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SOUHRN

1. Cil prace:

Cilem této diplomové prace je provést posouzeni vyspélosti vybranych procest ve spole¢nosti XY a zhodnotit,
zda jsou tyto procesy v souladu s doporu¢enim procesné orientovaného ramce ITIL, ktery je zaméfen na podporu
tizeni IT sluzeb. Timto posouzenim bude ovéteno, do jaké miry ma spolec¢nost XY dany proces fizen. V ptipadé
zjisténi, Ze je dany proces v nesouladu s doporué¢enim ramce ITIL, je cilem navrhnout spole¢nosti XY piislusna
napravna opatfeni.

2.  Vyzkumné metody:

Pro posouzeni vyspélosti a zhodnoceni, zda jsou vybrané procesy v souladu s doporuenim procesné
orientovaného ramce ITIL je v praktické casti této diplomové prace nejdiive charakterizovano zameéteni
spolecnosti a zplsob fizeni procest. Tato charakteristika je dulezitd pro pochopeni jakym zpisobem pfistupuje
spole¢nost XY k fizeni procest dle doporuceni ITIL. Metoda pro posouzeni vybranych procest ve spole¢nosti
XY je v ramci této diplomové prace zvolena na zakladé doporuceni britské spolec¢nosti AXELOS. Konkrétné se
jednd o metodu s nazvem ITIL Maturity Model, ktera je zaloZena na takzvanych assessment dotaznicich
surcitym poctem otazek, kterym je na zakladé odpovédi automaticky ptifazena uroven vyspélosti. Otazky
v dotazniku jsou rozdéleny na oblasti, na které jsou cileny a kazda oblast je na zaklad¢ zodpovézenych otazek
hodnocena statusem splnéno/nesplnéno. Dotazniky jsou vyplnény vlastniky procest ve spoleénosti XY a jsou
piilohou této diplomové prace.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Z vysledkl posuzovani vyspélosti procesu Incident management vyplyva, Ze spoleénost XY nespliuje
doporucovanou troven vyspélosti podle ramce ITIL v oblastech zaméry managementu a vnitini integrace. Dale
nespliluje doporucovanu uroven v ramci otazek oznacenych jako povinné, otdzky ¢. 5 a 18. Z otazky ¢. 5
vyplyva, Ze Incident manaZer (management tohoto procesu) nema k dispozici zadny rozpocet pro fizeni tohoto
procesu a z otazky €. 18, vyplyva, Ze nejsou porovnavany znamé chyby s aktualné feSenymi.

Z vysledkl posuzovani vyspélosti procesu Change management vyplyva, Ze spolecnost XY nespliiuje
doporucovanou uroven vyspélosti podle ramce ITIL v oblastech vnitini integrace a kontrola kvality. Dale
nespliluje doporucovanu uroven v ramci povinnych otazek ¢. 16 a 25. Z otazky ¢. 16 vyplyva, ze ve spolecnosti
XY nejsou zmény centralné planovany ani prioritizovany a z otazky €. 25, vyplyva, ze spolecnost XY neprovadi
Skoleni zaméstnanct odpovédnych za kvalitu procesu Change management.

Z vysledki posuzovani vyspélosti procesu Release management vyplyva, ze spole¢nost XY nespliuje
doporu¢ovanou uroven vyspélosti podle ramce ITIL v oblastech produkty, kontrola kvality, informace
managementu a uzivatelské rozhrani. Dale nespliiuje doporu¢ovanu troven v ramci povinnych otazek ¢. 24, 26,
31 a 51. Z otazky €. 24 vyplyva, ze spolecnost XY nema plan pro odstoupeni u kazdého releasu. Z otazky ¢. 26
vyplyva, ze spoletnost XY nemd jednu centralni knihovnu, kterd obsahuje origindly (verze) vSech
kontrolovanych softwart. Z otazky ¢&. 31 vyplyva, ze spolecnost XY neprovadi Skoleni zaméstnanch
odpovédnych za tento proces a z otazky ¢. 51 vyplyva, ze spolecnost XY v ramci tohto procesu nemonitoruje
trendy zakaznické spokojenosti.

4. Zavéry a doporuceni:

Na zakladé vysledkt této diplomové prace byly identifikovany posuzované otazky a oblasti, v ramci kterych
spole¢nost XY nespliiuje doporucovanou uroven vyspélosti podle procesné orientovaného ramce ITIL. Pro
proces Incident management je doporuCenim pro otdzku ¢. 5 zajistit platformu pro pfedani informaci
managementu spolecnosti o nutném poskytnuti finan¢nich prostedkt pro zajisténi aktivit procesu a pro otazku ¢.
18 stanovit odpovédnou osobu za kontrolu vypliiovani udaji o chybach do znalostni baze. Pro proces Change
management je doporu¢enim pro otdzku €. 16 zajistit stanoveni role odpovédné za dopad dané zmény a dale za
ovefeni, jaka kompetencni centra jsou touto zménou ovlivnéna a pro otazku €. 25 zajistit Skoleni odpoveédnym
zaméstnancim. Pro proces Release management je doporucenim pro otazku €. 24 zajistit vytvoreni obecnych
postupll pro vraceni nasazované zmény zpét. Pro otazku €. 26 zajistit vytvoreni centralniho ulozisté verzi vSech
systémi/aplikaci. Pro otazku ¢. 31 zajistit Skoleni pro roli release manager a pro otazku ¢. 51 realizovat
ovetovani zakaznické spokojenosti.
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SUMMARY

1. Maino bjective:

The aim of this master’s thesis is to make an assessment of maturity of selected processes in the company XY
and evaluate whether these processes are in accordance with the recommendation of the ITIL process-oriented
framework that is focused on the support of IT service management. By this assessment will be verified the
extent, to which the company XY has managed the selected process. In case of finding that the process is non-
compliant with the recommendations of the ITIL framework, the goal is to propose the company XY
appropriate corrective measures.

2. Research methods:

For the assessment of maturity and evaluation whether the selected processes are in accordance with the
recommendation of the process-oriented framework ITIL, is in the practical part of this thesis firstly
characterized the company's focus and method of process control. This characteristic is important for
understanding how the company XY approaches the management of processes according to ITIL
recommendations. Method for assessment of selected processes in the company XY is within this thesis chosen
on the recommendation of the British company AXELOS. Specifically, the method named ITIL Maturity model
that is established on the so-called assessment questionnaires with a certain number of questions, to which based
on the answers is automatically assigned a level of maturity. The questions in the questionnaire are divided into
areas on which they are targeted, and each area, based on the answers is evaluatedbythe status of pass / fail. The
questionnaires are filled in by the owners of the processes in the company XY and are attached to this thesis.

3. Result of research:

The maturity assessment results of Incident management process shows, that the company XY does not meet the
recommended level of maturity according tothe ITIL framework in the areas management intent and internal
integration. Furthermore, this company does not meetthe recommended levelin the context of questions
identified as mandatory, question number 5 and 18. Question number 5 indicates, that the Incident Manager
(management of this process) has no budget for the management of this process and questions number 18
indicates that the known errors are not compared with the errors currently solved.

The maturity assessment results of Change management process shows, that the company XY does not comply
with the recommended maturity level according to ITIL framework in the areas of internal integration and
quality control. Further, this company does not comply with the recommended level within the mandatory
questions number 16 and 25. Question number 16 indicates, that changes are not centrally planned or prioritized
in the company XY, and question number 25 indicates thatthe company XY does not provide a trainingof
employeesresponsible for the quality of the Change management process.

The maturity assessment results of Release management process shows, that the company XY does not meet the
recommended maturity level according to the ITIL framework in the areas products, quality control,
management information and user interface. Further, does not meet the recommended level within the mandatory
questions number 24, 26, 31 and 51. Question 24 indicates that the company XY has no plan for withdrawal at
each release. Question number 26 indicates that the company XYdoes not have one central library, which
contains originals (versions) of all controlled software. Question number 31 indicates that the company XY does
not perform training of employees responsible for this process, and question number 51 indicates that the
company XY, through this process, does not monitor the trends of customer satisfaction.

4. Conclusions and recommendation:

Based on the results of this thesis were identified the considered questions and areas within which the company
XY does not comply with the recommended level of maturity by process-oriented ITIL framework. The
recommendation for question no. 5 of the Incident management process, is to provide a platform for the
transmission of information to company management regarding the necessary funding, to ensure the activities of
this process and for question no. 18 to select a responsible person to ensure the data regarding the errors are
filled (by a third party) into the knowledge base. For the Change management process, question no. 16, is the
suggestion to designate a role responsible for the impact of the change and verifying what competence centres
are affected by this change. For question no. 25 to ensure the training of responsible employees. For the Release
management process, question no. 24 is suggested to create a general procedures for an activity, that restores the
deployed changes to a previous baseline. For question no. 26, the creation of a central repository for all versions
of systems / applications. The suggestion for question no. 31, is to provide training for the role of release
manager and for question no. 51 to implement verification of customer satisfaction.
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1 Uvod

Informacni technologie jsou stale vice vyuzivany spole¢nostmi pro podporu obchodu a stavaji
se jeho nedilnou soucasti.

Dle Svozilové (2011, s. 16) je vystupem podnikového procesu dany produkt, ktery slouzi pro
potteby zékaznika. V ramci podpory téchto podnikovych procest vyuziva vétSina spolecnosti
IT sluzby. Piikladem muze byt podle autort Prochazka, Klimes (2011, s. 23) podnikovy
proces tvorba a odeslani objednavek, v ramci kterého potiebuje zakaznik dvé sluzby, software
pro vytvofeni objednavky a e-mail pro =zaslani vytvofené objednavky koncovému
zakaznikovi.

Castym problémem Vv ramci spoleénostmi dodavanych IT sluZeb je jejich neoptimalni fizeni
(Skala, 2011a). Holek (2007) uvadi, ze tento fakt je zptsoben zejména tim, Ze vétSina
spole¢nosti se soustiedi vice na fizeni technické infrastruktury nez na samotné fizeni IT
sluzeb, tedy IT Service Management (ITSM). Pro zajisténi optimalizace fizeni IT sluzeb je
mozné vyuzit n€kterého z na trhu dostupnych piistupt, ktery se danou problematikou zabyva.

Tato prace Se zabyva procesné orientovanym ramcem pro fizeni IT sluzeb, kterym je
knihovna ITIL (Information Technology Infrastructure Library), jenz je popsana z pohledu
jeji historie, vyznamu a klicovych procesti. Hlavnim diivodem, pro¢ se tato prace soustiedi ve
vztahu K tizeni IT sluzeb zejména na ITIL je skute¢nost, Ze se podle Holeka (2007) jedna o
jeden z nejrozsitenéjsich ramcet, ktery je zalozeny na bestpractice odbornikt z celého svéta a
podle Skaly (2011b) je oproti ostatnim piistuptim pro fizeni IT sluZzeb nezavisly na platform¢,
tedy na pouzivanych technologiich v dané¢ spole¢nosti. DalSim zdsadnim diivodem orientace
této prace na knihovnu ITIL je fakt, Ze spole¢nost XY, ve které bude provadéno posuzovani
procest pro Fizeni IT sluZeb, iz tuto knihovnu vyuziva nebo ji postupné implementuje.

Spolecnost XY si neptala byt v ramci této diplomové prace jmenovana. Z téchto divodi je
tedy v celé této praci ozna¢ovana pod fiktivnim nazvem XY.

1.1 Cil prace

Cilem této diplomové prace je provést posouzeni vyspélosti vybranych procesl pro fizeni
dodavanych IT sluzeb spolecnosti XY a vyhodnotit, zda jsou tyto procesy pro tizeni IT sluzeb
v souladu s doporu¢enim ramce ITIL a pokud ne, navrhnout ptipadnou moznost jejich
optimalizace.

Pro seznameni s procesné orientovanym ramcem ITIL bude v teoretické ¢asti prace popsano,
co je a jak s fizenim IT sluzeb tento ramec souvisi, jaka je jeho historie a posledni pouzivana
verze. Dale budou v teoretické ¢asti charakterizovany vSechny procesy a funkce ve vSech
fazich Zivotniho cyklu sluzby definovanych timto rdmcem s dlrazem na sezndmeni S
myslenkou, provazanosti a zaclenénim ITIL procest v ramci jednotlivych fazi Zivotniho cyklu
sluzby. Toto sezndmeni je dulezit¢ pro pochopeni procest, které maji byt vybrany a
posuzovany ve spolecnosti XY. V teoretické Casti prace je také popsana doporucovana
metoda pro posouzeni vyspélosti procesti ramce ITIL.

Vzhledem ke skutecnosti, ze se cil této prace vztahuje ke spolecnosti XY, bude na zacatku
praktické Casti této diplomové prace piedstavena tato spolecnost z hlediska jejiho zaméfeni a
v praci bude také uvedena ukazka vsech procest, které vyuziva pro fizeni IT sluzeb. Za
ucelem naplnéni cile této prace budou na doporuceni spolecnosti XY vybrany tii procesy.



Tyto procesy budou na zakladé metodik poskytnutych spole¢nosti XY pro ucely této prace
rozebrany z hlediska jejich fizeni ve spolecnosti podle doporuceni procesné orientovaného
ramce ITIL. Tento rozbor ptinese jasnou piedstavu, jakym zpisobem pfistupuje spole¢nost
XY kdoporuceni pro fizeni IT procesi podle ITIL. Dale bude v praktické casti této
diplomové¢ prace provedeno posouzeni vyspélosti u vybranych procesii pomoci metody, ktera
je uvedena Vv teoretické Casti této prace. Na zaklad¢ vysledku tohoto posouzeni a zjisténi,
v ¢em konkrétné je v ramci fizeni téchto procesu spole¢nost XY v nesouladu s doporuc¢enim
procesné orientovaného ramce ITIL, budou v této ¢asti prace navrzena prislusnad napravna
opatieni.

1.2 Metodika prace

Tato metodika prace obsahuje postup realizace této prace, jejimz cilem je, jak jiz bylo
zminéno, provést posouzeni vyspélosti vybranych procesi pro fizeni dodavanych IT sluzeb
spole¢nosti XY a vyhodnotit, zda jsou tyto procesy pro fizeni IT sluzeb v souladu
s doporucenim rdmce ITIL a pokud ne, tak navrhnout pfipadnou moznost jejich optimalizace.

Préce je rozd¢€lena na teoretickou a praktickou ¢ast. Teoreticka ¢ast prace je tvorena literarni
reSersi, ve které je hlavnim cilem uvést, co je myslenkou fizeni IT sluzeb, jaké jsou mozZnosti
jejich fizeni a jaky je vztah K fizeni IT sluzeb vzhledem k procesné orientovanému ramci
knihovné ITIL. Teoreticka prace je také vénovana popisu knihovny ITIL z pohledu vyvoje a
historie této knihovny, jehoz hlavnim smyslem je sezndmeni s posledni aktudlné pouzivanou
verzi této knihovny a nastinéni pfechodu mezi jejimi jednotlivymi verzemi. Hlavni Cast
teoretické prace je vénovana zejména charakteristice vSech procest definovanych knihovnou
ITIL ve vSech fazich Zivotniho cyklu sluzby. Jejim Ucelem je vysvétleni jejich hlavni
myslenky a provazanosti, kterd je dilezitd pro pochopeni vyznamu vybranych procest, jez
budou posuzovany v praktické ¢asti prace.

V praktické c¢asti této diplomové prace je nejdiive charakterizovdna spolecnost XY, jeji
zaméfeni, verze ITIL, kterou vyuZiva pro fizeni procest a jsou zde také zminény vSechny
procesy, které vyuZziva pro tfizeni dodavanych IT sluzeb. Mezi hlavni oblasti této praktické
¢asti prace patfi rozbor zpisobu fizeni vybranych procesii na zékladé metodik pro fizeni
danych procest ve spolecnosti XY, ktery je dulezity zejména pro pochopeni, jakym zptisobem
pfistupuje spole¢nost XY kfizeni procesit dle doporuceni knihovny ITIL. Na zakladé
pochopeni piistupu spolecnosti XY k fizeni procestt pro fizeni dodavanych IT sluzeb je
mozné provést zavérecné posouzeni vyspélosti vybranych procest, které je cilem této prace.
Toto posouzeni vyspé€losti ukazuje podle AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2013), jak
ma organizace dany proces (definovany v ramci ITIL) pod kontrolou a do jaké miry je fizen.
Metoda zvolena v ramci této diplomové prace pro posouzeni vybranych procest byla zvolena
na zakladé doporuceni britské spole¢nosti AXELOS, kterd podle AXELOS GLOBAL BEST
PRACTICE (2013) vlastni knizni publikace ITIL. Konkrétné¢ se tedy podle AXELOS
GLOBAL BEST PRACTICE (2013) jedna o metodu ITIL Maturity Model, ktera je dostupna
ve dvou verzich, z nichz pro tuto praci byla zvolena bezplatna verze s nazvem Vysoka troven
hodnoceni sluzeb (High level self-assessment service). Tato metoda je podrobné vysvétlena v
teoretické Casti této prace v kapitole “2.3.8 Zptsob posouzeni vyspélosti ITIL procest”. Jedna
se o dotazniky s urcitym poctem otazek, které jsou autorem této prace poskytnuty vlastnikim
vybranych procest ve spolecnosti XY pro jejich vyplnéni. Z vyplnénych dotaznikli je mozné
ur¢it, v jakych otdzkdch a oblastech posuzovani je vybrany proces spolecnosti XY v
nesouladu s doporucenim procesné orientovaného ramce ITIL. Na zaklad¢ téchto vysledka a
zohlednéni pfistupu k fizeni procesti ve spolecnosti XY jsou navrzena néktera doporuceni pro
optimalizaci vybranych procest.



Vzhledem k tomu, Ze se v oboru IT velmi ¢asto pouziva anglicka terminologie, ktera nema
v praxi Ceské ekvivalenty, jsou V této diplomové praci Casto pouzivany anglické vyrazy,
nékdy 1 v pocestélé podobé, jako naptiklad vyraz release (napft. fizeni releasit) nebo service
desk (napf. v ramci service desku).



2 Teoreticka ¢ast

Teoreticka ¢ast této diplomové prace popisuje, k ¢emu slouzi fizeni IT sluzeb, jaké jsou
mozné pristupy pro jejich fizeni véetné objasnéni discipliny ITSM (Information Technology
Service Management). Vétsina teoretické Casti této prace bude vénovana charakteristice
procesn¢ orientovaného ramce knihovny ITIL. Nejdiive bude popsana souvislost této
knihovny s fizenim IT sluzeb, historie této knihovny a dale budou charakterizovany vsechny
procesy a funkce definované knihovnou ITIL ve vSech fazich Zivotniho cyklu sluzby.

Metodika diplomové prace je uvedena v kapitole “1.2 Metodika prace” a jejim obsahem je
postup realizace této prace.

2.1 Moznosti rizeni IT sluzeb

IT sluzba je podle Skaly (2011a) ,.explicitné definovana a popsand funkcionalita, poskytovana
informacnimi technologiemi, ktera podporuje, ¢i primo umoziuje chod néjakého podnikového
procesu, resp. podnikové cinnosti.

Dle Svozilové (2011, s. 14) je podnikovy proces sled ¢innosti, jejichz vystupem je produkt
nebo sluzba, ktera slouzi pro naplnéni potieb zakaznika. Holek (2007) uvadi, ze podpora
podnikovych procesii IT sluzbami je stale vétsi a tento fakt vyzaduje zaméfeni spolecnosti na
jejich fizeni.

Pro optimalni poskytovani IT sluzeb tedy nejsou dulezité jen funkéni informacni technologie,
ale také ftizeni IT procesu, které jsou s dodavanim sluzeb spojené. Pro ukazku je mozné
vybrat naptiklad proces fizeni pozadavkl. Zakaznikovi jiz sice byla pfedana funkéni sluzba,
ale stale by m¢l mit moznost zadavat pozadavky, které se této sluzby tykaji, jako naptiklad
pozadavek zalozeni nového uzivatele ¢i nastaveni potfebného opravnéni. Bucksteed et al.
(2012, s. 24) popisuji fizeni IT sluzeb jako schopnost organizace vyuzit dovednosti, které
pfinesou zékaznikovi hodnotu.

Rizeni IT sluzeb se vénuje vice procesné orientovanych piistupti, pro predstavu je vhodné
zminit nékteré z nich.

2.1.1 Microsoft Operations Framework (MOF)

WhatlS.com (2008) uvadi, ze se jedna o framework, ktery se sklada z 23 dokumentt
vytvofenych IT odborniky. Svym obsahem pokryva Zivotni cyklus sluZzby od jejiho vytvoreni
az po ukonceni.

MOF obsahuje tyto tfi zakladni vrstvy zivotniho cyklu sluzby (WhatlS.com, 2008):
- plan (plan) — podporuje zajisténi shody mezi obchodem a cilem IT;

- dodani (delivery) — obsahem této faze je planovani, budovani, stabilizace a nasazeni
sluzby;

- provoz (operate) — v ramci provozu je provadéno monitorovani a fizeni sluzeb. Dale se
tato faze soustfedi na problem management, ktery ma byt v souladu s dohodnutymi
SLA (Service Level Agreement).

Piehled vrstev zivotniho cyklu sluzby MOF je zobrazen na obrazku ¢. 1.



Obrazek 1 MOF - vrstvy zivotniho cyklu sluzby
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Na obrazku ¢. 1 je zobrazena také vrstva fizeni (manage), ktera je podle autorti Prochazka,
Klimes (2011, s. 55) soucasti celého zivotniho cyklu sluzby a je zaméfena hlavné na fizeni
rizik a fizeni zmén.

2.1.2 SunTone[SM] Service Delivery Specification

Podle systemnews (2003) vychazi SunTone z metodik jako je ITIL, COBIT (Control
Obijectives for Information and related Technology) nebo 1SO17799 (Information technology
— Security techniques — Code of practice for information security management). Tento piistup
se snazi o zajisténi kvalitni podpory a dodavky IT sluzeb. Obsahem SunTone jsou naptiklad
tyto procesy (systemnews, 2003):

- service level management;

- fizeni dostupnosti;

- Tfizeni kapacity;

- Tizeni bezpecnosti;

- service desk;

- incident a problem management;

- fizeni zmén a dalsi.
Podle systemnews (2003) je hlavnim cilem tohoto pfistupu poskytnuti kvalitnich sitovych
sluzeb.



2.1.3 HP IT Service Management Reference Model

HP Service Management Reference Model je poskytovan spole¢nosti Hewlett-Packard a
podle Hewlett-Packard (2012) vychazi tento piistup z knihovny ITIL. Souc¢asti tohoto modelu
je procesni mapa, ktera obsahuje (Hewlett-Packard, 2012):

- incident management;

- problem management;

- Tfizeni zmén;

- sprava pozadavki;

- release and deployment management.

Podle Hewlett-Packard (2012) poskytuje tento pfistup vysokou uroven integrace a
provazanosti vySe uvedené procesni mapy.

22 CojelTSM

Jedna se o zkratku Information Technology Service Management (Fizeni IT sluzeb). Podle
Skaly (2011c) se ITSM sklada z téchto navzajem ovliviijicich se oblasti:

- lidé — jedna se o manazery, zamé&stnance, zakazniky a dodavatele;

- nastroje — patfi sem napf. nastroje, které usnadnuji fizeni incidentl, zmén nebo
pozadavkl, déale sem patii nastroje pro zajiSténi komunikace, sdileni znalosti a
informaci;

- procesy — jednd se o veskeré ITSM procesy, které definuji naptiklad role,
odpovédnosti, metriky, aktivity atd.

Vyse uvedené oblasti ITSM jsou zndzornény na obrazku €. 2
Obrazek 2 Oblasti ITSM

Lidé
P LA . =
Mastroje Procesy
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Podle autort Prochédzka, Klimes (2011, s. 39) se ITSM zabyva provozem a fizenim IT sluzeb
a tato disciplina vychézi z knihovny ITIL. Autofi dale uvadi, ze cilem tohoto pfistupu je
zajistit zejména bezproblémovy chod IT sluzeb s co nejmensim poctem vypadkl, které
mohou ve vysledku zpiisobit obchodu ztratu na zisku.



2.3 Co je a jak s Fizenim IT sluZeb souvisi ITIL

ITIL je zkratkou Information Technology Infrastructure Library. Dilezité je zminit, ze ITIL
neni standard, ale mezinarodné uznavana knihovna, ktera obsahuje nejlepsi praktiky v oblasti
fizeni IT sluzeb (Skala, 2011d).

Hospes (2015) uvadi, ze ITIL je procesné orientovany rdmec, jehoz hlavnim cilem je zajiSténi
kvality dodavané IT sluzby zakaznikovi. Vyhodou tohoto ramce oproti ostatnim pfistupiim
ITSM je jeho nezévislost na platformé a organizacni struktufe. Hospes (2015) dale také
poukazuje na komunika¢ni problémy, které v ramci fizeni IT Casto nastavaji. ITIL se snazi
tento problém s komunikaci fesit pomoci jednozna¢né definice terminologie.

