typy rozpoCtovani, a to rozpocet na
prodej a marketing, rozpocet na vyrobu, rozpocet na spravu a rozpocet na investice.

Uketnictvi

Dil&i proces Utetnictvi umoziiuje organizaci IT sledovat, jak je fond organizace vyuZivan nebo
vynakladan. Obvykle zahrnuje ucetni systémy, jako jsou ucetni knihy, u€etni osnovy, deniky
atd. M¢l by byt spravovan nekym, kdo je vySkolen v ucetnictvi. Ucetnictvi bere v tivahu

vSechny druhy nakladi, jako jsou kapitalové naklady, provozni naklady, pifimé naklady,
nepiimé naklady atd.

Uétovani

Uttovani je proces vyzadovany pro fakturaci zakaznikim za sluzby jim poskytované. To
vyzaduje spolehlivé tcetni postupy a IT systémy. Uctovani je mozna nejslozitéj§im dil¢im
procesem a vyzaduje velké investice do zdroji a vysoky stupefi péCe, aby nedochazelo

k nezadoucim nesrovnalostem. Transparentnost poplatki je zakladnim pozadavkem pro ziskani
davéry zakaznika.
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Podpora financniho Fizeni

Tento dilci proces definuje nezbytné struktury naklada finan¢niho planovani, véetné alokace
nakladu na sluzby.

Finan¢ni planovani

Financ¢ni planovani urcuje, alokuje a optimalizuje finan¢ni zdroje potiebné pro piisti planovaci
obdobi.

Financ¢ni analyza a vykaznictvi

Analyzuje rozpad nakladu na zajistovani sluzeb a ziskovost sluzeb. Toto je vstup do spravy
portfolia sluzeb, ktery umoziuje spravné rozhodovani o zménach v portfoliu sluzeb.

Fakturace za sluzby

Fakturace za sluzby je proces odpovédny za vystavovani faktur nebo rozpisu poplatkt
zakaznikovi pro ucely fakturace.

Klicové role a odpovédnosti

K uspésné realizaci strategie sluzby je zapotiebi ustanoveni specifickych roli a definice jejich
odpovédnosti. Jde zejména o tyto nasledujici:

e Business Relationship Manager — ukolem této role je tvorba vztahu se zakaznikem na
zakladé porozuméni jeho obchodni Cinnosti;

e Product Manager — ukolem této specifické role je odpovédnost za rozvoj a spravu
jednotlivych sluzeb béhem jejich celého zivotniho cyklu. Déle tato role odpovida za
vykonovou kapacitu urcené podnikové entity. Klicovym faktorem je také spoluprace
s Business Relationship Managerem v ramci vykonové kapacity;

e Chief Sourcing Officer — tato role je odpovédna za stanoveni sméru a vedeni konkrétnich
utvara véetneé jejich zdroju.

Z vyse popsaného je tedy ziejmé, ze Strategie sluzeb ve skuteCnosti neni jen o vhodném navrhu

a designu dané sluzby, ale rovnéz je zde podrobné diskutovana financ¢ni stranka. Ta je v celém

procesu kriticky dulezitym faktorem, protoZe vhodné nacenéni, prodej, a nakonec vyuctovani
dané sluzby je tim, co celému procesu dava konecny podnikatelsky smysl.

2.3.2 Kniha 2 — Navrh sluzby

Podle BMC (2016) kniha 2 — Navrh sluzeb pokryva kompletni zaklady navrhovani sluzeb a s tim
spojenych procest. Poskytuje tzv. holisticky designovy pfistup, ktery by mél pomoci kazdé
organizaci poskytovat lepsi a kvalitn€jsi sluzby.

Pét klicovych aspekti navrhu sluzeb:

e navrh servisniho feSenti;

e manazerské informacni systémy a nastroje;
e technologie;

e procesy;

e méfeni a metriky.

Stejny autor dale uvadi, ze ke vS§em aspektim oblasti Navrhu sluzby je potieba piistupovat
pomoci mysleni a rozhodovani zamétreného prave na sluzby.
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Navrh sluzby spliiujici strategické a zakaznické potieby organizace totiz vyzaduje vysokou
miru koordinace a také t€snou spolupraci. Pti navrhovani sluzeb je nutné usilovat o patficnou
vyspélost sluzeb, nikoli viak jen o dokon&eni n&jakého IT projektu. Cim vy3si je totiz vyspé&lost
takové sluzby, tim vyssi bude logicky i spokojenost zakaznikti nebo jejich uzivateld.

Na obrazku 7 Navrh sluzby je vidét, ze oblast Navrhu sluzby je ve stejné vrstvé s dalSimi
navazujicimi procesy, resp. dalsimi knithami ITIL V3.

Obrazek 7 Navrh sluzby

Zdroj: BMC (2016)

Z obrazku 7 Navrh sluzby je pak také ziejmé, ze jsou mu nejvice ptibuzné dalsi procesy (knihy)
ve stejné procesni vrstve, tedy Prechod sluzby (Service Transition) a Provoz sluzby (Servivce
Operation).

Hlavni cile knihy Navrh sluzby by se daly shrnout do nasledujicich bodi:

e navrh sluzeb vyhovujicich dohodnutym vystupiim obchodu;

e navrh zabezpecené a robustni infrastruktury IT/ICT;

e identifikace a sprava (fizeni) rizik;

e navrh procesu pro podporu komplexniho zivotniho cyklu sluzby;

e navrh metodiky pro méfeni sluzeb a navrh metrik téchto méteni;

e rozvoj technicky dovednosti, schopnosti a obecné zlepseni celkové kvality sluzeb IT/ICT.

Klicové principy a koncepce

Jak jiz bylo v predchozich odstavcich uvedeno, navrh sluzby by meél vychazet z holistického
pfistupu, aby bylo mozné garantovat propojenost vSech procest a ¢innosti IT/ICT pfi zachovani
dirazu na dodrzovani funk¢nosti a pozadované kvality sluzby.

Cartlidge et al. (2007) uvadi, ze v knize Navrh sluzby, jsou pro uceleny a komplexni navrh dané
sluzby velice dulezita nasledujici 4P:

e lidé (people) — prvni P, které nabada kazdou organizaci, aby ziskala dostatek personalu
dostateCné (odpovidajici) urovné znalosti;
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produkty — tato kategorie odkazuje na zakladni technologie, které jsou vyzadovany
k poskytovani sluzeb. V tomto ptipadé zakladni technologie znamenaji vSechny sluzby,
technologie, nastroje a méfici procesy;

partneri — takto jsou oznaCovani interni nebo externi dodavatelé. Poskytovatel sluzeb
nemusi mit vzdy vSechny potifebné dovednosti, aby mohl obsluhovat vSechny ¢asti svych
sluzeb nebo produkti. V takovém scénafi je mozné najmout pozadovanou dovednost pro
tuto Cast od partnerti nebo dodavatelti a dodavat celou sluzbu svym zakaznikim v tomto
formatu;

procesy — ty jsou uréitym prostiedkem k prevzeti jednoho nebo vice vstupt a jejich preméné
na definované vystupy. V procesnim ramci ITIL V3 je uvedeno, ze kazda organizace
zalozena na sluzbach musi definovat procesy, role, odpovédnosti a popisy pozadavki na
spravu sluzeb IT (ITSM). Jinak nebude faze navrhu sluzby schopna pfinést efektivni
a oCekavané vysledky.

Jak stejny autor dale uvadi, Navrh sluzeb pomoci 4P je kli¢ovou soucasti modulu ITIL V3.
Pokud néktery z uvedenych 4P neni soucasti systému, pak ¢innosti faze Navrhu sluzby nelze
adekvatne ani uspeésné dokoncit. Manazefi IT sluzeb by si méli uvédomit skutecnou hodnotu
téchto 4P v celkovém kontextu Navrhu sluzby.

Je rovnéz tieba zdlraznit, Zze vystupem z dané faze zivotniho cyklu sluzby je samotny Navrh
sluzby urcitym balickem, jez definuje kompletni nalezitosti a atributy takové sluzby, vCetné
jejich souvztaznych pozadavkid. Tento postup je neustale replikovan pro kazdou dalsi novou
sluzbu, popf. pro sluzbu, kterou je nutné modifikovat.

Klicové procesy/aktivity

sprava katalogu sluzeb — katalog sluzeb (vCetné jeho spravy) slouzi jako centralni databaze
informaci o kompletnim portfoliu sluzeb IT/ICT, které dodava dany poskytovatel. Podle
tohoto katalogu a jeho obsahu muze obchodni slozka podniku definovat napf. obchodni
strategie na prodej takovych sluzeb. Dava mu tedy jisté povédomi a piehled o IT produktech
(sluzbach) podniku;

sprava urovné sluzeb — zaobira se domluvou, schvalovanim a dokumentaci jasnych cila
sluzeb IT/ICT s obchodni entitou podniku a definicemi méfitelnych cild jednotlivych
aktivit, které jsou zajistovany v ramci IT infrastruktury organizace. Hlavnim ukolem spravy
urovné sluzeb je tzv. dohoda o urovni sluzby (SLA, tedy Service Level Management), ktera
musi definovat jasné a dosazitelné parametry kvality sluzby. Tyto parametry se obvykle
meéfi ajejich rizné urovné pak poskytovateli sluzby umoziuji poskytovat sluzbu s rdznou
garantovanou dostupnosti, coz také ve vysledku znamena riznou prodejni cenu sluzby.
Jinak vyjadieno, pokud je v kontraktu zahrnuta sluzba s niz8i pozadovanou dostupnosti,
zakaznik za takovou sluzbu zaplati méné. Do spravy urovné sluzby také patii dohoda
o provozni urovni sluzby (OLA, tedy Operational Level Agreement).

Jak uvadi Fischer (2012) zékladni rozdil mezi SLA a OLA je pfedevsim v protistranach
téchto dohod. SLA je dohoda o urovni poskytovanych sluzeb mezi poskytovatelem IT
sluzby jako celku a jeho zdkaznikem, OLA je pak dohoda o provozni trovni poskytovanych
sluzeb mezi jednotlivymi IT celky (divizemi) organizace;

sprava kapacit — Brahmachary (2018) uvadi, ze sprava kapacity je proces pouzivany
k zaji§téni hlavné toho, aby poskytovatel sluzeb mél svoje adekvatni zdroje IT pro splnéni
soucasnych, ale i budoucich obchodnich pozadavki nakladové efektivnim zpisobem.
Proces spravy kapacity v ITIL V3 pomaha urcit aktualni poptavku po sluzbach a také to,
jak se jejich pozadavky mohou v prubéhu ¢asu ménit;
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sprava dostupnosti — Brahmachary (2018) vnima process spravy dostupnosti jako jeden
znejlépe definovanych v ramci dané knihy ITIL V3. Jak déle stejny autor fika, podle
definice se sprava dostupnosti pouziva hlavné k zajisténi dostupnosti sluzeb, kdykoli je to
potfeba. To nejCastéji znamena zajistit, aby kazda poskytovana sluzba byla pfipravena
k pouziti zakaznikem za podminek v ramci dohody o urovni sluzeb (tedy SLA). K dosazeni
tohoto definovaného cile tym pro spravu dostupnosti pravidelné kontroluje pozadavky na
dostupnost sluzby z hlediska obchodu. Potom je potfeba se ujistit, ze jsou dany k dispozici
nakladové nejucinné)si pohotovostni plany. Tyto plany jsou pravidelné testovany, aby bylo
docileno, ze spliiuji jasné obchodni potfeby organizace;

sprava kontinuity sluzeb IT — Bucksteed et al. (2012, s. 82) popisuje, ze fizeni kontinuity
IT sluzeb je de facto proces, ktery se za pomoci spravného fizeni rizik nebo planu obnovy
snazi predchazet nastalym kritickym situacim, které by mohly vést k nedostupnosti
dodavané sluzby. Brahmachary (2018) ho pak dopliiyje, kdyz hovoti o tom, Ze tento process
pomaha organizaci dvéma zpusoby, a to preventivnim planovanim pro piipad katastrof nebo
mimotadnych udalosti anebo provadénim pravidelnych testi pfipravenosti (simulaci) pro
feSeni katastrof a mimoradnych udélosti. Stejny autor dale uvadi, ze v ITIL V3 je také
uvedeno, ze implementace spravy kontinuity sluzeb IT musi byt sladéna sfizenim
kontinuity ¢innosti celé organizace;

sprava bezpecnosti informaci — tento proces je samotnym zakladem postupu problematiky
fizeni bezpeCnosti informaci organizace. Brahmachary (2018) fika, ze proces spravy
bezpecnosti informaci se pouziva ke sladéni IT bezpecnosti s podnikovou bezpecnosti jako
takovou a rovnéz zajistuje velmi efektivni spravu informaci ve vSech sluzbach a ¢innostech
spravy sluzeb. Tento proces je rovnéz zakladem procesu fizeni bezpecnosti v ramci ITIL
V3. Primarnim cilem spravy informacni bezpecnosti je tedy efektivné ftidit pfistup
k informacim o organizaci. Proces ma také silné vazby na dal$i procesy ITIL V3 jako je
napf. sprava dostupnosti a fizeni kontinuity sluzeb IT. Ugelem t&chto vztahd je planovani
zdrojui a tvorba pohotovostnich plana;

sprava dodavatelu — jak se uvadi na webovych strankach Certguidance (2018) sprava
dodavatelt je rovnéz jednim z dobie definovanych hlavnich procest ve skupiné procest
v ramci knihy Navrhu sluzeb a obecné v ramci osvéd¢enych postupti ITIL. Bylo definovano,
Ze proces spravy (fizeni) dodavatelu se tyka vyhradné spravy dodavatelt a sluzeb, které tito
dodavatelé dodavaji, aby bylo mozné zajistit bezproblémovou kvalitu IT sluzeb
ekonomickym zpusobem. Finalnim cilem spravy dodavatelti (process dfive znamy jako
sprava kontrakti) je ziskani hodnoty od dodavateli za dané, a tedy znamé naklady. Stejny
autor dale dopliuje, ze jak je popsano v ITIL V3, rozsah spravy dodavateli by mél
zahrnovat nejenom spravu vSech dodavatell, ale mél by i zajistit, aby vSechny dodavatelské
smlouvy spliiovaly obchodni potieby a pozadavky.

Klicové role a odpovédnosti

manazer navrhu sluzeb — je odpovédny za celkovou koordinaci a rozsifeni kvalitnich
navrhu feseni pro sluzby a procesy;

IT architekt — odpovédny za koordinaci potiebnych technologii, jejich pfipadné
architektury, dale pak za jejich navrhy a plany;

manazer urovné sluzeb — odpoveédny za vyjednani a pak nasledné dosazeni pozadované
urovné sluzby;

manazer dostupnosti — odpovida za dosazeni dohodnutych cild v ramci dostupnosti
u kazdé jednotlivé sluzby;
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e manazer kontinuity sluzeb IT — jeho odpovédnost je v zajiStovani obnovy (recovery)
vSech sluzeb v ramci souladu s dohodnutymi potfebami, pozadavky a Casovymi plany
obchodu a vSech s nim spjatych procesu;

e manazer kapacit — odpovédny za dosazeni souladu kapacity IT/ICT infrastruktury s jiz
dohodnutymi a déale pak budoucimi pozadavky obchodu;

e manazer bezpecnosti — je odpoveédny za soulad bezpecnosti informacnich technologii
s riziky, dopady a pozadavky dohodnutymi v bezpe¢nostnich politikach organizace;

e manazer dodavatelu — odpovédny predevS$im za to, Ze za penize organizace ziska
adekvatni hodnotu od vSech dodavatelti informacnich technologii, za soulad podptrnych
smluv a dohod s potfebami organizace.

Certguidance (2018) pak shrnuje, kdyz fika, ze koncept designu sluzeb 4P je jakousi
konsolidaci vSech podstatnych faktort, které by mély existovat, aby bylo mozné navrhnout
pozadovanou efektivni sluzbu. Totiz pokud by béhem faze navrhu sluzby nebyly brany v potaz
vSechny navrhy 4P, nebude mozné piejit do dalsi faze, tedy Prechodu sluzby. Proto je velice
dilezité, aby byl kazdy faktor ze 4P (lidé, produkty, partnefi a procesy) peclivé prozkouman
pred zahajenim faze navrhu sluzby. V piipadé, ze néktery z téchto faktori neni zcela v poradku,
musi byt pfed zahajenim jakékoli ¢innosti bezpodminecné napraven.

2.3.3 Kniha 3 — Prechod sluzby

Jak uvadi BMC (2016) tfeti kniha ITIL V3 — Pfechod sluzby pomaha planovat a fidit zménu
stavu sluzby v celém jejim zivotnim cyklu. Sprava rizik pro nové, zménéné a vytazené sluzby
chrani prostredi produktu. Jak autor dale uvadi, pomaha to podniku poskytovat hodnotu sobé,
ale rovné€z svym zakaznikiim. Stejny autor jesté dopliuje, ze doslova ,,opatrovnicka” (ve smyslu
dokonala) znalost sluzeb poméaha vSem zacCastnénym stranam Cinit informovand, spolehliva
rozhodnuti a podporovat nastalé vyzvy pti poskytovani sluzeb. Soucasti Prechodu sluzby je
tedy fizeni rizika sluzby i dokonalé znalosti sluzby.

Klicové principy a koncepce

Béhem prechodu sluzby vyzaduji podporu nasledujici organizaéni jednotky nebo prvky:

e strategie sluzeb;

o lidé;

e procesy;

e technologie;

e dodavatelé sluzby;

e organizacni kultura;

e sprava IT;

e riziko.

Zadna zména neni bez rizika. Ve skute¢nosti maze kazda dalsi zména zptsobit nechténé riziko.
Pti prechodu na jiné sluzby je vhodné se zaméfit na planovani komunikace s ohledem na
povédomi a dodrzovani piedpist. Jednou z nejvétSich vyzev pii prechodu sluzby je zména
chovani lidi tak, aby vyhovovalo nové nebo jiné modifikované sluzbé. Lidé maji pfirozenou
touhu a vlastné 1 urcitou psychologickou potiebu citit se bezpecné a pohodlné paklize v jejich
okoli nastavaji zmény.
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Nasledujici obrazek 8 Prechod sluzby zobrazuje ITIL V3 ramci pozici Prechodu sluzby
v navazné pozici na Navrh sluzby.

Obrazek 8 Prechod sluzby

Zdroj: BMC (2016)

Z obrazku 8 Prechod sluzby je rovnéz ziejmé, ze naslednym procesem v ramci ITIL V3 ramce
je Provoz sluzby.

