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Implementace procesniho fizeni IT ve statnim podniku

Implementation of IT process management in
government-owned corporation

Souhrn

Bakalaiska prace je v prvni €asti zamétena na predstaveni ramce ITIL v3, kterd je
de-facto standardem pro fizeni informatiky ve vefejné spravé. V ¢asti druhé popisuje
pripadovou studii implementace vybranych ITSM procestt ve statnim podniku, hodnoti
vysledky této implementace a formuluje doporuceni pro fizeni IT procest ve statnich

podnicich.

Summary

,» This bachelor thesis is in its first part focused on the ITIL v3 introduction which is
the standard for IT governance. The second part describe case study of implementation
selected ITSM processes in state-owned enterprise and evaluates the results of this

implementation as recommendation for IT governance in the state-owned enterprise.*

Kli¢ova slova: ITIL®, ITSM procesy, Service Desk, HP Service Manager, statni podnik

Keywords: ITIL®, ITSM processes, Service Desk, HP Service Manager, government-

owned corporation
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Seznam pouZzitych symbolu a zkratek

Zkratka: Anglicky vyznam: Cesky vyznam:

IT Information Technology Informacni technologie

ITSM Information ~ Technology | Sprava sluzeb IT
Service Management

ITIL Information ~ Technology | Knihovna infrastruktury IT
Infrastructure Library

SLM Service Level Management | Sprava Grovné sluzeb IT

FM Financial Management Sprava financi

CM Capacity Management Sprava kapacit

ITSCM IT Service Continuity | Sprava kontinuity
Management sluzeb IT

IM Incident Management Sprava incidentli

PM Problem Management Spréava problému

ChM Change Management Sprava zmén

RM Release Management Sprava releast

CfgM Configuration Management | Sprava konfiguraci




1 Uvod

V soucasné dob¢ se ve velkém mnozstvi podnikil a v nékterych sférach statni spravy
ukazuje, Ze pro podporu obchodnich procest je nezbytné¢ nutné efektivni fungovani
informacnich a komunikacnich technologii, tj. IT sluzeb. Kvalitni dodavka IT sluzeb je
moznd pouze za piedpokladu fungujici infrastruktury informacnich a komunikac¢nich

technologii a provozné efektivnich a zdkaznicky zamétenych procesi.

ICT sluzby jak se ukazuje, jiz nejsou jen mnozinou technologickych prostredk,
které pomadhaji v podnikovych procesech, ale jsou v podstaté strategické a miiZzou

podniklim pomoci se stat vice konkurenceschopnymi na globalnim trhu.

Ptedpokladem pro ziskani této vétsi konkurenceschopnosti je implementovani fizeni

IT sluzeb, neboli ITSM — Information Technology Service Management.

Celou problematikou okolo ITSM se zabyva ITIL — Information Technology
Infrastructure Library. Je to soubor knih, které vznikly za ucelem popsat best practices —

nejlepsich praktik a zkusenosti v tomto oboru.

ITIL, pfestoze neni standard, je jiZ celou fadou podnikt jakymsi ,,navodem* k fizeni

ICT sluZeb a proto se z ného fakticky standard stal.

Tato bakalarska prace je rozdélena do dvou celkd, ¢ast prvni je v€novana sezndmeni
se s metodikou ITIL a jednotlivymi ITSM procesy. Hlavnim zdrojem informaci jsou
samotné publikace ITIL a informace z webového portalu ITSMT, ktery je asi nejvétsim

¢eskym online zdrojem informaci o této problematice.

V ¢asti druhé je publikovana piipadova studie, kterd se zabyva implementaci
vybranych ITSM procest do prostfedi statniho podniku z pohledu pifimého tcastnika jak
projektu, tak i nasledného fungovani téchto implementovanych procest, identifikuje rizika
vyplyvajici této implementace a zhodnocuje vysledky této zmény fidicich procest IT
sluzeb. Zavérem jsou formulovany doporuceni pro fizeni procest IT sluzeb ve statnim

podniku.



2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem bakalaiské prace je predstavit metodiku ITIL v3, ktera je ramcem pro
fizeni informatiky ve vetfejné spraveé. V nasledujici kapitole, bude popsana metodika ITIL

v3 a charakterizovany jednotlivé ITSM procesy, jimiz se tento ramec zabyva.

Dale budou identifikovany a charakterizovany procesy fizeni ICT ve vefejné sprave,
resp. ve vybraném statnim podniku, jimz je Ceska posta s. p.

Zminény podnik byl vybran proto, ponévadz v ném autor pracuje na pozici
vedouciho oddé€leni, majicitho na starosti fizeni ICT pozadavki a byl piimo ucCasten
projektu implementace vybranych ITSM procesti do prostiedi Ceské posty s. p., tudiz
muze v této bakaldiské praci vyuzit svych zkuSenosti, tykajicich se zkoumané

problematiky.

V casti praktické je bakalarska prace vénovana piipadové studii, ve které je popsana
implementace vybranych ITSM procesi dle metodiky ITIL v3 ve statnim podniku — Ceska
posSta s. p. Jsou zde charakterizovana mozné rizika této implementace a zavérem je

zhodnoceno, zdali byla implementace téchto procest usp€sna a piinosna.
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3 Information Technology Service Management (ITSM) a

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

3.1 Definice procesu a procesniho fizeni

Procesem nazyvame predem stanovenou posloupnost opakujicich se ¢innosti, které
maji jasné definovany vstup a vystup, dobu trvani a méfitelné ukazatele, kterd na vystupu

pfidava hodnotu a pfispiva k dosazeni cili organizace.