Podle Bucksteed et al. (2012, s. 19) se ITIL sklada z péti publikaci, jejichz obsahem je cely
zivotni cyklus sluzby od jejiho vzniku az po ukonceni.

Konkrétné se jedna o knihy (Bucksteed et al., 2012, s. 19):

- Service Strategy — kniha strategie sluzeb se soustfedi na navrh, vyvoj a implementaci
fizeni IT sluzeb.

- Service Design — navrh sluzeb — tato kniha je zaméfena na navrh a vyvoj sluzeb a
procest. Jejim obsahem jsou také metody pro pievod strategickych cilii do portfolia
sluzeb.

- Service Transition — kniha pfechod sluzby obsahuje ptfechod sluzby z navrhu do
provozu sluzeb.

- Service Operation — provoz sluzeb — cilem této knihy je zaméteni na efektivni provoz
sluzeb.

- Continual Service Improvement — neustalé zlepSovani sluzeb - cilem této knihy je
poskytnuti prostiedkl pro zlepSovani dodavanych sluzeb.

Skala (2011e) uvadi, Zze vySe uvedené knihy prochazeji celym zivotnim cyklem IT sluzby,
ktery se podle ITIL sklada z fazi strategie, navrh, nasazeni, provoz, stalé zlepSovani.

Piehled, jak ITIL prochazi zivotnim cyklem sluzby je zobrazen na obrazku ¢. 3
Obrazek 3 Zivotni cyklus sluzby
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Za piinosy pouziti ITIL je mozné povazovat napiiklad (itSMF Czech Republic, 2012):
- spokojenost zédkaznik;
- zvySeni dostupnosti sluzeb;
- zlepSeni postupu realizace produktt a sluzeb;
- minimalizace rizik.

Jak jiz bylo zminéno v uvodu, hlavnim divodem, pro¢ je tato prace zamétena na ITIL, je
skutecnost, ze se podle Holeka (2007) jedna o nejrozsifenéjsi ramec pro fizeni IT sluzeb.
Dalsim davodem je ale také fakt, ze ve spoleCnosti XY je tento ramec PpoStupné
implementovan a ve vétSin¢ ¢asti fizeni IT sluzeb jiz pln€ vyuzivan.

2.3.1 Historie ITIL

Podle Skaly (2011f) vznikl ITIL ve Spojeném kralovstvi v 80. letech 20. stoleti a
zakladatelem této knihovny byla agentura CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency). Vzhledem ke skute¢nosti, ze ITIL byl vytvoien na zakladé nejlepsi praxe odbornika
z celého svéta, doslo k jeho rozsifeni velmi rychle. Skala (2011f) dale uvadi, ze rozsiteni
tohoto ramce pomohlo zejména zalozeni fora itSMF (IT Service Management Forum) a také
certifikace odborné zptisobilosti pro oblast ITSM.

Podle Bucksteed et al. (2012, s. 23) byla prvni verze ITIL, jez ¢itala okolo Ctyficeti svazkt
nahrazena druhou verzi ITIL V2, kterou vydala kancelati OGC (Office of Government
Commerce) Vv letech 1999 az 2004. Hlavnim obsahem ITIL V2 jsou knihy Service Support a
Service Delivery, které se zamétuji, jak jiz z nazvu vyplyva na podporu a dodavku IT sluzeb.

Ptechod mezi prvni a druhou verzi ITIL je znazornén na obrazku ¢. 4
Obrazek 4 Piechod od ITIL V1 KITIL V2
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Bucksteed et al. (2012, s. 23) dale uvadi, ze tieti verze ITIL V3 zaméfena na zivotni cyklus
sluzby a obsahujici pét publikaci, vznikla v roce 2007. Nasledn¢ byla aktualizovana v roce
2011 — ITIL Edice 2011.

Pro znazornéni ptehledu vSech procest, které jsou definovany v ramci ITIL slouZzi tabulka €.
1, ktera obsahuje vycet procestt vzniklych jiz v ITIL V2 v porovnani S procesy vzniklymi
v ITIL V3.



Tabulka 1 Piehled vsech procest ITIL V2 a jejich prechodu do ITIL V3

ITIL® V3 (2011 Edition)

ITIL® V2

Strategy management for IT services

Corporate strategy and IT (kapitola)
IT governance (kapitola)
The value of IT (kapitola)

53 Business relationship management The approach to business/IT alignment (kapitola)
s (Business Perspective, vol 1 a 2)
[%2]
3 Service portfolio management Managing change (kapitola)
b (Business Perspective, vol.2)
<53 " n " n " A
2} Financial management for IT services Financial management for IT services
(Service Delivery)
Demand management c " ¢ (Service Deli
Capacity management apacity management (Service Delivery)
Design coordination Design planning(ICT Infrastructure Management)
- Service catalogue management
; Service level management (Service Deliver
g Service level management 9 ( y)
@ Supplier management Supplier reIaFionship management (kapitola)
'S (Business Perspective, vol.1)
g Availability management Availability management (Service Delivery)
IT service continuity management IT service continuity management
(Service Delivery)
Information security management Security Management (Security Management)
Transition planning and support
Change management Change management (Service Support)
Configuration management (Service Support)
S Service asset and configuration ITSSS?t mar;)agemerlt_ (kaplltgla)
2 management (Business Perspective, vol.2)
2 Software asset management
E (Software asset management)
L Release and deployment management Release management (Service Support)
= Service validation and testing Deployment(ICT Infrastructure Management)
& Change evaluation
Knowledge management (kapitola)
Knowledae management (Business Perspective, vol.2)
g g Collaboration and Knowledge Mng. (kapitola)
(Application Management)
Incident management Incid Service §
Request fulfilment ncident management(Service Support)
Problem management Problem management (Service Support)
s Vyfizovani pozadavki na zmény piistupovych prav je
= Access management Vv ITIL® V2 souéast Incident managementu, ostatni
E’_ aktivity Access managementu ITIL® V2 neobsahuje.
@) Service desk (funkce) Service desk (funkce) (Service Support)
é Technical management (funkce) Technical support (procesni oblast)
% (ICT Infrastructure Management)
IT operations management (funkce) Operations (procesni oblast)
Event management (ICT Infrastructure Management)
Application management (funkce) The Application management lifecycle (kapitola)
(Application Management)
The seven-step improvement process -
(Continual Service Improvement)
Zdroj: Skala (2011g)




Tabulka je tedy ukazkou, jak byly procesy z druhé verze ITIL (osm knih) rozd€leny a
zafazeny do péti knih (Service Strategy — Strategie sluzeb, Service Design — Navrh sluzeb,
Service Transition — Pifechod sluzby, Service Operation — Provoz sluzeb, Continual
Service Improvement — Neustalé zlepSovani sluzeb) teti verze ITIL, které podle Skaly
(2011g) svym obsahem pokryvaji cely Zivotni cyklus sluzby na rozdil od druhé verze, ktera
byla soustfedéna pouze na produkéni prostredi. Autor dale uvadi, Ze nevyhodou tieti verze je
skute¢nost, Ze procesy prochazeji celym zivotnim cyklem sluzby, ktery je v této verzi, jak jiz
bylo zminéno, popsdn pomoci péti knih. Pokud tedy chceme nastudovat jeden proces
v danych fazich Zivotniho cyklu, pak je nutné prostudovat vSechny knihy, které se k danym
fazim vztahuji (Skala, 2011h).

2.3.2 Procesy ITIL verze 3

V této kapitole je cilem popsat procesy ITIL ve vSech féazich Zivotniho cyklu sluZby.
Duvodem, pro¢ jsou v teoretické Casti prace popsany procesy ve vSech fazich zivotniho cyklu
sluzby je vyjasnéni, jaka je mySlenka ITIL pro danou fazi Zivotniho cyklu sluzby. A dal§im
divodem je jasna ptedstava, do jaké Casti Zivotniho cyklu sluzby spadaji vybrané procesy,
které budou posuzovany v praktické ¢asti této prace.

Integrace ITIL v ramci zivotniho cyklu sluzby je zndzornéna na obrazku €. 5.

Obrazek 5 Integrace ITIL v Zivotnim cyklu sluzby
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Na obrazku €. 5 jsou zobrazeny vSechny faze zivotniho cyklu IT sluzby definované
knihovnou ITIL, které budou nyni popsany vcetné jejich procest.
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Strategie sluZeb (Service Strategy)

Podle itSMF Czech Republic (2012) je strategie sluzeb plan, jakym zpisobem muze
poskytovatel sluzeb uspokojit cile a hodnoty zadkaznika. Je umisténa v centru zivotniho cyklu
sluzeb a je soucasti celkové strategie organizace. itSMF Czech Republic (2012) dale zminuje,
ze v ramci strategie sluzeb je naptiklad dualezité urcit, pro koho a jak bude sluzba dodavéana
nebo zplisob méfeni dodavané sluzby.

Bucksteed et al. (2012, s. 34) uvadi ¢tyti P strategie sluzeb:
- perspektiva — jejim obsahem jsou cile a smér dodavatele sluzeb;
- pozice — uréuje konkuren¢ni pozici na trhu;
- plan — jehoz ucelem je urcit moznost dalSiho postupu organizace ve svém vyvoji,
- vzor (Pattern) — jedna se o vzor, ktery vychazi z ostatnich “P” strategie sluzeb, a ktery
urCuje zpisob jednani organizace.
Procesy strategie sluzeb
Podle itSMF Czech Republic (2012) se jedna o procesy:

- Strategy management for IT services (Rizeni strategie IT sluzeb) — tento proces se
soustfedi na podrobny popis zpusobu, jakym chce pomoci poskytovanych sluzeb
podpoftit dosazeni obchodnich cilti spolecnosti.

- Business relationship management (Rizeni vztahti s byznysem) — jedna se o navazani
vztahu se zdkaznikem na takové Urovni, na jejimz zdkladé je mozné porozumét
obchodni ¢innosti zakaznika a dodat mu sluzbu, kterd ji odpovida.

- Service portfolio management (Rizeni portfolia sluzeb) — portfolio sluzeb je
seznamem sluzeb, které maji byt zavedeny, provozovany (katalog sluzeb) nebo
odstranény.

- Financial management for IT services (Finanéni fizeni IT sluzeb) — Vramci
organizace je dulezité, aby obchod i poskytovatel IT sluzeb méli jasné definované
naklady na provoz a podporu sluzeb a to je ukolem procesu finan¢ni fizeni.

- Demand management (Rizeni pozadavkii) — pokud by nebyly fizeny pozadavky
zakaznika, pak by poskytovatel sluZzeb nevédél, jaké mnozstvi zdroji je nutné pro
zajiSténi poptavky. Z t€chto diivodl je nutnd existence tohoto procesu, ktery zajisti
soulad mezi poptavkou a kapacitami dodavatele.

AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2016a) uvadi, ze faze strategie sluzeb by neméla byt
ve spolecnostech podcenovana. Pokud se podle t¢hoz zdroje dand spolecnost zaméii na
vyuziti principu této faze zivotniho cyklu sluzby, dojde k souladu mezi IT tymy a obchodnimi
cili spole¢nosti.

Navrh sluzeb (Service Design)

Podle BMC Software (2016) je cilem této faze realizace navrhu sluzeb a procest, které budou
splnovat strategické cile a potieby zakaznika. Mezi klicové aspekty navrhu sluzeb patii (BMC
Software, 2016):

- navrh feSeni sluZeb;
- manazerské informacni systémy a nastroje;

- technologie;
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procesy;

meéfeni a metriky.

Procesy navrhu sluzeb
Navrh sluzeb obsahuje procesy (Bucksteed et al., 2012, s. 73-103):

Capacity management (Rizeni kapacit) — tento proces je zaméfen na zajiténi takové
urovné kapacit dodavanych IT sluzeb, kterd odpovidd dohodnutym podminkdm
smlouvy mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzeb — SLA.

Design coordination (Koordinace navrhu) — mezi cile koordinace navrhu patii
naptiklad realizace navrhu informacnich systému fizeni sluzeb, procesti nebo metrik.
Tento proces je velice dllezity pro splnéni vSech cila této faze zivotniho cyklu sluzeb.
Pokud jsou koordinovany jednotlivé Cinnosti ndvrhu sluzeb, je mozné téchto cila
dosédhnout.

Service catalogue management (Rizeni katalogu sluzeb) — diivodem existence tohoto
procesu je zajisténi kompletniho seznamu (katalogu sluzeb) pldnovanych nebo jiz
poskytovanych IT sluzeb zdkaznikovi.

Service level management (Rizeni trovné sluzeb) — proces fizeni urovné sluzeb slouzi
pro zajisténi takové kvality dodavanych IT sluzeb, ktera je dana smlouvou.

Supplier management (Rizeni dodavatelti) — ¥izeni dodavateli je pro poskytovani
dohodnuté urovné sluzeb také velice dulezitym procesem. Jeho hlavnim cilem je
nastaveni smluvnich podminek s dodavateli, které zajisti dodani sluzby dle pozadavku
zakaznika.

Availability management (Rizeni dostupnosti) — tento proces je jednim

sluzby je jeji dostupnost zdkaznikovi, jejiZ uroven je nastavena smluvné.

IT service continuity management (Rizeni kontinuity sluzeb IT) — fizeni kontinuity
IT sluzeb je proces, ktery se snazi pomoci fizeni rizik nebo planu obnovy predchazet
ptipadnym kritickym situacim, jenZ by mohly vést k nedostupnosti dodavané sluzby.

Information security management (Rizeni bezpeénosti informaci) — jak jiz z nazvu
vyplyva, tento proces zajiStuje bezpecnost informaci, jejiz troven definuje obchod.
Rizeni bezpecnosti informaci se soustfedi na:

- duvérnost — piistup k informacim jen na zaklad¢ prislusného opravnéni;

- integritu — informace jsou chranény vici neopravnénym upravam a jsou uplné
a presné;

- dostupnost — informac¢ni dostupnost v ramci definovaného casu.

Skéla (2011e) uvadi, ze tato faze zivotniho cyklu sluzby umoziuje zdkaznikovi vyjadrit se,
jak by se dand sluzba m¢la upravit, ptipadné co by méla obsahovat nova sluzba.

Pi‘echod sluzeb (Service Transition)

ITIL se v této fazi zivotniho cyklu sluzby soustiedi na fizeni pohybu novych nebo upravenych
zdroji (vytvotfenych ve fazich strategie a navrhu sluzeb) do provozu (AXELOS GLOBAL
BEST PRACTICE, 2016b).
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Procesy piechodu sluzeb

Faze prechod sluzeb obsahuje tyto procesy (itSMF Czech Republic, 2012):

Transition planning and support (Planovani a podpora pfechodu) — cilem procesu
planovani a podpory piechodu je fizeni pfevodu nové nebo upravené sluzby a
potiebnych zdroju do produkce.

Change management (Rizeni zmén) — jak jiZ z ndzvu tohoto procesu vyplyva, jedna
se o proces, jehoz ukolem je zajistit fizeni zmén, tedy naplanovani, implementace,
otestovani a dokumentace zmén, které jsou pozadovany. Hlavnim cilem je, aby
provadéna zména co nejméné ovlivnila dostupnost sluzby pro obchod. Schwalbe
(2011, s. 71) uvadi, Ze v ptipadé projektovych zmén je faze planovani zaméfena na
ovéfeni, zda bude mozné projekt realizovat a zbyvajici faze implementace, testovani
jsou zaméfeny na samotné realizovani zmény.

Podle autorti Barker, Cole (2009, s. 18) mohou vzniknout problémy, které ovlivni
danou projektovou zménu jiz ve fazi planovani. V této fazi nejde pouze o Casové
napldnovani zmény, ale také naptiklad o jasné vydefinovani cili a pozadavku, které
maji byt vystupem dané zmény (Barker, Cole, 2009, s. 21).

Ukézka rozsahu fizeni zmén je znazornéna na obrazku €. 6

Obrazek 6 Rozsah fizeni zmén
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Zdroj: itSMF Czech Republic (2012)

Service asset and configuration management (Rizeni prostfedkii a konfiguraci
sluzeb) — proces ftizeni prostfedkii a konfiguraci sluzeb ma zajistit, ze dodavané IT
sluzby maji fizené takzvané konfiguracni polozky, coZ jsou prostfedky pro dodéani IT
sluzeb. Tento proces udrzuje informace o konfiguracnich poloZzkdch vcetné jejich
vzajemnych vazeb.

Release and deployment management (Rizeni releasti a nasazeni) — fizeni releast a
nasazeni je proces, ktery je odpoveédny za dodani pozadovanych zmén obchodu a
zaroven za fizeni testii a planovani terminti pro nasazeni zmén do produkéniho
prostfedi. V pfipadé, ze je nutné nasadit do produkéniho prostredi vice zmén, je
ukolem release managementu vytvofit takovy plan jejich nasazeni, ktery zajisti, ze
nedojde ke kolizi a Ze nasazeni jedné zmény neovlivni nasazeni druhé.
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- Service validation and testing (Ovéfeni a testovani sluzby) — tento proces je zaméteny
na ovéreni, Ze doddvand sluzba neobsahuje chyby a neni v rozporu s pozadavky
byznysu na sluzbu.

- Change evaluation (Vyhodnoceni zmén) — ,.Cilem procesu hodnoceni zmény je
poskytnout formalni, standardizované prostiedky pro stanoveni vykonnosti zmeny vV
souvislosti s pravdépodobnymi dopady na vysledky byznysu a na stavajici a
navrhované sluzby a IT infrastrukturu.”

- Knowledge management (Rizeni znalosti) — cilem procesu je zajistit uchovani a
dostupnost potiebnych znalosti a informaci napfi¢ spolecnosti. Diky takto piistupnym
znalostem je mozné snizit opakovani incidentl a problémt.

Bucksteed et al. (2012, s. 108) uvadi, Ze z vySe uvedeného seznamu procesu této faze
zivotniho cyklu sluzby vyplyva, ze tato kniha se soustiedi zejména na procesy a fidici
techniky pottebné pro pldnovani, testovani a implementaci sluzeb.

Provoz sluzeb (Service Operation)

Podle AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2016c) se ITIL v této fazi zivotniho cyklu IT
sluzby sousttedi zejména na principy, provoz a funkce, které umozni efektivni fizeni sluzeb
poskytovanych danou organizaci. Hlavnim cilem provozu sluzeb je fizeni cinnosti

zamétenych na provoz sluzeb vyvijenych béhem fazi strategie, navrhu a ptechodu sluzeb
(AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE, 2016c).

Procesy provozu sluzeb
Mezi procesy provozu sluzeb patii:

- Podle Skily (2011i) Incident management (Rizeni incidentd) — pokud je
z jakéhokoliv divodu pieruSen funk¢ni chod dodavané IT sluzby zakaznikovi dle
stanovenych SLA, pak se jedna o incident. Ugelem procesu fizeni incidentd je
identifikace a rychlé odstranéni téchto incidentli napiiklad pomoci softwarového
nastroje.

- Podle Skaly (2011j) Request fulfilment (Provadéni pozadavktl) — hlavnim cilem
tohoto procesu je poskytnout zédkaznikovi moznost zadat pozadavek, ktery se tyka
sluzby, jeZz je mu poskytovana. Muze se jednat o ruzné druhy pozadavki, jako
napiiklad pfidani opravnéni nebo navySeni prostoru emailové schranky. Také tento
proces pouziva pro zadavani pozadavkll softwarovy ndstroj, ve kterém je napiiklad
informace o daném pozadavku, dale kdo jej feSi na stran€ IT a kdo jej zadal na strané
zékaznika.

- Podle Skaly (2011k) Problem management (Rizeni problémi) — proces Fizeni
problémi je provazan s procesy incident management a change management. Pokud
vV ramci poskytované IT sluzby vznikaji opakované chyby, incidenty, je nutné védét,
pro¢ knim dochazi. To je otazka, kterou se zabyva proces fizeni problému. K
napravnému opatieni, mize dojit napiiklad zménou funkcionality poskytované IT
sluzby, za jejiz fizeni odpovida proces change management. Seznam vedenych chyb
by mél byt dostupny ve znalostni databazi.

- Podle Skaly (20111) Access management (Rizeni piistupii) — ukolem ¥izeni p¥istupti je
zajiSténi dostate¢ného opravnéni pro plnohodnotné vyuzivani doddvanych IT sluzeb a
zéaroven provéteni, ze dany uzivatel ma opravdu jen takové opravnéni, které mu nalezi.
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- Podle Skaly (2011m) Event management (Rizeni udélosti) — v ramci fizeni IT sluzeb
je nutné reagovat na zmény, které v provozu vznikaji, jednd se o udalosti. Tyto
udalosti jsou pomoci procesu fizeni udalosti rozd¢leny na (Skala, 2011m):

- informational — tato kategorie ma pouze informacni charakter a nevyzaduje
nutny zasah;

- warning — Vvtomto piipadé¢ se jiz jednd o informaci, na kterou je nutné
reagovat, aby nedoslo k pfipadnému vypadku sluzby, ptikladem muze byt
dochazejici misto pro data databaze informacniho systému;

- exception — v ramci této kategorie se jedna o chybu v ramci provozu sluzby,
kterou je nutné opravit.

Podle Bucksteed et al. (2012, s. 147) je cilem vySe uvedenych procesu této faze Zivotniho
cyklu sluzby zajistit, ze dodavané IT sluzby jsou provozovany na dohodnuté urovni 0
poskytovani téchto sluzeb.

Neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement)

Podle Bucksteed et al. (2012, s. 177) je v této fazi zivotniho cyklu sluzby hlavnim cilem
sledovat potfeby byznysu a dodavat IT sluzby, které témto potfebam odpovidaji. Autoii dale
zminuji, Ze tato faze Zivotniho cyklu je dle ITIL také odpovédna za optimalizaci sluzeb
v ramci celého zivotniho cyklu.

Na obrazku ¢islo 7 je zobrazen piiklad, jak zajistit dodani optimalizovanych IT sluzeb dle
aktudlnich potieb byznysu.

Obrazek 7 Neustalé zlepSovani sluzby
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==

Zdroj: itSMF Czech Republic (2012)

Procesy neustalého zlepSovani sluzeb

The seven-step improvement process (ZlepSovaci proces v sedmi krocich) — ,.uicelem tohoto
procesu je definice a sprava krokii, které jsou potreba pro identifikaci, definici, shromazdeéni,
pripravu, analyzu, prezentaci a implementaci zlepseni* (Bucksteed et al., 2012, s. 191).
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2.3.3 Funkce ITIL

Podle ITIL obsahuje faze provoz sluzeb (Service Operation) tyto ¢tyti funkce (itSMF Czech
Republic, 2012):

- Service desk (SD) — tukolem service desku je zajistit rozhrani mezi uzivatelem a
poskytovatelem sluzeb. Tato funkce obsluhuje naptiklad procesy fizeni incidentd a
provadeéni pozadavkil. V ramci fizeni incidenti umoziuje zadavat a fidit incidenty od
jejich vzniku az po ukonceni a v ptipad€ provadéni pozadavkl umoznuje zdkaznikovi
zadavat veskeré pozadavky na doddvanou IT sluzbu.

- Technical management (Technicky management) — za management infrastruktury 1T
maji odpovédnost technicky zplsobili specialisté. Cilem této funkce je =zajistit
dostupné zdroje v ramci celého zivotniho cyklu sluzby IT.

- IT operations management (Management IT provozu) — funkce management IT
provozu je odpovédna za realizaci ¢innosti, které¢ se opakuji kazdy den a které jsou
dulezité pro zajisténi dodavky IT sluzeb dle definovaného SLA. Tuto funkci obvykle
zastavaji oddéleni odpovédna za dohled nad stavem provozovanych systému nebo
oddéleni odpoveédna za spravu zatizeni, piikladem muze byt provozovany SAP systém
nebo operacéni systém.

- Application management (Aplikaéni management) — softwarové aplikace jsou podle
ITIL tizeny v ramci této funkce od vzniku aZz po ukonéeni aplikace. V ramci této
funkce jsou udrzovany vSechny informace o aplikacich diilezité pro dodani IT sluzeb.

Bucksteed et al. (2012, s. 169) uvadi, ze vyse uvedené funkce definované v ramci knihovny
ITIL jsou soucasti nejen faze provoz sluzeb, ale také technické spravy nebo fizeni aplikaci.

2.3.4 Nastroje ITIL

Skala (2011n) uvadi, ze ITIL procesy, které se nachdzeji ve vSech fazich Zivotniho cyklu
sluzby, jsou podporovany na trhu dostupnymi softwarovymi nastroji. Podle trovné podpory
téchto procesi jsou tyto nastroje rozdéleny do tii kategorii, které urcuje spolecnost AXELOS
(Skala, 2011n):

- bronz (bronze) — funkénost nastroje musi odpovidat pozadavkim stanovenym
spole¢nosti AXELOS;

- stiibro (silver) — v této kategorii musi nastroj (kromé pozadavkl na troven bronz)
jesté pouzivat tfi zdkaznici;

- zlato (gold) — nastroj musi spliiovat pozadavky na stiibro, ale zaroven musi byt
procesy ITIL jez nastroj podporuje, automatizovany.