Klicové procesy/aktivity

Certguidance (2018) uvadi, ze mezi kli¢ové koncepce a principy z hlediska knihy Pfechodu
sluzby v ramci ITIL V3 patii zejména tyto nasledujici:

Fizeni znalosti — proces fizeni znalosti je jednim z hlavnich procesi v ramci modulu
Prechodu sluzeb v ITIL V3. Jak je popsano v dokumentaci ITIL V3, jedna se tedy o proces
vytvareni, sdileni, pouzivani a spravy znalosti a informaci celé organizace. Proces fizeni
znalosti jako takovy pomaha organizacim dosahnout jejich stanovenych cilt tim, ze budou
co nejlépe vyuzivat vlastni znalosti. Mnoho velkych spole¢nosti jiz ma specializované tymy
pro spravu znalosti organizace;

ovéreni a testovani sluzby — je opét dulezitym procesem v ramci modulu Prechodu sluzby.
Jedna se o proces pouzivany k aktivni udrzbé testovacich prostfedi a k zajisténi toho, aby
veskeré vyvinuté verze spliiovaly ocekavani zakaznika (odbératele sluzby). Proces
ovefovani a testovani sluzeb také ovéruje a zajistuje, ze operace IT budou po nasazeni
schopné podporovat nove vzniklé sluzby;

sprava vydani a nasazeni — je jednim ze stéZejnich procest v ramci modulu ITIL V3.
Sprava vydani je proces spravy, planovani a fizeni zavadéni sluzeb IT, jejich aktualizaci
a nasazeni do produk¢niho prostiedi. Termin ,,vydani“ zde znamena uvedeni nov¢jsi verze
sluzby nebo jeji komponenty, zatimco ,nasazeni“ znamend proces jeji integrace do
produkéniho prostiedi. Cast spravy vydani je Gzce spjata se spravou zmén a spravou
konfigurace, aby bylo zajisténo spravné vyhodnoceni, sledovani a vedeni zaznamu o vSech
novych 1 starych vydanich. Druhou ¢asti tohoto procesu je sprava nasazeni, ktera je fizena
a regulovana procesy planovani prechodu, podpory a validace sluzby a testovani pro
zajisténi spravné implementace nové verze. Dale by sekce nasazeni méla uzce
spolupracovat se spravou incidentti (kniha Provoz sluzby) pro kratké casové obdobi, kdy
jsou nova vydani pravé nasazovana do produkce a mohou piipadné generovat preruseni
nebo degradaci sluzby;
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e sprava aktiv sluzby a konfiguraci — je rovnéz jednim z hlavnich procest v ramci modulu
Prechodu sluzeb v ramci osvédCenych postupt ITIL V3. Jedna se o kombinovany proces
slozeny ze dvou ruznych a implicitnich procesu:

o sprava aktiv — tento proces fesi ta aktiva, ktera slouzi k poskytovani sluzeb IT;

o sprava konfiguraci — tento proces sleduje konfigurace a vztahy mezi raznymi
komponentami (konfigura¢ni polozky) vsech definovanych sluzeb IT;

e sprava zmén — jak je definovano v ramci ITIL V3, proces fizeni zmén popisuje vSechny
pfistupy k provadeéni organizacnich zmén. Vede organizaci k optimalizaci vyuziti jejich
zdroju, obchodniho procesu, alokace rozpoctu nebo jinych zptsobt provozu tim, ze v nich
provede vyznamné zmény. Proces spravy zmén je tésné svazan s procesem spravy aktiv
a konfiguraci. A Casto interaguje se spravou konfiguracni databaze (Configuration
Management Database, CMDB), ktera je z technického hlediska zakladni soucasti tohoto
procesu. Kromé toho také zajistuje koordinaci s dal§imi procesy spravy sluzeb, jako je
sprava incidentl a problému (kniha Provoz sluzby), v pfipadé, ze potiebuji implementovat
konkrétni a nevyhnutelné zmény k feSeni jakéhokoli kritického problému. Proces spravy
zmen také funguje soubézné se spravou vydani a nasazeni, aby sledoval zmény provedené
mezi dvéma po sobé€ jdoucimi vydanymi zmeénami. Napt. Schwalbe (2011, s. 71) uvadi, ze
u projektovych zmeén je faze planovani zmén zaméfena na ovéfeni moznosti samotné
realizace projektu, faze implementace a testovani uz jsou pak zcela zaméteny na samotnou
realizaci projektu;

e hodnoceni zmén — je opét jednim z hlavnich procesi v ramci modulu prechodu sluzeb
v ramci osvédcenych postupt ITIL V3. Jak jiz bylo fe€eno o procesu fizeni zmén, je mozné
si tento proces predstavit jako rozsifeni spravy zmén. Tento proces pfichazi ve chvili,
kdykoli se organizace rozhoduje provést radikalni zmény ve své stavajici infrastrukture
nebo portfoliu sluzeb. Provadi se samostatné pro spravu rizik spojenych s hlavnimi
zmeénami, aby se snizila pravdépodobnost selhani;

e plianovani prechodu a podpora — je procesem, ve kterém je diskutovano fizeni planovani
a prechod sluzby jako projekt. Z tohoto divodu je tento proces nékdy oznacovan také jako
proces fizeni projektu v ramci ITIL obecné. Ackoli procesni ramec ITIL V3 nejde hluboko
do projektového fizeni, kniha ITIL V3 doporucuje tuto fazi jako rozhrani mezi ITIL
a dal§imi ramci pro spravu projektt, jako je PRINCE2 nebo PMBOK.

Napt. autoti Barker a Cole (2009, s. 18) siln¢ akcentuji fakt, ze mohou vznikat problémy, jez
mohou negativné ovlivnit uréitou projektovou zménu jiz v samém zarodku jejiho planovani.
Proto stejni autofi dopliuji, Ze tato faze planovani zmény je dulezita i z hlediska nutnosti
diskutovat jasnou definici konkrétnich cilli a pozadavk, které jsou ve svoji podstaté naslednym
vystupem takové zmény.

Klicové role a odpovédnosti

Cartlidge et al. (2007) tvrdi, ze v ramci tohoto procesu, resp. této knihy ITIL V3, se v praxi
neosvedcilo vyclenéni samostatnych roli jednotlivym pracovnikiim. Mnohem efektivnéj§im
feSenim, fika stejny autor, se ukazalo sdileni roli a odpovédnosti v ramci procesu Piechod
sluzby s jinymi procesy, resp. rolemi a odpovédnostmi v nich obsazenych.
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2.3.4 Kniha 4 — Provoz sluzby

Jak je uvedeno na webovych strankdch BMC (2016), Provoz sluzby zahrnuje kazdodenni
¢innosti, procesy a pochopitelné i infrastrukturu, ktera je odpovédna za poskytovani pridané
hodnoty podniku prostiednictvim technologie. Prostifednictvim péti knih procesniho ramce
ITIL V3, tedy Strategie sluzeb, Navrhu sluzeb, Pfechodu sluzeb, Provozu sluzeb a Neustalého
zlepSovani sluzeb je vytvarena urcitd hodnota. AvSak zadna sluzba neni tzv. spotfebovavana
a ani de facto nedochazi k zadné obchodni ¢innosti. Protoze ale uzivatelé maji pristup ke sluzbé
behem provozu této sluzby, vyvstava potieba po vysoké urovni podpory takové sluzby. Tim je
mozné udrzet spotiebu sluzby na rovn&z vysokych trovnich. Zadny zakaznik nechce platit za
sluzbu, ktera nefunguje podle potieby nebo neni k dispozici pro jeji vyuziti. Spotiebitelské
a servisni zkuSenosti jsou tedy klicovym faktorem v Provozu sluzeb. Cilem provozu kazdé
sluzby je tedy pochopitelné udrzovat tuto sluzbu v takové kondici, ze se zadné problémy
nevyskytnou. Pokud vSak problémy nastanou (coz je v praxi zcela bézné a na dennim poradku),
principy Provozu sluzby definuji striktni reakci s ohledem na zavaznost degradace nebo
dokonce ztraty dostupnosti dané sluzby. Zpétna vazba na konkrétni sluzbu z oddé€leni Provozu
sluzby v prabéhu zivotniho cyklu sluzby tak umoziiuje neustalé zlepSovani sluzeb. Coz je
ostatné posledni, pata kniha ITIL V3.

BMC (2016) také tika, ze stejné jako vétSina lidi oCekava, ze se rozsviti svétlo pii kazdém
zapnuti vypinace, stali se uzivatelé sluzby zcela zavisli na moznostech, které IT sluzba skyta.
Pro ilustraci je mozné si predstavit provoz sluzby, ktera je vSeobecné znama (napf. poskytovani
elektrické energie), kterou zakaznici potiebuji k vykonu svoji prace. Bez elektfiny by se
pochopitelné mnoho Cinnosti a aktivit zastavilo. Bez jasné definovanych postuptl zajistujicich
dodavku elektfiny by tato sluzba byla velice nespolehliva. Energetické spolecnosti musi byt
tedy velice aktivni, naptiklad ofezavat stromy, aby se =zabranilo vypadkim sluzby
zapticinénych padajicimi vétvemi, které by mohly prerusit elektrické vedeni. Zakaznici se vSak
nestaraji o vSechny pozadované zdroje dodavatele nebo poskytovatele sluzby (napt. lidi,
procesy, technologie), které se podileji na kompletni dodavce elektiiny do jejich domovi.
Chtgji pouze spolehlivé sluzby, kdyz to potrebuji, a hlavné za spravedlivou cenu.

Uzivatelé IT sluzeb maji velmi podobna o¢ekavani ohledné vyuzivani technologickych sluzeb.
Vysledkem je, ze IT organizace musi pracovat na tom, aby zajistily, ze zakladni infrastruktura
poskytovani sluzeb a podpory bude optimalizovana tak, aby svym zakaznikim poskytovala
trvalou hodnotu praveé ve formé dané sluzby. Efektivni operani tymy musi nejprve pracovat
preventivné na tom, aby zabranily potencialnim problémam. Pokud uz vSak k problému dojde,
musi urychlené pochopit dopad problému z pohledu uzivatele a poté provést urychlenou
napravnou akci k obnoveni prerusené sluzby. Podobné jako jiné spolecnosti poskytujici sluzby
svym zakaznikim ve formé riznych balickli vice sluzeb, nabizi i IT spoleCnosti svym
zakaznikm sluzby formou katalogu sluzeb. Provoz sluzeb se tedy zaméfuje na dobie
planovatelné schopnosti, funkce, procesy a ovladaci prvky, které je tieba zavadét, aby
poskytovaly nepfetrzity uzitek nejen pro zakaznika (pro podnikani poskytovatele také) na
zakladé slibenych (resp. zasmluvnénych) zaruk a dohod o trovni sluzeb (SLA). Provoz sluzby
v procesnim ramci ITIL V3 zdUraziuje dilezitost méfeni zkuSenosti z pohledu uzivatele
namisto pouhého sledovani vSech jednotlivych komponent infrastruktury.
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Na obrazku 9 Provoz sluzby je mozné vidét, ze spolecné s Navrhem sluzby, Prechodem sluzby
uzaviraji pomyslny kruh nad Strategii sluzby.

Obrazek 9 Provoz sluzby

Zdroj: BMC (2016)

Z obrazku 9 Provoz sluzby je také ziejmé, ze bez této discipliny by byl procesni ramec ITIL
obecné neuplny, a hlavné zcela nefunkcni. Jak jiz bylo vySe vysvétleno, nelze se zaobirat
Néavrhem a Pfechodem sluzby, kdyz by nasledné absentoval Provoz sluzby a jeji technicka,
resp. procesni podpora. Z hlediska obchodniho modelu organizace by to nedavalo zadny smysl.

Klicové principy a koncepce

V oblasti Provozu sluzby — jak je jiz zfejmé — je nanejvySe dulezité spravné vybalancovat
protichtidné cile. Pokud by to bylo opomenuto, vysledkem by zakonit¢ musely byt nekvalitni,
a tedy zakaznicky neatraktivni sluzby. Do téchto protichtidnych cilt patii:

e vnitni pohled IT organizace vs. vnéj$i pohled obchodniho oddélent;
o fakticka stabilita z hlediska IT vs. vnimavost stability zvenci;

e kuvalita sluzby vs. naklady sluzby;

e reaktivni feSeni problému vs. proaktivni ¢innosti v ramci sluzby.

Jak jiz bylo fecCeno, Provoz sluzeb obsahuje procesy, které maji za cil zajistit a udrzet
spokojenost zakaznika na nejvyssi urovni. To mize byt zajiSténo pouze tim, Ze tyto sluzby
budou dosahovat pozadované kvality. Naplni Provozu sluzeb je také jejich permanentni
zkvalitilovani a neustavajici podpora informacnich technologii.

Klicové procesy/aktivity

AXELOS (2020) i BMC (2016) v souladu popisuji tyto stézejni procesy Provozu sluzby
nasledovné:

e sprava pristupu — hlavnim cilem tohoto procesu je spravovat pfistupy pro vSechny
opravnéné a autorizované uzivatele, opakem je pak potencidlné odepieni pozadovaného
pfistupu véem neopravnénym uzivatelim. Proces by mél byt nastaven tak, aby se opravnéni
uzivatelé pfi pfistupu do daného systému identifkovali svym unikatnim uctem a heslem.
Tim je zabezpeCena pozadovand uroveri ochrany citlivych informaci nebo dat, a to
prostfednictvim fizeného a kontrolovaného pfistupu k nim;

27



sprava udalosti — je proces, ktery ma za ukol generovat a zachycovat udalosti
v infrastruktute. Tyto udalosti indikuji potencidlni nebo uz skuteny incident, ktery také
mohou nasledné vygenerovat prostiednictvim nastroje pro spravu incidenta (ticketovaci
systém). Tyto udalosti jsou povétSinou rozpoznavany diky monitoringu jednotlivych
konfiguracnich polozek (CI), které jsou v pravidelnych casovych intervalech dotazovany
systémem, zda jsou aktivni, a tedy odpovidaji na dotaz. Pokud neodpovi, nasledné je
generovan incident, ktery za urCitych (jasné definovanych) okolnosti prechazi do
problému anebo je mozné, ze z né] vykrystalizuje zména, kterou bude nasledné nutné
implementovat;

sprava incidentu — Gcelem tohoto procesu je rychlé feseni nastalého incidentu, aby doslo
k co mozna nejmensim dopadiim na business operace. Incident byva Casto rozpoznan Event
Managementem, nebo Service Deskem, ktery kontaktuji samotni uzivatelé a je pro n¢j
nezbytna existence nastroje podporujiciho Spravu incidentd. Nahlasené incidenty je tfeba
rozdélit na zakladé dulezitosti a pfifadit je konkrétnim feSitelam. V piipadé€, Ze neni mozné
incident vyfesit, je nutné jej eskalovat neboli predat technickému podptrnému tymu. Po
dokonceni a vyfeseni incidentu by nemélo byt opomenuto otestovani funkénosti Service
Deskem a kontaktovani uzivatele, zda je s feSenim spokojen;

plnéni zadosti (pozadavkil) — tento proces ma umoznit nebo zprostiedkovat uzivateli zadani
pozadavku na novou sluzbu nebo na modifikaci sluzby jiz existujici, popiipadé zruSeni
sluzby skrze systém k tomu ureny. Mize se tedy typicky jednat napt. o pozadavek na vyssi
uzivatelska opravnéni v konkrétnim systému, vylepSeni sluzby formou navyseni kapacity
na disku sdileného ulozi§té¢ apod. VSechny tyto pozadavky jsou vytvareny, sledovany
a feSeny rovnéz pomoci systému nebo nastroje, ktery je k tomu urceny;

sprava problému —jedna se o proces, kdy se jeden nebo vice podobnych incident preméni
na problém z diivodu, ze jeho feseni vyzaduje hlubsi analyzu pfiCin a uz z tohoto divodu
prestava byt incidentem, ktery je potieba naopak vyfesit okamzité. Sprava problému (oproti
minulym verzim ITIL) musi také zajistit, aby se, pokud mozno, problém v budoucnu
neopakoval. Toho lze cCasto docilit tim, Ze se musi provést konkrétni zména na
infrastruktufe, popfipadé na n€jakém systému. Znalosti a historické zdznamy k tomu, jak
konkrétni jiz feSené problémy fesit, jsou dokumentovany v tzv. databazi znamych chyb
(Error Known Database, EKDB). Diky této databazi je mozné opakujici se problémy fesit
rychleji a efektivné €ili tim padem maji mensi dopad pro zékaznika.

Bucksteed et al. (2012, s. 147) tika, Ze cilem vSech vyjmenovanych procesu této faze zivotniho
cyklu sluzby (Provoz sluzby) je zajistit a garantovat, ze dodavané IT sluzby jsou provozovany
na akceptovatelné a predem dohodnuté urovni, uvedené ve smlouvé o poskytovani téchto
sluzeb. Zde je dulezité pro predstavu doplnit, ze ziejmé neexistuje organizace, ktera by
garantovala dodavku svych sluzeb, jejichz SLA je 100 %. Proto je tieba klast diraz na termin
,,predem dohodnuta Groven“, protoze pravé tento parametr promlouva do celkové dostupnosti
sluzeb (zpravidla se nachazi v rozmezi 99,95 az 99,99 %).

Klicové role nebo funkce

Service Desk (SD) — jak uvadi Certguidance (2018) je jednou ze stézejnich roli modulu
Provoz sluzby. Tento proces (role) je také diive znamy jako Help Desk. SD je odpovédny
za podporu IT organizace zajisténim pfistupnosti a dostupnosti IT sluzby a provadénim
raznych podplirnych ukold. Z pohledu uzivatele funguje jako jediné kontaktni misto (single
point of contact, SPOC) pro hlaseni vSech incidentt,, problému a pozadavkt na sluzby.
Autor dale uvadi, ze z popisu procesu je patrné, ze SD funguje také jako podpora 1. trovné
pro incidenty a servisni pozadavky;
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e technicka sprava — Brahmachary (2018) fika, Ze tato role je jednou z hlavnich v modulu
Provoz sluzby. Pasobi jako jakasi samostatna funkce v IT organizaci slozené z technickych
pracovnikd a tymu, ktefi poskytuji odborné poradenstvi a podporu po celou dobu Zivotniho
cyklu IT sluzby. Funkce/role technicka sprava velmi tzce spolupracuje s kazdou fazi
zivotniho cyklu sluzby, kde je zapotiebi konkrétni technické vysvétleni. Stejny autor dale
dodava, ze i kdyz je tato role souvztazna se vSemi procesy ITIL V3, velmi tizce je svazana
hlavné se spravou incidentt a problému. Tento proces také piijima ¢astou komunikaci od
SD a také poskytuje kontinualni zpétnou vazbu procesim Neustalého zlepSovani sluzby;

e sprava aplikaci — jak Certguidance (2018) uvadi, jedna se opét o jednou z hlavnich funkci
v ramci skupiny procesnich sluzeb ITIL V3 s ohledem na IT Service Management (ITSM).
Sprava aplikaci jako takova popisuje sadu osvédcenych postupt pozadovanych pro spravu
a zlepSovani aplikaci v priabéhu jejich celého zivotniho cyklu. Tato role podporuje a udrzuje
provozni aplikace a také pomaha pfi navrhovani, testovani a zlepSovani jejich kvality.
Stejny autor dale také tika, ze ackoli tento proces velmi uzce souvisi s procesem spravy
incidenti, jeho pusobnost je rozsifena také prostrednictvim dalSich procesi. Behem celého
zivotniho cyklu interaguje se spravou katalogu sluzeb, spravou kapacity, spravou
dostupnosti, spravou vydani, oveéfovanim a testovanim sluzeb, spravou konfigurace,
plnénim pozadavku a neustalym zlepSovanim sluzeb;

e sprava provozu IT — Brahmachary (2018) tika, ze 1 tato role, resp. funkce, je rovnéz
stézejni v ramci Provozu sluzby. Tato funkce je zodpovédna za spravu kapacity, vykonu
a dostupnosti vSech komponent pouzivanych v IT infrastruktuie organizace. Stejny autor
dale dopliiuje, ze sprava provozu IT jakozto funkce je zodpovédna za kvalitni udrzbu vSech
komponent technologické infrastruktury a takeé se stara o vSechny aspekty aplikaci, sluzeb,
ulozist, siti a prvkl pfipojeni, které se pouzivaji v kazdodennim provozu dané organizace.
Podle procesniho ramce ITIL V3 popisuje sprava provozu IT zejména ty pristupy, které je
nutné dodrzovat, aby byla zajist€éna permanentni konzistence, spolehlivost a kvalita
poskytovanych sluzeb.

2.3.5 Kniha 5 — Neustalé zlepSovani sluzby

Jak uvadi BMC (2016) pata kniha ITIL V3 — Neustalé zlepSovani sluzby (Continual Service
Improvement, CS]) vyuziva ptistup zalozeny na metrikach k identifikaci prilezitosti ke zlepSeni
a méfeni dopadu usili o zlepSeni sluzby. Ackoli je CSI fazi zivotniho cyklu a je vlastné
dokumentovana v samostatné publikaci ITIL, CSI mize byt efektivni, pouze pokud je
integrovana do celého zivotniho cyklu sluzby avytvafi uréitou kulturu permanentniho
zlepSovani. CSI by méla zajistit, aby vSichni ucastnici poskytovani sluzeb chapali, ze
identifikace prilezitosti ke zlepSeni je jejich principialni odpovédnosti. Autor dale uvadi, ze
dialezitym ukolem pro CSI je de facto urcit, které metriky z tisict, které se denné vytvareji, by
mély byt sledovany a monitorovany. Toho lze dosahnout identifikovanim kritickych faktora
uspéchu (Critical Success Factor, CSF) pro kazdou sluzbu nebo proces. CSF musi byt
pritomny, pokud maji byt proces nebo sluzba uspésné. Je doporuceno, aby kazdy proces nebo
sluzba neidentifikovaly asponi tfi, resp. az pét CSF. K tomu Certguidance (2018) pak jeste
dopliuje, ze k dosazeni kvalitniho procesu Neustalého zlepSovani sluzby je nutné si stanovit
cil, kterym je vyporadani se s opatifenimi, ktera maji byt pfijata ke zlepSeni kvality sluzeb,
poucenim se z minulych tspécht, ale hlavné z neuspéchti. Stejny autor dale uvadi, ze CSI také
sjednocuje a prizpusobuje IT sluzby ménicim se obchodnim pozadavkim businessu tim, zZe
identifikuje a implementuje zmeény pro jejich zlepSeni. K tomu je zapotiebi podobny pfistup,
ktery je popsany vtzv. Demingové cyklu Plan-Do-Check-Act (Miller et al., 2011).
Certguidance (2018) jesté dodava, ze CSI ve skuteCnosti popisuje osvédcené postupy pro
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dosazeni postupného a rozsahlého zlepsovani kvality sluzeb, provozni efektivity a kontinuity
podnikani. Efektivné popisuje a vyuziva koncept Key Performance Indicator (KP1), coz je
proces zalozeny na metrikach, pro kontrolu, hodnoceni a srovnavani vykonu riznych sluzeb.
BMC (2016) jeste pfipomind, ze rovnéz k urceni, zda a jak jsou piitomny CSF zminéné vyse,
je nutné identifikovat pravé KPI, které predstavuji pravé miru pfitomnosti CSF. Opét je
doporuceno, aby kazdy CSF nebyl méfen pomoci vice nez tii az péti KPI. Je také dalezité mit
na paméti, ze ackoli vétsina KPI jsou kvantitativniho razu, je vhodné vzit v uvahu rovnéz
kvalitativni KPI, jako je pravé spokojenost zakaznikd.