Procesni fizeni je charakteristick¢ definici a popisem procestd, vykonavanim a
fizenim procesti a méfenim spolu se zlepSovanim procest.
Neustéle uplatiiuje, rozviji a aktualizuje procesy ve vSech stupnich fizeni organizace

a to tak, aby byly naplnény strategické cile organizace [14].
3.2 Rozdil mezi funkénim (liniovym) a procesnim fizenim

Funkéni fizeni, které byva také nékdy nazyvano liniové ¢i hierarchické je
pfedchiidcem procesniho fizeni a jedna se nejhojnéji pouzivaného typu fizeni. Tento typ
fizeni pfedstavuje rozdeleni organizace na mensi funkéni jednotky, které jsou vytvoreny
podle jimi vykonavanych ¢innosti ¢i podle odbornosti. Tyto jednotky mivaji zpravidla sviij
obraz v organizacni struktufe spolec¢nosti, kde je nazyvame utvary, odd€lenimi, odbory
apod. Organizacni struktura takto fizené spolecnosti ma charakter strmé pyramidy s mnoha
stupni, kterd je ovladdna z jednoho mista a ma velmi omezené moznosti pravomoci a
odpovédnosti delegovat.

Ve spole€nosti S funkénim fizenim se velmi obtizné aplikuji jakékoliv zmény a
vyznacuje se komunika¢nimi bariérami (pracovnici jednoho oddéleni nevédi, co vykonava
oddéleni druhé a jestli svou pracovni ¢innosti neovliviuji jeho funkei).

Dale se v takto fizenych organizacich mizeme do jisté miry setkat S politikafenim,
kdy jednotlivi pracovnici se snazi udrZet si své misto (stat se nepostradatelnymi),

upiednostnénim zajmi ,,sv€* organizacni jednotky pted zajmy celé organizace.
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Naproti tomu je procesni fizeni charakteristické systémem vzdjemné provéazanych
procest s dirazem na rozvoj a optimalizaci chodu organizace s cilem efektivni,
hospodarné a tc¢elné reakce na potieby zakaznika.

Funkéni jednotky jsou transformovany do procesnich tymu, v nichz jednotlivi
pracovnici vykonavaji riznorodou a mnohostrannou praci.

Organizacni struktura je vyrazn¢ plossi nezli u podnikt s funkénim fizenim.

Stale vice organizaci, spole¢nosti a podnikl se proto uchyluje k transformaci svého

dosavadniho funkéniho, ¢i cheete-li liniového fizeni na systém fizeni procesni.
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3.1 Uvod do ITSM a ITIL

ICT sluzby funguji na infrastruktute, ktera je vzdy néjakym zpiisobem fizen4, ale pro
spravné fungovani ICT sluzeb je potiebné uréitym zplusobem fidit pfimo vlastni ICT

sluzby. Toto fizeni se nazyva IT Service Management (dale jen ITSM).

Existuje n€kolik procesnich ramcti a norem, které se zabyvaji problematikou fizeni
ICT sluzeb. Z procesnich ramcu to jsou napt. ITIL,COBIT, EFQM Excelence model a z
norem je to predev§im ISO 20000. NejrozsitenéjSim radmcem je ITIL, coZ je soubor knih
obsahujicich doporuceni a osvédcené praktiky pro tizeni ICT sluzeb a je povazovan za

synonymum procesniho fizeni ICT sluzeb.

Norma ISO/IEC 20000:2005 je prvni celosvétovy standard, ktery se specidlné
vztahuje k managementu sluzeb IT a zaméfuje se na zlepSovani kvality, zvySovani
efektivity a snizeni nakladt u IT procesii. ISO 20000, které vzeslo ze standardu BS 15000,
popisuje integrovanou sadu procesii fizeni pro poskytovani sluzeb IT a obsahové se fidi

ustanovenimi IT Infrastructure Library (ITIL) [1].
3.2 Sprava sluzeb IT - ITSM

Je souhrn nejlepSich praxi a referencnich model procest fizeni sluzeb IT. ITSM
predstavuje zplsob fizeni informacnich a komunikacnich technologii, jejich provozu i
rozvoje, ktery vyuziva principil fizeni na bazi sluzeb, zahrnuje tedy pohled zékaznikl i
poskytovatele IT sluzeb. Pojem IT Service management vychazi z ramce ITIL, ve kterém

byl koncept tizeni IT pomoci sluzeb poprvé pouzit, ale neni s nim vylu¢né spjat[2].

Priklad 7 praxe: Zdkaznik prichdzi na piepazku Ceské posty pro vypis z Katastru
nemovitosti realizovany pres system Czechpoint. Na prepdzce mu vénuje ochotny
pracovnik, jenz s nim béehem nékolika minut vyplni vSechna potiebna data do formulare v
pocitaci a nakonec vytiskne samotny vypis z katastru nemovitosti, ktery jiz jen staci
potvrdit razitkem a podpisem pracovnika. Nicméné se stane to, Ze okamzik pred tim, nez
pracovnik na prepdzce spusti tisk vypisu z katastru nemovitosti, jiny pracovnik na této

tiskarné zacne tisknout stopadesatistrankovy manual k novému produktu. Jaky je diisledek
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této situace? Vsechny informacni technologie bezvadné funguji: neni Zadna zavada ani na
pocitaci pracovnika prepazky, ani na tiskarné, funguje veskera datova konektivita, Zadny
chybovy stav nehlasi tiskovy ani aplikacni server, na nemz beézi aplikace pro vytvoreni
vypisu z katastru nemovitosti, presto vSechno bude zdkaznik na vytisteni vypisu cekat
nejméné 15 minut a je pravdépodobné, ze se po péti minutdach cekani zvedne a od prepdzky

Ceské posty nastvané odejde.
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Jak lze tedy zajistit spokojenost zakaznika ve vySe uvedeném piib&hu a co Ize proto
v oblasti fizeni podnikové informatiky ud¢€lat, krom¢ standardni spravy informacnich
technologii? Je tfeba vydefinovat a popsat sluzby, které podnikova informatika poskytuje
zamé&stnancim (do katalogu sluzeb), naucit zaméstnance s témito sluzbami pracovat v
kazdodenni Cinnosti a nasledné tyto sluzby kontinualné fidit, a to jak na operativni, tak i

taktické a strategické urovni.