Toto jsou nekteré z ITIL néastroji podle trovné zarazeni AXELOS GLOBAL BEST
PRACTICE (2016d):

Kategorie Zlato (Gold):
,ALVAO 8.0;
- ProactivaNET v8;
- HP Service Manager 9.30;
- IETITSM v6.0;
- MSMv12”.
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Kategorie Stiibro (Silver):
- IET ITSM v6.0;
- MSMv12”.
Kategorie Bronz (Bronze):
,,Absolute Service v8.0;
Aranda Service Desk 8;
BMC Remedyforce Service Desk 20.12.02;
Bourntec MabagelT v2.0” a dalsi.

Podle AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2016e) mohou dodavatelé ITIL softwarovych
nastroju, kteti ziskali schvaleni od spolecnosti AXELOS pouzivat logo, které vyuziji pfi
propagaci nastroje.

2.3.5 Ukazka vyuziti procesi ITIL

Cermék (2009) uvadi piiklad, ktery popisuje ndvaznost vétsiny ITIL procest a jejich vyznam
Vv praxi. Pro ukazku jsou v ramci této prace vybrany nékteré z nich. Autor uvadi, ze v ptipadé
nefunkéni sluzby mize zakaznik zazadat o napravu této chyby prostiednictvim funkce service
desk a proces, ktery zaznamendva a tidi chybu od jejiho zalozeni az po vyfeSeni se nazyva
fizeni incidentd. Pokud by se stalo, ze se chyba opakuje, vznikne v rdmci service desku
polozka problém, kterd je fizena pomoci procesu fizeni problémii a jeho ukolem je
identifikovat, co chybu zpusobuje. Autor dale uvadi, ze pokud je zjisténo, co chybu
zpiisobuje, miize prejit fizeni odstranéni pficiny problému do procesu fizeni zmén. Reseni
chyb nebo zmén musi byt Vvsouladu stanovenymi podminkami o poskytovani sluzeb
zékaznikovi SLA, které jsou fizeny pomoci procesu fizeni urovné sluzeb (Cermék, 2009).

2.3.6 Role ITIL

Podle itSMF Czech Republic (2012) se role v ITIL rozdé€luji na obecné a specifické.
Specifické role jsou individualni v ramci kazdé faze Zivotniho cyklu sluzby a mezi obecné
patti (itSMF Czech Republic, 2012):

- Vlastnik procesu — ma za cil navrhnout proces tak, Ze jeho vystup odpovida
poZadovanému ucelu;

- Mmanazer procesu — 0dpovida za proces v ramci kazdodenniho provozu;
- vykonavatel procesu — vykonava ¢innosti s procesem spojené;

- Vlastnik sluZzby — dana sluzba je pfifazena vlastnikovi, ktery za ni odpovida ve vztahu
vuci zakaznikovi, tedy za jeji podporu a udrzbu.

Podle Bucksteed et al. (2012, s. 28) slouzi vySe uvedené role k urCeni odpovédnosti a
opravnéni, které jsou uréeny konkrétni osobé nebo oddéleni ve spolecnosti.

2.3.7 ITIL a1SO 20000

Jak jiz bylo zminéno V kapitole “2.3 Co je a jak s fizenim IT sluzeb souvisi ITIL”, ITIL neni
standardem, ale jednd se o mezinarodn¢ uznavanou knihovnu, kterd obsahuje nejlepsi
praktiky v oblasti fizeni IT sluzeb.
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Mezinarodnim standardem, ktery vychazi z ITSM je 1SO 20000 a kvalita fizeni IT sluzeb

muze byt v ramci organizace ovéfena pravé pomoci normy ISO 20000 (Prochazka, Klimes,
2011, s. 50).

Hlavni dvé ¢asti, které jsou zaméteny na fizeni IT sluzeb jsou:

- ISO/IEC 20000-1:2011 — jedna se o standard pro fizeni IT sluzeb, ktery se zaméfuje
na kvalitu pldnovani, zavadéni, provozovani, monitorovani a zlepSovani ftizeni IT
sluzeb (1SO, 2011);

- ISO/IEC 20000-2:2012 — druha ¢ast této normy je navodem pouziti fizeni IT sluzeb,
ktera je v souladu s pozadavky prvni ¢asti ISO/IEC 20000-1 (1SO, 2012).

Podle autori Sodomka, Klcova (2010, s. 59) je tato norma vyuzivana, pokud se dana
spole¢nost rozhodne ziskat certifikaci udélenou timto standardem, diky kterému dosahne
pozadované kvality dodavanych sluzeb a zaroven jednotného piistupu dodavateli.

2.3.8 Zpusob posouzeni vyspélosti ITIL procesu

AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2013) uvadi, ze pro posouzeni urovné vyspélosti
ITIL procest pro fizeni IT sluzeb je mozné v dané organizaci vyuzit ITIL Maturity model,
ktery je dostupny ve dvou verzich (AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE, 2013):

- vysoka uroven hodnoceni sluzeb (High level self-assessment service) — tato sluzba je
zdarma a obsahuje omezené mnozstvi otazek pro posouzeni trovné procesu a funkci;

- plna verze hodnoceni sluzeb (Full self-assessment service) — tato sluzba poskytuje pro
posouzeni urovné procest a funkcei vice nez 2600 otazek a je placena.

ITIL Maturity Model urcuje pét trovni vyspélosti fizeni procesu, které jsou v souladu s
definici modelu procesni vyspélosti CMMI (Capability Maturity Model Integration)
(AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE, 2013):

- vychozi;

- opakovatelny;

- definovany;

- fizeny a optimalizovany.

Podle Broadswordsolutions (2016) je CMMI procesni model, ktery definuje, jakym zptsobem
by dand organizace méla zménit své chovani, aby dosdhla lepSich vysledki. Hraza (2007)
dale uvadi, ze tento model umoznuje urcit Groven vyspélosti procest pro fizeni IT sluzeb
pomoci péti stupnd.

Jednotlivé stupné modelu CMMI jsou znazornény na obrazku ¢. 8.
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Obrazek 8 CMMI — model procesni vyspélosti
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Zdroj: ITIL/ITSM (2013)

Toto je vyznam vySe uvedenych stupiid modelu CMMI (ITIL/ITSM, 2013):

- vychozi — vtéto urovni se nachdzeji procesy, které¢ nevychazeji z osvédcenych
postupt, ale spiSe z hrdinstvi jednotlivct, jedna se o takzvané chaotické procesy;

- opakovatelny — jak jiz z nazvu vyplyva, je nutné procesy opakovat, v tomto stupni
modelu jsou jiz procesy specifikovany;

- definovany — ve tfeti trovni jsou jiz procesy efektivné zaméfeny na konkrétni ¢innost
v organizaci a doslo k jejich dokumentaci;

- Ttizeny — fizené procesy jsou monitorovany a zaclenény v ramci celé spolecnosti;

- optimalizovany — procesy jsou jiZ automatizované a dochazi k jejich kontinudlnimu
zlepSovani.

AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2013) uvadi, Ze sluzba self-assessment service
pocita s hodnocenim kazdého procesu nebo funkce za pomoci odpovédi na sadu otazek, kde
na kazdou z nich je mozné odpovédét — “ano” nebo “ne” a kazda otazka odpovida podle ITIL
jedné z péti urovni vyspélosti. Pokud je na danou otazku odpovézeno kladné “ano”, je ji
automaticky pfifazena doporucovana uroven vyspélosti podle ITIL, pokud je odpovézeno
zédporn¢ ‘“ne”, je této otazce piifazena nula a tedy neni splnéna doporucovana Uroven
vyspélosti (AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE, 2013). Vsechny otazky jsou rozdéleny do
oblasti, na které¢ jsou tyto otdzky zameétfeny a kazda oblast je na zakladé zodpovézenych
otazek hodnocena statusem splnéno (fail)/nesplnéno (pass).

Podle AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2013) ukazuje vyspélost procesu nebo funkce,
jak ma organizace dany proces pod kontrolou a do jaké miry je fizen.
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3 Prakticka ¢ast

Jak jiz bylo zminéno v uvodu, cilem této prace je provést posouzeni vyspélosti vybranych
procesu pro fizeni dodavanych IT sluzeb spolecnosti XY a vyhodnotit, zda jsou tyto procesy
pro fizeni IT sluzeb v souladu s doporucenim ramce ITIL a pokud ne, navrhnout pfipadnou
moznost jejich optimalizace.

Prakticka cast této diplomové prace se tedy bude vénovat v souvislosti s jejim cilem
charakteristice spole¢nosti XY a vybéru procest, které budou podrobné zkoumany z pohledu
jejich fizeni ve spole¢nosti. V ramci téchto procesi bude provedeno posouzeni jejich
vyspélosti a v pripadé nesouladu s doporucenim knihovny ITIL budou navrZzena népravna
opattenti.

3.1 IT sluzby a procesy ve spole¢nosti XY a jejich Fizeni

Spole¢nost XY je podle dokumentu Katalog sluzeb (2015) rozsahlou spole¢nosti a vysp&lym
poskytovatelem ICT sluzeb pro zajisténi obchodni ¢innosti zdkaznika. Dokument déle uvadi,
ze vramci dodavanych IT sluzeb se spole¢nost XY zaméfuje zejména na spolehlivost a
efektivitu téchto sluzeb, coz je hlavnim divodem jeji konkurenceschopnosti na trhu.

Seznam vSech sluzeb, které spolecnost XY poskytuje zakaznikovi je uveden v internim
dokumentu spole¢nosti s ndzvem “Katalog sluzeb”. Obsahem tohoto dokumentu je nejen
seznam poskytovanych sluzeb, ale také jejich rozsah, garantované parametry kvality a zpisob
m¢éfeni a vyhodnocovani sluzeb (Katalog sluzeb, 2015).

Na obrazku €. 9 je zobrazena ukéazka procest pro fizeni IT sluzeb ve spole¢nosti XY v rdmci
jednotlivych fazi Zivotniho cyklu sluzby.

Obrazek 9 Seznam procest pro fizeni IT sluzeb ve spole¢nosti XY

C40 - Strategie slueb

C40.01 - Rizeni vztahu se zakazniky (BRM)
C40.02 - Finanéni fizeni IT slufeh
C40.03 - Sprava poptavky

C40.04 - Rizeni portfola sluZeb

C41 - Navrh sluZeb

C41.01 - Rizeni informaéni bezpefnosti
C41.02 - Sprdva katalogu sluZeb
C41.03 - Rizeni drovné sluZeb

C41.04 - Rizeni dostupnosti slufeb
C41.05 - Rizeni dodavateld

C41.06 - Capacity management

C42 - Pfechod sluZeb

C42.01 - Planovani pfechodu sluZeb
C42.02 - Change management
C42.03 - Asset management

C42.04 - Configuration management
C42.05 - Licence management
C42.06 - Release management
C42.07 - Validace a testovani slufeb
C42.08 - Sprava znalosti

C43 - Provozovani sluZeb

C43.01 - Rizeni IT provozu

C43.02 - BEvent management

C43.03 - Request management
C43.04 - Incident management
(C43.05 - Problem management
C43.06 - Rizeni identit a pfistupd
Zdroj: Rizena dokumentace spole¢nosti XY
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Procesy pro fizeni dodavanych IT sluzeb ve spolecnosti XY vychazi z knihovny ITIL V3,
ktera je v soucasné dob¢ v ramci nékterych procesti postupné implementovana nebo se jiz
pIn¢ vyuziva.

Na obrazku €. 9 viz vyse je vidét, ze ve spolecnosti XY jsou zavedeny vSechny faze zivotniho
cyklu sluzby dle ITIL kromé faze Neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service
Improvement) jehoz soucasti je proces “ZlepSovaci proces v sedmi krocich (Continual
Service Improvement)”.

3.1.1 Vybér procesii pro posouzeni ve spole¢nosti XY

Na zaklad¢ konzultaci s odborniky pro fizeni IT procest ve spole¢nosti XY bylo v rdmei této
prace zjiSténo, ze pii ptfechodu spolecnosti XY na fizeni IT sluzeb podle knihovny ITIL bylo

vvvvvv

hlediska poskytovani IT sluzeb optimalizovat. Konkrétné se jednalo o tyto procesy:

- incident management;

- problem management;

- change management;

- configuration management;
- release management;

- licence management;

- capacity management.

Po nastaveni fizeni procest tak, aby odpovidaly doporuceni ITIL, pfeSla spolec¢nost na fizeni
procesti pomoci této knihovny v rdmci vSech procesu pro fizeni dodavanych IT sluzeb.

Po konzultacich se zaméstnanci spole¢nosti XY, ktefi se podileji na fizeni IT sluzeb, byly z
hlediska dilezitosti pro provoz a dodani IT sluzeb zédkaznikovi doporuceny pro posouzeni a
ptipadnou optimalizaci v ramci této prace tyto procesy:

- incident management;
- release management;
- change management.

Na zaklad¢ spolecnosti poskytnutych metodik uvedenych procesti budou tyto procesy nyni v
praci charakterizovany z hlediska jejich fizeni ve spolecnosti XY. Dale bude provedeno
posouzeni jejich vyspélosti a pokud budou v rdmci procesii zjiStény nedostatky z pohledu
shody s doporuc¢enim knihovny ITIL, pak bude na zéklad¢ téchto zjiSténi navrzeno napravné
opatfeni pro optimalizaci uvedenych procest.

Jednim z nejzasadnéjSich procest pro dodavku IT sluzeb ve spole¢nosti XY, ktery je v ramci
této prace charakterizovan v teoretické ¢asti, je proces incident management. Jeho dileZitost
vyplyva jiz zhlavni mySlenky tohoto procesu, kterou je odstranéni chyby zpisobujici
ptreruseni dodavané IT sluzby zakaznikovi.
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3.1.2 Incident management ve spole¢nosti XY

Podle metodiky Incident management (2015) spole¢nosti XY jsou veskeré chyby ve
spolecnosti Vramci provozu dodavanych IT sluzeb fizeny pomoci procesu incident
management, ktery se v ramci zZivotniho cyklu sluzby nachazi dle ITIL ve fazi provoz sluzeb
(Service Operation). Mezi hlavni cile procesu incident management patii zejména
zaznamenavani, fizeni zvladnuti a vyhodnocovani incidentu.

Metodika déle uvadi, Ze v rdmeci feSeni incidentt, jsou zdroje alokovany dle prioritizace, ktera
se odviji od dopadu dané¢ho incidentu na dodavanou IT sluzbu zakaznikovi.

Spole¢nost XY vyuziva softwarovy nastroj, ktery slouzi pro podporu funkce service desk, jez
je zminovana jako jedna ze ¢tyi funkci ITIL. Tento softwarovy nastroj slouzi pro fizeni vSech
incidentl a pozadavki ve spole¢nosti XY.

vvvvvv

,Shizeni dopadu incidentu;

Zkracent doby trvani vypadkui sluzeb IT,
- zvySeni spokojenosti zakaznikit a uzivatelu,
- alokace zdrojii IT na reSeni incidentii dle priorit*.

V ramci procesu Incident management jsou ve spolecnosti XY stanoveny role, které slouzi
zejména pro stanoveni pravomoci a odpoveédnosti. Podle metodiky Incident management
(2015) se jedna o tyto role:

- Schvalovatel (zdkaznik) — v rdmci procesu se spolu se service level manaZerem podili
na cen¢ a kvalité sluzeb. Dale je jeho cilem vydefinovat pozadavky na sluzby nebo
jejich zménu a kontroluje dodrzovani stanovenych SLA.

- Uzivatel — vyuziva veskerych IT sluzeb poskytovanych dodavatelem a v pripadé, ze
dojde k chybg, pouZije pro zadani incidentu softwarovy nastroj service desk.

- Incident manazer — cilem incident manazera je zajiSténi vSech cili a funkcnosti
procesu. Mezi jeho povinnosti patii zajisténi dokumentace, monitorovani, zlepSovani a
vyhodnocovani vykonu procesu. Dale je tato role odpovédna za zmény v procesu nebo
iniciaci jednani fediteld s cilem zlepseni efektivnosti procesu.

- Operator service desku — odpovédnosti této role je identifikace tzv. vyznamného
incidentu a sdm odpovidd za prvni uroven feSeni incidentu. Déle odpovidd za
poskytovani informaci dotCenym osobam ohledn¢ stavu incidentu.

- Operator service desku senior — kromé ¢innosti, které realizuje operator service desku
patii mezi jeho tkoly vytvofeni vyznamného incidentu a ptedat jej feSiteli II trovné
podpory. Operator service desku senior dale napfiklad navrhuje koordinatora
vyznamného incidentu v daném case, eskaluje incidenty a dalsi.

- Regitel (aroven I, I, 111) — v ramci daného atvaru je vzdy pro feSeni daného incidentu
stanoven fesitel dle odpovédnosti za danou oblast aplikace, systému. Hlavnim tkolem
fesitele je vyfesit chybu dle stanovenych SLA, pfipadné eskalovat feSeni, pokud by
mohlo dojit k nedodrZeni dohodnutych SLA.
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Odpovédnosti fesiteltl v ramci jednotlivych Grovni:
- | uroven — za tuto urovenn odpovidd operator service desku — jednd se o
nejnizsi uroven feseni pozadavki;
- Il. Grovent — zaméstnanci V této roli zajistuji technickou podporu pozadavkl
Vv ramci kompetencnich center provozu a bezpec¢nosti;

- Il Groven — v této roli jsou jiz zamé&stnanci s detailnimi znalostmi systému ¢i
aplikace pro feseni dané¢ho pozadavku, incidentu.

Operator ICT dohledii — tkolem této role je byt koordinatorem feSeni vyznamnych
incidentii béhem vikendli a svatka, eskalace incidentl a kontaktovani pohotovosti
oddé¢lenti, kterd je odpovédna za danou oblast. Dale by zaméstnanec v této roli mél byt
informovan o aktualnim stavu feSeni pfipadného incidentu.

Service Level Manazer — tato role je stanovena pro zajisténi komunikace mezi
spole¢nosti XY, jenz je poskytovatelem IT sluzby a byznysem. Poskytuje ostatnim
rolim v rdmci incident managementu informace o dopadech incidentu na byznys.

Podle metodiky Incident management (2015) ma kazdy incident, ktery je zaloZen, pfidélenou
prioritu feSeni. Tato priorita umozinuje uzivateli urcit, jak rychle ma byt incident vyfesen a
také jaky ma tento incident dopad na byznys.

V ramci incident managementu jsou dle metodiky Incident management (2015) vsechny
incidenty identifikovdny, zaznameniny a popsany pomoci softwarového nastroje service
desk. Softwarovy nastroj pro fizeni incidentd by mél umoznovat vyhledavani zaznami o
zpusobu feseni piedchozich incidentli ve znalostni databazi.

V rdmci procesu incident management se ve spolenosti XY provadéji nésledujici aktivity
stanovené metodikou Incident management (2015):

Vyhledavani ve znalostni bazi — pokud jiz byla dana opakovana chyba feSena, mélo by
jeji feSeni byt zaznamenané ve znalostni bazi a pii nasledném feSeni incidentu by mélo
byt mozné toto napravné opatifeni dohledat. V piipade¢ chybéjicich, doplnujicich
informaci je nutné iniciovat jejich doplnéni do ptislusného znalostniho dokumentu.

Zakladani incidentu — uzivatel sluzby vytvofi novy incident v softwarovém nastroji
service desk a vyplni k nému vSechny udaje, které chybu popisuji. V ramci vytvareni
incidentu je také nutné urcit Uroven urgence pro feSeni incidentu.

Doplnéni informaci k zaloZenému incidentu — operator service desku nebo feSitel

druhé urovné doplni povinnd pole v softwarovém nastroji service desk, ptipadné
doplni dal8i uptesiiujici informace.

Kategorizace, prioritizace — na zakladé doplnéni pfislusné kategorie a dopadu
incidentu na dodavanou sluzbu je vypoctem stanovena jeho priorita.

Revize a kontrola kategorizace a dopadu — pro zahajeni feseni incidentu je nutné, aby
obsahoval dostate¢né mnozstvi informaci. Kontrolu, zda dany incident tyto informace
obsahuje, provadi operator service desku.

Vyhledani feSeni ve znalostni bazi — operator service desku pomdha uzivateli
s feSenim problému a v rdmci jeho feSeni vychazi ze znalostni baze.
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- Vyznamny incident proces — jedna se o typ incidentu, ktery vaznym zpusobem
ohrozuje nastavena SLA v ramci dodavané sluzby zakaznikovi nebo incident, ktery
byl oznacen jako vyznamny zakaznikem, kterému je sluzba dodavéna. U takového
typu incidentli jsou kladeny vét$i naroky na rychlost jeho feSeni a mize dojit i ke
svolani zvlastniho tymu pro jeho feSeni.

- Vyhodnocovani vyznamnych incidenti — jednd se o vyhodnocovéni incidenti
Vv pravidelném Casovém intervalu a pfedavani podnéth do problem managementu.

- Revize detailu incidentu — po ptfidéleni incidentu jeho fesiteli je provedeno ovéfeni, ze
obsahuje vSechny informace potfebné pro feSeni a dale posouzeni, Ze je incident
pfifazen na spravnou feSitelskou skupinu. Pokud doslo ke Spatnému pfifazeni, je
incident vracen zpét na oddéleni service desku ke spravnému piifazeni operatorem
service desku.

- Analyza incidentu — V rdmci této aktivity incident managementu je provadéna analyza
chyby fesitelem incidentu na zaklad¢ jeho =znalosti problematiky a informaci
uvedenych v service desku.

- Posouzeni nutnosti projednat implementaci feSeni — je na fesiteli incidentu zvazit, zda
je mozné rovnou provést napravné opatfeni chyby nebo zda je nutné dohodnout se na
terminu realizace napravy.

- Implementace feSeni — vV rdmci této aktivity provadi fesitel implementaci feSeni.

- Ov¢feni obnovy sluzby — fesitel incidentu provede ovéteni, ze uzivatel otestoval
napravu chyby.

- Vyplnéni povinnych poli — fesitel doplni vSechna povinna pole v softwarovém néstroji
service desk a vyhodnoti, zda se jedna o trvalé feSeni. Pokud ne, je incident pfedan do
problem managementu k odhaleni pti¢iny a nasledné naprave.

- Uzavfeni incidentu — feSitel provede ovéfeni s uZivatelem sluzby, ze zdvada byla
odstranéna a nasledné mize dojit k uzavieni incidentu feSitelem.

- Vyhodnocovani a reporting — jedna se o ukol incident manazera vytvaret reporty z dat
dostupnych v informaénim systému, které obsahuji informace o stavu pozadavku,
ukolt a plnéni dohodnutych SLA z pohledu doby feSeni incidentl, poZadavkl. Témito
reporty je nasledné mozné urcit problémové oblasti organizace.

Podle metodiky Service Desk (2015) je hlavni myslenkou vyhodnocovani incidentl
zajistit, aby doslo k pouceni a napravnym opatienim, které pomohou snizit riziko
vyskytu obdobnych incidentt.

Na obrazku €. 10 je znazornén kompletni Zivotni cyklus incidentu od jeho zaloZeni aZ po
vyfeSeni nebo prechod do ostatnich procest pro fizeni IT sluzeb ve spole¢nosti XY.
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Obrazek 10 Zivotni cyklus incident managementu ve spole¢nosti XY

Incident management
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Zdroj: Incident management (2015)

Na obrazku ¢. 10 je zobrazeno propojeni fizeni incidentl s dal§imi procesy. V horni Casti
obrazku jsou zobrazeny mozné cesty pro zadani incidentu Vramci softwarového nastroje
service desk. Jedna se tedy o moznost zadani incidentu zakaznikem, zaméstnanci z provozu
infrastruktury a ostatnich usekd nebo z dohledového centra na zakladé udalosti (event
management). V piipadé zadani zakaznikem je nejdiive zadan takzvany tiket, ktery je
posouzen (kategorizace, identifikace) operatorem service desku. Na zakladé posouzeni je
vyhodnoceno, zda se jedna o pozadavek nebo incident. Pokud se jedna o pozadavek, piechazi
jeho feseni do procesu request fulfilment (provadéni pozadavkt). Pokud je vyhodnoceno, ze
se jedna o incident, pak jeho feSeni spada do procesu incident management (fizeni
incidentll). V pfipadé¢ opakovaného incidentu je zaloZen vyznamny incident, na ktery jsou
kladeny vysoké naroky na vyfeSeni. Z ditvodu jeho opakovéni je nutné nalézt kofenovou
pti¢inu, coz ma za ukol proces problem management (fizeni problému). V piipadé, ze se
nejednd o opakovany incident, pak je preddn K vyfeSeni piislugnému fesiteli. ReSeni
incidentu, vyznamného incidentu nebo odstranéni kofenové pficiny zjisténé v ramci problem
managementu, mize vést k realizaci zmény, tedy piechod do procesu change management
(fizeni zmén).
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3.1.3 Service desk ve spolecnosti XY

Podle metodiky Service Desk (2015) vyuziva spolecnost XY softwarovy nastroj service desk
pro obsluhu procest:

- provadéni pozadavku (request fullfilment);
- fizeni incidenti (incident management);

- fizeni problému (problem management);

- fizeni zmén (change management).