Klicové principy a koncepce

Jak jiz bylo zminéné vyse, podle ITIL V3 je primarnim cilem faze CSI neustale zlepSovat
kvalitu a efektivitu IT procesu a sluzeb. Nékteré dalsi cile CSI jsou nasledujici:

e piezkum a analyza pfilezitosti ke zlepSeni v kazdé fazi zivotniho cyklu sluzby;
e analyza a vyhodnoceni vysledkt dosazené tirovné sluzby;

e zlepSeni nakladové efektivity poskytovanych IT sluzeb bez evidentniho dopadu na
spokojenost zakazniku;

e zajiSteéni sladéni s metodami fizeni kvality na podporu vSech Cinnosti v oblasti zlepSovani.

Klicové procesy/aktivity

Miller et al. (2011) tika, jak jiz bylo uvedeno vySe, ze CSI je zalozen na pfistupu Plan-Do-
Check-Act, ktery je v ramci paté knihy procesniho ramce ITIL V3 implementovan v pfistupu k
CSI takto:

Jaka je vize?

Jaky je nas dlouhodoby cil?

Kde jsme ted’?

Jaké jsou aktualni hodnoty nasich KPI?
Kde chceme byt?

Jaké jsou pozadované hodnoty KPI?
Jak se tam dostaneme?

Jaky je plan?

Dostali jsme se tam?

Spliiuji hodnoty KPI po implementaci planu nase cile?
Jak udrzujeme tempo?

Vratme se na zacatek.

BMC (2016) zduraznuje, ze pokud CSI plni svou roli v organizaci spravn€, budou ze vSech
Casti poskytovani sluzeb vychazet navrhy na zlepSeni. Je nepravdépodobné, ze by organizace
méla dostatek zdroji k implementaci vSech navrhu, takze je doporucené zachytit jen ty
nejrelevantnéjsi prilezitosti ke zlepSeni, pochopit jejich dopad, rozsah a pozadavky na zdroje
a uprednostnit praveé jejich implementaci. Autor dale dodava, ze vzhledem k tomu, ze podniky
stale vice zavisi na IT sluzbach, je dilezité, aby IT organizace neustale hodnotila a zlepSovala
svoje IT sluzby a procesy spravy IT sluzeb, které tyto I'T sluzby umoziu;ji. Ke splnéni a dosazeni
dohod o trovni sluzeb se zakazniky nebo uzivateli je nutnd formalni a proaktivni praxe
kontinualniho zlepsovani sluzeb (CSI). Brahmachary (2018) zdiraziuje, ze k Uspe€sné
implementaci CSI si musi kazda organizace osvojit spravny pristup a navyky, dokud se
nestanou prirozenosti a nedilnou soucasti podniku nebo organizace. Poskytovatelé IT musi do
svého portfolia zaclenit kulturu méfeni, ktera neustale testuje hodnotu, kvalitu, vykon a soulad
sluzeb a implementuje iniciativy zlepSovani, které umoziiuji dosahovani pozadovanych
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obchodnich vysledkt organizace. CSI pouziva proces sedmi kroku ke zlepSovani. ZlepSeni lze
provadét napfi¢ zivotnim cyklem ITIL obecné, pfiemz kazda faze podpory zivotniho cyklu
poskytuje zpétnou vazbu dalsim fazim.

Do téchto sedmi kroku zlepSeni patii nasledujici:

Prezentace a pouziti informaci.
Implementace zlepseni.

1. Definice cile.

2. Urceni, co méfit.
3. Sbér dat.

4. Zpracovani dat.
5. Analyza dat.

6.

7.

Na obrazku 10 Sedm krokd procesu zlepSovani je znazornéno jejich mapovani na proces
s nazvem Od vize k méfeni.

Obrazek 10 Sedm krokt procesu zlepSovani

CSI 7 Step Improvement Model From Vision
to Measurements

,
—" Analyze Information and Data
Check

i 7
Act | - Implement Impravement

Plan

Do

Zdroj: BMC (2016)

K obrazku 10 Sedm kroku procesu zlepsovani je vhodné jesté doplnit, jak fika BMC (2016), ze
adekvatni pozornost by méla byt v organizaci vzdy vénovana konkrétni ekonomické hodnoté
vylepSeni sluzby (metrics), protoze aby mohla byt realizovana, musi na to organizace vynalozit
Casto nemalé naklady. Zde pomahaji koncepty a metriky finan¢niho fizeni tykajici se ROI, TCO
a ROA.

Sumarizace

Jak zdtraziiuje BMC (2016) implementace CSI je klicova k tomu, aby bylo mozné optimalné
a efektivné vyuzivat podnikové schopnosti a zdroje IT. Ma organizaci dopomoci k tomu, aby
nalezla zpusoby, jak udé€lat IT jesté prinosnéjsi a nakladové efektivnéjsi, aby mohlo i nadale
zvySovat obchodni hodnotu celé organizace.
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2.4 Metodika prace
Tato podkapitola diplomové prace obsahuje postup a pouzité metody pro splnéni cile prace.

Cilem prace je vyhodnotit optimalizaci procesu organizace XY nasazenim standardu
procesniho ramce ITIL V3 a posoudit jeji ekonomicky dopad na danou organizaci.

Tato prace je standardn€ délena do 4 zékladnich kapitol: uvod, teoreticko-metodologicka ¢ast,
analyticko-prakticka Cast a zaveér.

Zdroje dat a dilezité ¢asti prace

Druha kapitola prace, teoreticko-metodologicka, je vénovana predevs§im praci s riznymi zdroji
informaci a dat, které byly ziskany studiem odborné literatury, tedy literarni resersi. Dalsi
podstatna Cast informaci byla ziskana z raznych informacnich kanalt, at’ uz se jedna napf.
o odborné ¢lanky, diskuse, vystupy z workshopt na toto téma apod. Vyznamnym zdrojem
informaci byl také internet, kde je této tématice vénovan znacny prostor. S pomoci takto
ziskanych informaci a dat postupné wvznikl stézejni teoreticky ramec, ktery fesenou
problematiku, tedy procesni knihovnu ITIL V3, zasazuje do systému fizeni firem nebo jinych
organizaci. Jako soucast tohoto teoretického ramce jsou také definovany zakladni pojmy
procesni knihovny ITIL a systému fizeni IT sluzeb (IT Service Management), aby bylo mozné
se v ni 1épe orientovat a byla spravné pochopena.

Tteti, analyticko-prakticka Cast této diplomové préace, je pak vénovana konkrétni spoleCnosti
XY (spolecnost nedala svoleni suvedenim svého jména). Nejprve je predstaven profil
spoleCnosti, jeji zakladni charakteristické znaky, organizacni struktura, obor podnikani,
a predevsim rozsah jeji pusobnosti, vCetné financniho vysledku za posledni obdobi. Dale je zde
pracovano s konkrétnimi daty spoleCnosti, ktera jsou zasazena do kontextu feSené
problematiky, tedy procesniho fizeni IT sluzeb, které konkrétni vy¢€lenéné organizacni jednotka
(Network Operations Centre, dale jen ,NOC*) poskytuje ostatnim vnitinim organizacnim
jednotkam (tzv. business units). Je tedy ziejmé, ze se jedna o poskytovani sluzeb v prostiedi
firmy samotné, nikoliv vné firmy.

Posledni kapitolou této diplomové prace je pak zavér, ktery shrnuje zakladni vysledky prace,
kterych bylo dosazeno, jaky mély efekt na chod organizace (resp. jeji dané organizacni
jednotky) a jaka z nich plynou doporuceni.

Pouzité metody
V diplomové praci byly pouzité nasledujici metody:

¢ metoda pozorovani — tato metoda zkouma dany subjekt (v tomto pfipadé danou organizaci
XY) zpohledu feSené problematiky. Po tomto pozorovani pak nasleduje shrnuti
a vyhodnoceni ziskanych poznatk;,

e metoda komparace — jedna se o metodu, ktera vyuziva porovnavaci zpusob pozorovani,
pii kterém jsou sledovany nejen shody nebo podobnosti, ale predevsim rozdily sledovanych
subjektt, jevi apod.
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Postup plnéni cile prace

Na obrazku 11 Grafické znazornéni postupu v praktické ¢asti prace je demonstrovano, jak bylo
pfi feSeni zvolené problematiky v této praci postupovano.

Obrazek 11 Grafické znazoméni postupu v prakticke ¢asti prace

Start fize 1 Konec fize 1
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r

Pozorovani vytypovanych . Vyhodnoceni dat
A Oor - . ; Zpracovini . _
stavajicich procesi pied + Zipis pozorovanych dat » +  porovninim s rimcem

nasazenim ITIL V3 pozorovanych dat ITIL V3

‘ Fize 2 — Implementace ITIL V3 ‘
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Pozorovini vytypovanych . Vyhodnoceni procesii a
f .l . L. . Zpracovini L
stavajicich procesi po Zipis pozorovanych dat anvch dat ekonomického dopadu
nasazeni ITIL V3 e e po nasazeni ITTL V3

Zdroj: vlastni zpracovani

Z Obrazku 11 Grafické znazornéni postupu v praktické Casti prace je evidentni, ze prakticka
Cast prace je rozdé€lena do tii stézejnich fazi, které budou v nasledujicich bodech popsany.

1. Pozorovani vytypovanych procesu pred nasazenim ITIL V3 — Faze 1

Obecny procesni ramec fizeni internich IT sluzeb spole¢nosti XY pied implementaci ITIL V3
byl metodou pozorovani zmapovan v obdobi leden—inor 2019, vzdy v pracovni dny ponde¢li
az patek, v pracovni dobé&. Celkovy ¢asovy fond, ktery byl vyclenén k pozorovani predem
vytypovanych procest byl stanoven na 75 hodin (z celkové ¢asové dotace 150 ¢lovékohodin)
a byl bezezbytku vycCerpan. Mapovani probihalo formou pozorovani konkrétniho pracovnika,
ktery mél ve stanoveném mapovaném procesu n&jakou definovanou funkci nebo aktivitu,
kterou musel vykonat. Mapované procesy pro ucely této diplomové prace byly tyto nasledujici:
sprava pristupa (access management, AM), sprava udalosti (event management, EM),

sprava incidentu (incident management, IM), plnéni zadosti (request fulfilment, RF), sprava
problému (problem management, PM).

P¥i mapovani jednotlivych procesu bylo postupovano nasledovné:

byl vytypovan Agent, ktery byl pozorovan;

byl stanoven proces, ktery ma byt pozorovan (AM, EM, IM, PM nebo RF);

bylo zaznamenano, jak Agent postupuje pii feSeni dané oblasti (postup/proces feseni);
kvantifikace odbavenych (vyfeSenych) pozadavki — bylo zaznamenano kolik Agent
zpracuje prislusnych pozadavkd v pozorované oblasti za stanovenou jednotku Casu
(stanovenou Casovou jednotkou byl vzdy 1 pracovni den v poctu 8 pracovnich hodin).

Poznamka: Je vhodné uvést, ze jakkoliv spolecnost XY neméla v roce 2019 procesni ramec
ITIL implementovan, terminologie, ktera byla jiz v inkriminované dobé spolecnosti pro fizeni
IT sluzeb uzivana vychazi a reflektuje prave terminologii procesniho ramce ITIL.
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Po zmapovani vyse zminénych péti procesu fizeni IT sluzeb byly tyto jednotlivé vyhodnoceny
metodou komparace s procesnim ramcem fizeni sluzeb ITIL V3. Vysledkem byla identifikace
deviaci v jednotlivych procesech, popf. jejich dil¢ich procesech.

2. Nasazeni ITIL V3 — Faze 2

Poté nasledovalo nasazeni ITIL V3 (konec ledna a zacatek unora 2019) formou projektu, aby
doslo k odstranéni identifikovanych deviaci pozorovanych procest tak, aby zcela reflektovaly
metodiku a byly v souladu s procesnim ramcem ITIL V3.

3. Pozorovani vytypovanych procesu po nasazeni ITIL V3 — Faze 3

Po nasazeni procesniho ramce ITIL V3 probéhlo nové méfeni jednotlivych procest identickym
zpusobem jako pifed nasazenim procesniho ramce (v ramci dal§ich 75 hodin ze zminéného
celkového casového fondu 150 hodin):

byl vytypovan Agent, jehoz aktivity byly pozorovany;

byl stanoven proces, ktery ma bat pozorovan (AM, EM, IM, PM nebo RF);

bylo zaznamenano, jak Agent postupuje pii feSeni dané oblasti (postup/proces feseni);
kvantifikace odbavenych (vyfeSenych) pozadavki — bylo zaznamenano kolik agent
zpracuje prislusnych pozadavkd v pozorované oblasti za stanovenou jednotku casu
(stanovenou Casovou jednotkou byl 1 pracovni den v poctu 8 hodin).

Pro nasledné vyhodnoceni a posouzeni procesniho dopadu na fizeni IT sluzeb spole¢nosti XY
po implementaci procesniho ramce ITIL V3 bylo provedeno porovnani (opét metodou
komparace) pomeérovych ukazatelG identifikovanych procesi pied implementaci a po
implementaci procesniho ramce. Jednalo se napt. o poCet vyfeSenych incidentu za jeden den
jednim Agentem nebo celou organiza&ni jednotkou NOC CR pied a po implementaci ITIL V3,
pocet zpracovanych pristupovych pozadavku zakaznika za jeden den nebo jednim agentem
nebo celou organiza¢ni jednotkou NOC CR apod.

4. Vyhodnoceni procesu po nasazeni ITIL V3

Nasledujici tabulka 1 Vyhodnoceni pomérovych ukazatelG zobrazuje porovnani meéfenych
pramérnych ukazatelt za celou organizaéni jednotku NOC CR a den. Narist v % pak doklada
procentualni nartist vykonnosti celé organiza¢ni jednotky NOC CR po nasazeni procesniho
ramce v porovnani ke stavu pfed jeho implementaci.

Tabulka 1 Vyhodnoceni pomérovych ukazatela

Proces Pred ITIL Po ITIL Narust v %
Organizace / den | Organizace / den | Organizace / den

Access Management Sum_Ap Sum_A; Aq

Event Management Sum_Bo Sum_B; By

Incident Management Sum_Co Sum_C; Ca

Problem Management Sum_Do Sum_D; Dy,

Request Fulfilment Sum_Eo Sum_E; Ea

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 1 Vyhodnoceni pomérovych ukazatelG méfenych procest je opét ziejmé, ze modra
cast znazornuje naméfené hodnoty danych procest pred implementaci ITIL V3 (vzdy sumarné
za celou organizaéni jednotku NOC CR za 1 den), oranzova &ast pak hodnoty naméfené po
implementaci procesniho ramce ITIL V3 (rovnéZ za celou organiza¢ni jednotku NOC CR za
1 den).
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S. Procesni a ekonomicky dopad zhodnoceni pfinosu zmény

Predposledni podkapitolou analyticko-praktické casti této diplomové prace je pak zhodnoceni
dané procesni zmény v fizeni IT sluzeb v organizaci XY, vcetné posouzeni jejiho
ekonomického dopadu. Zmeéna procesniho vykonu organizace byla zaznamenana porovnanim
zvolenych pomérovych ukazatel zachycenych pied a po implementaci procesniho ramce ITIL
V3, z &ehoz vyplynula zvySena produktivita celé organiza¢ni jednotky NOC CR vyjadiena
v procentech. Tato zvySena produktivita je nasledné promitnuta do dvou moznych scénait, kdy
diky procesni optimalizaci doslo k prokazatelnému sniZeni prumérnych naklad na zpracovani
jednoho ticketu.

6. Zhodnoceni a navrh doporuceni

Vysledny navrh doporuceni pak definuje, jakym zptusobem je vhodné danou problematiku
obecné v konkrétni organizaci uchopit, aby vysledek takové zmény skutecné organizaci piinesl
to, co od toho ve finale ocekava a nejednalo se jen o aktivitu bez zjevného a méfitelného efektu
za nepiimétené vynalozené naklady.
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3 Analyticko-prakticka ¢ast

Tato kapitola diplomové prace je vénovana konkrétni spolecnosti XY (spole¢nost nedala
svoleni s uvedenim svého jména). Nejprve je predstaven profil organizace, obor podnikani, jeji
zakladni charakteristické znaky, organizacni struktura, a pfedevs§im rozsah jeji pusobnosti,
vcetné financniho vysledku za posledni tcetni obdobi. Déle je zde pracovano s konkrétnimi
daty spolecnosti, ktera jsou zasazena do kontextu feSené problematiky, tedy procesniho fizeni
IT sluzeb, které konkrétni vyclenéna organizacni jednotka (Network Operations Centre, dale
jen NOC CR) poskytuje ostatnim organizaénim jednotkam (business units). Jedna se tedy
o interni poskytovani IT sluzeb v ramci spolecnosti. V podkapitole Nasazeni ITIL V3 je strucné
popsan projekt nasazeni procesniho ramce v organizaci tak, jak byl implementovan se
zamétfenim predevsim na knihovnu Provoz sluzeb (Service Operations). Procesni a ekonomicky
dopad nasazeni ITIL V3 je dalsi dil¢i kapitola, ve které jsou diskutovana a nasledné
vyhodnocena jednotliva data pred a po implementaci. Na téchto datech je pak demonstrovan
celkovy pfinos nasazeni procesniho ramce ITIL V3.

3.1 Profil organizace XY

Jak je uvedeno v internich materialech spolecnosti (Spolecnost XY, 2020), jedna se o globalné
pusobici firmu, ktera svym zakaznikim poskytuje odborné sluzby zejména v oblasti
podnikovych strategii, outsourcingu, manazerského poradenstvi, digitalnich technologii,
technologickych sluzeb, kybernetické bezpecnosti a podpory podnikovych procest. Spolecnost
byla zaloZena v roce 1989 a jeji sidlo je mimo Ceskou republiku. Pravni forma organizace je
spolecnost s ru¢enim omezenym. Obrat spolecnosti za fiskalni rok 2019 €inil cca 43 mld. USD.
V soucasnosti je spolecnost z hlediska poskytovanych sluzeb rozdélena do nasledujicich péti
divizi, resp. pilifa:

e strategie (strategy);

e konzultace (consluting);
e digitalizace (digital);

e technologie (technology);
e provoz (operations).

V téchto divizich pracuje po celém svété (spolecnost XY pusobi ve 120 zemich svéta, véetné
Ceské republiky) piiblizn& 460 000 zamé&stnanci. Co se tyka rozsahu ptisobnosti spole&nosti
v CR, jedna se predevsim o zastoupeni divize Operations (jejiz soucasti je i NOC CR). Tato
divize je rozprostiena pres 3 kontinenty a ma zastoupeni v Asii, Evropé a Jizni Americe. Jak jiz
bylo zminéno, poskytuje svoje sluzby z hlediska infrastruktury vyhradné internim uzivatelim
24 hodin a 7 dnti v tydnu a to dle tzv. modelu Follow-the-Sun.

Ve svoji podstaté se jedna o nepretrzité poskytovani sluzeb vzdy v dané aktivni ¢asové zoné
8 pracovnich hodin s tim, ze po jejim konci jsou sluzby automaticky poskytovany z dal§iho
geograficky navazujiciho NOCu (Indie = Ceska republika = Argentina). Uréitou vyjimkou je
¢ast NOCu v Indii, kterd jako jedina funguje 24/7, protoze poskytuje sluzby specifickym
internim zakaznikm, a to tedy v nepfetrzitém rezimu, vCetn€ vikendl. Je tedy obsazen vétsim
poctem pracovnika, ma specificky zaméfeny tzv. sklill set (znalostni vybaveni) a pracuje tedy
v odlisném rezimu. Nicméné zpusob prace jako takové z pohledu tématu této diplomové prace
je identicky.
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Nasledujici obrazek 12 Follow-the-Sun model divize Operations v organizaci XY znazoriuje
rozdeleni divize Operations pfes 3 kontinenty, jak bylo vysvétleno na predchozi strang.