Jak tedy vypada situace z vyse uvedeného piibéhu na prepazce Ceské posty, kterd ma
rizeni sluzeb IT zvladnuté? V kazdém pripadé zde existuje katalog sluzeb IT, s jehoz
obsahem je pracovnik prepdazky obeznamen, v némz se jedna ze sluzeb jmenuje ,, Tisk-
Czechpoint®, pricemz jeji popis obsahuje i zpiisob jejiho pouziti napriklad takto: ,, kazdy
tiskovy vystup v rozsahu 2 stran A4 bude vytistén do 3 minut na tiskdrné urcené danému
uzivateli“. Pro trvalé zaruceni tohoto parametru jsou implementovana konkrétni opatreni,
napr. pracovnik prepazky, ktery primo obsluhuje zakazniky na prepazce, ma svou tiskarnu,
na kterou nikdo jiny nemiize tisknout. Pokud by i presto nastala situace uvedend v pribéhu,
umeél by pracovnik prepazky pohotove reagovat, napriklad by si sam presmeéroval tisk na

jinou tiskdrnu, kterad je nejblize dostupna prepazce, na které pracuje.
3.3 IT sluzba

Pod pojmem IT sluzba se skryva sluzba poskytovand poskytovatelem sluzeb IT.
Sluzba IT je vytvofena kombinaci informacéni technologie, personalu a procest. Sluzba IT
pouzivana piimo zadkazniky bezprostfedné¢ podporuje podnikové procesy jednoho nebo
vice zakaznikl a cile Grovni sluzeb by mély byt definovany ve smlouvé o urovni sluzeb.
Dalsi sluzby IT, nazyvané podptirné sluzby, nejsou businessem piimo vyuZzivany, ale jsou
pozadovany poskytovatelem sluzeb, aby mohl dodavat sluzby, které jsou v kontaktu

zakaznikem [3].

Pojem informacni technologie (zkratka IT) je dle ITIL definovan jako vyuziti
technologie pro ulozeni, komunikaci a zpracovani informaci. Technologie typicky zahrnuje
pocitaCe, telekomunikace, aplikace a dal§i software. Informace predstavuji udaje

businessu, hlasové informace, obrazky, videa apod. Informacni technologie jsou Casto
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pouzivany jako podpora podnikovych procest prostiednictvim jiz zminiovanych sluzeb IT

[4].

IT infrastruktura tedy obsahuje i infrastrukturu telekomunikaéni a tudiz pod pojem
sluzby IT je tfeba zahrnout i sluzby komunika¢ni. Nékdy je mozné se setkat s terminem
ICT (Information and communication technologies), informa¢ni a komunika¢ni
technologie, tudiz analogicky ICT infrastruktura a sluzby ICT. V soucasné dob¢ je jiz
prolnuti svétti informac¢nich a komunikaénich technologii tak pokrocilé, Ze 1ze jen obtizné
stanovit, kde konci jedno a za¢ina druhé, a proto jsou pojmy IT a ICT povazovany za
synonyma. ITIL v3 jiz pracuje pouze s pojmem IT, jenz dle vySe citované definice

zahrnuje 1 veskeré komunikacni aspekty.
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3.4 ITIL

ITIL je zkratkou pro "Information Technology Infrastructure Library", "knihovna

infrastruktury informacnich technologii".

ITIL je vefejné dostupny ramec, jenz popisuje nejlepsi praktiky ve spraveé sluzeb IT.
Poskytuje ramec pro zvladnuti IT v organizaci, obsahuje komplexni informace o sluzbéach.
Jeho zaméfeni je na neustalé méfeni a zlepSovani kvality dodavanych IT sluzeb a to jak z
pohledu businessu, tak z pohledu zédkaznika.

Obsah publikaci této knihovny neni proprietarni, 1ze ho tedy vyuzivat bez licen¢nich
poplatkt ¢i dalSich omezeni a i diky tomuto je ITIL tak oblibeny a rozsifeny po celém
svete.

ITIL mGze byt feSenim na stale vzristajici ndroky na dodani kvalitnich IT sluzeb,
které jsou klicové pro podporu business aktivit organizace, jenz se snazi zaroven
minimalizovat nédklady spojené s timto cilem.

Usp&sna implementace spravy sluzeb IT dle ITIL nevede jen k minimalizaci nékladt
na IT a zvySeni kvality sluzeb IT, pfinaSi dalsi pro organizaci pfinosné aspekty — mensi
poruchovost, efektivni komunikaci, konkuren¢ni vyhodu, dokonalejsi fizeni lidskych 1

v

ostatnich zdroji v IT, flexibilnéjsi infrastrukturu umoziujici rychlejsi reakce na zmeény.

Soucasna verze ITIL v3 obsahuje pét klicovych knih, které pokryvaji vSechny faze
zivotniho cyklu sluzeb (viz Obrazek 3-1 ) od pocate¢ni definice a analyzy pozadavkl
businessu v ,,Service Strategies® - Strategii sluZzeb a v ,Service Design“ - Navrhu
sluzeb pfes migraci do zivého prostiedi v ,,Service Transition® - Prechodu sluzeb, do
provozniho prostfedi v ,,Service Operations* - Provozu sluZeb a v ,,Continual Service

Imporvement* - Neustalém zlepSovani sluZeb.
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Service

Operation

Obrazek 3-1 Schéma ITIL V3 dle Zivotniho cyklu sluzby
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Obsah péti klicovych knih je rozsifen o dodatecné dopliujici publikace.

Tyto dodate¢né zdroje informaci poskytuji:

eznalosti a dovednosti: informace o zkuSenostech a znalostech potfebnych pro
vyuziti ITIL a pro ziskani piinost z jeho aplikace

e specialni témata: specifické zajmové oblasti, jako napf. outsourcing

e Sablony

e metody pro fizeni: detaily metod, které byly tispé$né pouzity pro spravu systému a
aktivit spravy sluzeb IT

e soulad s normami: informace o souladu ITIL s mezinarodnimi normami

euvodni informace pro exekutivu: uvodni pfirucky pro exekutivni a vy$$i manazery
o ptinosech a hodnotach ITIL

estudijni pomucky: dodateéné piirucky, které mohou byt vyuzity studenty ITIL,
pfedevsim na akreditovanych Skolenich

e kvalifikace: fada kvalifikaci zalozena na kli¢ovych publikacich a jejich vyuziti v
pramyslu

erychlé piinosy: detaily potencialnich rychlych pfinosi, které lze ziskat aplikaci
principt ITIL

eSkalovatelnost: jak nastavit rozsah implementace spravy sluzeb pro specifické
organizace, pro velmi maly nebo velmi velky business

esluzba aktualizaci: webova sluzba poskytujici pravidelné aktualizace souvisejici s

pokrokem a pribéznym vyvojem ITIL [5].
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3.5 Historie ITIL

Poprvé byl ITIL publikovan knizni formou v 31 knihach v letech 1989 az 1995 u
spolecnosti CCTA (Central Computer and Telecomunications Agency — britskd vladni
agentura). Postupné CCTA vydava 46 svazki, zahrnujicich nejlepsi zkusSenosti z oblasti
fizeni IT sluzeb a infrastruktury pro britské vladni ufady a podnikatelské subjekty

dodévajici IT sluzby vladé, které se nazyvaji ITIL vl1.