Tento softwarovy nastroj je rozhranim mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluzeb. Metodika
Service Desk (2015) uvadi, ze pokud zdkaznik v ramci vyuzivani dodavané IT sluzby
pottebuje provést néjaké nastaveni sluzby, vytvoti pozadavek, ktery je v rdmci tohoto nastroje
zaznamenan a je pridélen tesiteli. Pokud dojde v ramci dodavané IT sluzby k chybé, zalozi
zakaznik incident. Metodika dale uvadi, ze v ptipadé, Ze dojde k opakovanému vzniku
incidenttl se stejnou pricinou, je zalozen problém. Napravné opatieni pro odstranéni problému
nebo incidentu miize vyzadovat zménu funkcionality, ktera musi byt schvalena, pldnovana a
implementovana. V pfipadé¢ pozadavku na zménu je vramci service desku zalozen tzv.
Change Order, ktery slouzi k fizeni zmén (Service Desk, 2015).

3.1.4 Release management ve spole¢nosti XY

Podle metodiky Release management (2015) je sestavovani release planti ve spole¢nosti XY
fizeno pomoci ITIL procesu release management, ktery se nachéazi ve fazi prechodu sluzeb
(Service Transition) Zivotniho cyklu sluzeb. Metodika dale uvadi, Ze ukolem release
managementu ve spolec¢nosti XY je také pfidélovani daného releasu k realizované zmeéné ¢i
projektu, vyhodnocovani a kontrola pfipravenosti release.

Pro zajisténi odpovédnosti a pravomoci jsou v rdmci tohoto procesu stanoveny ve spolecnosti
XY tyto role (Release management, 2015):

- Release manager — tato role je odpovédna za sestaveni release planu tak, aby nebyla
ovlivnéna obchodni Cinnost zdkaznika. Dale mezi Ukoly této role patii feSeni kolizi
vice releasl, aktualizace release plani na zékladé novych poznatki od zékaznika,
ovétovani pripravenosti daného releasu a predavani informaci oddé€leni service desku
ohlednég aktudlniho stavu daného releasu.

- Platforma pro koordinaci provoznich aktivit (KOOP) — pokud existuje vice releast,
v ramci kterych by mohlo byt ovlivnéno vice segmentli (kompetencni centra), pak je
cilem této platformy zajistit informovanost vSech dotéenych segmenti. Tato platforma
také informuje o schvalenych release planech a pravidelnych odstavkéach systémi za
ucelem jejich udrzby.

- Business analytik — tato role je odpovédna za informovani platformy Ridici vybor
portfolia ohledné releasi ke schvaleni.

- Ridici vybor portfolia — ukolem této role je schvalovani release planu za dané
segmenty.

- Koordinator zmény — tato role mize byt ve spole¢nosti XY zastoupena Manazerem
zmény nebo Projektovym manazerem a jejich ukolem je udrzovéani evidence zmén
V ramci softwarového néstroje service desk. Dale je tato role odpovédna za potvrzeni,
7e je dana zména piipravena k release.
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Pro pochopeni tohoto procesu z pohledu jeho fizeni ve spolenosti XY, je nyni nutné popsat
aktivity provadéné v jeho jednotlivych fazich.

Sestaveni release planu

Aktivity realizované v rdmci této faze jsou (Release management, 2015):

Stanoveni moznych release date (datumu nasazeni) — tato aktivita je zajistovana roli
release manager a mezi jeji ukoly patii zajistit spolu s business analytiky, aby nedoslo
Kk naruseni poskytovanych sluzeb nevhodné naplanovanymi releasy. Dale tato role
zhodnocuje mozné dopady jednotlivych release planti na ostatni segmenty
(kompetencni centra) spolecnosti XY, vyhodnocuje plan releasi na zékladé
poskytnutych informaci o poc¢tu pldnovanych zmén a vytvaii release plany (takzvané
terminové kalendafe). Fyzicky je release plan vytvafen zalozenim odpovidajicich
release oken v souladu se stanovenymi pravidly spolecnosti XY.

Odsouhlaseni release planu — tato aktivita je realizovdna v ramci platformy pro
koordinaci provoznich aktivit (KOOP). Povinnosti release managera je predkladat této
platformé release plany, které jsou zde nésledné projedndvany.

V ramci této platformy jsou také projednavany kolize release planti mezi vice
segmenty a iniciovany jednani mimo KOOP pro vyfeSeni vzniklych kolizi.

Schvaleni release planu — za tuto aktivitu je odpovédny fidici vybor portfolia, ktery
informuje zdkaznika o navrhovanych release planech a schvaluje dané release plany.

Uprava release planu — v ramci této aktivity vyhodnocuje release manager pozadavky
na zménu data releasu z pohledu kolizi s jinymi releasy. Tyto pozadavky mohou byt
navrhovany od zékaznika, projektového manazZera, manaZera zmény. Dale projednava
release manager tyto navrhované zmény s fidicim vyborem portfolia a v ramci
platformy KOOP. V ptipad¢ finalné schvalené zmény data releasu je tato informace
zaslana koordinatorovi dané zmeény.

Piiiazeni release date ke zméné/projektu

Faze pfifazeni release date ke zméné obsahuje tyto aktivity (Release management, 2015):

Vytvoreni pozadavku ke zméné/projektu — za tuto aktivitu odpovida koordinator
zmény. Zména je fyzicky zaloZena v softwarovém nastroji service desk jako takzvany
change order.

Nalezeni vhodného release date — aktivita nalezeni vhodného datumu releasu je
Vv kompetenci koordinatora zmény, ktery pro jeho nalezeni vychdzi z release planu
dostupného v softwarovém nastroji service desk. Pokud je v rdmci hledani vhodného
datumu releasu zjisténo, ze neni vyhovujici Zadny dostupny termin, je mozné zazadat
o vytvofeni mimotadného releasu.

Vytvofeni pozadavku na mimofadny release — pokud je koordinatorem zmény
zjiSténo, ze neni vyhovujici zaddny dostupny datum releasu, je mozné zazadat o
mimofadny termin formou poZadavku v softwarovém nastroji service desk, ktery
obsahuje divod, pro¢ je o mimotfadny termin Zadano.

Nalezeni mozného release date/zaplanovani release — tkolem release managera je
zajistit, Ze pozadovany mimoiadny termin releasu neni v kolizi s ostatnimi terminy
releasti dostupnych v release planu. Dale patii mezi odpovédnosti release managera
zajistit v ptipad¢ zjisténi kolize mimotfadného terminu releasu, navrh nového terminu.
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Priprava release

Mezi aktivity této faze patii (Release management, 2015):

Kontrola zafazenych zmén — ukolem release managera je zajistit v ramci této aktivity
kontrolu, zda je dany release pfipraven z pohledu vyplnénych potifebnych udaji
V softwarovém nastroji service desk. Dale je release manager odpovédny za kontrolu
dopadu daného releasu na jiné segmenty a pokud je zjiSténo, Ze releasem bude
ovlivnén dalsi segment, je nutné koordinovat tyto dopady s release managerem tohoto
segmentu.

Komunikace release — release manager za dany segment zajiStuje informovani
tfidiciho vyboru portfolia o daném release planu, provadi zhodnoceni jiz prob&hlych
releasi a komunikuje s koordindtorem zmény ohledné stavu implementace daného
releasu na produkci.

Oprava zmény/podkladii — v ramci této aktivity je odpovédnosti koordinatora zmény
zajistit doplnéni vSech pottebnych podkladl a jejich predéani release managerovi. Dale
je na release managerovi zajistit doplnéni k danému release oknu zévére¢nou
hodnotici zpravu.

Rozhodnuti o realizaci release — Vramci této aktivity provadi release manager
schvaleni implementace kompletné pripravenych releast. Pokud neni dany release
kompletné pfipraven, rozhodne release manager o zamitnuti nebo doplnéni dané¢ho
releasu.

Nastaveni organizac¢nich opatieni — tkolem koordinatora zmény je zajistit informovani
zakaznikl a provozu ICT o zplsobu chovani v pfipadé, ze dojde k implementaci na
produkci s chybou. Dale je tikolem koordinatora informovat o takovém stavu vSechny
segmenty, na které ma zména dopad.

Faze nasazeni release ma podle metodiky Release management (2015) jedinou aktivitu, za
kterou je odpové€dny koordinator zmény a tou je zajiSténi nasazeni releasu. Jedna se o
implementaci dané zmény do produkéniho prostredi.

Vyhodnoceni release

V ramci této faze jsou realizovany tyto aktivity (Release management, 2015):

Priitbézné hodnoceni releasu — za tuto aktivitu je odpovédny release manager, ktery
provadi pribézné hodnoceni releasti v zavislosti na jejich rozsahu. Pokud se jedné o
releasy vét§iho rozsahu, mize hodnoceni probihat dva az Ctyfi tydny a u menSich
releasti mlize probéhnout hodnoceni jen jednou po tydnu.

Finalni vyhodnoceni releasu — za posledni aktivitu této faze je také odpovédny release
manager a jeho Ukolem je uzaviit dany release a provést jeho zavérecné zhodnoceni
formou popisu Vv softwarovém nastroji service desk. V ramci tohoto zhodnoceni by
mély byt registrovany naptiklad chyby vzniklé pti ptipravé releasu.

Hlavnim cilem tohoto procesu je zajistit pomoci vyse uvedenych aktivit, aby pfi nasazovani
zmén do produkéniho prosttedi byl co nejméné ovlivnén chod dodavanych sluzeb
zakaznikovi (Release management, 2015).
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3.1.5 Change management ve spole¢nosti XY

Podle metodiky Change management (2015) jsou veskeré Cinnosti realizované za ucelem
zmény V IT aplikacich a systémech, na IT a telekomunikacni infrastruktute, hardwaru,
softwaru, sitové infrastruktury nebo piislusné instalacni, provozni a uzivatelské dokumentace,
fizeny pomoci ITIL procesu change management, ktery se nachazi ve fazi ptechod sluzeb
(Service Transition) zivotniho cyklu sluzeb.

Spolecnost XY rozd€luje fizeni zmén podle jejich rozsahu, dopadu, casové a finanéni
naro¢nosti na projektové zmény (velké zmény z pohledu uvedenych kritérii) a takzvané malé
zmény. Vzhledem ke skutecnosti, ze se spoleCnost XY zabyvd v ramci procesu change
management projektovymi zménami jen okrajoveé a ma projekty fizeny v ramci projektového
managementu, bude se nize uvedeny popis procesu change management, ktery vychazi
Z poskytnutych metodik tohoto procesu, vénovat hlavné malym zménam.

Tento proces je ve spolecnosti XY rozdélen na tyto faze (Dodavka feSeni malou zménou,
2012):

- Priprava realizace malé zmény — tukolem této faze je zajiSténi, aby pozadavky na
zmény byly zadany se vSemi potfebnymi nalezitostmi, které jsou dilezité jako vstup
pro nasledujici fazi realizace zmény. V ramci této faze je tedy dilezité, aby bylo
zadani zmény dostatecné specifikovano a aby byla zména dostateéné posouzena.

wevr o v

- Realizace malé zmény — v ramci této faze patii mezi nejdilezitéjsi ¢innosti zajisténi
realizace pozadované zmény, danou zménu otestovat a =zajistit schvaleni nové
funkcionality Zadatelem zmény. Dale je nutné v této fazi urdit Realizatora dodavky
feSeni.

- Nasazeni malé zmény do produkéniho prostiedi — tato faze je odpoveédna za zajisténi
takového nasazeni zmény do produkéniho prostfedi, které neohrozi stavajici
dodavanou sluzbu zdkaznikovi.

- Ukonceni a vyhodnoceni malé zmény — jak jiz z nazvu vyplyva, cilem této faze je
definovat postup ukonceni a vyhodnoceni realizované zmény tak, aby spole¢nost XY
ziskala dostatecnou zpétnou vazbu o spojenosti zakaznika dodanym feSenim.

Pro zajisténi odpovédnosti a pravomoci jsou v ramci tohoto procesu stanoveny ve spolecnosti
XY tyto role (Dodavka feSeni malou zménou, 2012):

- Competence leader — jedna se o garanta, jehoz ukolem je spoluprace v oblastech jako
Architekt, Spravce aplikace, Technicky tym a podobné. Pokud je to pozadovano
Manazerem feSeni, spolupracuje na realizaci funk¢ni €1 technické specifikace.

- Hlavni tym segmentového kompeten¢niho centra — jedna se o tym, ktery je odpovédny
za schvaleni poZzadované zmény. Mezi jeho odpovédnosti patii:

projednavani a schvalovani pozadovanych zmén vcetné jejich prioritizace;

- schvalovani finan¢niho planu;

sledovat stav vyCerpanych prostfedkl v ramci realizace zmény.

Tato role ma pravomoc posoudit, zda se bude dana zména realizovat, pozadovat
doplnéni potfebnych informaci nebo miiZze pozastavit realizovanou zménu.

- Zéakaznik — tato role odpovida za schvaleni finan¢nich podminek realizace pozadované
zmény a na zékladé daného technického feSeni odsouhlasuje realizaci zmény.
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Change manager — cely proces Fizeni zmén je koordinovan pravé touto roli. Ukolem
change managera je zajistit napravna opatfeni v ramci realizované zmény, kontrolovat
Cerpani rozpo¢tu a jednotny postup feSeni. V ramci této role je mozné zadat o
navyseni rozpoctu na realizaci dané¢ zmény nebo pozastavit jeji realizaci.

Investicni komise — odpovida za schvaleni vSech investic v ramci spolecnosti XY a
mezi odpovédnosti této komise patii posoudit stav realizace dané zmény vzhledem
k vyCerpanym finan¢nim prostiedkim.

Manazer dodavky — jeho odpovédnosti je dodani pozadované zmény zékaznikovi.
Tato role je odpovédna za sledovani zmény od jejiho vzniku az po akceptaci zmény
zakaznikem. Prebird pozadavek od zadatele zmény, provadi kontrolu pftifazeni
pozadavku, navrhuje prioritu a termin dodani zmény, zajistuje pfedani pozadavku
danému fesiteli, vyhodnocuje realizovanou zménu a dalsi.

Manazer lidskych zdroji — jedna se o zaméstnance v pozici liniového managementu,
ktery ptfidéluje svym podfizenym piislusnou roli na zéklad¢ pozadavku Manazera
dodavky.

Manazer feSeni — odpovédnosti této role je tvorba technické a funkéni specifikace a
realizace pozadavku od jeho zadani az po akceptaci zdkaznikem. Déle také zajiStuje
rozhodnuti, zda se dand zména bude realizovat za pomoci internich kapacit nebo
dodavatele, pfipravuje vhodné podminky pro zahdjeni realizace zmény, v piipadé Ze
by v ramci realizace zmény mohlo dojit k ovlivnéni rozpoctu, informuje Manazera
dodavky o této skutecnosti a dalsi.

Realizator dodavky — tato role je odpovédna za technické feSeni pozadované zmeény.
Tato role mize byt obsazena internim zaméstnancem nebo dodavatelem. Mezi jeho
odpovédnosti patii tvorba funkéni a technické specifikace a realizace zmény.

Release manager — odpovédnosti této role je zafazeni zmén novych a stavajicich feseni
do planu predavani a zajiSténi koordinace implementace zmén do produkcniho
prostiedi. ZajiStuje informovani uZivateli o pfipadné odstavce, jeZ je v ramci dané
zmény pozadovéana. Dale odpovida za zajisténi potiebnych souhlasi se zménou od
Zadatele, Spravce systému a ManaZera dodavky.

Ridici vybor zmén — jedna se o organ, jehoz tkolem je zaji§téni jednotného feseni
pozadovanych zmén napii¢ kompetencnimi centry spolecnosti XY. Mezi jeho dalsi
odpovédnosti patii sledovani a rozdéleni rozpoctu mezi utvary, které jej v ramci feseni
zmeény Cerpaji, realizace napravnych opatieni Vv procesu dodavky feSeni pozadované
zmény.

Service level manager — za vytvofeni smlouvy a zajisténi obchodni stranky, ktera se
tykd dodavky pozadované zmény, odpovida tato role. Déale odpovida za realizaci
cenové nabidky, odsouhlaseni poZzadavku na zménu zikaznikem a ptipadné feSeni
eskalaci mezi Zadatelem, Zakaznikem a ManaZzerem dodéavky.

Spravce systému — naplni prace Spravce systému je, jak jiz z nazvu vyplyva,
spravovani daného systému, tedy komponenty vrstvy infrastruktury, komponenty
aplika¢ni vrstvy, dohledového systému nebo koncového zafizeni. Spravce systému
odpovidda za pfenos fyzického feSeni zmény z vyvojového do testovaciho a
produkéniho prostifedi. Dale patfi mezi jeho odpovédnosti prebirani dané zmény do
provozu systému nebo piipadnd nutnost vraceni zmény do plivodniho stavu pied
zménou.
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Zadatel nakupu — v piipadé, Ze je dand zména fesena dodavatelem, odpovida tato role
za nakup tohoto feSeni od dodavatele. Odpovida také za akceptaci predmétu plnéni a
jeho prevzeti od dodavatele.

Zadatel — tato role pozaduje danou zménu a v ramci spole¢nosti XY je stanoveno, ze
v ptipadé¢ IT systémi muze byt tato role zastoupena danym Metodikem nebo
Centralnim metodikem za danou oblast. Role Zadatel méa odpovédnost za specifikaci
zmény a jeji zaddni do softwarového nastroje service desk, stanoveni priority a
terminu pozadované zmény, stanoveni rozsahu potfebnych testi a akceptaci feseni
zmeény.

Pro pochopeni tohoto procesu z pohledu jeho fizeni ve spolecnosti XY, je nyni nutné popsat
aktivity provadéné v jeho jednotlivych fazich.

Piiprava realizace malé zmény

Podle metodiky Ptiprava realizace malé zmény (2012) jsou v ramci této faze realizovany tyto
aktivity:

Planovani pozadavkl — tato &innost je realizovana roli Zadatel. Jedna se o
shromazd’ovani pozadavkd, jejichz realizace je planovana v nasledujicim roce. Jejich
iniciace vznikd z diivodu nutnosti feSeni problémt (Problem management) a incident
(Incident management) v ramci provozu, na zékladé zmén byznys procesu zékaznika,
nutnosti povySeni verzi dodévanych aplikaci a systémi nebo zvySovani kvality
dodavané IT sluzby. Ve spolecnosti XY jsou pozadavky rozdéleny na:

- plénované pozadavky — jednd se o pozadavky, jejichz potiebu je mozné
predvidat, a které jsou v souladu s planem;

- nahodilé poZadavky — tyto pozadavky vznikaji na zdklad€ chyb, zmény byznys
procesu nebo zmény legislativy, nejsou tedy v souladu s planem a spole¢nost
XY ma na jejich feSeni pfipravenou rezervu prostiedki.

Zadani pozadavkt na zménu — zadani nového pozadavku je ve spolecnosti XY
provadéno v ramci role Zadatel, prostiednictvim softwarového nastroje service desk,
ktery soucasné slouzi, jak jiZ bylo vtéto praci zminéno pro fizeni incidentd,
pozadavkll a problémil. Softwarovy nastroj service desk zajiStuje v ramci kazdého
pozadavku stavové workflow a aktudlni informace o jeho stavech. Pii zadavani
pozadavku je nutné, aby Zadatel uvedl v ramci softwarového nastroje service desk
tyto informace:

- popis zmeénového pozadavku;

- oblast, do které dany pozadavek spada, coz je informace dulezita pro jeho
spravné pfifazeni fesiteli;

- identifikace aplikace, v ramci které ma byt zména provedena;

- pozadovany termin realizace;

- prioritu, kterd urcuje naléhavost feSeni daného pozadavku.

Ptedani pozadavku ke zpracovani — po zadani nového pozadavku je pozadavek
automaticky pfesmerovan na operdtory service desku, jejichz tkolem je formalné
posoudit tidaje vyplnéné zadatelem a nasledné ptifadit pozadavek piislusnému utvaru
odpovédnému za provoz dané aplikace, systému. Manazer lidskych zdrojii za dany
utvar piesméruje dany pozadavek na Manazera dodavky, ktery je odpovédny za urceni
zpusobu feseni pozadavku.
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V piipadé, ze se jedna o pozadavek na malou zménu v oblasti IT, provede Manazer
dodéavky kontrolu, zda byl pozadavek zadan metodikem za dany systém a vytvofi
V softwarovém nastroji service desk tzv. change s pfislusSnou kategorii, kterd ma
pteduréené workflow a Manazera feSeni.

Analyza a ocenéni pozadavku — v ramci této aktivity provadi ManaZzer feSeni kontrolu,
zda pozadavek spliiuje kritéria malé zmény a jaké jsou dopady z pohledu zakaznika na
byznys a z pohledu IT na infrastrukturu, architekturu a provoz. Dale je v ramci této
aktivity stanoven Manazerem feseni harmonogram a odhad ceny na zakladé pracnosti
celého feseni. Ukolem této aktivity je také vytvofeni technické a funkéni specifikace,
na které spolupracuje ManaZer feSeni spolu s Zadatelem. Specifikace jsou nasledn&
pripojeny k danému zménovému pozadavku v softwarovém nastroji service desk jako
ptiloha. Na zakladé tidaju ziskanych z technické a funkéni specifikace ur¢i Manazer
feSeni, zda se bude malda zména realizovat internimi, externimi nebo kombinaci
internich a externich kapacit.

Odsouhlaseni technického navrhu feSeni — Metodik za danou aplikaci nebo systém
provede schvaleni dané¢ho feSeni pozadavku na zménu na zaklad¢ technické a funkéni
specifikace.

Informovani zadatele o feSeni pozadavku mimo malé zmény — pokud dojde pfi
analyze ke zjiSténi, Ze pozadavek nespliiuje pozadavky na malou zménu, je
Manazerem feSeni navrhnuto alternativni feSeni s tim, Ze o této skuteénosti uvédomi
Manazera dodavky, ktery tuto informaci nasledné& projedna s Zadatelem o zménu.

Nabidka na dodani ICT feSeni, vytvoieni obchodniho zavazku — v rdmci této aktivity
je Zakaznikem finaln¢ odsouhlasena cena celého feSeni a Service level manager
vytvoii obchodni model promitnuti zmény do ceny sluzby.

Kontrola kompletnosti a schvaleni/zamitnuti pozadavku k realizaci — v ramci této
aktivity je tkolem hlavniho tymu segmentu uZzivatele provést schvaleni/neschvaleni
realizace daného zménového pozadavku. Toto schvéleni je provadéno na zakladé
téchto podminek:

- priloZeni funk¢ni a technické specifikace;

- vytvofeni harmonogramu a realizace feSeni;
- urceni ceny;

- schvaleni pozadavku Metodikem.

Uzavieni pozadavku — uzavieni daného zménového pozadavku je realizovano
ManaZerem dodavky na zakladé rozhodnuti hlavniho tymu segmentu uzivatele o jeho
neschvéleni. V takovém piipadé¢ dojde k tomuto uzavieni fyzicky v softwarovém
nastroji service desk a nasledné je o tom formou notifikace informovan Zadatel o
zmeénu.

Realizace malé zmény

Podle metodiky Realizace malé zmény (2012) jsou v rdmci této faze realizovany tyto aktivity:

Zahajeni realizace — Vv ramci této aktivity je stanoven tym pro zajisténi dodavky a
zéaroven je stanovena odpovédna osoba za kompletni feSeni zménoveého pozadavku. Za
realizaci dodavky feseni je odpovédny Manazer feSeni, ktery zaroven uréi Realizatora
realizaci, ur¢i Tym pro dodavku feSeni. Kazd4 realizovand mald zména ma ve
spolecnosti XY v rdmci investi¢niho rozpoctu své unikatni oznaceni.
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Zadani a podpora vybérového fizeni pro externiho dodavatele — Vv ptfipadé, Ze je
rozhodnuto, zZe mal4d zména bude realizovdna za pomoci dodavatele, vytvoii Manazer
feSeni v piislusné aplikaci pro evidenci a schvalovani pozadavkl na nédkup zadost o
nakup technického feSeni od daného dodavatele.