Obrazek 12 Follow-the-Sun model divize Operations v organizaci XY

Prague
Network Operations Center (NOC)
’h / 8x5 Operations
"y

Follow-
Bangalore / Delhi

R\Operatlon NOC

v 24x7 Operations
W v'

Buenos Aires
NOC
8x5 Operations

Zdroj: Incident Management spole¢nosti XY (2019)

Z obrazku 12 Follow-the-Sun model divize Operations v organizaci XY je rovnéz patrné, zZe
prvnim geograficky funkénim NOCem na zacatku dne (z pohledu Ceské republiky) je ten
umistény Indii, nasledovany Ceskou republikou a den konc¢i podporou NOCu z Jizni Ameriky.

3.1.1 Charakteristika NOC CR

Jak jiz bylo zminéno vySe, organiza¢ni usporadani vSech regionalnich NOCU je stejné, co se
tyka struktury, pokud se tyka poc¢tu pracovniki, pak tam jsou urcité rozdily v zavislosti na
daném regionu a jeho specifikim v poskytovanych sluzbach. NOC CR je z hlediska
obsazenosti druhy nejvétsi, po tom Indickém. Na nasledujicim obrazku 13 Organizacni schéma
NOC CR je zobrazena struktura tymu v Ceské republice. Z obrazku je patrné, jak je tym
rozdelen s ohledem na specifické oblasti technického zameéteni, vCetné technické vyspélosti
daného tymu, kterou urcuje oznaceni Level 1 az Level 3.

Obrazek 13 Organizaéni schéma NOC CR

Level 1 _ Level 2 _ Level 3
Service Desk " Infrastruktura " Architektura
Leve] 2 /
Bezpecnost

Zdroj: vlastni zpracovani

Z obrazku 13 Organizaéni schéma NOC CR je ziejmé rozdé&leni jednotlivych tym@ na zakladé
slozitosti pozadavka, které jsou schopné vyftesit (odbavit), tzv. technicka seniorita. Level 1 je
zakladni troven technické vybavenosti tymu, Level 2 je znalost dané problematiky ve stfedni
technické urovni (infrastruktura, bezpecnost). Level 3 je nejvyssi technicka znalostni Grover.
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L3 tym je povétSinou slozen ze samotnych architekti a designéri vSech provozovanych
technologii a systému, ve kterych NOC operuje.

NOC CR je z hlediska organizaéni struktury fizen regionalnim NOC manaZerem, kterému
reportuji jednotlivi vedouci tyma Level 1 Service Desk, Level 2 Infrastruktura a Bezpe¢nost
(kazdy ma svého vedouciho) a Level 3 Architektura. Kazdy z tymu se pak sklada z nékolika
NOC Agentd, pricemz i vedouci daného tymu je zaroven Agentem:

e level 1 Service Desk — 5 agentu;
e level 2 Infrastruktura — 11 agentu;
e level 2 BezpeCnost — 10 agenti;
e level 3 Architektura — 5 agentu.

Celkem ma tedy NOC CR 31 Agentd. Tito Agenti zpracovavaji jednotlivé pozadavky, které od
uzivatel pfichazeji prostiednictvim ticketovaciho systému. Kazdy tym ma v tomto systému
svoji tzv. frontu, kam tickety od uzivatelt prichazeji. Posun jednotlivych ticketd od jednoho
tymu ke druhému (tzv. technickd eskalace) je naznaCen Sipkami na obrazku 13 Organizacni
schéma NOC CR na piedchozi strang. Je tedy ziejmé, Ze tym, ktery nejprve viechny pozadavky
ptijima je Level 1 SD. Ten se je nejprve pokusi v ramci svych znalosti a schopnosti vyfesit.
Pokud neni v feSeni uspésny, dochazi k technické eskalaci ticketu na Level 2 (Infrastruktura
nebo Bezpecnost). Zde je ticket bud’ uspésné vyteSen (coz musi byt potvrzeno uzivatelem, ktery
pozadavek vytvoril) anebo dochazi k dalsi technické eskalaci smérem na Architekturu, coz je
Level 3. Zde jsou jiz vSechny tickety vyfeSeny, protoze Level 3 je nejvyssi technicka instance
v dané organizaci. Mlze se pochopitelné stat, ze nizké procento pozadavkl vyfeseno neni ani
na této nejvyssi arovni. Pak to znamena, ze je problém u samotného vyrobce nebo dodavatele
daného produktu ¢i technologie. Touto oblasti se v§ak tato diplomova prace nezaobira.

3.1.2 Stavajici Fizeni IT procesu organizace — Provoz sluzby

Jak jiz bylo uvedeno v teoreticko-metodologické Casti prace, stavajici procesni fizeni internich
IT sluzeb spolecnosti XY pied implementaci procesniho ramce ITIL V3 je metodou
pozorovani zmapovano v obdobi leden—unor 2019, vzdy v pracovni dny, v pracovni dobé
pondéli az patek. Casovy fond, ktery byl vy&len&n k pozorovani piedem vytypovanych procesi
byl stanoven na 75 ¢lovékohodin (z celkové ¢asové dotace 150 ¢lovékohodin pro pozorovani
procesi pied nasazenim a po nasazeni ITIL V3) a byl bezezbytku vyCerpan. Mapovani
probihalo formou pozorovani konkrétniho pracovnika (Agenta L1, L2 anebo L3), ktery mél
v pozorovaném a mapovaném procesu né&jakou definovanou funkci nebo aktivitu, kterou musel
denné nekolikrat vykonat (s ohledem na pocet feSenych ticketl). Pro zmapovani fizeni procesu
v organizaci XY pred implementaci ITIL V3 bylo tedy identifikovano nasledujicich 5 procesu
(z celkového poctu 26 procest obsazenych v procesnim ramci ITIL V3), které spadaji do Ctvrté
knihy ITIL V3 — Provoz sluzeb (Service Operations):

e access management (AM) — sprava pristupu;
e cvent management (EM) — sprava udalosti;

e incident management (IM) — sprava incidenti;
e request fulfilment (RF) — plnéni Zadosti;

e problem management (PM) — sprava problému.
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Pfi mapovani jednotlivych procesu je postupovano nasledovné:

e vytipovani Agenta, ktery je pozorovan;

e stanoveni procesu, ktery je pozorovan (AM, EM, IM, RF nebo PM);

e zaznam, jak Agent postupuje pii feSeni dané oblasti (postup/proces fesent);

e kvantifikace odbavenych (vyfeSenych) pozadavki — je zaznamenano kolik dany Agent
zpracuje prislusnych pozadavkd v pozorované oblasti za stanovenou jednotku casu
(stanovenou cCasovou jednotkou byl vzdy 1 pracovni den v poctu 8 hodin). Toto je
zaznamenano do protokolu, ktery je soucasti tabulky 11 v pfiloze 2.

Pro pfipomenuti jsou nejprve identifikované procesy strucné popsany z hlediska procesniho
ramce ITIL V3. Pak nasleduje popis jejich stavajici struktury, tedy jak jsou tyto procesy krok
za krokem vykonavany v ramci organizaéni jednotky NOC CR, v&etn& jejich klicovych aktivit.
Tento popis je nasledné doplnén procesnim workflow (WF) diskutovaného procesu pro lepsi
ilustraci stavajici podoby fizeni tohoto procesu. Nasledné jsou popsané identifikované
nedostatky procesu. Nasleduje posouzeni kazdého procesu z pohledu procesniho ramce ITIL
V3. Pak je stru¢né uvedeno, jaké hodnoty byly v daném procesu naméfeny, resp. vypozorovany.
Poté jsou navrzena napravna opatieni pro nasledny projekt implementace ITIL V3 s tim, Ze tato
napravnd opatfeni by meéla proces uvést do souladu s metodikou ITIL V3. U kazdého
popisovaného procesu je na zavér podkapitoly uvedeno strucné shrnuti.

3.1.3 Sprava pristupu

Jak je uvedeno v dokumentu Sprava pristupt (2019), cilem tohoto procesu je ziizeni pfistupt
ajejich nasledna sprava pro vSechny opravnéné a autorizované uzivatele, opakem je pak
odepieni pozadovaného piistupu vSem neopravnénym uzivatelim. Proces by mél byt nastaven
tak, aby se opravnéni uzivatelé pfi pristupu do daného systému identifkovali svym unikatnim
uctem a heslem. Tim je zabezpeCena pozadovana uroven ochrany citlivych informaci a dat
prostfednictvim fizeného a kontrolovaného piistupu k nim.

Stavajici podoba procesu — klicové aktivity

Typicky pozadavek na piistup (Access Request, AR) ma ve stdvajicim procesu organizace XY
nasledujici prabéh (life cycle) od momentu, kdy je pfijaty Service Deskem (SD) prostfednictvim
ticketovaciho nastroje BMC Remedy (BMC):

e AR je pfijat SD Agentem ve formé ticketu v BMC nastroji;

e Agent telefonicky kontaktuje uzivatele a zjistuje, za jakym ucelem potiebuje pristup do
konkrétniho systému, z jaké je business unit, kdo tento AR validoval a schvalil;

e pokud uzivatel tyto informace nesdéli, je AR odmitnut a ticket je uzavien;

e pokud uzivatel pozadované informace doda, je dale povinen zprostiedkovat nebo zajistit od
dané autority (manazer nebo vlastnik systému) validaci a schvéleni svého pozadavku
prostfednictvim emailu, ktery musi byt danému SD Agentovi poslan, nasledné je vlozen do
ticketu v systému;

e po obdrzeni valida¢niho emailu od dané autority SD Agent vytvoii danému uzivateli
ptistupova prava do pozadovaného systému;

e pristupova prava a udaje jsou nasledné uzivateli predana dopfedu definovanou formou
(napft. Sifrovany email);
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e uzivatel poté potvrdi, ze pristup funguje, po piijeti tohoto potvrzeni funkcnosti pfistupu
Agentem AD je AR uzavien.

Na obrazku 14 Stavajici proces Spravy pfistupt v organizaci XY je znazornén proces tak jak
byl v organizaci XY nastaven a nasledné aplikovan pted implementaci ITIL V3.

Obrazek 14 Stavajici proces Spravy pristupu v organizaci XY

Start procesu

AR piijaty Agent kontaktuje
agentem SD — telefonicky uZivatele —
v BMC — shér informaci

Agent SD vytvaii
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validaci svého AR
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Agent zamita Agent
AR uzaviri AR

o

Zdroj: Sprava pristupt spolecnosti XY (2019)

Z obrazku 14 Stavajici proces Spravy pfistupt v organizaci XY jsou patrné nedostatky, které
jsou vyjmenovany nize a které jsou pfi¢inou znacné chybovosti tohoto procesu, protoze
postrada preddefinovanad pravidla, ktera by ho nejen zrychlila, ale predev§im eliminovala
vysoky vyskyt lidské chyby.

Vyse popsany postup je aplikovan v podstatné zjednodusené formé i pro AR zruSeni pfistupu
pro konkrétniho uzivatele, napf. z divodu odchodu zaméstnance ze spoleCnosti, zméné
pracovniho mista (mobilita) nebo vzhledem ke ztraté davodu, ¢i potfeby dany pfistup mit.
V takovém pripadé je AR typicky vytvoren opét bud’ dotCenym uzivatelem, nebo pak v jinych
ptipadech jeho nadfizenym manazerem.

Nedostatky stavajiciho procesu Sprava pristupu s ohledem na ITIL V3:

e proces vykazuje malou uroven automatizace;

e piilis mnoho manualnich kroki ve vsech fazich procesu;

e neexistence preddefinovanych pravidel pro podstatné rychlejsi odbavovani téchto ticketa;
e nejednotna pravidla pro rizné systémy a technologie;

e vysoka pravdépodobnost lidské chyby;

e chybgjici klicové role a odpovédnosti.

Posouzeni Spravy pristupu z hlediska ITIL V3

Z pohledu ITIL V3 se vtomto piipadé logicky nejedna o uplnou absenci daného procesu
v organizaci, je ale nutné konstatovat, ze proces neni nastaven v souladu s ITIL V3 a je zde
znacny prostor pro zvySeni jeho efektivity a flexibility.

Namérené hodnoty procesu

Béhem pozorovani tohoto procesu bylo vysledovano a zméfeno, ze Agent SD (L1) za cely
pracovni den (8 hodin) zpracuje/odbavi v priméru 12 pozadavkd na pristup (AR), coz je
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s ohledem na poCet Agenti SD (5 pracovniki) celkem 60 zpracovanych/odbavenych
pozadavka na pristup v priméru za cely Service Desk za jeden den.

Navrh napravnych opatreni pro implementaci ITIL V3
AMO1 - definice klicovych roli a odpoveédnosti;
AMO2 - automatizace AR formou definici Sablon pro jednotlivé piistupy;

AMO3 — eliminace manualnich krok pomoci integrace BMC Remedy s Microsoft Outlookem
(redukce vedlejsi emailové komunikace na minimum);

AMO04 — definice schvalovacich workflow v ramci BMC s moznosti jejich Skalovatelnosti
(rtzné pristupy maji rizna workflow);

AMOS — definice pravidel pro podstatné rychlejsi odbavovani AR.

Shrnuti

Jak je uvedeno v interni metodice Sprava pfistupu (2019) s ohledem na popis stavajiciho
procesu Spravy pristupt je ziejmé, ze jednim z nejzasadnéjSich nedostatkll stavajiciho
nastaveni procesu v organizaci je absence role Spravce pristupti (Access Manager). Tato role
je de facto vlastnikem tohoto procesu. Osoba v organizaci, ktera by méla byt identifikovana
a ustanovena k vykonavani role Access Managera je zodpovédna za validaci a udélovani
pfistupu opravnénym uzivatelim k pouzivani sluzby a zaroven musi branit v udélovani pfistupu
neopravnénym uzivatelim. Access Manager obvykle sleduje a provadi zasady definované
procesem Spravy bezpecnosti informaci.

Dulezité pojmy a definice
e pristup, pristupova prava nebo urovné pristupu — sada pravidel definujicich, ke kterym
sluzbam nebo urovnim sluzeb ma uzivatel pfistup. Napf. na souborovém serveru jsou

pfistupova prava definovana jako to, zda uzivatel mize Cist soubor, Cist a zapisovat nebo
jinak upravovat soubor nebo mazat soubor;

e 7zadost o pristupova prava — také je oznaCovano jako ,,Zadost o pfistup”. Jedna se
0 zpusob, jakym uzivatel pozaduje udé€leni, zménu nebo zruSeni prava pouzivat konkrétni
sluzbu nebo pfistupovat k ur€itym IT/ICT aktivim organizace;

e zaznam identity uzivatele — zdznam pro identifikaci uzivatele nebo osoby a informace
ojeho aktualni urovni pfistupu. Pouziva se také k udéleni pfistupovych prav tomuto
uzivateli nebo osobg;

e zadost o identitu uzivatele — zadost o vytvoreni, Upravu nebo odstranéni identity uzivatele;

e role uzivatele — definuje roli uzivatele v hierarchii organizace. Pouziva se k piifazeni
pottebnych pristupovych prav této osobé na zakladé roli, které jednotlivi uzivatelé maji;

o profil pristupu uzivatele k roli — datova sada, ktera definuje uroven pfistupu ke sluzbé
nebo skupiné sluzeb pro urCity typ uzivatele (role uzivatele). Definuje vychozi uroven
pristupu pro uzivatelské role, dale programy, které mohou spoustét, a upravy, které v nich
mohou provadeét.

3.1.4 Sprava udalosti

Jak je uvedeno v internim dokumentu Sprava udalosti (2019), jedna se o proces, ktery ma za
ukol generovat a zachycovat udalosti v infrastruktute. Tyto udalosti indikuji potencialni nebo
uz skute¢ny incident, ktery také mohou nasledné vygenerovat prostfednictvim nastroje pro
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spravu incidentd (ticketovaci systém). Tyto udalosti jsou povétSinou rozpoznavany diky
monitoringu jednotlivych konfiguracnich polozek (CI), které jsou v pravidelnych casovych
intervalech dotazovany systémem, zda jsou aktivni, a tedy odpovidaji na dotaz. Pokud
neodpovi, je nasledné vygenerovan incident, ktery za urcitych okolnosti prechazi v problém
anebo je mozné, ze z n¢j vykrystalizuje zména (change), kterou bude nasledné€ nutné aplikovat
(implementovat).

Stavajici podoba procesu — klicové aktivity

Typicka udalost ma ve stavajicim procesu organizace XY nasledujici pribéh od momentu, kdy
je piijata SD prostrednictvim ticketovaciho nastroje BMC:

e udalost je prijata SD Agentem ve formé ticketu v nastroji BMC;

e Agent manualné (popfipad€ vizualn€) kontroluje, jaké informace jsou uvniti udalosti
zaznamenany Vv souvislosti s konkrétni konfiguracni polozkou (CI), které se tykaji (tzv.
analyza vstupt);

e Agent se vzdalené prihlasi do CI a zkouma, jaky charakter ma pfichozi udalost a jak realny
dopad muze mit na tuto CI;

e Agent nasledné manualné pfifadi udalosti prioritu a kategorii;
e po piifazeni priority a kategorie je udalost dale feSena Agentem SD;

e pokud Agent neni udalost schopen vyfesit, eskaluje ji na L2 k technicky a znalostné 1épe
vybavenému Agentovi;

e pokud udélost neni schopen vyfesit ani L2 Agent, eskaluje ji dale na L3;

e po vyfeSeni udalosti Agent L1/L2/L.3 (v zavislosti na tom, kdo udalost vyfesil) tuto
v ticketovacim nastroji BMC uzavira.

Na obrazku 15 Stavajici proces spravy udalosti organizace XY je znazornén proces tak jak byl
nastaven a nasledné v organizaci XY pouzivan pred implementaci ITIL V3.

Obrazek 15 Stavajici proces sprava udalosti organizace XY

Start procesu

Udailost pFijata Agent manuilné Vzdileni kontrola Agent prifadi
agentem SD —| kontroluje udalost — CT a dopadu udalosti prioritu udalosti
v BMC analyza vstupi na ni a tuto dile Fesi

Agent
SD/L2/L3
udalost
uzaviri

Konec procesu

Udailost

vyreSena?

Eskalace na L2
nebo L3

Z obrazku 15 Stavajici proces spravy udalosti organizace XY jsou patrné nedostatky, které jsou
vyjmenovany nize a které jsou opét pfi¢inou relativné nizké efektivity tohoto procesu
predev§im z hlediska jeho Casové naroCnosti, protoze SD Agent je nucen, stejné jako
u predeslého procesu, vykonat mnoho manualnich kroki, nez samotnou udalost ovéfi a posune
ji do dalsi faze feSeni nebo investigace.

Zdroj: Sprava udalosti spolecnosti XY (2019)
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Nedostatky stavajiciho procesu spravy udalosti s ohledem na ITIL V3:
e proces vykazuje malou uroven automatizace;
e piilis mnoho manualnich krokt ve vSech fazich procesu;

e chybi definice kliovych funkcionalit jednotlivych CI vzhledem k celé infrastrukture
organizace XY

e absence jasn€ definovanych pravidel pro posouzeni dopadu a ptidéleni odpovidajici priority
a kategorie vSech pfijatych udalosti;

e absence kliCového dil¢iho procesu pro feseni tzv. udalosti masivniho rozsahu (pfesah
procesu spravy udalosti do kli¢ového procesu spravy incidentt), které maji enormni dopad
na celkovy chod a provoz celé infrastruktury, resp. celé organizace;

e vysoka pravdépodobnost lidské chyby v ptipadé Spatného posouzeni dopadu udalosti,
pridéleni nizsi priority a kategorie, coz vede k pomalej§imu vyfeSeni udéalosti s dopadem na
vykonnost zasazené bud’ Casti infrastruktury nebo dané podnikové organizacni jednotky,
anebo dokonce celé organizace XY.

Posouzeni Spravy udalosti z hlediska ITIL V3

Z pohledu ITIL V3 se v tomto piipadé opét nejedna o uplnou absenci daného procesniho ramce
v organizaci, je vSak ale nutné konstatovat, ze proces tak je organizaci nestaven neni feSen zcela
idealné a je zde velky prostor pro pomérné zasadni zvySeni efektivity a flexibility doplnénim
dalsich dil¢ich krokt, popft. aplikaci mensich subprocesu.

Namérené hodnoty procesu

Béhem pozorovani tohoto procesu bylo vysledovano a zméfeno, ze Agent SD (L1) za cely
pracovni den (8 hodin) zpracuje/odbavi v priméru 10 udalosti, coz je s ohledem na pocet agentu
SD (5 agentt) celkem 50 zpracovanych/odbavenych udalosti v priméru za cely SD a jeden den.