3.5.1ITIL v2 a oblasti kterymi se zabyva

Ptedchozi rozsahla verze (ITIL vl) prosla v roce 2000 a 2004 dikladnou revizi a
vznikla tak verze oznacovand jako ITIL v2. Tato jiz vySla jen v 7 knihdch, které byly
konsolidovany spole¢nosti OGC - Office of Government Commerce (v dubnu 2001 doslo
k zaclenéni CCTA do OGC). Diky své procesni strukturovanosti se tato upravena a
ptepracovana verze velice rychle rozsifila i do dalSich zemi a nezistala jen doménou
vazanou na britské vladni ufady a britské firmy, které¢ dodavali sluzby IT vlade. Jeji vyuZiti

se tak rozsifilo 1 do spole€nosti s riznymi obory plisobnosti.

Oblasti publikace ITIL v2 byly rozdéleny na:

= Cast tykajici se ITSM:
1. Service Support
2. Service Delivery

= dalsi provozni navody:

ICT infrastructure management
Security management

Aplication management

o 0k~ w

Software asset management
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» ndvod, ktery mél byt napomocen pii implementaci ITIL

7. Planning to implement service management

= posledni publikaci vydanou v prab¢hu ledna 2006 a ktera byla ur¢ena pro mensi IT

organizacni jednotky:

8. ITIL Small-scale implementation
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1. Service Support - publikace obsahuje operativni (provozni) procesy, jedna

se 0 kazdodenni podporu uzivatelt sluzeb IT a je ¢lenéna na 5 procest a 1 funkeci:

= Incident Management — je proces, ktery se zabyva zajisténim nejrychlejSiho
mozného obnoveni dodavky poskytované sluzby a jeho hlavnim cilem je minimalizace

dasledkt vypadku sluzby.

* Problem Managament — jedna se o proces, jenz se snazi minimalizovat nepiiznivé
dopady incidenti a probléml poskytované sluzby. Tyto jsou zpiisobeny chybami
Vv infrastruktuie a problem management pfedchazi opakovani incidentt. Jeho dalsim cilem
je zjistovat pficiny vzniku incidenti a fesit znamé chyby, coz je forma proaktivni prevence

problému.

= Configuration Management — tento proces identifikuje, fidi, spravuje a verifikuje
implementované konfigura¢ni polozky, jejiz pomoci piinasi logicky model infrastruktury

¢i sluzby.

= Change Management — jedna se o proces, ktery odpovida za tizeni zivotniho cyklu
vSech zmén. Jeho hlavni cil je zabezpeceni realizace uzite¢nych zmén a zaroveit minimalni

naru$eni sluzeb IT.

= Release Management — je proces, jenz planuje, stara se o nacasovani a fidi pfesuny
releasi do testovaciho a produkéniho prostiedi. ZajiStuje bezchybnou distribuci a

implementaci zmén do infrastruktury IT.

= Service Desk — je funkce, zajistujici jednotné kontaktni misto a tvofi most mezi
poskytovateli sluzeb a uzivateli. Jeho charakteristickou ¢innosti je sprava incidentl a

pozadavku na sluzbu a komunikace s uzivateli [7].

2. Service Delivery — tato kniha se zabyva dodavkou sluzeb IT a popisuje
procesy predevsim taktické. Hlavnim cilem téchto procesti je dosazeni dlouhodobé
spokojenosti zdkaznikii s poskytovanymi sluzbami IT a neméné dulezit¢é budovani

kvalitnich vztaha se zdkazniky, ktefi tyto sluzby vyuzivaji. Obsahuje nasledujici procesy:
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= Service Level Management — je proces, odpovédny za sjednani dohod o urovnich
sluzeb (SLA — Service Level Agreement) a zajiStuje plnéni téchto dohod. Jeho dalsi
odpovédnosti je zajisténi toho, aby vSechny procesy spravy sluzeb IT, dohody o provozni
podpote (OLA — Operation-Level Agreement) a podptrné smlouvy se subdodavateli (UC -

Underpinning Contract) byly tmérné dohodnutym cilim urovni sluzeb.

= Financial Management — tento proces eviduje naklady na IT sluzby, vyhodnocuje

navratnost investic do IT sluzeb, generuje podklady pro tvorbu rozpocétii a cenikil sluzeb.

= Capacity Management — jedna se o proces, ktery je odpovédny za piipravu pland
pozadovanych businesem a to V kratkodobém, stfednédobém a dlouhodobém horizontu.
Monitoruje veSkeré zdroje, které jsou potieba pro dodavku IT sluzeb, a odpovida za to, ze
kapacita IT sluzeb a IT infrastruktura jsou schopny s ohledem na pf¥iméfené naklady vcas

dodat sluzby na dohodnuté urovni.

= IT Service Continuity Management — jedna se o proces, jenZ je odpovédny za
spravu rizik, kterd by mohla fakticky ohrozit dodavku IT sluZzeb. Hlavnimi cily tohoto
procesu je omezeni rizik na akceptovatelnou uroven, planovani obnovy IT sluzeb a
zajisténi toho, aby poskytovatel IT sluZeb mohl garantovat minimalni dohodnutou Groven

sluzeb.

» Availability Management — hlavni naplni tohoto procesu je definice, analyza,
planovani, monitoring a zlepSovani vSech hledisek dostupnosti IT sluzeb. Jeho hlavni
odpovédnost je zajistit odpovidajici troven IT infrastruktury, néstroje, procesy a role, jenz

odpovida dohodnutym ciliim v oblasti dostupnosti sluzeb [8].