Vypracovani technického a funkéniho designu — cilem této aktivity je vytvoreni
detailni technické a funkéni specifikace feSeni malé zmény, kterd vznikne na zékladé
rozpracovani technického navrhu feSeni a za jeji realizaci je odpovédny Realizator
dodavky feseni. V ramci této specifikace jsou vytvoreny testovaci scénaie (ovéfeni
funk¢nosti realizované zmény) a jsou specifikovany podminky pro nasazeni zmény do
produk¢éniho prostredi.

Realizace dodavky — tato aktivita je realizovdna Realizatorem pozadavku a je
zaméfena na fyzickou realizaci pozadované zmény. Realizator provadi zménu
funk¢nosti sam nebo spolu s dodavatelem.

Ptevod do testovaciho prostiedi — tuto aktivitu zajistuje Manazer feSeni a konkrétné se
jedna o zajisténi pfevodu dané zmény z vyvojového prostiedi do testovaciho. Pro tento
prevod je nutnou podminkou, aby po otestovani zmény administratorem aplikace,
systému na vyvojovém prostiedi nedochézelo k chybovym staviim.

Testovani — testovani je provadéno na testovacim prostiedi Zadatelem zménového
pozadavku na zaklad¢ testovacich scénaill ptipravenych Tymem nebo Realizatorem
dodavané zmény. V ramci testovani funkénosti zaznamenava Zadatel vysledky testu
do testovacich scénaifi. Pokud dojde ke zjiSténi chyb, jsou zaznameniny do
testovaciho scénaie a nasledné dojde k jejich napraveé Realizatorem zmény.

Akceptace FeSeni na testovacim systému — jedna se o schvéleni Zadatelem o zménu, Ze
testovana funkcionalita je bez chyb a vhodné pro nasazeni do produkcniho prosttedi.
Tuto akceptaci nové funkénosti predava Zadatel ManazZerovi feseni spolu s vyplnénym
testovacim scénafem. Testovaci scénaf je pak ptilohou daného change v softwarovém
nastroji service desk.

Nasazeni malé zmény do produkce

Podle metodiky Nasazeni do produkce (2012) jsou v rdmci této faze realizovany tyto aktivity:

Planovani implementace zmény — tkolem této aktivity je stanovit jasné podminky pro
nasazeni zmény do produkcniho prostfedi. Musi tedy byt jasné definovany postup
nasazeni zmeény a také postup pro pifipadnou nutnost ndvratu zmeény zpét do
puvodniho stavu. Ve spolecnosti XY slouzi pro nasazeni zmén do produkéniho
prostiedi pravidelné a k tomuto Gcelu urCené terminy tak, aby nebyl ovlivnén chod
dodavanych IT sluzeb. V nékterych ptipadech je nutné provést nasazeni zmény do
produkce Vv jiném terminu nez v téch, které jsou k tomuto ucelu ve spolecnosti XY
urceny. V takovém piipad¢ je nutné, aby tento termin byl schvalen hlavnim tymem za
feSeni S Manazerem dodavky a Release managerem, aby byly jednotlivé komponenty
nainstalovany tak, aby vysledkem bylo kompletni feSeni pro zdkaznika. Za dodéni
kompletni dokumentace zmény odpovidda Manazer feSeni. Tato dokumentace je
pfiloZena formou pfilohy k danému change v softwarovém nastroji service desk.

Instalace do produkcniho prostfedi — Spravce daného systému provede na zékladé
akceptace feSeni a testovaciho scénafe instalaci funkcionality do produkéniho
prostiedi v terminech, které jsou k témto tkoniim ve spole¢nosti XY urceny.
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Prevzeti k provozovani — tato aktivita je zapocata jiz pii prevodu feSeni do testovaciho
prosttedi. Jiz béhem testovani piedava Spravce systému Realizatorovi piipadna
zjisténi o chybach. Predavaci dokumentace pak obsahuje technickou a funkcni
specifikaci, dokumentaci vyvoje a testovaci scénaf. Po provedeni kladné kontroly
nasazené¢ funkc¢nosti na produkci dojde k uzavieni daného pozadavku na zménu
Vv softwarovém nastroji service desk a tim je nova funkcionalita v kompetenci
Provozu.

Podpora produktivniho provozu a reklamace feSeni — jednd se o stanovenou dobu ve
spole¢nosti XY, po kterou sleduje Spravce systému a Zadatel nové nasazenou
funkcionalitu do produkéniho prostfedi. Pokud béhem této doby dojde k zjisténi chyb
dodané funkcionality, pak je odpovédnosti Manazera feSeni, aby na zéklad¢ informaci
od Spravce systému nebo Zadatele byla provedena piislu§na napravna opatfeni pro
eliminovani téchto chyb.

Provedeni roll back procedury — jednd se o aktivitu, vV ramci které je nutné vratit
zmény zpét a obnovit pivodni funk¢énost. Nutnost provedeni tzv. roll back procedury
nastava, kdyz dojde k zdvaznym chybam na testu, které nelze odstranit nebo v pripadé
nevydarené instalace zmény na produkéni prostredi.

Ukon¢eni a vyhodnoceni poZadavku na malou zménu

Podle metodiky Ukonceni a vyhodnoceni pozadavku (2012) jsou vramci této faze
realizovany tyto aktivity:

Uzavieni pozadavku — tato aktivita se vztahuje k takovym pozadavkiim na zménu, jez
byly nainstalovany do produkéniho prostfedi a v ramci kterych jiz byla ukoncena
podpora produktivniho provozu. Fyzické wuzavieni pozadavku je provedeno
Manazerem dodavky v ramci softwarového nastroje service desk. Po uzavieni
pozadavku iniciuje Realizator dodavky prostfednictvim softwarového néstroje service
desk pozadavek na doplnéni udaji, které se tykaji zmény daného systému/aplikace do
konfigura¢ni databdze CMDB (Configuration Management Database).

Vyhodnoceni pozadavku — diilezitou aktivitou v ramcei procesu dodavky pozadované
zmény je vyhodnoceni realizovaného poZadavku. Hlavnim diivodem realizace této
aktivity je ponauceni se do budoucna a zjisténi spokojenosti/nespokojenosti zakaznika.
Jakmile je provedena piedchozi aktivita uzavieni pozadavku, je 0 tomto stavu
informovan Zadatel a zarovenh ma moznost formou elektronického dotazniku vyplnit,
v jaké kvalité byl pozadavek realizovan. Nasledné je vyplnény dotaznik automaticky
pfedan Manazerovi dodavky, ktery v ramci poZzadavku zhodnoti kvalitu realizované
zmény, zda byla zména realizovdna v pozadovaném terminu a ve stanoveném
rozpoctu.

Zavedeni feSeni do evidence majetku — po zauctovani vSech ndklada v systému SAP
iniciuje Manazer feSeni pozadavek na zavedeni feSeni do evidence majetku.

Podle metodiky Change management (2015) musi byt veSkeré zmény realizovany
s minimalizaci negativnich dopadl spojenych s jejich realizaci. Metodika dale uvadi, ze mezi
klicové ukazatele vykonnosti tohoto procesu patii naptiklad pocet novych zmén nebo pocet
dokoncenych zmén.
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3.1.6 Konfiguraé¢ni databaze (CMDB) ve spolecnosti XY

Vsechny vySe uvedené vybrané procesy pracuji s takzvanymi konfiguraCnimi polozkami,
jejichz vyznam je zminovan také v teoretické ¢asti této diplomové prace v ramci faze Pfechod
sluzeb (Service Transition) konkrétnd v procesu Rizeni prostiedkd a konfiguraci sluZzeb
(Service asset and configuration management). Podle metodiky Configuration management
(2015) spole¢nosti XY jsou konfigura¢nimi polozkami ve spole¢nosti XY mysleny jakékoliv
komponenty (hardware, software, aplikace, sluzby atd.) dtlezité pro dodavku IT sluzeb. Ve
spole¢nosti XY jsou konfigura¢ni polozky uvadény vramci feSenych chyb (Incident
management), zmén (Change management) i nasazovani zmén do produkéniho prostiedi
(Release management). Napiiklad pokud je v ramci softwarového nastroje service desk
feSena né&jaka chyba, je nutné védét, k jaké aplikaci/systému se tato chyba vztahuje. Tato
informace je v service desku uvedena v poli¢ku konfiguraéni polozka.

Podle metodiky Configuration management (2015) je centralnim tlozist€ém konfigura¢nich
polozek ve spole¢nosti XY konfiguraéni databaze (Configuration Management Database -
CMDB). V ramci kazdé konfiguraéni polozky zaznamenané v konfiguracni databazi jsou
vedeny jeji vlastnosti, jez popisuji jeji povahu, roli, chovani, funkénost (napiiklad: nazev,
stav, datum nasazeni, velikost atd.). Dale jsou u kazdé konfigurac¢ni polozky uvedeny vazby s
dal$imi konfigura¢nimi polozkami.

3.2 ZlepSeni Fizeni IT procesii ve spoleénosti XY aplikovanim ITILu

Cilem této kapitoly je v ramci vybranych procest v této diplomové praci provést posouzeni
vyspélosti a shody s doporu¢enim procesné orientovaného ramce knihovny ITIL. Toto
posouzeni bude realizovano prostfednictvim metody ITIL Maturity Model doporucované
britskou spoleénosti AXELOS, ktera podle AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2013)
vlastni knizni publikace ITIL. Tato metoda je podle AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE
(2013) dostupna v placené a neplacené verzi, kde zaméfeni téchto metod je stejné a lisi se jen
Vv poctu otazek. Pro ucely této diplomové prace je plné¢ dostacujici neplacena verze S nazvem
Vysoka tirovenn hodnoceni sluzeb (High level self-assessment service), jedna se o takzvané
assessment dotazniky.

AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2013) uvadi, ze kazdy assessment dotaznik pro dany
ITIL process obsahuje urcity pocet otazek s moznosti odpovédi “ano” / “ne” a kazda otazka je
hodnocené stupném vyspélosti. Otazky jsou rozdéleny do oblasti, na které jsou zaméteny a
kazda oblast je na =zakladé¢ zodpovézenych otdazek hodnocena statusem splnéno
(fail)/nespinéno (pass). Tyto assessment dotazniky jSou Vramci prace pielozeny z jejich
anglické verze do Ceského jazyka a vyplnény Vlastniky vybranych procesti ve spole¢nosti
XY. Role Vlastnik procesu patii do obecnych roli ITIL a tato role je blize specifikovana
V teoretické Casti této prace v kapitole “2.3.6 Role ITIL”.

Na zakladé vyplnénych assessment dotazniki je tedy mozné urc€it Groven vyspélosti daného
procesu ve spole¢nosti XY a nasledné bude mozné s ohledem na ptistup k fizeni procest ve
spolecnosti XY, ktery vyplyva z charakteristiky jejich fizeni v kapitole “3.1 IT sluzby a
procesy ve spolecnosti XY a jejich fizeni”, navrhnout doporuceni pro optimalizaci vybranych
procest. Nékterd doporuceni mohou byt vramci této kapitoly navrZzena 1 na zakladé
konzultaci s Vlastniky procesu.
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Podle IT Service Management Portal (2007) jsou v kazdém assessment dotazniku otazky, u
kterych je symbol “M” — Mandatory (povinné) a pro dosazeni doporuované urovné
vyspélosti v ramei dané posuzované oblasti je minimalnim pozadavkem, aby tyto otazky byly
zodpovézeny kladné. Takto oznaCené otazky maji vysSSi vyznam nez ostatni. Toto jsou
posuzované oblasti, do kterych jsou rozd€leny otazky ve vSech assessment dotaznicich a na
které jsou tyto otazky cileny (IT Service Management Portal, 2007):

predpoklady — jedna se o obecné predpoklady nutné pro zajisténi provozu daného
procesu;

zamery managementu — otazky jsou zaméfené na obchodni cile a management
spole¢nosti;

procesni zpuisobilost — otazky jsou zaméfené na zjisténi, zda je splnén doporucovany
soubor ¢innosti daného procesu,

vnitini integrace - zjiSt'uje, zda jsou ¢innosti integrovany natolik, aby splnily procesni
zamer;
produkty — otazky jsou zaméfeny na vysledky procesu;

kontrola kvality — otazky jsou zaméfeny na vystupy procesu, aby se ovéfilo, Ze jejich
kvalita odpovida zaméru;

informace managementu — otazky jsou zaméfené na fizeni daného procesu a na
zjisténi, zda jsou managementu vcas poskytovany informace potiebné pro toto fizeni;
externi integrace — otazky jsou zaméteny na ovéieni doporu¢ované navaznosti dané¢ho
procesu na ostatni procesy;

uzivatelské rozhrani — otazky jsou sméfovany na ovéfeni spokojenosti zakaznika
S danym procesem.

Prvnim z procest spole¢nosti XY vybranych pro posouzeni vV ramci této diplomové prace je
proces incident management, ktery je popsan z pohledu jeho fizeni ve spolecnosti XY
v kapitole “3.1.2 Incident management ve spole¢nosti XY™

3.2.1 Posouzeni vyspélosti procesu Incident management

Podle IT Service Management Portal (2007) vychazi assessment dotaznik procesu Incident
management, ktery je Ptilohou €. 1 této diplomové prace z obecnych aktivit tohoto procesu:

Zaznamenavani a upozoriiovani — vSechny aktivity v rdmci fizeni incidentl, jako
napiiklad diagnostické Udaje, informace o konfigura¢nich poloZkéach, ovlivnéné
sluzby, by mély byt zaznamenavany v softwarovém ndstroji service desk.

%

Podpora a klasifikace — za ucelem odhaleni pfiiny zaznamenavanych incidentl
Vv softwarovém nastroji service desk by méla byt provadéna jejich analyza. Dale by
mél byt v rdmci fizeni incidentli stanoven klasifikacni systém, na jehoz zakladé jsou
pak incidenty feSeny.

Vysetfovani a diagnostika — vramci fizeni incidenti by mélo dochazet Kk co
nejmensimu ovlivnéni obchodni €innosti zakaznika. Dopad incidentu na podnikéani
zakaznika by mél byt ze strany dodavatele IT sluzeb minimalizovan a mél by byt
poskytovan prostor pro konstruktivni feSeni chyby.

Obnova — v ramci fizeni incidentd musi byt kladen diraz na obnoveni ¢innosti.
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- Sledovani incidenti — v ramci fizeni incidentii by mély byt navrzeny takové postupy,
které umoziuji vyfeSeni incidenti nebo obnoveni ¢innosti obchodniho procesu
vV dohodnutych ¢asovych intervalech dle stanovenych SLA.

- Vlastnictvi, monitorovani a uzavirdni — odpovédnosti odd¢€leni service desk je
vyfeSeni a dohlizeni na vyfeSeni vSech vyznamnych incidentd. Pii vyfeSeni incidentu
musi byt vramci softwarového néstroje service desk zaznamenany vSechny udaje
popisujici dany incident a zptisob jeho feSeni, véetné odsouhlaseni vyfeseni incidentu
zakaznikem.

V ramci assessment dotazniku procesu Incident management, ktery je Piilohou ¢. 1 této
diplomové prace, bylo Vlastnikem procesu zodpovézeno celkem ctyficet sedm otdzek. U
vetsiny otazek bylo odpovézeno kladné, tedy, ze spole¢nost XY v ramci téchto otazek spliuje
doporucovanou urovenn vyspélosti podle knihovny ITIL. Toto jsou otazky Vramci
zkoumanych oblasti assessment dotaznikem, na které bylo Vlastnikem procesu odpovézeno
zaporng.

V oblasti zamér managementu byla zaporné zodpovézena otazka €islo 5 - ma management
zavazky, rozpocet a zdroje dostupné pro fizeni incidentu?

V oblasti procesni zpusobilost byla zaporné¢ zodpovézena otazka ¢islo 15 - jsou incident
manazeii opravnéni pozadovat od zakaznikti odsouhlaseni druhé a tteti irovné poskytovanych
sluzeb?

V oblasti vnitini integrace byla zaporn¢ zodpovézena otazka ¢islo 18 - porovnava Incident
Management problémy se zndmymi chybami v databazi?

V oblasti produkty byla zaporné zodpovézena otazka cislo 26 - jsou kontroly managementu
vykonavany pro vyzdvihnuti detailu eskalovanych incident?

V oblasti externi integrace byla zaporné zodpovézena otazka ¢islo 39 - probiha vymeéna
informaci mezi Incident Managementem a Configuration Managementem tykajici se
snadnosti pouzivani konfigura¢nich zdznamt, konfigurace anomalii a potencialnich ptiznaka
polozky konfigurace, napft. jako "selhani" (nebo ekvivalentni)?

Symbolem “M”, tedy jako povinné jsou v dotazniku pro tento proces oznaceny otazky cCislo 5
a 18. V ramci otazky cislo 5 bylo zjisténo, Ze ve spolecnosti XY nemd Incident manazer
k dispozici zadny rozpocet ani zdroje pro fizeni tohoto procesu. Zdivodnéni této skutecnosti
je vysvétleno v nasledujici kapitole “3.2.2 Navrh ndpravnych opatfeni v rdmci procesu
Incident management”. Pokud by spole¢nost neméla dostupné zadné prosttedky v ramci fizeni
tohoto procesu, mohl by nastat problém napftiklad pfi feSeni zavaznych chyb, v ramci kterych
je nutné pro zajisténi napravy zaplatit sluzby externich dodavateld.

Ze zaporné odpovédi na otazku Cislo 18 vyplyva, Ze spole¢nost XY neprovadi porovnavani
znamych chyb, které ve spolecnosti jiz byly feSeny v minulosti s aktualné feSenymi chybami.
Doporuceni napravného opatieni je stejné jako u ptredchozi otazky navrzeno V nasledujici
kapitole ““3.2.2 Navrh napravnych opatfeni v ramci procesu Incident management”. Tim, Ze
spolecnost neprovadi toto porovnavani je feseni téchto chyb zdlouhavéjsi a hrozi riziko, ze
bude prekro¢ena domluvena doba feSeni chyby a tim budou poruSeny podminky o
poskytovani IT sluzeb zakaznikovi.

Vysledkem vyplnéného assessment dotazniku urceného pro posouzeni vyspélosti procesu
Incident management ve spolecnosti XY je také graf vygenerovany na zakladé vyplnénych
udaji  Vlastnikem tohoto procesu. Ukédzka, do jaké miry spliuje spole¢nost XY
doporucovanou uroveinl vyspélosti procesu Incident management Vv ramci posuzovanych
oblasti je zobrazena na grafu ¢. 1.
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Graf 1 Vysledny graf pro posouzeni vyspélosti procesu Incident management
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Zdroj: IT Service Management Portal (2007)

V ramci zhodnoceni procesu Incident management, realizovaného na zaklad€ assessment
dotazniku, ktery je Ptilohou €. 1 této diplomové prace, je tedy mozné uvést, Ze spole¢nost XY
nespliiuje podle doporuceni knihovny ITIL stanovenou uroven vyspélosti ve vySe uvedenych
otazkach.

Déle z dotazniku vyplyva, Ze spolecnost XY nespliiuje doporucovanou uroven vyspélosti
z pohledu zkoumanych oblasti v oblastech ziméry managementu a vniti‘ni integrace. Tuto
informaci lze ovéfit v ptilozeném assessment dotazniku procesu Incident management.

3.2.2 Navrh napravnych opatfeni v ramci procesu Incident management

Na zakladé konzultaci s Vlastniky procesi bylo zjisténo, ze v roce 2013 bylo ve spole¢nosti
XY provedeno posouzeni vyspélosti nékterych ITIL procest, v ramci nichz doslo v nékterych
oblastech k napravnym opatfenim. Také diky této optimalizaci ma proces Incident
management ve Spolec¢nosti XY vysokou uroven vyspélosti, jak vyplyva z assessment
dotazniku, ktery je Ptilohou €. 1 této diplomové prace.

Vlastnikem procesu byla pro ucely této diplomové prace poskytnuta nékterd napravna
opatieni, ktera byla provedena za téelem zlepSeni fizeni procesu Incident management ve
spolecnost XY. VSechna tato ndpravnd opatieni se vztahuji k upravam v softwarovém nastroji
service desk, ktery slouzi pro obsluhu tohoto procesu. V ramci této kapitoly je nyni vhodné
tato ndpravna opatieni (zmény) zminit (Pfehled zmén z Provozni Excelence, 2013):
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Zadavani poZadavki — ze strany uzivatele ma byt v ramci softwarového nastroje
service desk pouze zadan obecny tiket a az nasledné dojde k jeho klasifikaci (ur¢eni, 0
co se jednd incident, pozadavek) operatorem service desku. Pfinosem této zmény je
eliminace chybné zadanych pozadavkii a odpovédnost je prenesena na ICT. Lze
konstatovat, ze tato zména odpovida otazkdm Ccislo 1 a 2 v pfilozeném assessment
dotazniku pro Incident management k této diplomové praci.

Uprava stromu kategorii — Vramci softwarového néstroje service desk jsou
kompetencni oblasti pro poskytované IT sluzby rozdéleny do stromu kategorii.
Kazdému pozadavku je na zaklad¢ jeho popisu pfifazena dand kategorie. Konkrétné se
tedy tato zména tykd zmény nazvl, Gpravy fazeni a redukce poctu téchto kategorii.
Pfinosem této zmény je redukce poctu kategorii, jejich roz¢lenéni do logickych celki a
lepsi orientace zdkaznika pro volbu kategorie pii zadavani tiketu. Tato zména se ptimo
netykd zadné otazky v pfilozeném assessment dotazniku pro tento proces, ale lepsi
orientaci zékaznika pii pfifazovani kategorii k danym tiketim se zlepsi i jejich
evidence, coz je zamé&feni otazKy ¢islo 1 v piiloZeném assessment dotazniku.

Stanoveni dopadu (Impact) — Vv softwarovém nastroji service desk je mozné urcit
stupent dopadu daného incidentu. Tato zména se tyka teSitele dané¢ho incidentu, aby
v ¢ase provadél vyhodnoceni aktualniho dopadu incidentu a ménil hodnotu tohoto
dopadu. Naptiklad, pokud fesitel vyhodnoti hodnotu Impact = 5, jedna se o vyznamny
incident. Pfinosem této zmény je piesnéjSi vypocet priority incident a zaroven
Cislo 10 v pfilozeném assessment dotazniku pro Incident management k této
diplomov¢ praci.

PouZiti urgence — na zakladé¢ dopadu incidentu je nutné vyuzit pfiméfené urgence,
ktera vede k pfesnéjSimu vypoctu priority incidentu a efektivnéjSimu fizeni
vytiZenosti. Tato zména souvisi s otdzkou Cislo 10 v pfiloZeném assessment dotazniku
pro Incident management.

Novy vypocet Priority incidentu (na zakladé impactu a urgence) — zékaznik pouziva
urgenci v souladu s dopady incidentu a dopad incidentu je nastaven v ramci jeho
klasifikace operatorem service desku. Ukolem fesitele je validovat impact nastaveny
operatorem service desku a pfipadn€ jej upravit. Pfinosem této zmény je, Ze vypocet
priority incidentu odpovidd doporuceni knihovny ITIL a prioritu nelze ménit
samostatné. Vzdy se méni impact, pfipadné po dohodé se zakaznikem urgence. Tato
zména se také tyka otazky Cislo 10 v piiloZzeném assessment dotazniku pro Incident
management.

Uzavieni incidentu — Vramci uzavieni incidentu je ukolem feSitele vyplnit
V softwarovém ndstroji service desk kofenovou pfi¢inu (Root Cause) a popsat feSeni
incidentu (Solution). Pfinosem této zmény je moznost realizace analyzy incidentu na
zaklad¢ definované kofenové pii¢iny a moznost rychlejsiho feSeni incidentu na
zaklad¢ podrobnéjsich informaci. Tato zména se tyka otazek cislo 13 a 23

Vv pfilozeném assessment dotazniku pro Incident management.

Vyznamny incident (zruSeni pojmu hromadny incident) — zakaznik musi respektovat
stanovené lhity pro feSeni vyznamnych incidenti dle dohodnutych SLA. Dale vznikl
V softwarovém ndstroji novy ptiznak pro ur€eni vyznamného incidentu s oznaenim
“Major incident”. Pfinosem této zmény je dodrzeni doporucované¢ho nazvoslovi
knihovnou ITIL a pouzivani incidentd dle ITIL.
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Tato zména piimo nesouvisi s otdzkami v pfilozeném assessment dotazniku pro
Incident management, ale pfiblizuje nastaveni tohoto procesu ve spolecnosti XY
doporucenim stanovenym knihovnou ITIL.

- Incident report — v ramci softwarového nastroje service desk vznikla nova zalozka,
ktera umoziuje vyplnovat reporty k incidentiim. Incident report je provadén jen u
vyznamnych incidentl. Tim, Ze je mozné zadavat reporty piimo v softwarovém
nastroji service desk, je mozné naptiklad sledovat navazné zménové pozadavky.
Piinosem této zmény je, ze jsou vSechny aktivity v ramci fizeni incidentli na jednom
misté. Tato zména se tyka otazky Cislo 24 v ptilozeném assessment dotazniku pro
Incident management.