Navrh napravnych opatieni pro implementaci ITIL V3:

EMO01 - automatizace procesu pomoci definice Sablon feSeni udalosti s ohledem na kriti¢nost
danych CI a se zietelem na jejich dulezitost z pohledu infrastruktury, uzivatelt, resp. celé
organizace;

EMO02 — definice sofistikovanéjSitho mechanismu stanovovani priority a kategorizace udalosti;

EMO03 — definice zakladniho matrixu pro mnohem presnéjsi posouzeni dopadu udalosti v CI na
infrastrukturu, uzivatele, resp. Casti organizace;

EMO04 — definice subprocesu feseni tzv. masivni udalosti (MU), tzn. udalosti, ktera je svym
masivnim rozsahem objektivni hrozbou pro zna¢nou ¢ast kli€ové infrastruktury, nebo zasahuje
25 a vice uzivateld nebo dokonce ohrozuje celou organizaci;

EMOS5 — nedokonaly eskalacni matrix na vys$si jednotky provozu (operations), tedy L2 a L3
podporu.
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Shrnuti

Jak je uvedeno v internim procesu Sprava udalosti (2019), jedna se o proces, ktery se sklada
z nékolika aktivit definovanych pro kazdou jednotlivou sluzbu nebo komponentu. Tyto aktivity
jsou definovany ve fazi samotného navrhu sluzby pifi definovani zadané sluzby nebo
komponenty. Nicméné ve stejném dokumentu je také uvedeno, zZe jsou realizovany i v ramci
procesu spravy udalosti v knize Provoz sluzby. Jedna se o tyto nasledujici:

vyskyt udalosti — udalosti se mohou objevit kdykoli. V procesu spravy udalosti je klicem
detekce a kategorizace udalosti presné podle jejich vyznamu;

oznameni o udalosti — oznameni jsou obvykle odesilana nastroji pro monitorovani udalosti,
nastroji pro spravu udalosti nebo CI. V této rané fazi jsou odesilany jako jednoducha
oznameni, ze doslo k udalosti a obvykle jesté¢ nebyly dostate¢né analyzovany, aby bylo
mozné pochopit jejich vyznam nebo rozsah jejich dopadu;

detekce udalosti — v této fazi obdrzi oznameni tzv. automatizovany agent, monitorovaci
systém nebo feSeni pro spravu systému infrastruktury, nasledné je zjistén vyznam a dopad
udalosti;

protokolovani udalosti — v nastroji pro spravu sluzeb je vytvoren zaznam o udalosti spolu
s podrobnostmi o veskerych naslednych provedenych akcich. Ty mohou byt provedeny bud’
nastrojem pro spravu udalosti nebo jednotlivymi aplikacemi/sluzbami/komponentami, které
udalost spustily;

filtrovani a korelace udalosti — tento krok rozhodne, zda maze byt udalost ignorovana,
nebo zda musi byt pfenesena do systému spravy udalosti. Typy udalosti jsou cCasto
ignorovany, zatimco upozornéni na né vyzaduji provedeni dalSich naslednych akci. Takze
prvni krok, nazyvany korelace a filtrovani prvni trovng, je pouhé filtrovani, které udalosti
by mély byt skute¢né€ ignorovany. Korelace druhé trovné ma pak za ukol urceni priority,
zavaznosti a rovnez kategorie udalosti;

reakce na udalost/dalsi akce — ITIL obecné doporucuje, aby byly vSechny udalosti (v¢etné
odpovédi na n€) zaprotokolovany. Kromé toho by mél korelaéni modul na zéklade typu
a zavaznosti udalosti rozhodnout, zda musi byt udalost predana tymu nebo jednotlivci a zda
je tfeba vytvofit incident, problém nebo modifikovat cely zaznam;

ukonceni akce — udalost mize byt v systému spravy udalosti oznaCena jako ,,uzaviena‘
zajisténim toho, ze byla spravné zaznamenana, poté byly provedeny nadefinované nasledné
akce a problém byl vyfeSen pfisluSnym tymem. V piipadé potieby mohou informace
ouzavieni obsahovat také odkaz na odpovidajici incident, problém nebo pozadavek na
zmeénu, ktery byl systémem pro jejich spravu vygenerovan.

Dulezité pojmy a definice

schéma kategorizace udalosti — schéma kategorizace definuje konzistentni pfistup k feSeni
konkrétnich typt udalosti a jejich nasledné kategorizace podle zavaznosti;

pravidla filtrovani a korelace udalosti — pravidla a kritéria pouzivana k urceni priority
udélosti a k rozhodnuti o vhodné adekvatni reakci. Ackoli jsou pravidla filtrovani a korelace
udélosti definovana ve fazi navrhu sluzby, systémy monitorovani udalosti ji obvykle
pouzivaji jako spoustéci kritérium. Prikladem je, kdy je udalost spusténa jako vystraha,
pokud napft. vyuziti operac¢ni paméti urcitou aplikaci prekroci 75 % jeji kapacity;

zaznam udalosti — zdznam popisyjici zménu stavu, ktera ma dopad na konfiguracni
polozku nebo sluzbu. Nekdy se také nazyva pouze jako udalost;
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e trendy a vzory udalosti — jedna se o jakékoli trendy a vzory identifikované béhem analyzy
protokolt udalosti, coz naznacuje, Ze je napi. potieba posilit infrastrukturu.

3.1.5 Sprava incidentu

Cilem tohoto procesu je co nejrychlejsi vyfeseni nastalého a nenadalého preruseni sluzby s co
mozna nejniz§im dopadem na obchod nebo provoz organizace. Incidenty mohou byt
zaznamenany pomoci Spravy udalosti, kdy automatické nastaveni spravovanych systémi nebo
technologii hlasi zménu svého standardniho stavu nebo zmeény kondice automaticky
vygenerovanim incidentu v ticketovacim nastroji. Dalsi moznosti je nahlaSeni nestandardniho
stavu systému nebo aplikace samotnym uzivatelem formou telefonatu na SD (L1) nebo
odeslanim emailu na adresu SD. Incident je nasledné manualné vytvofen agentem SD do
ticketovaciho nastroje, kde je feSen dle definovanych pravidel. Takto nahlaSenym a vytvorenym
incidentiim je pfifazena priorita, kategorie (jak rychle musi byt vyfeseny) a urgence (jak velky
dopad maji na obchod nebo provoz organizace). V ptipadé€, ze hrozi nevyfeSeni incidentu
v ramci definovanych SLA (Service Level Agreement — Grover dostupnosti sluzby definovana
ptred spusténim sluzby do provozu), dochazi k tzv. technické eskalaci na technicky a znalostné
1épe vybaveny tym/Agenta, tedy na L2, pfipadne€ L3. VyfeSeni incidentu je pomoci telefonické
kontroly Agentem L1/L2/L3 ovéfeno suzivatelem a incident je nasledné v ticketovacim
nastroji uzavten.

Stavajici podoba procesu — klicové procesy/aktivity

Typicky Incident (IN) ma ve stavajicim procesu organizace XY nasledujici prabéh (life cycle)
od momentu, kdy je pfijaty SD prostfednictvim ticketovaciho nastroje BMC:

e INje piijat SD Agentem ve formé ticketu (incident record) v BMC;

e Agent telefonicky kontaktuje IN zasazeného uzivatele a zjiStuje organizacni jednotku
uzivatele, jaky je dopad incidentu na obchod nebo provoz dané organizace, aby incidentu
priradil odpovidajici prioritu a kategorii;

e pokud uzivatel tyto informace neni schopen sdélit nebo posoudit, je Agentem SD (L1)
ptifazena IN stfedni priorita i kategorie;

e po prifazeni priority a kategorie je IN feSen Agentem SD;

e pokud ho neni schopen vyftesit, eskaluje jej na L2 k technicky a znalostné 1épe vybavenému
tymu/Agentovi;

e pokud incident neni schopen vyfesit ani L2 Agent, eskaluje jej dale na L3;

e po vyteSeni incidentu Agent L1/L.2/L.3 (v zavislosti na tom, kdo incident vyfesil) kontaktuje
uzivatele zasazeného incidentem a ovéfuje funkcnost dotCenych systémi nebo technologii;

e po prijeti potvrzeni funkénosti dotCenych systémi nebo technologii uzivatelem je incident
Agentem uzavien.
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Na obrazku 16 Stavajici proces spravy incidentt organizace XY je znazornén proces tak jak byl
nastaven a nasledné pouzivan pred implementaci ITIL V3.

Obrazek 16 Stavajici proces Spravy incidentu organizace XY
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Zdroj: Sprava incidenti spole¢nosti XY (2019)

Z obrazku 16 Stavajici proces spravy incidenti organizace XY jsou patrné nedostatky, které
jsou vyjmenovany nize a které jsou piiCinou nizké efektivity tohoto procesu predevs§im
z hlediska jeho Casové narocnosti, protoze SD Agent je nucen vykonat mnoho manualnich
krokl, nez samotny incident posune do dalsi faze feSeni.

Nedostatky stavajiciho procesu Incident Management s ohledem na ITIL V3:

e proces vykazuje malou urovei automatizace;

e piilis mnoho manualnich kroki ve vsech fazich procesu;

e chybi nadefinovani vSech business unit organizace v ticketovacim nastroji BMC pro jejich
nasledny efektivni vybér v ptipad¢ vzniku incidentu;

e neexistence jasné¢ definovanych pravidel pro posouzeni dopadu a pridéleni odpovidajici
priority a kategorie incidentu;

e neexistence subprocesu pro feSeni tzv. masivnich incidentd, které maji enormni dopad na
celkovy chod a provoz celé organizace;

e vysoka pravdépodobnost lidské chyby v pfipadé Spatného posouzeni dopadu incidentu,
pridéleni nizsi priority a kategorie, coz vede k pomalejSimu vyfeseni incidentu s dopadem
na vykonnost zasazené organizacni jednotky nebo celé organizace.

Posouzeni Spravy incidentu z hlediska ITIL V3

Z pohledu ITIL V3 se ani v tomto pripadé nejedna o absenci daného procesu v organizaci, je
vSak ale opét nutné konstatovat, zZe proces neni nastaven optimalné a je zde velky prostor pro
zvySeni jeho efektivity a flexibility doplnénim dalSich procesnich dil¢ich kroku.

Namérené hodnoty procesu

Béhem pozorovani tohoto procesu bylo vysledovano a zméteno, ze Agent L2 (infrastruktura
a bezpe€nost) za cely pracovni den (8 hodin) zpracuje/odbavi v priméru 4 incidenty, coz je
s ohledem na pocet Agenti L2 (21 agenti) celkem 84 zpracovanych/odbavenych incidentd
v pruméru za cely L2 tym za jeden den.
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Navrh napravnych opatieni pro implementaci ITIL V3:
IMO1 - definice klicovych roli a odpoveédnosti;

IMO02 — automatizace procesu formou definici Sablon pro jednotlivé organizacni jednotky
(business units) a jejich systémy a technologie;

IMO03 - nadefinovani vSech organizacnich jednotek organizace do ticketovaciho nastroje pro
snadnou identifikaci, resp. urCeni dopadu a stanoveni nasledné priority/urgence, vcetné
kategorie k vyfeSeni incidentu;

IMO04 — definice exaktniho postupu pro pridélovani priority/urgence a kategorie incidentu;
IMOS5 — definice pravidel pro feSeni masivnich incidentt;

IMO06 — definice pravidel pro rychlejsi odbavovani opakujicich se incidentd s nejnizsi prioritou,
resp. urgenci a kategorii.

Shrnuti

Jak uvadi Brahmachary (2018), toto jsou klicové prvky tspésného procesu Spravy incidentd,
které pokud v ramci organizace neexistuji, je tieba je neprodlené definovat a aplikovat do
standardnich procesi:

e kvalitné definovana dohoda o urovni sluzeb mezi poskytovatelem sluzby a zakaznikem.
Dohoda by méla jasné definovat priority incidentt, eskalacni matici a Casové ramce odezvy;

e definované modely a Sablony incidentt, které umoziuji jejich efektivni feSeni;
e kritéria pro kategorizaci typl incidentd pro lepsi sbér dat a spravu problému;
e dohoda o stavech incidentd, prioritach, kategoriich;

e ziizeni extra procesu reakce na hromadné nebo hlavni incidenty, které rovnéz probihaji
v ramci procesu Spravy incidentu;

e porozuméni rolim a odpovédnostem tymu pro fizeni incidentu.

Dulezité pojmy a definice

e pravidla eskalace incidenti — sada pravidel, ktera definuji hierarchii a tzv. spoustéce pro
eskalaci incidentd. Spoustéce jsou obvykle zaloZeny na zavaznosti incidentu a Casech jejich
reSeni (SLA);

e zprava o incidentu — zprava o poskytovani informaci souvisejicich s incidenty dalS§im
procesim spravy sluzeb;

e zaznam incidentu — sada dat obsahujici podrobnosti incidentu, dokumentujici celou historii
incidentu od protokolovani incidentu az po jeho uzavient;

¢ informace o stavu incidentu — zprava popisujici soucasny stav incidentu zaslana uzivateli,
ktery nahlasil naruseni sluzby. Informace o stavu incidentu se obvykle poskytuji uzivatelim
v riznych fazich béhem Zzivotniho cyklu kazdého incidentu;

e oznameni o poruse sluzby — hlaseni o poruse sluzby na SD napfiklad uzivatelem, a to
prostfednictvim telefonu nebo e-mailu, popf. nastrojem pro monitorovani systému;

e dotaz na stav — dotaz tykajici se souCasného stavu incidentu nebo pozadavku na sluzbu.
Obvykle je vyvolan uzivatelem, ktery nahlasil incident nebo odeslal pozadavek;
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zadost o podporu — zadost o podporu feseni incidentu nebo problému, obvykle definovana
procesy Spravy incidenti a problému, pokud je nutna dalsi pomoc nebo soucinnost
technicky 1épe vybavenych odbornik;

casté dotazy uzivateli — informace o tzv. svépomoci, které poskytuje sluzba SD
uzivatelim, obvykle jako soucast stranek podpory na intranetu organizace.

3.1.6 Plnéni zadosti

Ugelem tohoto procesu je umoznit nebo zprostiedkovat uzivateli zadani pozadavku na novou
sluzbu nebo na modifikaci sluzby jiz existujici, popfipadé uplné zruseni sluzby. Muze se tedy
typicky jednat napt. o pozadavek na vysSi uzivatelska opravnéni do konkrétniho systému,
vylepSeni sluzby formou navySeni kapacity na disku sdileného ulozisté apod. Vsechny tyto
pozadavky jsou vytvareny, sledovany a feSeny rovnéz pomoci ticketovaciho nastroje.

Stavajici podoba procesu — klicové procesy/aktivity

Typicky proces plnéni zadosti (Request Fulfilment, RF) ma ve stavajicim procesnim ramci
organizace XY nasledujici prubéh (life cycle) od momentu, kdy je piijaty SD prostiednictvim
ticketovaciho nastroje BMC:

RF je pfijat SD Agentem ve formé ticketu v BMC;

Agent telefonicky kontaktuje uzivatele a zjistuje organizacni jednotku uzivatele, dale jaky
je divod potieby nové sluzby, popi. davod upravy stavajici sluzby;

pokud uzivatel tyto informace neni schopen sdélit nebo posoudit, je agentem SD (L1) RF
pfifazena stiedni priorita/urgence a kategorie;

po pfifazeni priority/urgence a kategorie je RF feSen Agentem SD ve smyslu modifikace
nebo zfizeni zcela nové sluzby pro uzivatele;

pokud ho neni schopen vyfesit, eskaluje jej na L2 k technicky a znalostné 1épe vybavenému
tymu/Agentovi;

pokud RF neni schopen vyfesit ani L2 Agent, eskaluje jej dale na L3;

po vyfeSeni RF Agent L1/L2/L3 (v zavislosti na tom, kdo incident vyfesil) kontaktuje
uzivatele, ktery RF vygeneroval a ovéfuje funkCnost modifikované nebo nové ziizené
sluzby;

po pfijeti potvrzeni funk¢nosti modifikované nebo nové sluzby od uzivatele je RF nasledné
uzavien.
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Na obrazku 17 Stavajici proces Plnéni zadosti v organizaci XY je znazornén proces tak jak byl
nastaven a nasledné pouzivan pred implementaci ITIL V3.

Obrazek 17 Stavajici proces Plnéni zadosti v organizaci XY
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Z obrazku 17 Stavajici proces Plnéni zadosti v organizaci XY jsou patrné nedostatky, které jsou
vyjmenovany nize a které jsou pfi€inou relativné nizké efektivity tohoto procesu, pfedev§im
z hlediska jeho Casové narocnosti, protoze SD Agent je nucen vykonat mnoho manuélnich
krokt, nez samotny RF posune do dalsi faze feseni.
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Zdroj: Plnéni Zadosti spolecnosti XY (2019)

Nedostatky tohoto procesu s ohledem na ITIL V3:
e proces vykazuje malou uroven automatizace;
e piilis mnoho manualnich kroki ve vsech fazich procesu;

e chybi nadefinovani vSech organizacnich jednotek organizace v ticketovacim nastroji BMC
pro jejich nasledny efektivni vybér v pfipadé vzniku RF;

e chybi zakladni definice sluzeb prostfednictvim nezbytné komponenty procesniho ramce
ITIL V3, kterou je katalog sluzeb;

e pii absenci katalogu sluzeb neni tento ani integrovan v ramci ticketovaciho nastroje, coz
rovnéz cely proces znateln€ zpomaluje jak z pohledu zakaznika, tak i z pohledu Agentti SD;

e absence eskalacni matice pro zprovoziiovani komplexnich sluzeb narocnych na ¢as.
Posouzeni PInéni zadosti z hlediska ITIL V3

Z pohledu ITIL V3 se v tomto pifipadé nejedna o absenci daného procesu v organizaci, je vSak
ale opét nutné konstatovat, ze proces neni nastaven v souladu s procesnim ramcem ITIL V3 a je
zde znaCny prostor pro zvyseni jeho efektivity a flexibility doplnénim dalSich dil¢ich krokda.
Zasadnim nedostatkem tohoto procesu je absence klic¢ové komponenty procesniho ramce ITIL
V3 atim je tzv. Katalog sluzeb.

Namérené hodnoty procesu

Béhem pozorovani tohoto procesu bylo vysledovano a zméteno, ze Agent L2 (infrastruktura
a bezpec€nost) za cely pracovni den (8 hodin) zpracuje/odbavi v priméru 5 pozadavki na plnéni,
coz je sohledem na pocet agenti L2 (21 agentd) celkem 105 zpracovanych/odbavenych
incidentl v priméru za cely L2 tym a cely den.

Jak zminiuje Brahmachary (2018) Katalog sluzeb je pomérné striktné organizovany seznam
nebo databaze vSech sluzeb dané organizace nebo podniku souvisejicich s obchodem
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a informacnimi technologiemi, které jsou aktivni a mohou byt implementovany pro nasledné
poskytnuti zakaznikovi nebo v ramci podniku. Podle procesniho ramce ITIL V3 je katalog
sluzeb soucasti portfolia sluzeb celé organizace, které je viditelné pro zakazniky a slouzi
k podpote prodeje a poskytovani IT sluzeb organizace. Autor dale dodava, ze katalog sluzeb
také obsahuje informace o dodavkach, cenach, kontaktnich mistech, objednéavacich
a poptavkovych procesech apod. Zatimco celé portfolio sluzeb je spravovano v ramci procesni
knihy Strategie sluzby, katalog sluzeb je konkrétné spravovan v ramci knihy Navrh sluzby.

Navrh napravnych opatieni pro implementaci ITIL V3:

RF01 — automatizace procesu formou definici Sablon pro jednotlivé organizacni jednotky,
vcetné jejich systému a technologii;

RF02 — zfizeni a definovani komplexniho katalogu sluzeb;
RF03 — integrace katalogu sluzeb do ticketovaciho nastroje (BMC);

RF04 — definice pravidel eskala¢ni matice pro rychlejsi odbavovani RF smérem na technicky
zdatnéj§i tymy L2 a L3.