3. ICT Infrastructure Management — v této publikace jsou popsany vsechna
hlediska tizeni IT infrastruktury. Jedna se o identifikaci obchodnich pozadavku, testovani,
instalaci, nasazeni a ndsledujici udrzbu v pravidelnych casovych intervalech. Procesy,

které do této knihy patii:

= Design and Plannig — majici na starosti tvorbu plant a genezi IT feSeni, které je

v souladu s potiebami obchodu.
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» Deployment — tento proces se stara o nasazeni vytvoreného IT feSeni do
produk¢éniho prostfedi, ma uzkou vazbu na Change Management a Release Managment

z vyse uvedené knihy Service Support.

= Operations — jedna se o proces, ktery se zabyva stalou udrzbou jednotlivych

komponent IT infrastruktury.

= Technical Support — tento proces poskytuje odbornou podporu ostatnim procestim,
zejména procesim ITSM a procesu Operations v problematice tykajici se jednotlivych
komponent IT infrastruktury [9].

4. Security Management — tato publikace je vénovana popisu organizace a
fizeni bezpecnosti IT infrastruktury pohledem IT manazera. Popisuje proces tvorby plani a
fizeni dané trovné bezpecnosti jak informaci, tak i IT sluzeb s ohledem na vSechny

hlediska souvisejici s reakcei na bezpecnostni incidenty.

5. Aplication Management — obsahuje procesy celého zivotniho cyklu
aplika¢niho softwaru. Od studie moZnosti provedeni nasledovanou vyvojem, testovanim,
sestavenim aplikaéni dokumentace, Skolenim uzivateld, dale pak spusténim do
produkéniho prostiedi, provoz aplikace, mozné zménové tizeni béhem provozu aplikace,

az po ukonceni pouzivani aplikace a jeji staZeni z provozu.

6. Software Asset Management — tato publikace popisuje procesy fizeni,

kontrolu a ochranu softwarového majetku v celém jeho Zivotnim cyklu.

7. Planning to implement service management — zde jsou popsany ukoly,
aktivity a problémy svazané s planovanim, nasazenim a zlepSovanim procestt ITSM do

podnikové sféry.

8. ITIL Small-scale implementation — jedna se o pomtcku obsahujici stejné

informace, které jsou v predchozich knihéch, ale je zamétena na malé IT odd¢€leni.
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3.5.2 ITIL v3 a oblasti kterymi se zabyva

V priabéhu kvétna 2007 vydala OGC tieti verzi ITIL (n€kdy také nazyvana jako ITIL
Refresh Project), ktera je slozena do péti knih a jedné publikace, jenz plni funkci
oficidlniho tivodu — poskytujiciho prehled o péti knihach a je celkovym uvodem do
problematiky ITSM. Predchozi verze ITIL v2 nebyla novou verzi ITIL v3 zcela potlacena,
ale vétSina novych procest z verze ITIL v3 je obsahem piedchozi verze ITIL v2 (vyjma
Service Support a Service Delivery). Ne¢kolik novych procest popsanych ve verzi ITIL v3
vzniklo rozpadem puvodnich procesi a diky tomuto dokazi nabidnout blizsi pohled na

strukturu, obsah a rozsah popsanych procest.

Oblasti publikace ITIL v3 jsou rozdéleny na:
= ¢ast tykajici se ITSM:

Service Strategy
Service Design
Service Transition

Service Operations

o M DN e

Continual Service Improvement
® posledni kniha, plnici funkei oficialniho Gvodu:
6. Official Introduction

1. Service Strategy — tato kniha je urCena zejména pro management,
napiiklad pro CIO (Chief Information Officer). Popisuje strategii sluzeb, n€kdy také

nazyvanou IT Governance a obsahuje tyto procesy:

= Strategy Generation — je proces, ktery zodpovida za strategii sluzeb, ktera je

provadéna s dlirazem na zajisténi dlouhodobého piinosu pro zékaznika.
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» Financial Management — tento proces ma na starosti spravu rozpoctu, uctovani a
pozadavkt na zpoplatnéni v organizaci. Zajistuje pro navrh, vyvoj a dodavku sluzeb,

ptislusnou uroven financovani.

= Service Portfolio Management — je proces, ktery je zodpovédny za spravu portfolia
sluzeb. Diva se na sluzby z hlediska hodnoty, kterou pfinasi businessu. Jeho hlavnim cilem
je zajisténi spravné kombinace sluzeb, jez jsou shodné s pozadovanymi podnikovymi

vystupy s diirazem na piijatelnou uroven investic.

» Demand Management — tento proces odpovida za porozuméni, predikci a
ovlivilovani poptavky zakaznikd po IT sluzbach. Ve spolupraci s procesem Capacity
Management zajiStuje, aby poskytovatel sluzby mél odpovidajici kapacitu k dosazeni
zadané poptavky.

Na strategické urovni to muze zahrnovat analyzu charakteru obchodni Cinnosti a
uzivatelskych profili. Na taktické urovni to mulze zahrnovat vyuziti diferencovaného

zpoplatnéni pro motivaci zdkazniki k vyuziti IT sluZzeb v méné exponovanych €asech.

2. Service Design — je publikace, v niz je popsan navrh sluzeb. Popisuje
procesy, jejichz cilem je koncipovani takovych sluzeb, které dokazi vyhovét soucasnym 1

budoucim pozadavkiim businessu a jsou to:

= Service Catalogue Management — je procesem, ktery odpovida vytvofeni a
udrZovani katalogu sluzeb a zajist'uje jeho dostupnost t€ém, kdo maji opravnéni k piistupu

do katalogu sluzeb.