V kapitole “3.2.1 Posouzeni vyspé€losti procesu Incident management” jsou uvedeny otazky
assessment dotazniku pro posouzeni vyspélosti procesu Incident management, na které bylo
vlastnikem tohoto procesu odpovézeno zaporné a tedy nesplituji doporucenou uroven
vyspélosti podle knihovny ITIL. K témto otazkam bude nyni uveden divod, pro¢ u nich neni
ve spolecnosti XY spliiena doporucena Urovent vyspélosti nebo bude na jejich zdkladé
doporuceno napravné opatieni.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 5
Ma management zavazky, rozpocet a zdroje dostupné pro fizeni incidentu?

Doporuéeni, zdivodnéni K otazce Cislo 5

Podle knihovny ITIL je doporucovano, ze zaméstnanec v roli Incident manazer ma mit na
starost rozpoCet pro fizeni incidentl. Na zakladé konzultace s Vlastnikem procesu bylo
zjisténo, ze toto doporuceni knihovny ITIL neni mozné ve spolecnosti XY akceptovat,
protoze v ramci této spolecnosti je stanoveno liniové fizeni a finan¢ni rozpoc¢et ma k dispozici
management spolecnosti, nikoliv manazZer stanoveny pro dany ITIL proces. Doporu¢enim pro
spolecnost XY je zvazit naplanovani pravidelnych schiizek mezi managementem spole¢nosti
a Incident manazerem, v ramci kterych bude vedeni spolec¢nosti pravidelné¢ informovano o
nutném poskytnuti finan¢nich prostiedkii na zajisténi potfebnych aktivit tohoto procesu.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 15
Jsou incident manazeti opravnéni pozadovat od zédkaznikdi odsouhlaseni druhé a tfeti irovné
poskytovanych sluzeb?

Doporuceni, zdiivodnéni K otazce ¢islo 15

Jak vyplyva zpopisu fizeni procesu Incident management v kapitole “3.1.2 Incident
management ve spolecnosti XY, jsou ve spole€nosti XY pouzivany vSechny tfi urovné fizeni
incidentu. Na zakladé konzultace s Vlastnikem procesu vsak bylo zjisténo, ze ve spole¢nosti
XY je teSeni daného incidentu v druhé a tfeti urovni schvalovano v ramci ICT. Doporucenim
pro spole¢nost XY je zvazit, zda by nebylo vhodné pienést odpoveédnost za odsouhlaseni
feSeni druhé a treti urovné na zdkaznika. Muselo by vSak dojit ke specifikaci konkrétni
odpovédnosti na strané zakaznika.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 18
Porovnava Incident Management problémy se znamymi chybami v databazi?

Doporuceni, zdivodnéni k otazce Cislo 18

Ve spolecnosti XY v procesu Incident management existuje znalostni baze Vv softwarovém
nastroji service desk, do které je mozné zaznamenavat chyby a jejich feseni. Na zakladé
konzultace s Vlastnikem procesu vsak bylo zjisténo, ze hlavnim tskalim je, Ze v ramci plnéni
udaji do znalostni baze neni stanovena odpovédna osoba za kontrolu vyplnénych udaja a
jednotlivi fesitelé mnohdy nevyplni realizované postupy feSeni danych chyb. Z téchto divoda
pak nelze provadét porovnani se znamymi chybami v databazi.
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Doporucenim pro vedeni spolecnosti XY je, aby stanovilo odpovédnou osobu za kontrolu
vyplhovani potfebnych tdaju fesiteli do znalostni baze. Pokud by se tato znalostni baze
aktivné vyuzivala, mohlo by v ramci nékterych chyb dojit ke zrychleni jejich feSeni a tim i ke
zvySeni spokojenosti zakaznika.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 26
Jsou kontroly managementu vykonavany pro vyzdvihnuti detailu eskalovanych incident?

Doporuéeni, zdivodnéni K otazce Cislo 26

Ve spolecnosti XY neprovadi Incident manazer kontroly za ucelem vyzdvihnuti eskalovanych
incidentd. Na zakladé konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, Ze management
spolecnosti se ale sdm o eskalované incidenty zajima.

Zaporné zodpovézena otazka €islo 39

Probiha vyména informaci mezi Incident Managementem a Configuration Managementem,
tykajici se snadnosti pouzivani konfiguracnich zaznamu, konfigurace anomalii a potencidlnich
ptiznakt polozky konfigurace, napt. jako "selhani" (nebo ekvivalentni)?

Doporuéeni, zdivodnéni K otazce ¢islo 39

Na zéaklad¢ konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze konfigura¢ni polozky, zaznamy
jsou u tohoto procesu Vv softwarovém nastroji service desk vramci FeSenych incidenti
evidovany. Mezi Incident Managementem a Configuration Managementem vsak neprobiha
vymeéna informaci, tykajici se snadnosti pouzivani téchto zaznami, protoze ve spole¢nosti XY
neexistuje platforma, kde by se tyto informace mohly ptedavat. Doporucenim tedy je, aby
byla vytvofena takova platforma, v ramci které by mohla byt vyména téchto informaci
realizovana.

V ramci posuzovani vyspé€losti procesu Incident management bylo zodpovézeno celkem
Ctyficet sedm otazek, pét jich bylo zodpovézeno zaporné a zbyvajicich Ctyficet dva otazek
bylo zodpovézeno kladné. Z téchto vysledkl tedy vyplyva, ze ve spolecnosti XY je tento
proces vV ramci vétSiny posuzovanych otazek fizen dle doporu€eni procesné orientovaného
ramce ITIL. Déle bylo zji$téno, Ze tento proces nesplituje doporu¢ovanou uroven vyspélosti
v oblastech zaméry managementu a vnitfni integrace. Pro zajisténi shody pouze v ramci
téchto oblasti je dostacujici, aby spole¢nost XY realizovala ndpravna opatieni doporuc¢ovana
pro otazky Cislo pét a osmnact, které jsou oznaceny symbolem “M” tedy jako povinné. Pro
dosazeni uplného souladu s procesné orientovanym ramcem ITIL by spole¢nost musela
realizovat vSechna napravna opatieni, ktera byla doporucenavramci této kapitoly ke
vSem zaprn€ zodpovézenym otazkam.

3.2.3 Posouzeni vyspélosti procesu Change management

Podle IT Service Management Portal (2007) vychazi assessment dotaznik procesu Change
management, ktery je Pfilohou €. 2 této diplomové prace z obecnych cilt tohoto procesu:

- hlavnim cilem je, aby provadéna zména co nejmén¢ ovlivnila chod dodavanych IT
sluzeb;

- zajisténi navaznosti tohoto procesu na proces Configuration management;

- Usnadnéni realizace pozadovanych zmén pomoci jednoduchych, jasnych a u¢innych

postupti a nastroju napfi¢ riznymi prostiedimi;
- zajisténi zmén vychazejicich z danych obchodnich a technologickych ptipadu;

- vramci vSech realizovanych zmén zajistit vyhodnocovani moznych dopadi na
podnikani a ovlivnéné IT technologie;
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- poskytovani podpory a koordinace v ramci projektového fizeni;
- zajisténi proveditelnosti v§ech navrhovanych zmén,;

- Zhodnoceni, odhaleni a pfipadné zamitnuti vSech zmén, které predstavuji nepftijatelné
riziko v ramci dodavky IT sluzeb zakaznikovi,

- zajisténi zabranéni realizace nepovolenych zmén.

V ramci tohoto procesu by mély byt fizeny vSechny zmény hardwarovych a softwarovych
produktt a poskytovanych IT sluzeb (IT Service Management Portal, 2007).

V ramci assessment dotazniku procesu Change management, ktery je Pfilohou ¢. 2 této
diplomové prace bylo Vlastnikem procesu zodpovézeno celkem padesat Sest otazek. U
vétSiny otazek bylo odpovézeno kladné, tedy, ze spole¢nost XY Vv ramci téchto otazek spliuje
doporu¢ovanou urovein vyspé€losti podle knihovny ITIL. Toto jsou otazky v ramci
zkoumanych oblasti assessment dotaznikem, na které¢ bylo Vlastnikem procesu odpovézeno
zaporng.

V oblasti procesni zpusobilost byla zaporné zodpovézena otazka ¢islo 13 - existuje postup
pro kontrolu vsech zmén?

V oblasti vnitini integrace byla zaporné zodpovézena oOtazka ¢islo 16 - jsou zmény
naplanované a prioritizovany centralné nebo na zakladé¢ spolecné dohody?

V oblasti vnitini integrace byla zaporné zodpovézena otazka ¢islo 18 - jsou duvody
neuspésné zmény vyslovné zaznamenavany a vyhodnocovany?

V oblasti vniti‘ni integrace byla zaporn¢ zodpovézena otazka €islo 19 - jsou Gspésné zmény
porovnany s ptivodnimi obchodnimi potfebami?

V oblasti kontrola kvality byla zaporné zodpovézena otazka c¢islo 25 - jsou pracovnici
odpovédni za kvality Change Managementu vhodné proSkoleni?

V oblasti informace managementu byla zaporn¢ zodpovézena otazka ¢islo 31 - poskytuje
Change Management relevantni informace tykajici se po€tu uspéSnych a neuspésnych zmeén?

V oblasti informace managementu byla zaporn¢ zodpovézena otazka ¢islo 33 - poskytuje
Change Management relevantni informace tykajici se skluzu zmény (véetné nedodélki a
piekazek)?

Symbolem “M”, tedy jako povinné jsou Vv dotazniku pro tento proces oznaeny otazky &islo
16 a 25. V ramci otazky ¢islo 16 bylo zjisténo, Ze spolecnosti XY nema zajisténo centralni
planovani a prioritizovani zmén. Doporuceni napravného opatieni je navrzeno V nasledujici
kapitole ““3.2.4 Navrh napravnych opatfeni v ramci procesu Change management”. Tim, Ze
spolecnost nema zajisténé centralni planovani, mize dand zména ovlivnit naptiklad provozni
¢innost jiného oddéleni, nez v ramci kterého je zména realizovana a tim muze byt narusen
provoz dodavanych IT sluzeb zakaznikovi.

Ze zéporné odpoveédi na otazku cislo 25 vyplyva, ze spolecnost XY neprovadi Skoleni
zamestnanc odpovédnych za kvalitu procesu Change management. Doporuceni napravného
opatfeni je navrZeno V nasledujici kapitole “3.2.4 Navrh napravnych opatfeni v rdmci procesu
Change management”. Vzhledem ke skutecnosti, ze spolecnost neposkytuje zaméstnanciim
odpovédnym za tento proces ptislusna skoleni, mize dojit ke Spatnému fizeni tohoto procesu
a tim mohou byt Spatné fizeny zmény ve spole¢nosti XY.
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Vysledkem vyplnéného assessment dotazniku urceného pro posouzeni vyspélosti procesu
Change management ve spole¢nosti XY je také graf vygenerovany na zékladé vyplnénych
udaji  Vlastnikem tohoto procesu. Ukazka, do jaké miry spliuje spoleCnost XY
doporucovanou troven vyspélosti procesu Change management v ramci posuzovanych oblasti
je zobrazena na grafu €. 2.

Graf 2 Vysledny graf pro posouzeni vyspélosti procesu Change management
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Zdroj: IT Service Management Portal (2007)

V ramci zhodnoceni procesu Change management, realizovaného na zéklad€ assessment
dotazniku, ktery je Ptilohou €. 2 této diplomové prace, je tedy mozné uvést, ze spolecnost XY
nesplituje podle doporuceni knihovny ITIL stanovenou uroven vyspélosti ve vyse uvedenych
otazkach.

Déle z dotazniku vyplyva, ze spolecnost XY nesplituje doporu¢ovanou uroven vyspélosti
z pohledu zkoumanych oblasti v oblastech vnitini integrace a kontrola kvality. Tuto
informaci lze ovéfit v pfilozeném assessment dotazniku procesu Change management.

3.2.4 Navrh napravnych opatieni v ramci procesu Change management

V ramci jiz zminénych napravnych opatieni realizovanych ve spolecnosti XY v roce 2013,
byla v ramci procesu Change management provedena napravna opatfeni za tcelem zlepSeni
fizeni tohoto procesu. Tato napravna opatieni byla poskytnuta vlastnikem procesu ve
spolecnosti XY pro ucely této diplomové prace.
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Nyni je vhodné je v ramci této kapitoly zminit (Provozni excelence, 2013):

- Evidence zmén v jednom nastroji — na zakladé konzultace s Vlastnikem procesu bylo
zjisténo, Ze pied touto zménou byly vramci softwarového nastroje service desk
zaznamenavany jen malé zmény.

V ramci této optimalizace (evidence zmén v jednom nastroji) bylo navrzeno, aby se v
softwarovém nastroji service desk evidovaly vSechny zmény, tedy i velké zmény,
které jsou ve spolecnosti XY fizeny pomoci projektového managementu. Piinosem
této zmeény pro spolecnost XY je piehled o vSech realizovanych zménach bez ohledu
na to, zda se jedna o velkou nebo malou zménu z jednoho mista. Tato zména se tyka
otazky cislo 1 v pfilozeném assessment dotazniku pro Change management k této
diplomov¢ praci.

- Prifazovani  konfiguracnich poloZek - polozky, které jsou upravovany
(konfigurovany) v ramci realizovanych zmén jsou ve spole¢nosti XY zaznamenavany
v K tomu uréené konfiguracni databazi (CMDB). Na zaklad¢ konzultace s Vlastnikem
procesu bylo zjisténo, Ze v rdmci tohoto napravného opatieni bylo navrzeno, aby doslo
k fyzickému provazani konfiguracnich polozek ulozenych v konfiguracni databazi se
zménami ulozenymi v softwarové nastroji service desk, jez tyto konfiguracni polozky
méni. Pfinosem tohoto napravného opatfeni pro spolecnost XY je moznost dohledat,
ktera zména/zmény ovlivnily danou konfigura¢ni polozku. Tato zména se tyka otazky
¢islo 37 vpfilozeném assessment dotazniku pro Change management k této
diplomové praci.

- Vazba na release management - na zakladé konzultace s Vlastnikem procesu bylo
zjiSténo, Ze ve spolecnosti XY bylo dfive vZdy pro danou zménu napldnovano
takzvané releasové okno, tedy terminy nasazeni zmény do produkéniho prostredi.
V ramci tohoto napravného opatfeni bylo navrzeno, aby byly pro nasazovani zmén
stanoveny pravidelné terminy releast, v ramci kterych bude moZzné nasadit do produce
vice zmén. Pfinosem tohoto népravného opatieni pro spolecnost XY je mensi pocet
releasovych oken, v ramci kterych je dodévana IT sluzba nedostupna. Tato zména se
tykad otazky cislo 45 v pfilozeném assessment dotazniku pro Change management
k této diplomové praci.

V kapitole “3.2.3 Posouzeni vyspélosti procesu Change management” jsou uvedeny otazky
assessment dotazniku pro posouzeni vyspé€losti procesu Change management, na které bylo
vlastnikem tohoto procesu odpovézeno zaporné a tedy nespliiuji doporucenou turoveil
vyspélosti podle knihovny ITIL. K témto otdzkam bude nyni uveden diivod, pro¢ u nich neni
ve spolecnosti XY spliiena doporucena trovenn vyspélosti nebo bude na jejich zikladé
doporuceno napravné opatieni.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 13
Existuje postup pro kontrolu v§ech zmén?

Doporuceni, zduvodnéni k otazce ¢islo 13

Ve spolecnosti XY jsou v ramci procesu Change management kontrolovany pouze projektové
zmény zejména z pohledu jejich odchyleni ¢asového odhadu realizace od skuteénosti. Na
zaklad¢ konzultace s Vlastnikem procesu vSak bylo zjisténo, Ze tato kontrola neni ve
spolecnosti XY realizovana v ramci takzvanych malych zmén (zmén, které nespadaji do
projektl). Doporu¢enim pro spolecnost XY tedy je, zajistit report, ktery by obsahoval
informace tykajici se odchyleni ¢asového odhadu realizace od skute¢nosti v ramci malych
zmén. Pokud by spolecnost XY tyto informace evidovala, mohla by je vyuzit pro zlepSeni
odhadut realizace podobnych zmén do budoucna.
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Zaporné zodpovézena otazka Cislo 16
Jsou zmény napldnované a prioritizovany centralné nebo na zaklad¢ spole¢né dohody?

Doporuéeni, zdivodnéni K otazce Cislo 16

Vzhledem k odlisnosti jednotlivych segmentti (kompetenéni centra - vyroba, provoz atd.) jsou
ve spoleCnosti XY centralné posuzovany pouze naméty na projekty (tzv. scoring namétt a
rozhodovani o jejich realizaci). Malé zmény jsou feSeny vyhradné na trovni jednotlivych
segmentl. Stava se, ze je K realizaci schvalena zména, ktera zasahuje do jiného segmentu, jez
o ni neni informovan a nepocitad s ¢asovanim realizace. Doporuc¢enim pro spolec¢nost XY je,
aby byla v ramci tohoto procesu vytvoiena role, ktera by byla odpovédna za stanoveni dopadu
dané zmény a dale by byla odpovédna za ovéieni, jaké segmenty jsou touto zménou
ovlivnény. Tyto informace by pak byly pfedany ovlivnénym segmentiim.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 18
Jsou ditvody neuspésné zmeny vyslovné zaznamendvany a vyhodnocovany?

Doporuceni, zdivodnéni K otazce ¢islo 18

V nékterych piipadech mize dojit v rdmci implementace zmény k problémiim, které vyzaduji
tzv. roll back, coz je nutné navraceni zmény a obnoveni pivodni funk¢nosti. Takovéto
neuspésné zmény vsak nejsou ve spolecnosti XY evidovany. Doporuc¢enim pro spole¢nost XY
je vytvoteni reportu, ktery bude tyto neuspésné zmény zaznamenavat vcetné informace, proc¢
k nim doslo. Pfinosem pro spole¢nost bude moznost vyvarovani se obdobnych chyb pfi
realizaci podobnych zmén.

Zaporné zodpovézena otazka cislo 19
Jsou spésné zmeény porovnany s pivodnimi obchodnimi pottebami?

Doporuceni, zdiivodnéni Kk otazce ¢islo 19

Na zakladé konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, Ze ve spole¢nosti XY chybi zpétné
vyhodnocovani ocekavanych/planovanych piinost zmén. Ocekévané piinosy nejsou u
zakaznika ovéfovany, pouze Castecné jsou mu ocekavané financni piinosy zohledhovany v
rozpoctech dalSich let. Doporu€eni pro spolecnost XY je provadét ovéfeni spokojenosti
zékaznika s realizovanou zmeénou vcetné zpétného zhodnoceni, zda tato zmeéna naplnila
o¢ekavanou predstavu jejiho pfinosu.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 25
Jsou pracovnici odpovédni za kvality Change Managementu vhodné proskoleni?

Doporuceni, zdivodnéni k otazce Cislo 25

Na zaklad¢ konzulatce s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze ve spolecnosti XY Skoleni
ucastnikli tohoto procesu v oblasti kontroly kvality neprobihd. Doporuceni pro spolecnost XY
je zajistit Skoleni i¢astnikli procesu Change management v oblasti kontroly kvality, které
zajisti jejich kvalifikovanost v rdmci posuzovani kvality.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 31
Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se poctu Uspé$nych a
neuspésnych zmén?

Doporuceni, zdiivodnéni K otazce Cislo 31

Tato otazka souvisi s otazkou ¢islo 18, pokud by spole¢nost XY zajistila doporucovany report
zminovany v doporuceni k otdzce Cislo 18, jez by zaznamendval neuspésné zmény vcetné
zdivodnéni, pro¢ k nim doslo, bylo by mozné z néj vycist jejich pocet. Pro zjisténi ispesné
realizovanych zmén by pak stacilo od celkového poctu vSech realizovanych zmén odecist ty
neuspésne.
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Na zaklad¢ ziskané¢ho piehledu o poctu Gspésné nebo neltspésné realizovanych zmén muze
spolecnost XY ziskat piesnou predstavu, zda prevlada pocet netispésnych zmén a zaméfit se
na jejich pficinu.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 33

Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se skluzu zmény (véetné
nedodélkt a prekazek)?

Doporuceni, zdivodnéni K otazce ¢islo 33

Na zaklad¢é konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze ve spole¢nosti XY nejsou tyto
informace vramci malych zmén vyzadovany a pokud jsou uvedeny, tak jen formou
poznamky v ramci softwarového nastroje service desk. Doporucenim pro spole¢nost XY je
zajistit, aby tyto informace byly v ramci dané zmény povinné evidovany. Pfinosem téchto
informaci pro spolecnost je zjisténi, pro¢ napiiklad dochézi k posunu dohodnutého terminu
zmény.

Posledni doporuceni k tomuto procesu vyplyva z vlastnich zkuSenosti S timto procesem ve
spole¢nosti XY, konzultace s Vlastnikem procesu a informaci z popisu fizeni tohoto procesu
v kapitole “3.1.5 Change management ve spole¢nosti XY”.

Ve spolecnosti XY je v souc¢asné dobé fizeni zmén rozdéleno na projektové zmény a takzvané
malé zmény. Malé zmény jsou fizeny pomoci softwarového nastroje service desk, ktery
umoznuje zalozeni pozadavku na zménu, jeho popis a workflow, coz je sled po sobé jdoucich
ukolu a jejich pfifazeni feSitelim v rdmci dané zmény. Pokud se ale jednd o malou zménu
(naptiklad pieprogramovani ur€ité funkcionality), kterd vyzaduje aktivity ve vsech fazich,
tedy v ramci pfipravy realizace, realizace, nasazeni do produkéniho prostfedi, ukonceni a
vyhodnoceni malé zmény, je nutné vétSinu téchto aktivit realizovat mimo softwarovy néstroj
service desk. Naptiklad v ramci faze ptiprava realizace malé zmény je nutné vytvofit cilovy
koncept, harmonogram, odhad pracnosti, plan kapacit. Dale je v ramci faze realizace malé
zmény nutné provést jeji otestovani, na jehoz zéklad¢ jsou zaznamendvany a vyporadavany
chyby z testt. VétSina téchto aktivit je zajiSténa pomoci nastroje MS Word nebo Excel a
nasledné formou pfilohy pfilozeny k dané zméné€ do softwarového nastroje service desk.

Doporucenim pro spolecnost XY je zajistit v rdmci zmén, které vyZaduji realizaci uvedenych
aktivit, pouziti vhodnéj$iho nastroje, ktery zajisti obsluhu vSech téchto aktivit na jednom
misté. Tim bude také zajiSténa navaznost téchto aktivit véetné jednotné komunikace v ramci
jednoho néstroje.

V ramci posuzovani vyspélosti procesu Change management bylo zodpovézeno celkem
padesat Sest otazek, sedm jich bylo zodpovézeno zaporné a zbyvajicich Ctyficet devét otazek
bylo zodpovézeno kladné. Z téchto vysledkt tedy vyplyva, ze ve spolecnosti XY je tento
proces Vv ramci vétSiny posuzovanych otazek fizen dle doporuceni procesné orientovaného
ramce ITIL. Dale bylo zjiSténo, ze tento proces nespliiuje doporucovanou uroven vyspélosti
v oblastech vnitini integrace a kontrola kvality. Pro zajisténi shody pouze v ramci téchto
oblasti je dostacCujici, aby spolecnost XY realizovala napravné opatieni doporuovand Vv této
kapitole pro otazky cCislo Sestnact a dvacet pét, které jsou oznaceny symbolem “M” tedy jako
povinné. Pro dosazeni Giplného souladu S procesné orientovanym ramcem ITIL by spole¢nost
musela realizovat vSechna napravna opatfeni, ktera byla doporucena v ramci této kapitoly ke
vSem zaporné zodpoveézenym otazkam.

46



3.2.5 Posouzeni vyspélosti procesu Release management

Podle IT Service Management Portal (2007) vychazi assessment dotaznik procesu Release
management, ktery je Pfilohou ¢. 3 této diplomové prace z obecnych cili a aktivit tohoto
procesu:

- postup a planovani releasu,;

- navrhovani, sestaveni a konfigurace releasu;

- pfijeti dan¢ho releasu,

- plan nasazeni zmény do produkcniho prostredi;

- zajisténi testovani zmén dle predem stanovenych kritérif;
- odmitnuti releasu;

- zajisténi Skoleni pro uzivatele;

- zajiSténi podpory uzivatelli v ramci nove nasazené zmeny,
- audity hardwaru a softwaru ptfed a po nasazeni zmén.

Cilem release managementu je zajistit planovani, navrh, sestaveni, konfiguraci a testovani
hardwaru a softwaru a ostatnich release komponent pro nasazeni do produkéniho prostiedi (IT
Service Management Portal, 2007).