Shrnuti

Podle Certguidance (2018) uspéch procesu Plnéni zadosti zavisi na nékterych zakladnich
aspektech, které musi organizace dodrzovat. Jedna se o tyto nasledujici:

e usnadnéni vyzadani sluzeb — toto 1ze zah4jit nejfrekventovanéj§imi a snadno splnitelnymi
sluzbami. Existuje doporuceni vytvofit webovy portal pozadavka, aby uZivatelé (zakaznici)
mohli snadno vznést své pozadavky;

e vyzadovani relevantnich informaci od uzivatelu — obecné postaci pozadat o informace,
které jsou potiebné ke splnéni pozadavku na sluzbu. Neni doporuceno uzivatele zahltit pfili§
mnoha otazkami nebo pozadavky na zbyte¢né informace;

e deklarace jasnych SLA — je velice dulezité, aby jak opera¢ni centrum (NOC), tak jakékoli
dalsi strany zapojené do procesu Plnéni zadosti, sdélovaly uzivatelim jasné informace
ohledné SLLA. K dosazeni tohoto cile je naprosto nezbytna spravné definovana dohoda
o SLA;

e presna dokumentace podrobnosti — je doporuceno zdokumentovat kazdy detail sluzby,
ktera je poskytovana uzivatelim. Je vhodné definovat a zdokumentovat podrobnosti, jako
jsou cile SLA, historie pozadavku na sluzbu, kategorie sluzby, kdo je opravnén podat
pozadavek, jaka schvaleni jsou pozadovana atd.;

e setrvani na vrcholu spokojenosti uzivatela — jasna a transparentni komunikace smérem
k uzivatelim (zakaznikiim) v kazdé fazi procesu je jednim z klicovych pozadavka jejich
spokojenosti. Zakaznicka podpora (SD) musi pravidelné informovat uzivatele o prubéhu
nebo stavu jeho pozadavku.

Dulezité pojmy a definice

e zaznam pozadavku na sluzbu — zaznam, ktery obsahuje vSechny podrobnosti a celou
historii pozadavku na sluzbu;

e informace o stavu pozadavku na sluzbu — zprava obsahujici aktualni stav pozadavku na
sluzbu odeslany uzivatelim, ktefi vznesli pozadavek na sluzbu. Informace o stavu
pozadavku na sluzbu se obvykle poskytuji uzivatelim v riznych fazich béhem zivotniho
cyklu pozadavku na sluzbu.
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3.1.7 Sprava problému

Jedna se o proces, kdy se jeden nebo vice podobnych incidentd pfeméni na problém, a to
z nékolika moznych davodi. Jednim z nich napf. je, ze jeho feSeni vyzaduje hlubsi analyzu
pfi¢in a uz z tohoto divodu prestava byt incidentem, ktery je potieba naopak vyftesit okamzite.
Sprava problému v ITIL V3, oproti minulym verzim ITIL, musi také zajistit, aby se, pokud
mozno, problém v budoucnu neopakoval. Toho lze Casto docilit tim, ze se musi provést
konkrétni zména na infrastruktute, popfipadé v néjakém IT systému. Znalosti a historické
zaznamy k tomu, jak konkrétni jiz feSené problémy fesit, jsou dokumentovany v tzv. databazi
znamych chyb (Key Error Database, KEDB). Diky této databazi je mozné opakujici se
problémy ftesit rychleji a efektivnéji, tedy tim padem maji mensi dopad pro zédkaznika.

Stavajici podoba procesu — klicové procesy/aktivity

Typicky problém (PB) ma ve stavajicim procesu organizace XY nasledujici prubéh (life cycle)
od momentu, kdy je pfijaty SD prostrednictvim ticketovaciho nastroje BMC:

e PB je pfijat SD Agentem ve formé ticketu (tzv. problem record) v BMC;

e Agent SD telefonicky kontaktuje uzivatele a zjistuje podrobnosti o PB, jeho dopad na
uzivatele, pfipadné dal§i dopliujici informace, které mohou mit vliv na obchod nebo
dokonce na chod celé organizace;

e po zjisténi téchto informaci Agent SD piifadi PB odpovidajici prioritu a urgenci;

e pokud uzivatel tyto informace neni schopen sd¢lit nebo posoudit, je Agentem SD pfifazena
PB stfedni priorita/urgence a kategorie;

e po piifazeni priority/urgence a kategorie je PB fesen Agentem SD;

e pokud ho neni schopen vyftesit, eskaluje jej na L2 k technicky a znalostné 1épe vybavenému
tymu/Agentovi, pokud PB neni schopen vyfesit ani L2 Agent, eskaluje jej dale na L3;

e po vyfeSeni PB Agent L1/L2/L3 (v zavislosti na tom, kdo PB vyfesil) kontaktuje uzivatele
zasazeného PB a ovéfuje funkcnost dotéenych systému nebo technologii;

e po prijeti potvrzeni funkcnosti dotCenych systému nebo technologii uzivatelem je PB
uzavien.

Na obrazku 18 Stavajici proces Spravy problému v organizaci XY je znazornén proces tak jak
byl nastaven a nasledné organizaci XY pouzivan pied implementaci ITIL V3.

Obrazek 18 Stavajici proces Spravy problému v organizaci XY
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Z obrazku 18 Stavajici proces Spravy problému organizace XY jsou opét patrné nedostatky,
které jsou vyjmenovany nize a které jsou pricinou nizké efektivity tohoto procesu z hlediska
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Zdroj: Sprava problému spole¢nosti XY (2019)
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jeho Casové narocnosti, protoze SD Agent je nucen vykonat mnoho manualnich kroku, nez
samotny PB posune do dalsi faze feSeni (jedna se de facto o identické nedostatky jako v procesu
Spravy incidentt, protoze tyto procesy jsou t€sné propojené).

Nedostatky stavajiciho procesu Spravy problému s ohledem na ITIL V3:

e proces vykazuje malou uroven automatizace;

e piilis mnoho manualnich kroki ve vsech fazich procesu;

e chybi nadefinovani vSech organizacnich jednotek organizace v ticketovacim nastroji BMC
(podobné jako v ramci modulu Spravy incidentd) pro jejich nasledny efektivni vybér
v piipade vzniku PB;

e absence jasn¢ definovanych pravidel pro posouzeni dopadu a piidéleni odpovidajici
priority/urgence a kategorie PB;

e vysoka pravdépodobnost lidské chyby v pfipadé Spatného posouzeni dopadu PB, pridéleni
niz§i priority/urgence a kategorie, coz vede k pomalej§imu vyfeSeni PB s dopadem na
vykonnost zasazené organiza¢ni jednotky, popt. vétsiho poctu uzivatela.

Posouzeni Spravy problému z hlediska ITIL V3

Z pohledu ITIL V3 se ani v tomto piipadé nejedna o absenci daného procesu v organizaci XY,
je vSak ale opét nutné konstatovat, ze proces neni nastaven na odpovidajici trovni. Je zde opét
velky prostor pro zvyseni jeho efektivity a flexibility doplnénim dalsich dil¢ich kroka.

Namérené hodnoty procesu

Béhem pozorovani tohoto procesu bylo vysledovano a zméteno, ze Agent L2 (infrastruktura
a bezpe€nost) za cely pracovni den (8 hodin) zpracuje/odbavi v pruméru 2 problémy, coz je
s ohledem na pocet agenti L3 (5 pracovnikt) celkem 10 zpracovanych/odbavenych problému
v prumeéru za cely L3 tym a cely den.

Navrh napravnych opatieni pro implementaci ITIL V3:

PMO1 — automatizace procesu formou definici Sablon pro jednotlivé organiza¢ni jednotky,
jejich systémy a technologie;

PMO02 - nadefinovani vSech organizacnich jednotek organizace do ticketovaciho nastroje pro
snadnou identifikaci a uréeni dopadu a stanoveni nasledné priority/urgence a kategorie vyfeSeni
PB;

PMO3 - definice exaktniho postupu pro piidélovani priority/urgence a kategorie PB;

PM04 — definice pravidel pro rychlejsi odbavovani opakujicich se PB s niz§i prioritou/urgenci
a kategorii.

Shrnuti

Jak je uvedeno v internim dokumentu Sprava problému (2019), tento proces ma sedm dil¢ich
procest. Cile a popisy té€chto dil¢ich procest jsou uvedeny nize:

e proaktivniidentifikace problému — proces odpoveédny za proaktivni identifikaci problému
a poskytuje vhodné teseni dfive, nez dojde ke skute¢né udalosti. Pomaha zlepsit celkovou
dostupnost sluzeb i zlepsit spokojenost zakazniki;

e kategorizace a stanoveni priorit problému — pouziva se k zaznamenavani, kategorizaci
a stanoveni priorit hlasenych problémt. Pomaha usnadnit rychlé a efektivni feSeni;
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diagnostika a reSeni problému — proces odpovédny za identifikaci zakladni pfiCiny
problému a implementaci nejvhodnéjsiho a nejhospodarnéjsiho teseni problému. Tento
dil¢i proces je také odpoveédny za poskytnuti docasného feSeni, pokud je to mozné. Jedna
se o zasadni dil¢i proces Spravy problémi, odpovédny za obnoveni uzivatelskych sluzeb
v ramci dohodnutych SLA;

fizeni problému a chyb — pouziva se k nepfetrzitému monitorovani nevyfesenych
problému s ohledem na jejich stav zpracovani, aby bylo mozné v piipadé potieby zavést
okamzita napravna opatieni;

uzavieni a vyhodnoceni problému — proces odpovédny za zajisténi toho, aby zdznam
o problému dokumentoval uplny historicky popis problému a aby byly aktualizovany
souvisejici zaznamy o znamych chybach. Tento dil¢i proces je logicky zahajen az po ziskani
uspesného fesent;

prehled hlavnich problému — v pfipadé zavaznych problému je tento krok zahajen po
kroku uzavieni problému. Je to dilezita Cinnost, ktera ma v budoucnu predchazet budoucim
problémum. Dale ovéiuje, zda byly problémy oznaCené jako uzaviené skutecné odstranény;

hlaseni problému — tzv. reporting spravy probléma je proces odpoveédny za komunikaci
nevytesenych problému (jejich stavu rozpracovanosti a stavajicich feSeni) s jinymi procesy
spravy sluzeb IT a také s fizenim IT.

Dulezité pojmy a definice

zaznam problému — dokument obsahujici v§echny podrobnosti problému, dokumentujici
historii problému od jeho detekce po jeho konecné uzavieni;

alternativni FeSeni — alternativni feSeni jsou docasna feSeni poskytovana uzivatelim ke
snizeni nebo eliminaci dopadu znamych chyb (resp. problému), pro které jesté neni
k dispozici komplexni a finalni feSeni. Pokud se nedaji snadno identifikovat nebo odstranit
jejich hlavni pficiny, jsou pouzivana feseni ke snizeni dopadu problému;

znama chyba — je mozné ji definovat jako diive zaznamenany problém, pro ktery je nyni
zdokumentovana jeho hlavni pfi¢ina a navrh feSeni. Znamé chyby jsou spravovany po celou
dobu jejich zivotniho cyklu v procesu Spravy problémi. Znamé chyby jsou rovnéz velice
Casto identifikovany pii samotném feSeni problému, avSak mohou na né€ upozornit i jiné
discipliny Provozu sluzeb, napt. Sprava incidentt;,

databaze znamych chyb (KEDB) — jedna se o databazi skladajici se z pfedchozi znalosti
pozadavka a znamych chyb. Je vytvorena Spravou problému a pouzivana také procesem
Spravy incidenta ke sprave vech znamych zaznama chyb;

zprava o reseni problému — je dokument, ktery slouzi k hlaseni informaci o problémech
ostatnim procesim Provozu sluzby.

53



3.1.8 Sumarizace pozorovani a méreni pred nasazenim ITIL V3

Po ukonceni pozorovani a mapovani identifikovanych procesi v organizaci XY v ramci
NOC CR jsou zachycené hodnoty zaneseny do tabulky 2 Nam&fené pomérové ukazatele pred
nasazenim ITIL V3. Je zde tedy kvantifikovano, co bylo naméfeno pii pozorovani a mapovani
procesti v ramci NOC CR. To poslouZi pro pozdgjsi porovnani a vyhodnoceni.

Tabulka 2 Naméfené¢ pomérové ukazatele pred nasazenim ITIL V3

Proces Pred ITIL

Agent / den NOC / den
Access Management — L1 12 60
Event Management — L1 10 50
Incident Management — L2 4 84
Request Fulfilment — 1.2 5 105
Problem Management — L3 2 10

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 2 Naméfené pomeérové ukazatele pred nasazenim ITIL V3 je na prvni pohled patrna
slozitost a narocnost jednotlivych procesii s ohledem na to, kolik jich denné jeden Agent
zpracuje nebo odbavi. Je zfejmé, ze nejnarocnéjsi disciplinou je jednoznacné proces Spravy
problému, protoze ztabulky 2 Naméfené pomérové ukazatele pired nasazenim ITIL V3 je
patrné, Ze jich Agent za den zpracuje v priméru nejmén€. Je to dano predevsim tim, ze v ramci
tohoto procesu (Sprava problému) se fesi skutecné nejslozitéjsi zavady a nedostatky, které maji
zasadni dopad na poskytované IT sluzby organizace.

3.2 Nasazeni ITIL V3

V této kapitole je strucné popsano, co bylo soucasti projektu nasazeni procesniho ramce ITIL
V3 ve spoleGnosti XY, resp. v ramci jeji organiza¢ni jednotky NOC CR. Jak jiz bylo zminéno,
tato organizaCni jednotka poskytuje fizené IT sluzby pro interni uzivatele celé spolecnosti
a sklada se ze tii témér identickych tymu napiic tfemi kontinenty. Pro tcely této diplomové
préace byla pozornost zaméfena na implementaci procesniho ramce ITIL V3, knihy 4 — Provoz
sluzby, a to pouze v ramci tymu pasobiciho v Ceské republice.

S ohledem na to, co bylo pfi sledovani vytypovanych procest vypozorovano lze konstatovat,
ze vSechny procesy v ramci 4. knihy ITIL V3 — Provoz sluzby (tedy Sprava pristupu, udalosti,
incidentl, problémt a plnéni zadosti) jsou v urCité podob€ v ramci organizacni jednotky
NOC CR piitomny, ale jejich vyspélost nereflektuje pozadavky metodiky ITIL V3. Z toho
vyplyva, ze aby tyto procesy zcela naplnily svoji podstatu a efektivitu tak jak ITIL V3
doporucuje, byla stanovena konkrétni napravna opatieni kazdého monitorovaného procesu,
jejichz zavedeni v ramci implementace procesniho ramce ITIL V3 by mélo byt reflektovano.
Diky implementaci téchto napravnych opatieni v ramci kazdého procesu dojde k nasledujicim
pfinosim:

e dosazeni vys§i miry transparentnosti kazdého procesu;

e standardizace eskalac¢nich matic jednotlivych procesu;

e definice roli a odpoveédnosti.

Délka projektu implementace procesniho ramce ITIL V3 byla stanovena na dva tydny. Da se
fict, ze je to relativné kratka doba na zavedeni tak dalezité zmény v organizaci XY. Je to vSak
dano tim, ze procesy byly jiz v organizaci do urcité urovné a stupné kvality zavedeny cili nebylo
potteba zacinat zcela od zacatku.
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3.2.1 Napravna opatieni

Seznam napravnych opatfeni pro implementaci procesniho ramce ITIL V3 v organizaci XY
v ramci NOC CR, véetné jejich piinosu je uveden v piiloze 3, ve které je de facto shrnut piinos
zavedeni procesniho ramce ITIL V3. Nasledujici tabulka 3 Navrh matice pro definici priority
Incidentu a Problému demonstruje jedno z napravnych opatieni (zminéné v priloze 3), které je
jednim z kli¢ovych pro efektivni fizeni IT sluzeb.

Tabulka 3 Navrh matice pro definici priority Incidentu a Problému

Dopad

1 2 3 4

Priorita > 25 <25 |[Stiedni/| Vedlejsi/
uzivatelu | uzivatela | omezené | lokalizovano

1 - Celkova ztrata nebo
primy / viditelny dopad na
zakaznika a / nebo ovlivnéna
globalni sluzba

Kriticky | Kriticky | Vysoky |  Vysoky

Naléhavost

2 - Vypnuti primarni sluzby,
dostupna zaloha nebo
neprimy / neviditelny dopad
na klienta
3 - Primarni sluzba aktivni,
Zaloha neaktivni

4 - Jiné Nizky | Nizky | Nizky Nizky

Vysoky | Vysoky | Stredni Stredni

Vysoky | Stfedni | Stfedni Stredni

Zdroj: Sprava Incidentu a Sprava Problému (2019)

Z tabulky 3 Navrh matice pro definici priority Incidentu a Problému je patrné, ze v ramci
napravnych opatfeni je navrzen exaktni systém stanovovani priorit, ktery v pavodnim
procesnim ramci organizace XY absentoval v jasné definované formé. Jeho zavedenim je
ocekavano radikalni zefektivnéni feSeni vSech Incidentii a Problémua. To bude mit naprosto
zésadni dopad na kvalitu poskytovanych IT sluZeb organizaéni jednotkou NOC CR viem
internim uzivatelim organizace XY.

3.3 Procesni a ekonomicky dopad nasazeni ITIL V3

V ramci této dil¢i kapitoly diplomové prace je zhodnoceno, jaky mély dané procesni zmény
v fizeni IT sluzeb v organizaci XY v ramci NOC CR dopad na poskytovani sluzeb uzivatelim,
veetné posouzeni jejich ekonomického dopadu na celou organizaci XY.

3.3.1 Procesni dopad nasazeni ITIL V3

Zmena procesniho vykonu organizace je zaznamendna predev§im porovnanim zvolenych
pomérovych ukazateld zachycenych pfed a po implementaci procesniho ramce ITIL V3,
z ¢ehoz vyplynula zvySena produktivita celé organizacni jednotky vyjadiena v procentech. Pri
mapovani a méfeni procesi po implementaci procesniho ramce ITIL V3 je postupovano
identickym zpasobem jako v pfipad€ mapovani procesu v predimplementacni fazi procesniho
ramce ITIL V3, tedy:

e vytipovani Agenta, ktery byl pozorovan;

e stanoveni procesu, ktery ma bat pozorovan (AM, EM, IM, RF nebo PM);

e zaznam, jak Agent postupuje pii feSeni dané oblasti (postup/proces fesent);
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e kvantifikace odbavenych (vyfeSenych) pozadavki — je zaznamenano kolik dany Agent
zpracuje prislusnych pozadavkd v pozorované oblasti za stanovenou jednotku Casu
(stanovenou Casovou jednotkou byl vzdy 1 pracovni den v poctu 8 hodin).

Casovy fond, ktery byl vy&lenén k pozorovani stejnych procesd po implementaci procesniho
ramce ITIL V3 byl stanoven opét na 75 ¢lovékohodin a byl opét bezezbytku vycCerpan.
Porovnani namérenych hodnot procesu pred a po nasazeni ITIL V3

Pro porovnani sledovanych a naméfenych ukazateli byla definovana nasledujici tabulka 4
Porovnani pomérovych ukazatelt méfenych procesu.

Tabulka 4 Porovnani pomérovych ukazatelu mérenych procesu

Proces Pred ITIL Po ITIL Pred ITIL Po ITIL
Agent/den | Agent/den NOC / den NOC / den
AM - L1 Ao A Sum_Ap Sum_A;
EM -L1 Bo B Sum_Bo Sum_B;
IM-12 Co Ci Sum_Cyp Sum_C;
RF-12 Do D Sum_Dg Sum_D;
PM -L13 Eo Ei Sum_Ej Sum_E;

Vysvétlivky k tabulce 4:

Ay = primérmny pocet pozadavki na pristup vyfesenych jednim Agentem za jeden den pred implementaci
ITIL V3, Ay = primémy pocet pozadavku na pfistup vyfesenych jednim Agentem za jeden den po
implementaci ITIL V3, Sum_A = pocet pozadavki na pfistup vyiesenych viemi Agenty NOC CR za
jeden den pred implementaci ITIL V3, Sum_A; = pocet pozadavku na pristup vyfesenych vSemi Agenty
NOC CR za jeden den po implementaci ITIL V3. U ostatnich fadku tabulky 4 je postupovano stejnd.

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 4 Porovnani pomérovych ukazateli méfenych procest je ziejmé, ze modra Cast
znazorfiuje naméfené hodnoty danych procest pred implementaci procesniho ramce ITIL V3
(vzdy pramér na jednoho Agenta za den a pramér za celou organizaéni jednotku NOC CR,
rovnéz za den), oranzova Cast pak hodnoty naméfené po implementaci procesniho ramce
ITIL V3. To poslouzi ke zjednoduSenému nézornému porovnani obou hodnot v kazdém
procesu pred a po implementaci procesniho ramce ITIL V3.

V tabulce 5 Porovnani nameéfenych pomérovych ukazatelt pred a po implementaci ITIL V3
jsou tedy zachyceny a nasledné porovnany vysledky, které byly zachyceny a naméteny pii
pozorovani a mapovani uréenych procesu pied a po nasazeni procesniho ramce ITIL V3.