= Service Level Management - je proces, odpoveédny za sjednani dohod o urovnich
sluzeb (SLA — Service Level Agreement) a zajiStuje plnéni téchto dohod. Jeho dalsi
odpovédnosti je zajiSténi toho, aby vSechny procesy spravy sluzeb IT, dohody o provozni
podpote (OLA — Operation-Level Agreement) a podptrné smlouvy se subdodavateli (UC -
Underpinning Contract) byly umémé dohodnutym cilim urovni sluzeb. Provadi
monitoring a vykazy urovné sluzeb, zabezpeCuje pravidelné revidovani sluzeb se

zékazniky a hleda pozadovana zlepSeni.
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= Capacity Management - jedna se o proces, ktery je odpovédny za piipravu plani
pozadovanych businesem a to v kratkodobém, stfednédobém a dlouhodobém horizontu.
Monitoruje veskeré zdroje, které jsou potiteba pro dodavku IT sluzeb, a odpovida za to, ze
kapacita IT sluzeb a IT infrastruktura, jsou schopny s ohledem na pfiméfené naklady vcas

dodat sluzby na dohodnuté urovni.

= Availability Management - hlavni naplni tohoto procesu je definice, analyza,
planovani, monitoring a zlepSovani vSech hledisek dostupnosti IT sluzeb. Jeho hlavni
odpovédnost je zajistit odpovidajici Groven IT infrastruktury, néstroje, procesy a role, jenz

odpovid4 dohodnutym cilim v oblasti dostupnosti sluzeb.

= IT Service Continuity Management — jedna se o proces, jenZ je odpovédny za
spravu rizik, kterd by mohla fakticky ohrozit dodavku IT sluzeb. Hlavnimi cily tohoto
procesu je omezeni rizik na akceptovatelnou uroven, planovani obnovy IT sluzeb a
zajisténi toho, aby poskytovatel IT sluZeb mohl garantovat minimalni dohodnutou troven

sluzeb. Zaroven planuje obnovu IT sluzeb.

= Information Security Management — je procesem, ktery odpovida za divérnost,
celistvost a dostupnost aktiv, informaci, dat a IT sluzeb tak, aby odpovidala nastavenym
potfebam businessu. Je podporou pro bezpecnost businessu a jeho rozsah je §irSi nez
poskytovatele IT sluzeb. Specifikuje jasna pravidla pfi zachadzeni s dokumenty, telefonni

hovory, pfistupy na jednotliva pracovisté ¢i budovy apod. v ramci celé organizace.

= Supplier Management — hlavnim cilem tohoto procesu je zajisténi adekvatni
hodnoty, kterou za vynaloZzené prostiedky ziska organizace od dodavateli. ZabezpeCuje, Ze
vSechny dodavatelské smlouvy a dohody jsou v souladu s potiebami businessu a plnéni

smluvnich zavazkua vSech dodavatelu.

3. Service Transition — obsahem této publikace je zavedeni sluzeb s cilem
dodat tyto sluzby, které jsou pozadovany businessem do produkéniho prostiedi. Zabyvaji

se tim nasledujici procesy:
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= Change Management — tento proces odpovida za fizeni zivotniho cyklu vSech zmén

a zabezpecuje realizaci uzite¢nych zmén s diirazem na zaroveil minimalni naruSeni sluzeb

IT.

= Service Asset and Configuration Management — proces je odpovédny za aktiva,
ktera jsou pozadovana pro dodavku sluzeb, ze jsou tato aktiva spravné spravovana a ze
k témto aktiviim jsou dostupné piesné a spolehlivé informace, jez jsou k dispozici pokazdé

a na jakémkoliv mist¢.

» Knowledge Management — tento proces odpovida za sdileni idei, zkuSenosti a
informaci a zajist'uje, ze tyto informace jsou k dispozici ve spravném Case a na spravném
misté. Snazi se omezit potiebu opakujiciho se hledani znalosti a umoZziiuje informované

rozhodovani.

= Transition Planning and Support — tento proces planuje vSechny procesy, prechody

sluzeb a koordinuje nutné zdroje.

» Release and Deployment Management — je procesem, ktery planuje, definuje
nacasovani a fidi sestaveni, testovani, nasazeni releasii a dodava nové funkcionality ¢i

funk¢nosti pozadované businessem za soucasné ochrany celistvosti stavajicich sluzeb.

= Service Validation and Testing — je proces odpovidajici za ovéfeni a testovani IT
sluzby, ktera je nova anebo je potiebné u ni provést n¢jaké zmeny. Validaci a testovanim je

zajisténo, ze IT sluzba je shodna s navrzenou specifikaci a uspokojuje potieby businessu.

= Evalution — proces posuzuje IT sluzby, které jsou nové, anebo je potifebné u nich
provézt néjaké zmeény, zajiStuje fizeni rizik a predklada podklady pro autorizaci téchto

zmen.

4. Service Operation — tato kniha pojednava o provozu sluzeb, jehoz hlavnim

cilem je dodavka sluzeb v pozadované kvalité a obsahuje nasledujici proces a funkce:

= Event Management — tento proces odpovida za spravu udalosti v pribéhu celého

jejich zivotniho cyklu. Pro provoz IT je to jedna z hlavnich ¢innosti.

28



= Incident Management - je proces, ktery se zabyva zajiSténim nejrychlejSiho
mozného obnoveni dodavky poskytované sluzby a jeho hlavnim cilem je minimalizace

dasledkt vypadku sluzby a dopad na business.

» Request Fulfilment — je proces odpovédny za fizeni celého zivotniho cyklu vSech

zadosti o sluzbu (standardnich pozadavkii).

= Acces Management — tento proces zabezpecuje pouzivani IT sluzeb, dat a jinych
aktiv uzivateli. Napomaha pii zajisténi diivérnosti, celistvosti a dostupnosti aktiv takovym
zpusobem, ze tato aktiva mohou byt ménéna pouze povéfenymi a autorizovanymi
uzivateli. Uplatiuje politiky procesu Information Security Management a je nékdy

nazyvan Rights Management, poptipad¢ Identity Management.

= Problem Management — hlavni odpové&dnosti tohoto procesu je sprava vSech
problémii v pribéhu celého jejich Zivotniho cyklu. Snazi se minimalizovat dopad

incidenttl, kterym se nedalo zamezit a proaktivné zabranuje vyskytu incidentd.

= Service Desk — je funkci, ktera zajistuje jednotné kontaktni misto a tvofi tak most
mezi poskytovateli sluzeb a uzivateli. Cinnosti typickou pro tento proces je sprava
incidentl a zadosti o sluzby neboli pozadavkl. Dale samoziejmé zajiStuje komunikaci

S uzivateli.