V ramci assessment dotazniku procesu Release management, ktery je Piilohou ¢. 3 této
diplomové prace bylo Vlastnikem procesu zodpovézeno celkem padesat tii otazek. U vétSiny
otazek bylo odpovézeno kladné, tedy, ze spolecnost XY Vramci téchto otdzek splituje
doporu¢ovanou urovenn vyspé€losti podle knihovny ITIL. Toto jsou otazky v ramci
zkoumanych oblasti assessment dotaznikem, na které bylo Vlastnikem procesu odpovézeno
zaporng.

V oblasti produkty byla zaporné zodpovézena otazka ¢€islo 24 - jsou vytvoreny plany pro
odstoupeni u kazdého releasu?

V oblasti produkty byla zaporné zodpovézena otazka ¢€islo 26 - existuje knihovna, ktera
obsahuje originaly vSech kontrolovanych softwarli v rdmci organizace?

V oblasti produkty byla zaporné zodpovézena otazka Cislo 27 - existuje dokumentace pro
podporu a provoz pro kazdy release?

V oblasti kontrola kvality byla zaporné zodpovézena otazka ¢islo 31 - jsou pracovnici
odpovédni za Release Management aktivity vhodné proSkoleni?

V oblasti kontrola kvality byla zaporné zodpovézena otazka Cislo 32 - nastavuje a kontroluje
organizace kazdy cil nebo zamér Release Managementu?

V oblasti kontrola kvality byla zaporné zodpovézena otazka ¢islo 33 - existuji vhodné
nastroje pouzivané pro podporu Release Management procest?

V oblasti informace managementu byla zaporné zodpovézena otazka ¢islo 37 -
shromazd’uje Release Management informace tykajici se poctu kompletnich releasii
dokoncenych v uréeném €asovém horizontu?

V oblasti informace managementu byla zaporné zodpovézena otazka dcislo 38 -
shromazd’uje Release Management informace tykajici se softwarovych licenci?
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V oblasti informace managementu byla zaporné zodpovézena otazka ¢&islo 39 -
shromazd'uje Release Management informace tykajici se konkrétnich detailt o pfipadném
poruseni licen¢nich podminek?

V oblasti informace managementu byla zaporné¢ zodpovézena otazka ¢islo 40 -
shromazd’'uje Release Management informace tykajici se identifikace a odstranéni
ptebytecnych releasti?

V oblasti uZivatelské rozhrani byla zaporn¢ zodpovézena otazka ¢islo 51 - monitorujete
aktivné trendy zakaznické spokojenosti?

Symbolem “M”, tedy jako povinné jsou v dotazniku pro tento proces oznaceny otazky ¢islo
24, 26, 31 a 51. Z odpovédi na otdzku Cislo 24 vyplyva, ze spolecnost XY nema plan pro
odstoupeni u kazdého releasu, tedy Zze nemd plan pro vraceni nasazované zmény zpét do
puvodniho stavu. Doporuceni napravného opatieni je navrzeno V nasledujici kapitole “3.2.6
Névrh népravnych opatfeni v ramci procesu Release management”. Z divodu neexistence
planu pro odstoupeni u daného releasu muze napiiklad pfi neocekavnych problémech pfi
nasazovani zmény dojit k poskozeni nebo trvalé ztraté dat zékaznika.

V ramci odpovédi na otazku Cislo 26 bylo zjisténo, Ze spole¢nost XY nema jednu centralni
knihovnu, ktera obsahuje originaly vSech kontrolovanych softwar. Doporuc¢eni napravného
opatieni je navrzeno V nasledujici kapitole “3.2.6 Navrh napravnych opatfeni v ramci procesu
Release management”. Z diivodu neexistence centralni knihovny verzi softwart muze dojit k
pouzivani zastaralych softwart pro dodavku IT sluzeb, které jiz nejsou podporovany ze strany
jejich dodavateld a tim miize byt ohroZeno poskytovani dané sluzby zakaznikovi.

Z odpovédi na otazku cCislo 31 vyplyva, ze spolecnost XY neprovadi Skoleni zaméstnanct
odpovédnych za tento proces. Doporuceni napravného opatfeni je navrzeno V nasledujici
kapitole “3.2.6 Navrh napravnych opatieni v ramci procesu Release management”. Vzhledem
ke skute¢nosti, Ze spolecnost neposkytuje vS§em zaméstnanciim odpovédnym za tento proces
prislusna skoleni, miize dojit ke Spatnému fizeni tohoto procesu.

Z odpovédi na otazku €islo 51 vyplyva, Ze spolecnost XY v ramci tohto procesu nemonitoruje
zékaznickou spokojenost. Doporuceni napravného opatieni je navrzeno V nasledujici kapitole
“3.2.6 Navrh napravnych opatfeni v rdmci procesu Release management”. Vzhledem k tomu,
7ze v ramci tohoto procesu neni ovéfovdna zakaznicka spokojenost, nema Spolecnost
ptredstavu, zda je zékaznik nespokojeny a vznika tak pfilezitost pro konkurenci.

Vysledkem vyplnéného assessment dotazniku ur¢eného pro posouzeni vyspélosti procesu
Release management ve spolecnosti XY je také graf vygenerovany na zakladé vyplnénych
udajii  Vlastnikem tohoto procesu. Ukazka, do jaké miry spliiuje spolecnost XY
doporu¢ovanou urovenn vyspélosti procesu Release management v ramci posuzovanych
oblasti je zobrazena na grafu ¢. 3.
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Graf 3 Vysledny graf pro posouzeni vyspélosti procesu Release management
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V ramci zhodnoceni procesu Release management, realizovaného na zaklad¢ assessment
dotazniku, ktery je Ptilohou €. 3 této diplomové prace, je tedy mozné uvést, Ze spole¢nost XY
nespliiuje podle doporuceni knihovny ITIL stanovenou uroven vyspélosti ve vyse uvedenych
otazkéch.

Déle z dotazniku vyplyva, Ze spolecnost XY nesplituje doporucovanou uroven vyspélosti
z pohledu zkoumanych oblasti v oblastech produkty, kontrola kvality, informace
managementu a uzivatelské rozhrani. Tuto informaci lze ovéfit v pfilozeném assessment
dotazniku procesu Release management.

3.2.6 Navrh napravnych opatieni v ramci procesu Release management

Ve spole¢nosti XY nebyly v ramci této diplomové prace dostupné materidly k napravnym
opatfenim, ktera jiz byla v roce 2013 provedena za ucelem zlepSeni fizeni procesu Release
management ve spole¢nost XY.

V kapitole “3.2.5 Posouzeni vyspélosti procesu Release management” jsou uvedeny otazky
assessment dotazniku pro posouzeni vyspélosti procesu Release management, na které bylo
vlastnikem tohoto procesu odpovézeno zaporné a tedy nespliiuji doporucenou urovei
vyspélosti podle knihovny ITIL. K témto otdzkam bude nyni uveden ditvod, pro¢ u nich neni
ve spolecnosti XY spliiena doporucena trovenn vyspélosti nebo bude na jejich zdkladé
doporuceno napravné opatieni.
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Zaporné zodpovézena otazka Cislo 24
Jsou vytvoreny plany pro odstoupeni u kazdého releasu?

Doporuéeni, zdivodnéni K otazce Cislo 24

Touto otazkou je minéno, zda ma spolecnost XY V rdmci nasazované zmény na produkéni
prostiedi plan pro vraceni zmény zpét do puavodniho stavu (tzv. roll back). Na zakladé
konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze spole¢nost XY ma plan pro odstoupeni jen
pro projekty. Pro malé zmény tento plan nema. Doporu¢enim pro spole¢nost XY je zajistit
vytvofeni obecnych postupti pro vraceni nasazované zmény pro dany typ systému/aplikaci.
Ptinosem pro spolecnost XY by byla existence planu odstoupeni i pro malé zmény, ktery by
byl voditkem pro odpovédné pracovniky a zajistil optimalni postup.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 26
Existuje knihovna, kterd obsahuje origindly vSech kontrolovanych softwart v ramci
organizace?

Doporuceni, zduvodnéni K otazce ¢islo 26

Touto otazkou je mySleno, zda mé spoleCnost XY ulozisté¢ verzi vSech dodavanych
systému/aplikaci. Na zaklad¢ konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, Ze spole¢nost
XY nema centralni GloZisté pro evidenci verzi systémut/aplikaci. Verze jsou ve spole¢nosti
XY dostupné jen v daném systému/aplikaci. Doporucenim pro spolecnost XY je zvazit
vytvofeni tohoto centralniho ulozist€ verzi vSech systému/aplikaci. Piinosem by byla
napiiklad jednoduss$i sprava verzi systému/aplikaci, moznost pfistupu ke vSem verzim
systému/aplikaci z jednoho mista nebo jednodussi tvorba reporti.

Zaporné zodpovézena otazka €islo 27
Existuje dokumentace pro podporu a provoz pro kazdy release?

Doporuceni, zduvodnéni Kk otazce Cislo 27

Na zaklad¢ konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze spolenost XY vede
dokumentaci pro releasy jen u projektd. V ramci malych zmén spolecnost XY nevede
dokumentaci pro podporu a provoz pro kazdy release. Doporucenim pro spolecnost XY je
vytvafet tuto dokumentaci 1 pro malé zmény, které méni zplsob podpory a provozu
systému/aplikace. Pfinosem pak bude napiiklad pro spravce systému jasna ptedstava, co a jak
bylo v ramci provozovaného systému/aplikace zménéno.

Zaporné zodpovézena otazka cislo 31
Jsou pracovnici odpovedni za Release Management aktivity vhodné proSkoleni?

Doporuceni, zdiivodnéni K otazce Cislo 31

Na zaklad¢ konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, Ze ve spole¢nosti XY jsou
proskolovani jen manazefi zmén/projektovi manazefi. Nejsou vsak proskolovani zaméestnanci
vroli release manager. Doporu¢enim pro spolecnost je zajistit Skoleni i pro roli release
manager, které mize zajistit efektivnéjsi fizeni tohoto procesu.

Zaporné zodpovézena otazka cislo 32
Nastavuje a kontroluje organizace kazdy cil nebo zamér Release Managementu?

Doporuceni, zdivodnéni K otazce Cislo 32

Touto otdzkou je mysleno, zda jsou ve spolecnosti XY vyhodnocovany nasazené zmény.
Jestli byl naplnén ucel nasazeni zmény, zda byla zmé&na nasazena bez chyb atd. Na zakladé
konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, Zze spole¢nost XY nema reporty, které by
obsahovaly tyto informace. Doporucenim je, aby spolecnost XY zajistila vytvoteni reportt,
které tyto informace budou obsahovat.
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Ptfinosem muze byt naptiklad procentudlni piehled releast, v ramci kterych byl naplnén jejich
ucel nebo ptehled o chybovosti nasazeni zmén.

Zaporné zodpovézena otazka cCislo 33
Existuji vhodné néstroje pouzivané pro podporu Release Management procesii?

Doporuceni, zdivodnéni K otazce ¢islo 33

Na zakladé konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze ve spolec¢nosti XY je jedinym
softwarovym néastrojem pro obsluhu tohoto procesu service desk, v ramci kterého neni mozné
zajistit jeho kvalitni podporu. Tento softwarovy nastroj nepodporuje vSechny pozadované
funkce a provazanosti. V ramci tohoto procesu je naptiklad nutné vytvaiet harmonogramy,
které jsou realizovany mimo service desk, pomoci nastroje MS Excel nebo zajistit testovani,
které probiha mimo service desk v K tomu uréeném nastroji spole¢nosti. Doporu¢enim pro
spolecnost XY je zajistit pro obsluhu tohoto procesu vhodnéjsi nastroj, ktery bude podporovat
pozadované funkce. Tim bude zajiSténa lepsi a efektivnéjsi obsluha tohoto procesu a také
lepsi provazanost jednotlivych aktivit tohoto procesu.

Zaporné zodpovézena otazka cCislo 37
Shromazd’uje Release Management informace tykajici se poctu kompletnich releasi
dokoncenych v uréeném ¢asovém horizontu?

Doporuceni, zduvodnéni K otazce ¢islo 37

Na zéakladé konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, Ze ve spolenosti XY existuje
report pro zaznamenani téchto informaci, ale nejsou v ném potiebné udaje, protoze je do n¢j
kompetentni osoby neukladaji. Doporucenim pro spolec¢nost XY je zajistit zaznamenavani
potiebnych udaju do reportu, aby spolecnost méla piehled o kompletné dokoncenych
releasech.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 38
ShromazZd’uje Release Management informace tykajici se softwarovych licenci?

Doporuceni, zdivodnéni kK otazce Cislo 38

Na zaklad¢é konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze spoleénost XY nema V ramci
tohoto procesu zaznamenavané informace tykajici se softwarovych licenci. Licence ve
spole¢nosti XY jsou fizeny mimo tento proces v nastroji k tomu uréenému. V ramci této
otazky tedy spole¢nost XY podle ITIL nespliiuje doporucovanou uroven vyspélosti, nebot’
neuchovava informace, tykajici se softwarovych licenci v ramci tohoto procesu. Protoze se ale
jedna jen o doporuceni a licence jsou ve spolecnosti XY fizeny, neni nutné doporucovat
spolec¢nosti XY napravné opatieni.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 39
Shromazd’uje Release Management informace tykajici se konkrétnich detailti o pfipadném
poruseni licen¢nich podminek?

Doporuceni, zdivodnéni k otazce Cislo 39

Jak jiz bylo zminéno v otazce Cislo 38, licence ve spolecnosti XY jsou fizeny mimo tento
proces V nastroji k tomu ur¢enému, kde jsou tyto informace uchovavany. Podle ITIL tedy
spolecnost XY vramci této otdzky také nesplituje doporucovanou Uroven vyspélosti, ale
protoze ve spolecnosti XY jsou tyto informace uchovavany, neni nutné¢ doporucovat ndpravné
opattenti.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 40
Shromazd’'uje Release Management informace tykajici se identifikace a odstranéni
piebytecnych releasti?
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Doporuceni, zdivodnéni K otazce Cislo 40

Piebytecnymi releasy jsou mySleny naplanované releasy (termin nasazeni zmény na
produkci), ve kterych nedoslo z néjakych divoda k nasazeni zmény. Na zakladé konzultace
S Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze spole¢nost XY tyto piebytecné releasy
nezaznamenava. Doporuc¢enim pro spolecnost XY je vytvorit report, do kterého bude mozné
pfebytecné releasy zaznamenavat vcetné zdivodnéni, pro¢ k nim doslo. Na zakladé téchto
zjisténi bude mit spolecnost prehled o téchto udalostech a bude mozné navrhnout, jak jim
predchazet.

Zaporné zodpovézena otazka Cislo 51
Monitorujete aktivné trendy zdkaznické spokojenosti?

Doporuéeni, zdivodnéni K otazce ¢islo 51

Otazkou je mysleno, zda je vramci tohoto procesu ovéifovana zakaznickd spokojenost
srealizovanymi releasy. Na zaklad¢ konzultace s Vlastnikem procesu bylo zjisténo, ze
Vv ramci tohoto procesu neni zdkaznicka spokojenost s realizovanymi releasy ovérovana.
Doporucenim pro spolec¢nost XY je provadét v rdmci tohoto procesu oveéfovani zdkaznické
spokojenosti, aby bylo mozné v ptipad¢ zjisténi nespokojenosti provést ptrislusnd napravna
opatieni.

V ramci posuzovani vyspélosti procesu Release management bylo zodpovézeno celkem
padesat tii otazek, jedenact jich bylo zodpovézeno zaporné a zbyvajicich étyficet dva otazek
bylo zodpovézeno kladné. Z téchto vysledkd tedy vyplyva, ze ve spolecnosti XY je tento
proces Vv ramci vétSiny posuzovanych otazek fizen dle doporuceni procesné orientovaného
ramce ITIL. Dale bylo zjisténo, ze tento proces nesplituje doporucovanou uroven vyspélosti
v oblastech produkty, kontrola kvality, informace managementu a uZivatelské rozhrani.
Pro zajisténi shody v oblasti produkty je dostacujici, aby spole¢nost XY realizovala napravna
opatieni doporucovana v této kapitole pro otazky ¢islo dvacet ¢tyfi a dvacet Sest, které jsou
oznaceny symbolem “M?”, tedy jako povinné. Pro zajisténi shody v oblasti kontrola kvality je
potieba zrealizovat napravnd opatfeni doporucovana pro otdzku cislo tficet jedna, ktera je
oznaena symbolem “M” jako povinna a jednu dal$i zaporné zodpovézenou otazku v této
oblasti. V oblasti informace managementu byly vSechny otdzky oznacené symbolem “M”
jako povinné vyplnény kladné. Pro dosazeni doporucované urovné vyspélosti v ramci této
oblasti je dostaCujici, aby spole¢nost XY zrealizovala ndpravné opatfeni doporucované u
jedné ze zaporné zodpovézenych otazek v této oblasti. U oblasti uzivatelské rozhrani je pro
dosazeni doporucované urovné vyspélosti dostacujici, aby spole¢nost zrealizovala napravné
opatfeni pouze u otdzky Cislo padesat jedna, kterd je oznacena symbolem “M” jako povinna.
Pro dosazeni Uplného souladu S procesné orientovanym ramcem ITIL by spole¢nost musela
realizovat vSechna néapravnd opatfeni, ktera byla doporufena v ramci této kapitoly ke
vSem zaporné zodpoveézenym otazkam.
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4 Zavér

Tato diplomové prace je zaméfena na fizeni IT sluzeb pomoci jednoho z nejrozsitenéjSich
procesné orientovanych ramci knihovny ITIL. Tento rdmec je popsan v teoretické ¢asti této
prace, jez je zaméfena zejména na objasnéni, jakym zplisobem definuje ITIL zivotni cyklus
dodavanych IT sluzeb a jaké procesy a funkce véetné jejich mysSlenky jsou obsazeny
Vv jednotlivych fazich tohoto zivotniho cyklu.

Cilem prace bylo provést posouzeni vyspé€losti vybranych procesu pro fizeni IT sluzeb ve
spole¢nosti XY a vyhodnotit, zda jsou tyto procesy pro fizeni IT sluzeb v souladu
s doporucenim ramce ITIL a pokud ne, navrhnout pfipadnou moznost jejich optimalizace.

V praktické ¢asti této diplomové prace je nejdiive charakterizovana spole¢nost XY z hlediska
jejiho zaméfeni, kde je uvedeno, Ze se jedna o poskytovatele ICT sluzeb pro zajiSténi
obchodni ¢innosti zakaznika a ze k fizeni téchto sluzeb vyuziva doporuceni knihovny ITIL
verze 3. Dale jsou vramci praktické c¢éasti prace vybrany na zakladé doporuceni od
zamg&stnancu spolecnosti (jeZ jsou odpovédni za fizeni IT sluzeb ve spolecnosti XY) procesy
Incident management, Change management a Release management, které jsou v této praci
posuzovany z hlediska jejich vyspélosti. Vzhledem ke skutec¢nosti, Ze knihovna ITIL je jen
doporucenim, bylo nutné pro pochopeni, jakym zptsobem pfistupuje spole¢nost XY k tizeni
vybranych procest, rozebrat jejich fizeni ve spole¢nosti na zakladé poskytnutych metodik.
Pro samotné posouzeni vyspélosti a souladu téchto procesu s doporu¢enim ramce ITIL byla
zvolena metoda ITIL Maturity Model doporucovana britskou spolecnosti AXELOS. Metoda
ITIL Maturity Model je podle AXELOS GLOBAL BEST PRACTICE (2013) dostupna ve
dvou verzich, z nichz pro tuto praci byla zvolena bezplatna verze s nazvem Vysoka troven
hodnoceni sluzeb (High level self-assessment service). Tato metoda je také popsana v
teoretické casti této prace v kapitole “2.3.8 Zptisob posouzeni vyspélosti ITIL procesi”. Jedna
se o takzvané assessment dotazniky, které jsou pfilohou této diplomové prace a které obsahuji
sadu otazek rozdélenych do oblasti, na které jsou tyto otdzky zamétreny. Konkrétné se jedna o
tyto oblasti - predpoklady, zaméry managementu, procesni zpusobilost, vnitini integrace,
produkty, kontrola kvality, informace managementu, externi integrace, uzivatelské rozhrani.
Dotazniky byly v ramci této prace poskytnuty pro jejich vyplnéni vlastnikiim procest ve
spolecnosti XY a na zakladé takto ziskanych tdajii bylo mozné v rdmci této diplomové prace
vyhodnotit, v jakych otazkach a oblastech posuzovani daného procesu splituje/nespliuje
spole¢nost XY doporucovanou uroven vyspélosti podle ITIL.

Z vysledkil posuzovani vyspélosti procesu Incident management vyplyva, Ze spolecnost XY
nesplituje doporucovanou urovenn vyspélosti u péti zaporn¢ zodpoveézenych otdzek a u
zbyvajicich ctyficeti dvou otazek, které byly zodpovézeny kladné tuto uroven spliuje.
VSechny otazky z dotazniku tohoto procesu, v ramci kterych spolecnost XY nespliuje
doporucovanou uroven vyspélosti jsou popsany v kapitole “3.2.1 Posouzeni vyspélosti
procesu Incident management”. Ddle z vysledki dotazniku pro tento proces vyplyva, ze
spolecnost XY nesplituje doporu¢ovanou troven vyspélosti podle ITIL v oblastech zaméry
managementu a vnitini integrace. Zaporn¢ byly zodpovézeny dvé otazky, které jsou v
dotazniku oznacené symbolem “M” - povinné, a které jsou minimalnim pozadavkem pro
dosazeni doporucované urovné vyspélosti v ramci posuzované oblasti. Z prvni z nich vyplyva,
ze ve spoleCnosti XY nema Incident manazer (management tohoto procesu) k dispozici
zadny rozpocet ani zdroje pro fizeni tohoto procesu. Na zakladé konzultace s Vlastnikem
procesu bylo zjisténo, ze ve spolecnosti XY je stanoveno liniové fizeni a financni rozpocet mé
k dispozici management spole¢nosti, nikoliv manazer stanoveny za tento proces.
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Doporucenim pro spolecnost XY je zajistit naplanovani pravidelnych schliizek mezi
managementem spolecnosti a Incident manazerem, v ramci kterych bude vedeni spole¢nosti
pravideln¢ informovano o nutném poskytnuti finan¢nich prostiedkli na zajisténi pottebnych
aktivit tohoto procesu. Druhym problémem je, ze ve spolecnosti XY nejsou porovnavany
Vv ramci procesu Incident management znamé chyby s aktudlné feSenymi. Doporucenim je,
aby vedeni spolecnosti stanovilo odpovédnou osobu za kontrolu vypliovani pottebnych tdaji
tesiteli do znalostni baze a tim budou ve znalostni bazi informace potfebné pro porovnavani
znamych chyb s aktualné feSenymi.

Z vysledkii posuzovani vyspélosti procesu Change management vyplyva, Zze spolecnost XY
nespliiuje doporucovanou urovein vyspélosti u sedmi zaporné zodpovézenych otazek a u
zbyvajicich Ctyficeti deviti otazek, které byly zodpovézeny kladné tuto uroven spliuje.
VSechny otazky z dotazniku tohoto procesu, v ramci kterych spolecnost XY nespliiuje
doporu¢ovanou uroven vyspélosti jsou popsadny v kapitole “3.2.3 Posouzeni vyspélosti
procesu Change management”. Dale z vysledkii dotazniku pro tento proces vyplyva, ze
spole¢nost XY nespliiuje doporuovanou urovenn vyspélosti podle ITIL v oblastech vnitini
integrace a kontrola kvality. Zaporné byly zodpovézeny dvé otazky, které jsou v dotazniku
ozna¢ené symbolem “M” - povinné, a které jsou minimalnim pozadavkem pro dosazeni
doporucované trovné vyspélosti vV ramci posuzované oblasti. Z prvni z nich vyplyva, ze ve
spolecnosti XY nejsou zmény centrdlné pldnovany ani prioritizovany. Doporuc¢enim pro
spolec¢nost XY je zajistit v ramci tohoto procesu vytvoieni role, ktera by byla odpovédna za
stanoveni dopadu dané¢ zmény a déle by byla odpovédnd za ovéteni, jakd kompetencni centra
jsou touto zménou ovlivnéna. Tim by byla zajisténa informovanost o dopadu zmény v ramci
vSech dotcenych kompetencnich center spole¢nosti. Druhym problémem je, Ze spole¢nost XY
neprovadi Skoleni zaméstnanci odpovédnych za kvalitu procesu Change management.
Doporucenim pro spolecnost XY je, aby toto Skoleni odpovédnym zaméstnanciim zajistila a
tim bude zajiSténa jejich kvalifikovanost.