Tabulka 5 Porovnani pomérovych ukazatell pred a po implementaci ITIL V3

Proces Pred implementaci Po implementaci Rozdil
Agent/den | NOC/den | Agent/den | NOC/den | NOC/den
AM - L1 12 60 15 75 25 %
EM - L1 10 50 13 65 30 %
IM-12 4 84 5 103 23 %
RF -12 5 105 6 123 17 %
PM -13 2 10 3,5 17 70 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 5 Porovnani namétenych pomérovych ukazateli pred a po implementaci ITIL V3 je
zcela neoddiskutovatelné ziejma vyssi efektivita vSech sledovanych a métfenych procesu. To je
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vyjadieno v poslednim sloupci tabulky v procentech. Pro graficky pfiznivéjsi demonstraci
procesniho zvyseni efektivity organizace slouzi graf 1, ktery je soucasti prilohy 4.

Je tedy mozné konstatovat, Ze procesni dopad nasazeni ITIL V3 v organizaci XY je zcela urcité
markantni, co se tyka naristu celkové efektivity prace organizaéni jednotky NOC CR jako
celku. Rovnéz oCekavana optimalizace procest nasazenim standardu ITIL V3 byla docilena,
a to predevsim diky strukturovanéjSimu a rychlejs§imu feSeni/odbavovani jednotlivych ticketu.
Nejzieteln€jsi zvySeni efektivity bylo docileno u procesu Spravy problému. Konkrétné se zde
jedna o zvySeni efektivity o celych 70 %. Z toho je mozné dovodit zavér, ze zavedeni jasné
strukturovaného procesniho fadu (at’ uz se jedna o standard nebo jen navodnou metodiku)
v kterékoliv organizaci musi vzdy pfinést urCitou miru optimalizace. Zalezi vSak jak je
vrcholové vedeni organizace odhodlané jit do hloubky zmény procesii a rovnéz jak velké
naklady jsou pro n¢j akceptovatelné predevsim z hlediska jejich zadouci a rychlé navratnosti.

3.3.2 Ekonomicky dopad nasazeni ITIL V3

Co se tyka ekonomického dopadu nasazeni procesniho ramce ITIL V3 v organizaci XY, lze
opét jednoznacné konstatovat, ze na zakladé docileni procesni optimalizace a rovnéz zvySeni
produktivity prace, doslo k synergickému efektu v nakladové oblasti procesniho fizeni IT
sluzeb poskytovanych organizaéni jednotkou NOC CR internim uZivatelim organizace XY.
Tento synergicky efekt je prokazan porovnanim ekonomickych parametri pied nasazenim
procesniho ramce ITIL V3 (coz je brano jako vychozi situace) a po jeho nasazeni. Z tohoto
porovnani je ziejmé, ze organizace XY ma dva mozné scénare, jak k nastalé pozitivni zméné
nasledné pfistoupit z ekonomického hlediska.

Nejprve je vsak dilezité pochopit pivodni ekonomické hledisko feSené problematiky pred
zavedenim zmény v organizaci XY. Proto je dualezita rekapitulace pavodniho stavu pred
implementaci procesniho ramce ITIL V3, tedy celkové naméfené hodnoty v jednotlivych
pozorovanych procesech a také znamé vychozi ekonomické vstupy (pramérné naklady).

Co se tyka naméfenych hodnot identifikovanych pozorovanych procest, jedna se zejména

o nasledujici:

e celkovy pramémy pocet odbavenych ticketd za celou organizaéni jednotku NOC CR za
1 pracovni den (8 hodin);

e celkovy primérny pocet odbavenych ticketi za celou organizacni jednotku NOC za 1 mésic
(pramérny pocet pracovnich dnti v mésici pro rok 2019 je 21).

Co se tyka pramérnych nakladt, jedna se zejména o nasledujici parametry:
e celkové primémé naklady organizace XY na jednoho agenta NOC CR za 1 mésic;

e celkové primérné naklady organizace XY na celou organizaéni jednotku NOC CR (podet
agenttl v daném obdobi je 31) za 1 mésic (21 pracovnich dni).

Na zakladé téchto vysSe zminénych hodnot a parametrti je mozné spocitat prumérné naklady na
vyteseni jednoho ticketu pfed implementaci procesniho ramce ITIL V3. Stejnou metodikou je
nasledné postupovéano s nové nameétenymi hodnotami, které byly zachyceny po implementaci
procesniho ramce ITIL V3, avsak se stejnymi ekonomickymi vstupy, které se pochopitelné
nijak nezménily.
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Rekapitulace namérenych hodnot

Nasledujici tabulka 6 PoCet zpracovanych ticketd pred a po implementaci ITIL V3 za cely
NOC CR rekapituluje naméfené hodnoty identifikovanych a méfenych procest pred a nasledné
po implementaci procesniho ramce ITIL V3.

Tabulka 6 Podet zpracovanych ticketi pied a po implementaci ITIL V3 za cely NOC CR

Proces Pred ITIL Po ITIL
NOC /den NOC /den
Access Management 60 75
Event Management 50 65
Incident Management 84 103
Request Fulfilment 105 123
Problem Management 10 17

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 6 Podet zpracovanych ticketd pied a po implementaci ITIL V3 za cely NOC CR je
patrné, ze po implementaci procesniho ramce ITIL V3 doslo ke zvySeni efektivity prace,
protoze pocet odbavenych/zpracovanych ticketi narostl ve vSech sledovanych procesech.

Primérné niklady organizaéni jednotky NOC CR na 1 zpracovany ticket

Do propoctu primérnych nakladu nejprve na jednoho Agenta a nasledné€ na celou organizacni
jednotku NOC CR (31 agentii) byla zapoGitina piedevsim primérna mzda Agenta a dalsi
obvyklé naklady, které ma kazdy zaméstnavatel se svymi zaméstnanci (jedna se jak o fixni, tak
i variabilni naklady, napt. spotfeba elektrické energie, vypocetni technika Agenta, softwarové
vybaveni, mobilni telefon, misto v kancelafi apod.).

Aby bylo mozné stanovit kliCovy parametr, tedy pramérné naklady na zpracovani jednoho
ticketu pred nasazenim procesniho ramce ITIL V3 v organizaci XY, je nejprve dulezité spocitat
pramérny polet zpracovanych ticket celou organiza&ni jednotkou NOC CR za jeden pracovni
mesic (21 pracovnich dnu). Nasledné je potieba spocitat primérné naklady celé organizacni
jednotky NOC CR za jeden mésic (pramérné naklady na jednoho Agenta vynasobené podtem
viech Agentd NOC CR). Vydélenim promémych nakladd NOC CR poétem zpracovanych
ticketl za jeden meésic je mozné spocitat prumérné naklady na jeden zpracovany ticket. Stejnym
zpusobem je postupovano pro vypocet hodnot po nasazeni procesniho ramce ITIL V3 s tim, ze
jediné hodnoty, které se zménily byly pouze pocty ticketti zpracovanych za jeden pracovni den,
resp. jeden pracovni mesic.
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Nasledujici tabulka 7 Pramérné naklady NOC CR na 1 zpracovany ticket pied a po ITIL V3
znéazorfiuje ekonomicky dopad nasazeni procesniho ramce ITIL V3 na organizacni jednotku

NOC CR, resp. celou organizaci XY.
Tabulka 7 Prim&mé naklady NOC CR na 1 zpracovany ticket pied a po ITIL V3

Polozka Pred ITIL Po ITIL
Ticketu / den 309 383
Ticketu / mésic (21 prac. dnu) 6489 8043
Naklady Agent / mésic 170 000 K¢ 170 000 K¢
Niklady NOC CR / mésic 5270000 K¢ | 5270 000K¢
Naklady /1 ticket 812 K¢ 655 K¢
Naklady / 1 ticket rozdil v % 19

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 7 Pramérné naklady NOC CR na 1 zpracovany ticket pted a po ITIL V3 je tedy
ziejmé, ze po nasazeni procesniho ramce ITIL V3 v organizaci XY, doslo ke zvySeni efektivity
prace organizatni jednotky NOC CR, protoze bylo zméfeno, Ze nasazenim procesniho ramce
NOC CR zpracuje vice ticketd pii stejnych vstupnich nakladech. To se logicky projevi
v adekvatnim poklesu primérnych nakladt na zpracovani jednoho ticketu a to 0 19 %.

Nasledujici tabulka 8 Porovnani dvou ekonomickych scénait pro NOC CR demonstruje dva
mozné scénare, jak se miZze organizace XY, resp. jeji vrcholové vedeni, postavit k optimalizaci
procest, ktera nastala nasazenim standardu procesniho ramce ITIL V3.

Tabulka 8 Porovnani dvou ekonomickych scénaii pro NOC CR

Polozka Pied ITIL Po ITIL

Scénar 1 Scénar 2
Ticketi / den 309 383 309
Ticketu / mésic (21 prac. dnu) 6489 8043 6489
Naklady Agent / mésic 170 000 K¢ 170 000 K¢ 170 000 K¢
Niklady NOC CR / mésic 5270 000 K¢ 5270 000 K¢ 4 251 775 K¢é
Naklady /1 ticket 812 K¢ 655 K¢ 655 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 8 Porovnani dvou ekonomickych scénaiti pro NOC CR je patrné, Ze prvni scénaf
demonstruje zvysenou efektivitu vykonu organizagni jednotky NOC CR, ktera se projevila
snizenim pramérnych nakladii na zpracovani jednoho ticketu o 19 %. Druhy scénar de facto
naznaduje, ze NOC CR dokaZe zpracovat pramérné stejny podet ticketd za den (nebo mésic)
jako pfed implementaci procesniho ramce ITIL V3, avSak za prokazatelné niz§ich naklada
(jedna se o pokles nakladi o 19 % sniZenim proctu Agentu ze 31 na 25). Lze tedy konstatovat,
ze doslo k prokazatelné optimalizaci v pfipadé obou scénaiti, bez ohledu na to, ktery bude
zvolen vrcholovym managementem organizace XY.
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Naklady zavedeni zmén v organizaci XY

Kazdé zavadéni procesnich zmén v organizaci, resp. snaha organizace o optimalizaci procesu,
s sebou vzdy nese néjaké naklady. V pripadé implementace procesniho ramce ITIL V3
v organizaci XY se jednalo predevsim o nasledujici:

e naklady na pfipravu dokumentace zavedeni celého procesniho ramce ITIL V3;
e naklady na proskoleni zaméstnanci NOC CR;
e naklady samotného zavedeni zmén ve forme projektu.

Nasledujici tabulka 9 Naklady zavedeni zmén v organizaci XY vycisluje néklady, které
organizace XY musi vynalozit v pfipadé potieby zavedeni této procesni optimalizace.

Tabulka 9 Naklady zavedeni zmén v organizaci XY

Polozka Naklady
Ptiprava dokumentace ITIL V3 450 000 K¢
Skoleni Agentd NOC CR 100 000 K&
Projekt implementace ITIL V3 700 000 K¢
Celkové naklady zavedeni ITIL V3 | 1250 000 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 9 Naklady zavedeni zmén v organizaci XY je patrné, ze celkové naklady této operace
se organizaci XY vrati jiz po necelych dvou meésicich od implementace, protoze pfinos zavedeni
zmény ji pfinasi meésic¢ni financni usporu v objemu vys§im nez 1 milion K¢ (viz tabulka 8).
Ocdekavana rocni uspora

Nasledujici tabulka 10 Ocekavana roCni uspora po odeCteni nakladi na zavedeni zmén

zobrazuje praiméré naklady NOC CR za mésic a nasledné za cely rok. Dalsi polozkou jsou pak
celkové naklady na zavedeni procesniho ramce ITIL V3.

Tabulka 10 Ocekavana ro¢ni Gspora po odecéteni nakladi na zavedeni zmén

Polozka Naklady

Néklady NOC CR /rok — pred ITIL V3 | 63 240 000 K&
Néklady NOC CR / rok — po ITIL V3 | 51 021 305 K&
Celkové naklady zavedeni ITIL V3 1 250 000 K¢
Ocekavana rocni uspora 10 968 695 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky 10 Ocekavana ro¢ni uspora po odeéteni nakladi na zavedeni zmén je ziejmé, Ze po
odecteni celkovych nakladd na zavedeni procesniho ramce ITIL V3 organizace XY v ramci
organizac¢ni jednotky NOC CR uspori témét 11 000 000 K¢.

3.4 Zhodnoceni a doporuceni

Obecné lze fict, ze pfi hlub§im zkoumani konkrétni problematiky (v tomto piipadé se jednalo
o vnitropodnikové procesy fizeni IT sluzeb dané organizace XY) lze viceméne vzdy objevit
urCity prostor pro zlepSeni. Totiz kazda oblast lidského konani prochazi svym pirevazné
pfirozenym vyvojem. Béhem této vyvojové faze lze v urcitych etapach nalézat prostor pro
vylepSeni rtizného charakteru, které musi byt nejprve identifikovano, exaktné popsano,
vyhodnoceno a nasledné by mélo dochézet k navrhu konkrétnich napravnych opatreni ke zmeéné
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nebo optimalizaci. Tato opatieni pak zpravidla byvaji zavadéna a aby bylo mozné konstatovat,
zda doSlo k oCekavanému vylepsSeni, je zapotiebi nového zkoumdani, méfeni a kontroly
provedenych zmén.

Béhem pozorovani a méfeni predem vytypovanych procest organizace XY v ramci organizacni
jednotky NOC CR pied implementaci procesniho ramce ITIL V3 bylo zji§téno, Ze procesy byly
do urcité miry organizaci jiz zavedeny a adoptovany (na zaklade pfirozenych internich potieb
organizace), ale ne v podobé a formé, ktera je definovana a doporucena procesnim ramcem
ITIL V3. To znamena, ze nékteré procesy vykazovaly kvalitativni nedostatky, popf. urcity
stupeni deviace, jejiz nasledkem dochéazi obecné ke zcela neefektivnimu procesnimu fizeni
s ohledem na poskytovani internich IT sluzeb. To s sebou pochopiteln€ nese zbytecné skryté
naklady (de facto vicenaklady), jak bylo ostatné€ potvrzeno v ramci predeslé dil¢i kapitoly této
diplomové prace. To se zejména v dlouhodobém cCasovém horizontu jevi jako celkem jasné
kvantifikovatelna ekonomicka ztrata, ktera by vSak méla byt pro vrcholové vedeni jakékoliv
organizace zcela nepfipustnd, protoze to znamen4, ze nejedna z pozice fadného hospodare.

Po zavedeni procesniho ramce lze beze vSech pochybnosti konstatovat zvySeni efektivity ve
fungovani vSech méfenych procest, a tedy odstranéni zminénych skrytych nakladia. Takto
kvantifikovana ekonomicka uspora nakladii se da zhlediska organizace XY, resp. jejiho
vrcholového vedeni, vyuzit nékolika zptsoby:

e ve formé efektivni investice do dotené organizacni jednotky podniku (napf. do dalsiho
vzdélavani zaméstnancu, které opét prinese stale zadouci vyssi efektivitu prace nebo
investice do kvalitngjsi a novéjsi vypocetni techniky zameéstnancti);

e ve formé investice do jiné organizacni jednotky podniku (naptf. podpora obchodnich
procest organizace, marketingu atd.);

e ve formé snizeni nakladd dotéené organizaéni jednotky (NOC CR).

V tomto konkrétnim pfipadé se organizace XY, resp. jeji vrcholovy management, rozhodl
usporené naklady investovat zpét do dotCené organiza¢ni jednotky, protoze to bylo
vyhodnoceno jako nejlepsi feSeni a pfinos s ohledem na udrzitelnost konkurenceschopnosti
podniku ve vysoce dynamickém globalnim prostfedi v dobé dlouhodobého ekonomického
rastu.

Co se tyka vysledku uvedeni procesniho ramce organizace XY pro fizeni IT sluzeb do souladu
s celosvétove uznavanym a rozsirenym standardem, lze ho jednoznacné doporucit, protoze jak
tato diplomova prace prokazala, jeho zavedenim a smysluplnym vyuzitim muze kazda
organizace svoje procesy fizeni nejen optimalizovat a zvysit tak jejich efektivitu, druhym
aneméné vyznamnym faktorem je ekonomické hledisko ve formé nemalé tspory naklad
organizace, které je mozné investovat lepsim zptisobem.
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4 Zavér

Tato diplomova prace je zaméfena na téma a problematiku zavedeni procesniho ramce ITIL V3
v konkrétni organizaci XY. Jak jiz bylo zminéno v ivodu diplomové prace, da se fict, ze
okamzik definovani tohoto ramce lze povazovat za historicky milnik v oblasti poskytovani IT
sluzeb, ktery do budoucna predurcil pfistup nejen samotnych poskytovatelt IT sluzeb, ale také
jejich spottebiteld, resp. jejich finalnich konzumentl. Dnes je jiz obecné znamo, ze organizace
vnimaly IT a s nim spojenou problematiku pfevazné jako pfité€z, urcité nutné zlo v ramci svého
podnikani, které sice urCitym zpusobem potiebuji, ale neni pro né fatalné dilezité. Nicméné
postupem c¢asu a vyvoje této problematiky zacalo IT jako jiz nezbytna podnikova disciplina
nabyvat na svoji dulezitosti, kdy se da fict, Ze Casem se stala rozdilovym konkurencnim
faktorem organizaci, ktery do znacné miry urcoval, zda je dana organizace uspéSna a schopna
tvrdého konkurenéniho boje, ¢i nikoliv. Podniky a organizace, resp. jejich vrcholovy
management, které si Casto nevédély rady s tim, pro¢ se jim ve velice tvrdém a tézkém
konkurenénim prostiedi nedafi, krom jiného zjistily, ze je to z podstatné Casti zpusobené
nevhodnym HW/SW vybavenim, Spatné definovanymi nebo nevhodné zavedenymi IT procesy,
nebo dokonce jejich uplnou absenci, nekvalitnim planovanim v IT oblasti apod. Typicky
chybéjicim procesem nebo komponentou v oblasti fizeni IT sluzeb (ITSM) ve spolecnostech,
které je poskytuji svym zakaznikiim byval tzv. Service Desk (dfive znamy téZ jako Help Desk).
Jedna se o jakysi sty¢ny bod nebo kontaktni misto mezi poskytovatelem sluzby a jeho
zakaznikem — v tomto piipadé uzivatelem urcité sluzby — kam jsou zpravidla hlaSeny poruchy
poskytované sluzby, poptipadé pozadavky na jeji zfizeni, upravu, vylepSeni, nebo tieba také
uplné zrusSeni. Interakce uzivatele sluzby se Service Deskem poskytovatele ma Casto svij
specificky charakter (tzv. value stream) diky kterému se celkové posuzuje kvalita a pfidana
hodnota dané sluzby pro zakaznika. Prave proto je Service Desk vniméan jako klicovy z hlediska
uspéchu kazdého poskytovatele sluzeb. Totiz pravé béhem interakce Service Desku
s konzumentem sluzby muze poskytovatel sluzby bud hodné ziskat nebo v opa¢ném piipadé
také hodn¢ ztratit, coz ma zpravidla velmi negativni dopady (nespokojeny uzivatel sluzby,
zklamany zakaznik apod.).

Cilem této prace bylo vyhodnotit optimalizaci procest organizace XY nasazenim standardu
procesniho ramce ITIL V3 a posoudit jeji ekonomicky dopad na tuto organizaci.

Uvod analyticko-praktické &asti této diplomové prace je nejprve vénovan konkrétni spole¢nosti
XY (jak jiz bylo uvedeno, spole¢nost nedala svoleni s uvedenim svého jména). Nejprve je
predstaven profil spolecnosti, obor podnikani, zakladni charakteristické znaky, organizacni
struktura, a v neposledni fadé rozsah jejiho pusobeni, vcetné posledniho uvefejnéného
financniho vysledku za posledni fiskalni rok. Déle je zde pracovano s konkrétnimi daty
spolecnosti, kterd jsou zasazena do kontextu feSené problematiky, tedy procesniho fizeni IT
sluzeb, které konkrétni vyGlenéna organizaéni jednotka (NOC CR) poskytuje ostatnim
organiza¢nim jednotkam (business units) v ramci této spolecnosti. Jedna se tedy o interni
poskytovani IT sluzeb. Dulezitou Casti prace je dil¢i kapitola Stavajici fizeni IT procesu
organizace pred nasazenim ITIL V3, kterd je vénovana sbéru primarnich dat. To ve svoji
podstaté znamena zadznam stavu, ve kterém se problematika fizeni internich IT sluzeb
organizace nachazi pred implementaci procesniho ramce ITIL V3. Tato velmi dulezita faze ma
za cil identifikovat, kde se nachazeji slaba mista procesniho fizeni IT sluzeb, paklize néjaka
skutecné existuji. Dochazi zde tedy k postupnému mapovani jednotlivych piedem
vytipovanych procest (Sprava pristupt, udalosti, incidentd, problémt a plnéni zadosti)
a zaznamu aktivit, které béhem jejich feSeni musi Agent vykonavat. Toto mapovani a méfeni
procesti je nasledné vyhodnoceno a porovnano s procesnim ramcem ITIL V3. Z tohoto
porovnani pak vychazi de facto hloubka a detail pro nasazeni procesniho ramce v organizaci
XY, protoze jak bylo zjisténo, pozorované procesy vykazovaly urcité deviace od metodickych
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pokynt procesniho ramce ITIL V3 a bylo je tieba uvést do souladu s metodikou tohoto ramce
formou projektu implementace ITIL V3 v organizaci XY.