= Technical Management — tato funkce zabezpecuje technické dovednosti potiebné
pro podporu IT sluzeb a spravu IT infrastruktury. Formuluje role podpiirnych skupin, dale

pak ndstroje, procesy a potiebné postupy.

= Aplication Management - tato funkce spravuje aplikace v prab&hu celého jejich

zivotniho cyklu.

= IT Operations Management — je funkci, kterou vyuziva poskytovatel IT sluzeb,
provadi rutinni ¢innosti potiebné pro spravu IT sluzeb a subvenci IT infrastruktury. V této

funkci je zahrnuto fizeni provozu a sprava zatizeni.
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5. Continual Service Improvement — tato publikace se zabyva nepietrzitym

zlepsovanim kvality sluzeb a sklada se z procesii a aktivit:

= Service Measurement — prostfednictvim monitoringu a méfeni zajistuje podporu

CSI (Continual Service Improvement) a tvoii zdklad pro spravu sluzeb a procesi.

= Service Reporting — zahrnuje aktivity, které produkuji a dodavaji reporty (vykazy)
o vykonech a trendech pro porovnani s Grovni sluzeb. Se zakazniky by méla byt dohodnuta

periodicita, obsah a forméat takovychto reporta.

= Service Improvement — obsahuje zlepSovaci proces v sedmi krocich, které jsou
nutné pro sbér relevantnich dat, jejich analyzu pro dalsi identifikaci trendi a problémd.

Prezentuje informace managementu pro urceni priorit, schvaleni a nasazeni zlepSeni [10].
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Ackoli vybrané procesy rozd€lujeme do vySe uvedenych knih podle urcité faze
zivotniho cyklu, nékteré z procesii jsou aktivni béhem celého Zivotniho cyklu sluzby a
nckteré¢ 1 ve vice fazich. Rozmisténi procesii béhem zivotniho cyklu sluzby zobrazuje

Obrazek 3-2 [11]

@ ITIL v3 Processes across the Service Lifecycle %
Continual Service Improvement Service Strategy Service Design Service Transition Service Operation
Processes Processes Processes Processes Processes

| Service Measurement |
[ service Reporting |

[ oo ] || o romtommasn

Transition Planning and Support

Change Management |

Service Asset and Configuration Management |

Release and Deployment Management |

[ service vaiidation and Testing |

| Evaluation

Knowledge Management

| | |Emeanansmant

| Incident Management

| | |Raquas| Fulfilment

[ Prablem Management

|Access Management

by Rui Seres, based on “The Officiel Intreductian to the ITIL Service Lifecyde” [Sharon Tayiar) - ililbluzs wordoress.com

Obriazek 3-2 Rozmisténi procesi béhem Zivotniho cyklu sluzby

V jednotlivych knihach ITIL, které vydava spolecnost OGC, jsou k dispozici
podrobné informace o jednotlivych procesech, funkcich a aktivitaich. DalSim zdrojem
informaci o této problematice, ve kterém je seznameni se s procesy ITIL a i praktické
zkuSenosti s fizenim IT je publikace vydana v ¢eském jazyce, jejiz autor je Lubomir

Luka¢, ma nazev ,,IT management:Jak na spé&snou kariéru* [9].
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3.6 Procesy ITIL v3 v jednoduchém prikladu

Pro snadné pochopeni a sezndmeni se S jednotlivymi procesy, které ITIL popisuje,

cituji nasledujici konkrétni ptiklad prevzaty z [12]:

,, Uzivateli nefunguje aplikace a zavadu hlasi na Service Desk (z pohledu ITIL je
Service Desk funkce, jejiz pojem jsme si definovali vyse). Service Desk zaklada ve svéem
systému tzv. incident, ktery resi v ramci procesu Incident Management. Tento incident vsak
byl IT jiz jednou reSen a zpiisob reseni byl prislusnym pracovnikem popsan a diky
vystuptim z procesu Knowledge Management operdtor Service Desku snadno dohleda, zZe
existuje reseni v podobé workaroundu, takze sluzba (rozuméj funkcnost aplikace) miize byt
obnovena velice rychle (ITIL o vsSem co IT poskytuje, hovori jako o sluzbé) v souladu s
uzavienym SLA a incident miize byt uzavien. Vse co souvisi SLA je reseno v ramci procesu
Service Level Management. Vzhledem k tomu, Ze stdle vice uzivatelii hlasi na Service Desk
stejnou zavadu, rozhodne se Service Desk zaloZit ke stavajicim incidentum takzvany
,,problem*, ktery by mél odhalit skutecnou pricinu zavady. Tim se startuje proces Problem
Management. Jeste téhoz dne je pricina zavady odhalena. Bude nutné prepsat kod jedné
knihovny, kterou aplikace pouziva. Tim se rozjizdi proces Change Management. Uprava
knihovny vyvojdriim netrvala dlouho.

Po dikladném otestovani je k dispozici nova verze, ktera miize byt nasazena nejen na
stanice postizenych uzivatelii, ale vsem, kteri aplikaci pouzivaji. Uvolnéni a nasazeni nové
verze popisuje proces Release and Deployment Management. IT musi védet, na jakych
stanicich je dana aplikace nainstalovana, aby mohlo provést jeji upgrade na novou verzi.
Vzhledem k tomu, Ze nase IT ma zaveden proces Service Asset and Configuration
management, ma prehled nejen o veskerém majetku, ale i o vazbdach mezi jednotlivymi
komponentami, takze to pro néj nebude problem. V okamZiku, kdy je na vSech stanicich
nainstalovana nova verze aplikace, objevi se tato informace i v databazi Asset and

Configuration Management nastroje a Service Desk ,, problem “ uzavira.