Z vysledkl posuzovani vyspélosti procesu Release management vyplyva, ze spolecnost XY
nesplituje doporuc¢ovanou uroven vyspélosti u jedenacti zdporné zodpovézenych otazek a u
zbyvajicich ctyficeti dvou otazek, které byly zodpovézeny kladné tuto Uroven spliuje.
VSechny otazky z dotazniku tohoto procesu, v ramci kterych spolecnost XY nespliiuje
doporuc¢ovanou uroven vyspélosti jsou popsadny v kapitole “3.2.5 Posouzeni vyspélosti
procesu Release management”. Dale z vysledki dotazniku pro tento proces vyplyva, ze
spole¢nost XY nesplituje doporu¢ovanou troven vyspélosti podle ITIL v oblastech produkty,
kontrola kvality, informace managementu a uzivatelské rozhrani. Zaporné byly zodpovezeny
Ctyfi otazky, které jsou v dotazniku oznaCené symbolem “M” - povinné, a které jsou
minimalnim pozadavkem pro dosaZeni doporucované urovné vyspélosti v ramci posuzované
oblasti. Z prvni z nich vyplyva, Zze spole¢nosti XY nema plan pro odstoupeni u kazdého
releasu. Doporucenim pro spole¢nost XY je zajistit vytvoreni obecnych postupll pro vraceni
nasazované zmeény zpét do ptivodniho stavu. Druhym problémem je, ze spolecnost XY nema
jednu centralni knihovnu, kterd obsahuje originaly (verze) vSech kontrolovanych softwart.
Doporucenim pro spolec¢nost XY je zajistit vytvofeni centralniho UloZist€ verzi vSech
systéml/aplikaci, diky kterému bude mit spolenost jasny piehled o verzich vSech
systému/aplikaci z jednoho mista. Tietim problémem je, ze spole¢nost XY neprovadi skoleni
zaméstnancll odpovédnych za tento proces. Doporucenim pro spolecnost XY je zajistit
Skoleni 1 pro roli release manager. Z posledni z téchto povinnych otazek vyplyva, ze
spolecnost XY v ramci tohto procesu nemonitoruje trendy zékaznické spokojenosti.
Doporucéenim pro spole¢nost XY je realizovat ovéfovani zakaznické spokojenosti, aby bylo
mozné zajistit ndpravna opatieni v ptipadé€ nespokojenosti zakaznika.
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Vyse uvedené vysledky lze ovérit v assessment dotaznicich uvedenych procest, které jsou
ptilohou této diplomové prace. Vyse uvedena napravna opatieni byla navrzena na zaklade
zaporné zodpovézenych otazek v dotaznicich a konzultaci s Vlastniky procest ve spole¢nosti
XY.

Pro rozhodnuti spole¢nosti XY 0 realizaci doporucovanych napravnych opatfeni v ramci
vSech zéporné zodpovézenych otdzek u vybranych procesi Incident management, Change
management a Release management je tfeba zvazit vztah néklad a pfinost. Minimaln¢ by
méla byt vramci téchto procesti zavedena opatfeni napravujici nedostatky u otazek
oznacenych jako povinné. V piipadé, ze by spolecnost XY v ramci téchto otazek
nerealizovala doporu¢ovand ndpravna opatieni, mize dojit na zdkladé zminovanych
negativnich dopadti u téchto otazek k poruseni dohodnutych podminek o poskytovani IT
sluzeb zékaznikovi a tim k penalizaci spole¢nosti XY.

V této diplomové praci bylo provedeno posouzeni vyspélosti vybranych procest ve
spolec¢nosti XY, na jehoz zaklad¢ bylo vyhodnoceno, V jakych otazkach a oblastech posouzeni
spliyji/nesplituji vybrané procesy doporuc¢ovanou troven vyspélosti podle knihovny ITIL a
byla doporucena napravna opatieni.

Hlavnim pfinosem této diplomové prace je V ptipad€ realizace doporuovanych nipravnych
opatfeni moznost zvySeni vyspélosti vybranych procest a tim i zvySeni kvality dodavanych IT
sluzeb zékaznikovi ve spolecnosti XY. Dale je pro spole¢nost XY piinosem, ze z vysledkli
posouzeni vyspélosti vyplyva jasna piedstava, v jakych otazkach a oblastech posouzeni jsou
procesy Incident management, Change management a Release management v nesouladu
s doporuc¢enim knihovny ITIL.
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Prilohy

Ptiloha 1 Assessment dotaznik procesu Incident management

| ITIL - Self Assessment: Incident Management

| Urovei 1: Predpoklady

(Y)es or (N)o

M 1. Jsou zaznamenavany vSechny hlasené incidenty?
2. Jsou incidenty v sou€asné dobé posouzeny a klasifikovany Service

= £ £ £ £

Deskem pred pfedanim specialistovi? y
3. Existuje manazer incidentu, ktery je zodpovédny za fizeni a eskalaci
incidentu? y
Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.
Uroven 1.5: Zaméry managementu
4. Zavazuje se firma ke snizovani dopadu incidentu jejich véasnym
feSenim? y
M 5. Ma management zavazky, rozpocet a zdroje dostupné pro Fizeni n
incidentu?
6. Je Incident Management informovan o procesu a potfebach, které budu
ur¢ovat priority pro feSeni incidentu? y
7. Bylo provedeno $koleni pro Service Desk a manazery incidentu,
popisujici vztahy mezi problémy Fizeni, fizeni zmén a fizeni konfiguraci? y
Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky FAIL
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.
Uroven 2: Procesni zptisobilost
8. Zaznamenava databaze incidentu detaily o vSech ohlasenych
incidentech? y
9. Jsou v8echny incidenty spravovany v souladu s postupy popsanymi v
SLA? y
10. Existuje postup pro klasifikaci incidentu s podrobnym postupem
klasifikace, prioritizace a Impact codes? y
11. Existuje postup pro pfidélovani, monitorovani a informovani o pokroku
incident(i? y
12. Poskytuje Incident Management Service desku nebo zakaznikim /
uzivatelim aktualizace o stavu incidentu?
13. Existuje postup pro uzavieni incident(?
14. Poskytuje Incident Management Service Desku informace a
doporuceni pro zlepSeni sluzeb? y
15. Jsou incident manazefi opravnéni pozadovat od zakaznikU n
odsouhlaseni druhé a tfeti urovné poskytovanych sluzeb?
16. Koordinuji manazefi incidentd Problem Management, pracovniky v
oblasti podpory a IT Service Management, dojde-li k vyznamnému y
incidentu?
17. Jsou studie o pracovnim vytiZzeni provedené pro stanoveni
pozadované urovné zamestnancu, splnéni pozadavku a s nimi spojené y
naklady pro Incident Management?
Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.
Uroven 2.5: Vnitfni integrace
M 18. Porovnava Incident Management problémy se znamymi chybami v n
databazi?
19. Informuje Incident Management Service Desk a Problem Management
o alternativnim FeSeni incidentu? y
20. Jsou incidenty, které porusuji smlouvu sjednanou mezi poskytovatelem
sluzeb a jejich uzivatelem, identifikovany a tym pro feSeni téchto incidentd y
informovan o tomto poruseni?
Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky FAIL

oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroveii 3: Produkty
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M 21. Jsou udrzovany zaznamy vSech hlasenych incidentd (v€etné feSeni
nebo jejich alternativ)?

<

22. Jsou vytvofeny zadosti o zmeény, je-li to nutné pro feSeni incidentd?

M 23. Jsou zaznamy vyfeSenych a uzavienych incidentd aktualizovany a
jasné sdéleny Service desku, zakaznikim a tfetim osobam?

24. Jsou pravidelné zpracovavany reporty pro vSechny tymy, které

pfispivaji k procesu feseni incidentl tykajicich se stavu incidentu?

25. Je analyza pracovniho vytiZzeni vytvofena za u¢elem pomoci pro uréeni

poctu zaméstnancu?

26. Jsou kontroly managementu vykonavany pro vyzdvihnuti detailu
eskalovanych incidentd?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroven 3.5: Kontrola kvality

PASS

M 27. Jsou normy a dalsi kritéria kvality pouzitelné pro registraci incidentd a
pro vyfizovani telefonatd dana jasné najevo Incident Managent tymu?

M 28. Jsou SLA smlouvy dostupné a jasné pochopené Incident
Managementem?

M 29. Jsou pracovnici odpovédni za Incident Mangagement vhodné
proskoleni?

30. Nastavuje nebo kontroluje organizace cile nebo spinéni cild pro
Incident Mangement?

31. Existuji vhodné nastroje, které se pouzivaji pro podporu Incident
Managementu?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroven 4: Informace managementu

PASS

M 32. Poskytujete managementu informace tykajici se analyzy trendu pro
vyskyt a feseni incident(?

M  33. Poskytujete managementu informace tykajici se eskalovani incidentu?
34. Poskytujete manaementu informace ohledné procent vyfeSenych
incidentd v ramic dohodnuté doby?

35. Poskytujete managementu informace ohledné procent incident
uzavienych Service Deskem bez odkazu na jiné Grovné podpory?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroven 4.5: Externi integrace

PASS

M 36. Dodrzujete pravidelné schlize se Service Deskem k projednani
zvySenych, pokrocilych, eskalovanych a uzavienych incidentt?

M 37. Je rozhrani mezi Service Deskem a Incident Management definovano
a komunikovano?

38. Probiha vyména informaci mezi Incident Managementem a Problem
M Managementem tykajici se spolusouvisejicich problémua / nebo znamych
chyb?

39. Probiha vyména informaci mezi Incident Managementem a
Confiuration Managementem tykajici se snadnosti pouzivani
konfiguraénich zaznam, konfigurace anomalii a potencialnich pfiznakd
polozky konfigurace, napf. jako "selhani" (nebo ekvivalentni)?

40. Ziskava Incident Management informace od Change Manaementu
ohledné chystajicich se zmén sluzeb?

41. Probiha vyména informaci mezi Incident Managementem a Change
Managementem ohledné podrobnosti 0 moznych zménach pro vyfeseni
konkrétnich incident(i / problému?

42. Probiha vyména informaci mezi Incident Managementem a Service
Level Managementem o porusovani SLA smlouvy / zavazk( a obsluhy a
podpory sluzeb, které obsahuji?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalS$i otazku.

Uroven 5: Uzivatelské rozhrani

PASS

M 43. Ovéfujete si u zakaznika, jestli ¢innosti vykonavané Incident
Managementem dostate¢né podporuji obchodni pozadavky?
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44. Ovéfujete si u zakaznik(, jestli jsou spokojeni se sluzbami, které jim

M jsou poskytovany?

M  45. Zabyvate se aktivné monitorovanim trendu pro uspokojeni zakaznika?

M 46. Vypliujete informace o zakaznické ankketé do programu pro
ZlepSovani sluzeb?

M 47. Monitorujete hodnoty zakaznickych sluZeb, které jim jsou y
poskytovany?
Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS

oznacené "M".

Vysledky Incident Managementu

28
26
24

22
20
18
16
14

12

10

SO N B~ O ©

Predpoklady

Zamér managementu
Procesni zplsobilost
Vnitfni integrace
Produkty

Kontrola kvality
Externi integrace
Uzivatelské rozhrani

Informace managementu

@O Maximalni pocet dosazitelnych bodu

mPocet bodu dosazenych ve spolecnosti
XY

Zdroj: IT Service Management Portal (2007)



Pfiloha 2 Assessment dotaznik procesu Change management

M

=L

\ ITIL - Self Assessment: Change Management

| Uroveii 1: Predpoklady

(Y)es or (N)o

1. Jsou alespon nékteré aktivity change Managementu zavedené v

organizaci, napf. logovani pozadavkd na zmény, posouzeni zmény, Y
planovani zmén, zmény provedenych kontrol?

2. Jsou Change Management aktivity pfidéleny ke konkrétnim jednotliveim Y
nebo k fuknénim oblastem?

3. Existuje postup pro ziskavani a vydavani zadosti o zménu? Y
Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroveii 1.5: Zaméry managementu

4. Jsou cile a vyhody Change Managementu rozsifeny v ramci organizace? Y
5. Je rozsah aktivit Change Managementu zaveden v organizaci? Y
6. Ma organizace normy nebo jina kritéria kvality pro zvySeni a v
zaznamenavani zmén?

Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroven 2: Procesni zptisobilost

7. Byly pfifazeny zodpovédnosti za rtzné aktivity Change Managementu? Y
8. Jsou vzdy dodrzovany postupy pro zahajeni zmény? Y
9. Existuje postup pro schvalovani, ovéfovani a planovani zmén? Y
10. Jsou vzdy posuzovany obchodni a technické dopady zmén? Y
11. Je zména vyvoje pfiméfené monitorovana Change Managementem? Y
12. Je Uspésna implementace zmén potvrzena Change Managementem? Y
13. Existuje postup pro kontrolu v§ech zmén? N
14. Vytvafi Change Management adekvatni hlaseni? Y
Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 2 dalSi otazky.

Urovei 2.5: Vnitini integrace

15. Jsou vSechny zmény uvedené v programech Change Managementu v
schvalené? Napf. Poradni vybor pro zmény?

16. Jsou zmény naplanované a prioritizovany centralné nebo na zakladé N
spole¢né dohody?

17. Jsou zmény zaznamenavany a udrzovany tak, aby odrazely prabéh v
zmén?

18. Jsou divody nelspéSné zmény vyslovné zaznamenavany a N
vyhodnocovany?

19. Jsou Uspésné zmeény porovnany s plivodnimi obchodnimi potfebami? N
Pro dosazeni doporucované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky FAIL
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroven 3: Produkty

20. Jsou zachovany formalni zmény zaznamu? Y
21. Je bézné vydana zména o schvaleni zmény ¢asového planu - v
harmonogramu?

22. Jsou hlaseni o zménach standardné vytvarena v pravidelnych %
intervalech?

23. Jsou zavedené normy pro dokumentovani zmén? Y
Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroveii 3.5: Kontrola kvality

24. Existuji normy a jina kritéria kvality pro dokumentaci zmén, které jsou v
vytvoreny explicitné a aplikované?

25. Jsou pracovnici odpovédni za kvality Change Managementu vhodné N

proskoleni?
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26. Ma organizace nastavené a zkontrolované cile nebo cile Change

Managementu? Y
27. Pouziva organizace nastroje pro podporu Change Managementu? Y
Pro dosazeni doporucované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky FAIL
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroven 4: Informace managementu

28. Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se zadosti v
pro obdrzeni zmén (napf. vycet divodl pro zmény)?

29. Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se zmény v
harmonogramu?

30. Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se poctu a v
% zmén?

31. Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se poctu N
uspésnych a neuspésnych zmén?

32. Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se Y
obchodniho dopadu zmén?

33. Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se skluzu N
zmény (véetné nedodélkl a prekazek)?

34. Poskytuje Change Management relevantni informace tykajici se poctu v
zaznamenanych problému zahajenych zmén?

Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 2 dalSi otazky.

Uroven 4.5: Externi integrace

35. Provéadite pravidelna setkani se zainteresovanymi skupinami, kde jsou v
prodiskutovany zalezitosti Change Managementu?

36. Vyménuje si CM informace s Configuration Managementem tykajici se v
zmény vyvoje a uzavieni zmény?

37. Vyménuje si CM informace s Configuration Managementem tykajici se v
zmén dopadl hodnoceni zmén konfiguraénich polozek?

38. Vyménuje si CM informace s Problem Managementem tykajici se zmeén v
pozadovanych k vyfeseni problému / znamych chyb?

39. Vyménuje si CM informace s Problem Managementem tykajici se v
zlepseni hlaseni a pro pfijem problém0 eskalace hlaseni?

40. Vymeénuje si CM informace s Problem Managementem tykajici se v
zakladniho problému ziskavani informace pro zménu?

41. Vymeénuje si CM informace se Service Deskem pro oznameni zmén %
vyvoje?

42. Vyménuje si CM informace se Service Deskem pro oznameni zmén v v
harmonogramu?

43. Vymeénuje si CM informace se Service Deskem hodnotici dopady zmén v
na vyvojové urovné Service Desku?

44. Vymeénuje si CM informace se Service Deskem pro ziskani informaci v
tykajicich se incidentl a vyzev pro zménu?

45. Vymeénuje si CM informace s Release Managementem tykajici se zmény v
implementace?

46. Vyméniuje si CM informace s Release Managementem, tykajici se v
oznameni a navrhovani softwarovych a hardwarovych verzi?

47. Vyménuje si CM informace se Service Level Managementem tykajici se v
zmény harmonogramu?

48. Vymeénuje si CM informace se Service Level Managementem tykajici se %
moznych dopadd zmén na servis Urovné smluv?

49. Vymeénuje si CM informace s IT Service Continuity Managementem pro %
oznamovani zmén v harmonogramu?

50. Vyménuje si CM informace s IT Service Continuity Managementem pro %
hodnoceni dopadll zmén na pohotovostni plany?

51. Vyménuje si CM informace s Capacity Managementem tykajici se v
vykonu a vysledku vztahujicich se ke zméné?

Minimum score to achieve this level: "Y' for all mandatory (‘"M') questions + 2 PASS

other answer 'Y’

Uroveii 5: Uzivatelské rozhrani
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52. Kontrolujete se zakaznikem, zda jsou aktivity provedené Change
Managementem pfimérené podporujici obchodni pozadavky?

53. Ovéiujete u zakaznik(, zda jsou spokojeni se sluzbami, které jim jsou
poskytovany?

54. Zabyvate se aktivné monitorovanim trendu pro uspokojeni zakaznika?

55. Vypliujete informace o zakaznické anketé do programu pro zlepSovani
sluzeb?

< |=<| < | <
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56. Monitorujete hodnoty zakaznickych sluzeb, které jim jsou poskytovany?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M".

PASS

Vysledky Change Managementu
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Zamér managementu
Procesni zpUsobilost
Vnitfni integrace
Produkty

Kontrola kvality
Informace managementu

O Maximalni pocet dosazitelnych bodu

B Pocet bodd dosazenych ve spolecosti XY

Externi integrace

Uzivatelské rozhrani

Zdroj: IT Service Management Portal (2007)




Ptiloha 3 Assessment dotaznik procesu Release management

\ ITIL - Self Assessment: Release Management

| Urovei 1: Predpoklady

(Y)es or (N)o

M 1. Jsou alespon nékteré cinnosti Release Managementu spojené v
organizaci napf. s release a distribuci softwaru?

2. Je zde firemni postup, ktery byl dohodnuty se zakazniky?
3. Byl Change Management zaveden v organizaci?

4. Je zde néjaky soupis softwaru a hardwarové konfigurace polozek
(Cls)?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

< |<|<]| <

| Uroveii 1.5: Zaméry managementu

PASS

M 5. Byl smysl a vyhody Release Managementu rozsifeny v organizaci?
6. Byla plisobnost Release Management aktivit zavedena v organizaci?

7. Mate dostacujici zdroje a ¢as dostupny pro budovani, testovani a
implementovani releasu?

Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroven 2: Procesni zplisobilost

PASS

8. Byly role a povinnosti riznych Release Management aktivit rozdéleny
mezi provozni skupiny a vyvojové tymy?

9. Existuji v organizaci operaéni postupy pro definovani, navrhovani,
budovani a uvedeni releasu na trh?

10. Existuji formalni postupy pro nakup, instalaci, premistovani a
kontrolu softwaru a hardwaru spojenych s urcitym releasem?

11. Existuji formalni postupy, které jsou k dispozici pro souhlas releasu k
testovani?

£ £ £ £ £

12. Jsou k dispozici explicitni pokyna, jak spravovat release konfiguraci
a jeji zmény?

13. Jsou releasy predmétem Change Managementu?

14. Existuji provozni postupy pro software releasy a distribuci?

15. Jsou k dispozici postupy, aby zajistily, ze distribuovany software
dorazil jak se o¢ekavalo na vzdalena mista?

16. Je CMDB aktualizovana, aby odrazela obsah novych a zménénych
releast?

Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

<
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Uroveii 2.5: Interni integrace

PASS

17. Jsou v8echny Cl’s béhem releasu sledovatelné, zabezpeéené a jsou
M  zajistény postupy, které zarucuji, Ze jsou nainstalovany pouze spravné,
autorizované a testované verze?

18. Jsou Cl zaznamy pro release udrzovany v rovnovaze s fyzickymi
M yp y YZICKYy!
pohyby ClI pro release?

19. Je licenéni informace zaznamenana proti softwarovym zaznam(m Cl
a je to béhem procesu distribuce kontrolovano?

20. Je presny obsah a uvedeni releast na trh odsouhlaseno Change
Managementem?

21. Jsou originaly ve$kerého softwaru releasu zabezpeéeny v DSL
(kone¢ny software knihovny) a jsou aktualizované konfigurace
management databaze?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

| Uroveri 3: Produkty

PASS

M 22. Existuji v releasu pojmenovani a ¢islovani konvenci?
M 23. Jsou vytvoreny plany pro kazdy release?
M 24. Jsou vytvoreny plany pro odstoupeni u kazdého releasu?
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25. Existuji zkuSebni plany, kritéria pfijatelnosti a vysledky testl
provedenych pro kazdy release?

26. Existuje knihovna, ktera obsahuje originaly vSech kontrolovanych
softwarll v ramci organizace?

27. Existuje dokumentace pro podporu a provoz pro kazdy release?

28. Je povoleni k implementaci kazdého releasu ziskané od Change
Managementu?

29. Je CMDB aktualizovana, aby odrazela nové dily béhem releasu?

Pro dosazeni doporucované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.
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Uroven 3.5: Kontrola kvality

FAIL

30. Jsou normy a ostatni kritéria pro Release Management délany
exlicitné a aplikované?

31. Jsou pracovnici odpovédni za Release Management aktivity vhodné
proskoleni?

32. Nastavuje a kontroluje organizace kazdy cil nebo zamér Release
Management?

33. Existuji vhodné nastroje pouzivané pro podporu Release
Management procesu?

Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroveii 4: Informace managementu

FAIL

34. Shromazduje Release Management informace tykajici se hlavnich a
vedlejSich releasti béhem stanoveného obdobi?

35. Shromazduje Release Management informace tykajici se poctu
novych, zménénych nebo odstranénych objektt uvedenych u kazdého
releasu?

36. Shromazduje Release Management informace tykajici se poétu
problém v prostredi, které pfipada na nové releasy?

37. Shromazduje Release Management informace tykajici se poctu
kompletnich releast dokonéenych v uréeném €asovém horizontu?

38.Shromazduje Release Management informace tykajici se
softwarovych licenci?

39.Shromazduje Release Management informace tykajici se
konkrétnich detaild o pfipadném poruseni licenénich podminek?

40. Shromazduje Release Management informace tykajci se identifikace
a odstranéni pfebyte¢nych releast?

Pro dosazeni doporuc¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky
oznacené "M" a 1 dalSi otazku.

Uroveii 4.5: Externi integrace

FAIL

41. Pofadate pravidelna setkani se zainteresovanymi skupinami, ve
kterych se diskutuje o zalezitostech Release Managementu?

42. Vymeénuje si Release Management informace s Configuration
Managementem, které se tykaji aktualniho softwaru a hardwarovych
komponentd, vzajemnych vztah(, identifikujici néjaké zmény nebo
dodatky?

43. Vymeénuje si Release Management informace s Change
Managementem tykajicich se zmény zapist pro nové / zménéné CLS?

44. Vyménuje si Release Management informace s Capacity
Managementem pro ovéfovani a mozné zmény mista pozadujici
softwarova data / soubory?

45. Vymeénuje si Release Management informace s Problem
Managementem o néjakych znamych chybach zaznamenanych proti
CLS?

46. Vymeénuje si Release Management informace s Availability
Managementem pro diskusi néjakych pozadovanych vypadku pro
usnadnéni distribuce CI?

47. Vyménuje si Release Management informace se Service Deskem
tykajici se mozného zaclenéni rad prostfednictvim uzivatelskych
bulletinG atd.?
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48. Vymeénuje si Release Management informace s Cost
Managementem pro sdruzené kalkulace / pInéni disledk, napf. z Y
revidované distribuce licence?

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky PASS
oznacené "M" a 2 dalSi otazky.

Uroven 5: Uzivatelské rozhrani

49. Kotrolujete se zakaznikem, zda jsou aktivity provedené Release
Managementem pfimérené podporujici bussines potreby?

50. Kontrolujete se zakaznikem, zda je spokojeny s poskytovanymi
sluzbami?

51. Monitorujete aktivné trendy zakaznické spokojenosti?

<|z| < | <

52. Podavate zakaznikovi informace o prizkumu pro zlep$eni sluzeb?

=T £ £

53. Monitorujete, jak zakaznici vnimaji sluzby, které jim jsou
poskytovany?

<

Pro dosazeni doporu¢ované urovné je nutné odpovédét "ano" na otazky FAIL
oznacené "M".
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Vysledky Release Managementu
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Predpoklady ||
Zamér managementu -
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Vnitfni integrace
Produkty
Kontrola kvality g
Informace managementu
Externi integrace
[

O Maximalni poc€et dosazitelnych bodu

B Pocet bodd dosazenych ve spolecnosti XY

Uzivatelské rozhrani

Zdroj: IT Service Management Portal (2007)
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