V podkapitole Nasazeni ITIL V3 je strucné popsan projekt nasazeni procesniho ramce ITIL V3
v organizaci XY tak, jak byl implementovan. Tato diplomova prace je zamétena predevsim na
¢tvrtou knihovnu procesniho ramce ITIL V3, tedy Provoz sluzby (Service Operations).
Podkapitola Napravna opatieni pak shrnuje to, co bylo vypozorovano béhem meéfeni
jednotlivych procesi Provozu sluzeb a definuje co je nutné uvést do souladu s procesnim
ramcem ITIL V3, popf. co je potieba upravit jen mirné.

Procesni a ekonomicky dopad nasazeni ITIL V3 je cast, ve které jsou diskutovana
a porovnavana jednotliva data, zachycena pred a po implementaci procesniho ramce ITIL V3
v organizaci XY. Jedna se predev§im o méfeni poctu zpracovanych ticketd v jednotlivych
pozorovanych procesech, které ma za cil identifikovat jak procesni, tak rovnéz neméné dulezity
ekonomicky dopad na organizaci. Na zaklade zjisténych a nasledné porovnanych dat je tedy
mozné konstatovat, ze procesni dopad nasazeni ITIL V3 v organizaci XY je markantni, co se
tyka narastu celkové efektivity prace organizatni jednotky NOC CR jako celku. Rovnéz
ocekavana optimalizace procesi nasazenim standardu ITIL V3 byla docilena, a to predev§im
diky strukturovangj§imu, ale i rychlej§imu feSeni/odbavovani jednotlivych ticketd, které
ptichazeji nebo jsou hlaSeny na Service Desk. Nejzieteln€jsi zvySeni efektivity bylo docileno
u procesu Spravy problému. Konkrétné se zde jedna o zvyseni o celych 70 % . Z toho je mozné
dovodit obecné platny zavér, ze zavedeni jasné strukturovaného procesniho fadu (at uz
konkrétniho standardu nebo vhodné metodiky) v kterékoliv procesné fizené organizaci musi
zakonité vzdy prinést ur¢itou miru optimalizace. S tou pak muze byt (ale pochopitelné nemusi,
protoze to ¢asto ani neni primarni cil) spojen i ekonomicky dopad takové zmény na danou
organizaci. Zde dochazi ke zfetelnému synergickému efektu, kdy procesni zmeéna znamena
rovné€z pomérn€ vyznamnou ekonomickou zmeénu, a to ve formé uspory naklada. Tato prace
jasné prokazuje, ze optimalizaci procest pomoci nasazeni procesniho ramce ITIL V3 dochazi
k primérné mésiéni uspoie nakladd organizaéni jednotky NOC CR ve vysi 19 %. Pii uvazeni
celkovych mési¢nich primémych nakladd organizaéni jednotky NOC CR se v praxi jedna
o nakladovou usporu ve vysi pres jeden milion korun. To je v porovnani k celkovym
pramé&rnym nakladiim celé organizaéni jednotky NOC CR pomérné znaén uspora.

V pripadé této diplomové prace se organizace XY, resp. jeji vrcholovy management, rozhodl
uspofené naklady investovat zpét do dot&ené organiza¢ni jednotky (NOC CR), protoze to bylo
vyhodnoceno jako nejlepsi feSeni a pfinos se zietelem na udrZeni konkurenceschopnosti
podniku ve vysoce dynamickém, a hlavné globalnim prostfedi v dobé dlouhodobého
ekonomického rastu. Co se tyka vysledku uvedeni procesniho ramce organizace XY pro fizeni
IT sluzeb do souladu s celosvétoveé uznavanym a rozsirenym standardem, lze ho jednoznacné
doporucit, protoze jak tato diplomova prace prokazala, jeho zavedenim a smysluplnym
vyuzitim muze kazd4 organizace svoje procesy fizeni nejen optimalizovat a zvysit tak jejich
efektivitu, druhym a neméné vyznamnym faktorem je ekonomické hledisko ve forme nemalé
uspory naklada organizace, které je mozné vhodné investovat zpét do organizace samotné.

63



Literatura

BARKER, S., COLE, R. Projektovy management pro praxi. Praha: Grada, 2009. Management
(Grada). 160 s. ISBN 978-80-247-2838-4.

BREWSTER, E., SANSBURY, J., LAWES, A. IT Service Management: Support for your
ITSM Foundation exam. London: BCS Learning & Development, 2016. 226 s. ISBN 978-1-
78017-318-4.

BUCKSTEED, M., EBEL, N., EGGERT, F., MEIER, J. ITIL 2011. Brno: Computer Press,
2012. 216 s. ISBN 978-80-251-3732-1.

CARTLIDGE, A. etal. An Introductory Overview of ITIL V3. 2007. 58 s. ISBN 978-0-9551245-
8-7.

GOMEZ, J. M. Engineering and management of data centers: an IT service management
approach. New York, NY: Springer Science Business Media, 2017. 290 s. ISBN 978-3-319-
65082-1.

CHLEBOVSKY, V. Management zdkaznickych reSeni: jak efektivné tvorit a spravovat
individualizovand reSeni zdkaznickych potieb. Prvni vydani. Praha: Grada, 2017. 128 s. ISBN
978-80-271-0559-5.

MATULA, J. Informacni management: normy, frameworky a nejlepsi praxe v rizeni sluzeb IT
(ITSM). Opava: Slezska univerzita, 2017. 118 s. ISBN 978-80-7510-264-5.

MILLER, F. P. et al. PDCA. Alphascript Publishing, 2011. 88 s. ISBN 978-61-3427-361-9.

PROCHAZKA, J., KLIMES, C. Provozujte IT jinak: Agilni a $tihly provoz, podpora a tidrzba
informacnich systému a IT sluZeb. Praha: Grada, 2011. 288 s. ISBN 978-80-247-4137-6.

SCHWALBE, K., COLE, R. Rizeni projektii v IT: kompletni priivodce. Brno: Computer Press,
2011. Management (Grada). 632 s. ISBN 978-80-251-2882-4.

Internetové zdroje

ANTALOVA, K. ITIL vs. ISO 20000. V ¢em se Iisi a jak se dophiuji [online]. 2019 [cit. 2020-
11-06]. Dostupny z WWW: https://www.tx.cz/blog/itil-vs-iso-20000-v-cem-se-lisi-a-jak-se-
doplnuji.

AXELOS. ITIL Intermediate Module — Service Operation [online]. [cit. 2020-12-22]. Dostupny

z WWW: https://www.axelos.com/certifications/itil-certifications/itil-intermediate-
level/service-operation.

BESTPRACTICE.SK. Service Management — prinosy [online]. [cit. 2020-12-06]. Dostupny z
WWW: https://www .bestpractice.sk/sk/Best-practice/service-management-itil-/service-
management-prinosy.alej.

BMC. What is Continual Service Improvement? [online]. 2016 [cit. 2020-12-18]. Dostupny z
WWW: https://www.bmc.com/blogs/itil-continual-service-improvement/.

BMC. What is ITIL service strategy? [online]. 2016 [cit. 2020-12-13]. Dostupny z WWW:
https://www.bmc.com/blogs/itil-service-strategy/.

BMC. What is service design? [online]. 2016 [cit. 2020-12-13]. Dostupny z WWW:
https://www.bmc.com/blogs/itil-service-design/.

BMC. What is service operation? [online]. 2016 [cit. 2020-12-17]. Dostupny z WWW:
https://www.bmc.com/blogs/itil-service-operation/.


https://www.tx.cz/blog/itil-vs-iso-20000-v-cem-se-lisi-a-jak-se-
https://www.axelos.com/certifications/itil-certifications/itil-intermediate-
https://www.bestpractice.sk/sk/Best-practice/service-management-itil-/service-
https://www.bmc.com/blogs/itil-continual-service-improvement/
https://www.bmc.com/blogs/itil-service-strategy/
https://www.bmc.com/blogs/itil-service-design/
https://www.bmc.com/blogs/itil-service-operation/

BMC. What is service transition? [online]. 2016 [cit. 2020-12-15]. Dostupny z WWW:
https://www.bmc.com/blogs/itil-service-transition/.

BRAHMACHARY, A. What is ITIL Availability Management Process? [online]. 2018 [cit.
2020-12-12]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/availability-management-
itil/.

BRAHMACHARY, A. What is ITIL Capacity Management Process? [online]. 2018 [cit. 2020-
12-13]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/capacity-management-itil/.

BRAHMACHARY, A. What is ITIL IT Service Continuity Management Process? [online].
2018 [cit. 2020-12-13]. Dostupné z: https://www.certguidance.com/service-continuity-
management-itil/.

BRAHMACHARY, A. What is ITIL Information Security Management Process (ISM)?
[online]. 2018 [cit. 2020-12-16]. Dostupny z WWW:
https://www.certguidance.com/information-security-management-itil/.

CERTGUIDANCE. What are Service Assets in IT Service Management (ITSM)? [online]. 2018
[cit. 2020-12-20]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/itil-configuration-item-
ci-cmdb-cms-dml/.

CERTGUIDANCE. What is Application Management in ITIL ITSM ? [online]. 2018 [cit. 2020-
12-29]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/application-management-itil-itsm/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Change Management Process? [online]. 2018 [cit. 2020-12-
20]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/change-management-itil/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Financial Management for IT Services Process? [online].
2018 [cit. 2020-11-30]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/financial-
management-services-itil/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Knowledge Management Process? [online]. 2018 [cit. 2020-
12-20]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/knowledge-management-itil-itsm/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL IT Operations Management? [online]. 2018 [cit. 2020-12-
30]. Dostupné z: https://www.certguidance.com/operations-management-itil-itsm/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Release and Deployment Management Process? [online].
2018 [cit. 2020-12-20]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/release-
deployment-management-itil-itsm/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Service Asset and Configuration Management Process?
[online]. 2018 [cit. 2020-12-20]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/service-
asset-configuration-management-itil/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Service Desk? [online]. 2018 [cit. 2020-12-27]. Dostupny z
WWW: https://www.certguidance.com/service-desk-itil-itsm/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Service Validation and Testing Process? [online]. 2018 [cit.
2020-12-20]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/service-validation-and-
testing-itil-itsm/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Supplier Management Process? [online]. 2018 [cit. 2020-12-
18]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/supplier-management-contract-
outsourcing-itil/.

CERTGUIDANCE. What is ITIL Technical Management Function? [online]. 2018 [cit. 2020-
12-27]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/technical-management-itil-itsm/.

IT


https://www.bmc.com/blogs/itil-service-transition/
https://www.certguidance.com/availability-management-
https://www.certguidance.com/capacity-management-itil/
https://www.certguidance.com/service-continuity-
https://www.certguidance.com/information-security-management-itil/
https://www.certguidance.com/itil-configuration-item-
https://www.certguidance.com/application-management-itil-itsm/
https://www.certguidance.com/change-management-itil/
https://www.certguidance.com/financial-
https://www.certguidance.com/knowledge-management-itil-itsm/
https://www.certguidance.com/operations-management-itil-itsm/
https://www.certguidance.com/release-
https://www.certguidance.com/service-
https://www.certguidance.com/service-desk-itil-itsm/
https://www.certguidance.com/service-validation-and-
https://www.certguidance.com/supplier-management-contract-
https://www.certguidance.com/technical-management-itil-itsm/

CERTGUIDANCE. What is ITIL Transition Planning and Support Process (ITIL TPS)?
[online]. 2018 [cit. 2020-12-20]. Dostupny z WWW: https://www.certguidance.com/transition-
planning-support-itil/.

FISCHER, R. SLA a OLA pro riizné druhy sluzeb [online]. 2012 [cit. 2021-03-13]. Dostupny z
WWW: https://www.fischer-software.cz/articles/sla-ola-ruzne-druhy-sluzeb.htm.

HOSPES, J. ITIL — Nejrozsirenéjsi pristup k rizeni informatiky [online]. 2015 [cit. 2021-01-
04]. Dostupny z WWW: http://www.systemonline.cz/clanky/itil-nejrozsirenejsi-pristup-k-
rizeniinformatiky.htm.

IT SERVICE MANAGEMENT. ITIL V3 Service Life Cycle [online]. 2016 [cit. 2020-11-25].
Dostupny z WWW: https://itservicemanagement-itil.com/itil-v3-service-life-cycle/.

[tSMF Czech Republic. The IT Service Management Forum, ITIL — vykladovy slovnik a zkratky
% CeStiné [online]. 2012 [cit. 2021-01-04]. Dostupny z WWW:
https://is.muni.cz/el/fi/podzim2014/PV214/um/itil_2011_czech_glossary_v2.0.pdf.

MANAGEMENTMANIA. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) [online].
2018 [cit. 2020-12-06]. Dostupny z WWW: https://managementmania.com/cs/information-
technology-infrastructure-library.

MANAGEMENTMANIA. IT Service Management [online]. [cit. 2021-01-07]. Dostupny z
WWW: https://managementmania.com/cs/it-service-management.

SKALA, J. Co je to ITIL [online]. 2011d [cit. 2021-01-04]. Dostupny z WWW:
https://www.bestpractice.cz/cs/Best-practice/-ITSM-ITIL-/Co-je-to-ITIL-.ale;j.

SYSTEMONLINE. Mate ditvod prejit na ITIL v3? [online]. 2009 [cit. 2020-11-26]. Dostupny
z WWW: https://m.systemonline.cz/sprava-it/mate-duvod-prejit-na-itil-v3.htm.

SKRABANEK, J. Systemonline: ITIL uz davno neni pouze IT best practice [online]. 2020 [cit.
2020-11-12]. Dostupny z WWW: https://www.systemonline.cz/sprava-it/itil-uz-davno-neni-
pouze-it-best-practice.htm.

WAYBACKMACHINE. ITIL — historie a vyvoj [online]. [cit. 2021-01-05]. Dostupny z
WWW: https://web.archive.org/web/20071219053338/http:/www.itil.cz/index.php?id=983.

WATTS, S. ITIL V2 vs ITIL V3: What's the Difference? [online]. 2017 [cit. 2021-03-01].
Dostupny z WWW: https://www.bmc.com/blogs/itil-v2-vs-itil-v3-whats-difference/.

Primarni zdroje — interni dokumentace organizace XY

Plnéni zadosti. Interni dokumentace spolecnosti XY [online]. 2019 [cit. 2020-12-16] Dostupny
z: Intranet organizace XY.

Sprava incidentt. Interni dokumentace spolecnosti XY [online]. 2019 [cit. 2020-12-13]
Dostupny z: Intranet organizace XY.

Sprava problému. Interni dokumentace spolecnosti XY [online]. 2019 [cit. 2020-12-15]
Dostupny z: Intranet organizace XY.

Sprava ptistupt. Interni dokumentace spolecnosti XY [online]. 2019 [cit. 2020-12-11] Dostupny
z: Intranet organizace XY.

Sprava udalosti. Interni dokumentace spolecnosti XY [online]. 2019 [cit. 2020-12-11] Dostupny
z: Intranet organizace XY.

III


https://www.certguidance.com/transition-
https://www.fischer-software.cz/articles/sla-ola-ruzne-druhy-sluzeb.htm
http://www.systemonline.cz/clanky/itil-nejrozsirenejsi-pristup-k-
https://itservicemanagement-itil.com/itil-v3-service-life-cycle/
https://is.muni.cz/el/fi/podzim2014/PV214/um/itil_201
https://managementmania.com/cs/information-
https://managementmania.com/cs/it-service-management
https://www.bestpractice.cz/cs/Best-practice/-ITSM-ITIL-/Co-je-to-ITIL-.alej
https://rn.systemonline.cz/sprava-it/mate-duvod-prejit-na-itil-v3.htm
https://www.systemonline.cz/sprava-it/itil-uz-davno-neni-
https://web.archive.org/web/20071219053338/http:/www.itil.cz/index.php?id=983
https://www.bmc.com/blogs/itil-v2-vs-itil-v3-whats-difference/

Prilohy

Seznam priloh

PHloha 1 ITIL V2 VS, V3 oottt e e e e e e siaa s s e e e e e e A"
Piiloha 2 Zaznam vykonu agentlh L1-L3 ..ot VI
Ptiloha 3 Piinos zavedeni ITIL V3 v organizaci XY .......ceeeriiiieiiniiiieeiiiiieeeeiiiee e VII
Piiloha 4 Porovnani pomérovych ukazatelt graficky ..........ccoceeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii VIII

v



Priloha 1 ITIL V2 vs. V3

Obrazek 19 Rozdily mezi ITIL V2 a V3 graficky + funkce V3
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Priloha 2 Zaznam vykonu agenti L1-L3

Tabulka 11 Protokol vykonu agentti L1-L3

Proces

L1 — Service Desk

Agent 1

Agent 2

Agent 3

Access Management

Event Management

L2 (Infrastruktura/Bezpecnost)

Agent 1 Agent 2 Agent 3
Incident Management
Request Fulfilment
L3 (Architektura)
Agent 1 Agent 2 Agent 3

Problem Management

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 3 Pfinos zavedeni ITIL V3 v organizaci XY

Tabulka 12 Shmuti pfinosu napravnych opatfeni pro implementaci ITIL V3

Kod Pred nasazenim ITIL V3 Navrh zmény Prinos zavedeni ITIL V3
AMO01 | Chybi role/odpoveédnosti Definice roli/odpovédnosti Jasné role a jejich odpovédnosti
AMO02 | Chybi automatizace AM procesu Vhodna automatizace procesu Eliminace manualni prace
AMO03 | Prili§ manualnich kroki v procesu | Integrace BMC s MS Outlook Zvyseni efektivity prace
AMO04 | Chybi schvalovaci WF Implementace schvalovacich WF VyS$$i transparentnost procesu
AMO5 | Chybi pravidla odbavovani AR Definice pravidel odbavovani AR Vyssi efektivita procesu obecné
EMO01 | Chybi automatizace EM procesu Vhodna automatizace procesu Eliminace manualni prace
EMO02 | Prili§ manudlnich kroki v procesu | Definice funkcionalit CI Jasny. dqpad i O aa
organizaci
EMO03 | Absence matice priorit Definice matice priorit Efektivngjsi pfitazovani priorit
EM04 Ch,ybl .subproces iespinl iy Definice procesu feseni MU Kyvalitni feseni MU
udalosti MU)
EMO05 53/0}?;( onald eskalacni - matice  na Sofistikovana esk. matice na L2/L3 | Kvalitni eskalace => Casova uspora
IMO01 | Chybi role/odpovédnosti Definice roli/odpovédnosti Jasné role a jejich odpovédnosti
IM02 | Chybi automatizace procesu IM Vhodna automatizace procesu Eliminace manualni prace
IMO03 | Chybi definice BUs v BMC nastroji | Definice BUs v BMC nastroji Zvyseni efektivity prace
IM04 | Absence matice priorit IM Definice matice priorit IM Efektivngjsi pfitazovani priorit
IMO05 .Chybl e Definice procesu feseni MI Kyvalitni feseni MI
incidentu (MI)
IMO06 Chyblr proces  pro rychlé fesSeni Deflmceo procesu feSeni snadnych it o
snadnych incidenti incidenti
RF01 | Chybi automatizace procesu RF Vhodna automatizace procesu Eliminace manualni prace
y .. Transparentni proces z pohledu
RF02 | Absence Katalogu sluzeb (KS) Definice KS sakaznika
7 imi Alni ; =>
RF03 A})senge Katalogu sluzeb v BMC e TS o EME ifisinie Ehmmage manualni  prace
nastroji automatizace
; o B el -~ ;
RF04 Nedokonald eskalacni matice na Sofistikovand esk. matice na L2/L3 Kvah.tr}l eskalace casova
L2/L3 efektivita
PMO1 thybl AN IAGS [Eesssy Ll Vhodna automatizace procesu Eliminace manualni prace
(Sablony)
PMO02 | Chybi definice BUs v BMC nastroji | Definice BUs v BMC nastroji Zvyseni efektivity prace
PMO03 | Absence matice priorit PM Definice matice priorit PM Efektivngjsi pfitazovani priorit
Chybi proces pro rychlé feseni | Definice procesu feSeni snadnych . -
PM04 stfliE e PB Znatelna ¢asova uspora

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ptiloha 4 Porovnani pomérovych ukazatelti graficky

Graf 1 Grafické porovnani pomérovych ukazateli pred a po implementaci ITIL V3
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