Ve stejnou dobu vsak do firmy nastupuje novy zaméstnanec a jeho manazer zZddd o
instalaci aplikace, kterou nasel v katalogu sluzeb, které IT nabizi. Netieba asi dodavat, Ze

katalog je udrzovan v ramci procesu Service Catalogue Management. Tento pozadavek jiz
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nemusi nikdo dalsi schvalovat a tak je tento pozadavek resen v ramci procesu Request
Fulfilment. Prostrednictvim aplikace vsak uzivatel pristupuje k datum o zakaznicich firmy
a proto musi byt jeho pristup k datum rizen. ManazZer proto o prislusné pristupy pozada v
ramci procesu Access Management. V aplikaci pracuje velké mnozstvi uzivatelii a
databaze, kterou aplikace vyuziva, obsahuje ¢im dal tim vice dat. Je ziejmé, Ze stavajici
HW nebude v brzké dobé stacit a bude nutné provést upgrade drive, nez systém spadne. Je
zirejmé, Ze se neni mozné soustredit jen na zajisteni aktualni dostupnosti IT sluzeb v ramci
procesu Availability Management, ale je nutné myslet i na budoucnost a véas alokovat
potiebné zdroje, cemuz by se méli vénovat odpovédni pracovnici v ramci procesu Capacity
Management. Toto IT vSak nechce spoléhat jen na to, Ze incident nékdo nahlasi, ale radeji
by incidentum predeslo a proto pouziva monitorovaci ndastroje, které odpovednym
pracovnikum zasilaji hlaseni o nestandardnich udadlostech v systému, toto se resi v ramci
procesu Event Management. Firma si je védoma, Ze v jejich systémech jsou obsazZena
cennd data, kterd ohodnotila v ramci Business Impact Analysis a proto vénuje dostatek
pozornosti vypracovani planii kontinuity pro pripad utoku, havarie nebo prirodni
katastrofy v ramci procesu IT Service Continuity Management. Mnohym bezpecnostnim
incidentiim vSak muze spolecnost predejit implementaci zakladni sady opatieni v ramci
procesu Information Security Management, jehoz cilem je zajistit bezpecnost informaci
béhem celého jejich Zivotniho cyklu. Ne vSechny sluzby si je vSak firma schopna zajistit
sama a proto vyuzZiva sluzeb mmnoha riznych dodavatelu, které vidi v ramci procesu
Supplier management. Aby IT mohlo dodavat sluzbu, kterou si zdkaznik objednal, musi se
veénovat bézné spravé a o tom pojednava proces IT Operations Management. Navrhu
infrastruktury se venuje proces Technical Management, samotnym aplikacim se pak
logicky venuje proces Application Management. Je ziejmé, Ze vSechno néco stoji a nékdo
musi finance spravovat a na to mame proces Financial Management. Pokud jde o
proklamované soustavné zlepsovani, nejednd se v podstaté o nic jiného nez o klasicky
Deminguv PDCA cyklus uplatiiovany na vSechny procesy a sluzby, jejichz vyzralost
miuZeme merit napr. za pouziti CMM (Capability Maturity Model) v ramci procesu Service

Measurement.
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4 Pripadova studie — implementace vybranych ITSM

procesii do prosti‘edi statniho podniku - Ceska posta s. p.

51 Struéné predstaveni statniho podniku — Ceska posta s. p.

Ceské posta s. p. ptisobi na trhu s postovnimi sluzbami jiz od roku 1995, tedy jiz
celych 18 let a patii k nejvétsim spole¢nostem v Ceské republice. Kazdym rokem doruéi
témet miliardu listovnich zésilek a pfijme téméf sto miliont postovnich poukazek.
Provozuje rozsahlou sit’ pobocek, kterych je témét 3400 a s priblizné 34000 zamé&stnanci je
jednim z nejvétsSich zaméstnavatelll u nas.

Hlavni cinnosti je pfeprava listovnich zésilek, ¢i zprostfedkovani posStovnich
penéznich sluzeb jak uklada Zakon o postovnich sluzbach [16], vedle toho vsak poskytuje
dalsi zejména piepravni a logistické sluzby. Z elektronickych sluzeb poskytuje zdkaznikiim
kompletni certifikacni sluzbu a dal$i Sirokou nabidku on-line produktt, ve které je zahrnut
i informacni servis. Ceska posta dale poskytuje elektronickou komunikaci mezi ob&anem a
vefejnou spravou, coZ je sluzba z oblasti eGovernmentu. Dalsi oblasti, ve které Ceska
posta poskytuje své sluzby, jsou komunikacni sluzby ve formé Centralniho mista sluZeb,
které tvofi jeden ze zakladnich prvkli komunikaéni infrastruktury vefejné spravy a
propojuje vetfejnou sit internet se specifickymi nevefejnymi sit€émi, ¢imZ zaroven
zabezpecuje vymeénu dat mezi informacnimi systémy pouzivanymi vefejnou spravou. Tyto
sluzby Ceska posta poskytovala v roce 2011 52 subjektiim statni a vefejné spravy.

V souladu s cilem poskytovat profesionalni sluzby klade ¢eska posta velky diiraz na
zabezpecCeni kvality a bezpecnosti poskytovanych sluzeb a ma jasné definovanou politiku
orientace na zdkaznika, procesniho pfistupu, métfeni efektivnosti procesi a neustalého
zlepSovani. Tato politika je napliiovana prostfednictvim certifikace sluzeb dle ISO 90001 —
systém managementu jakosti a dle ISO/IEC 27001 — systém managementu bezpecnosti
informaci. Vroce 2011 Ceskd posta obhajila prostiednictvim dohledovych a
recertifikacnich audith certifikaci dle vySe uvedenych standardi pro sluzby certifikanich
autorit Postsignum, sluzby autority ¢asovych razitek a sluzby spravy a administrace ICT

systému a do budoucna ma ambici mnozstvi certifikovanych systému stale rozsitovat [17].
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Zajisténi rutinniho bezproblémového provozu IT sluzeb a podpory vSem zakaznikiim
je vzhledem Kk rozsahlé siti pobocek Ceské posty a velkému poétu uZivateli dosti
naroénym ukolem. Vzhledem Kk ristu konkurence v této oblasti a neustalému zvySovani
narokdl na kvalitu dodavanych a podporovanych IT sluzeb se ukazuje nasazeni nového,
efektivnéjsiho zptsobu fizeni IT sluzeb jako nezbytné.

Proto se Ceska posta rozhodla zahajeni projektu implementace vybranych ITSM

procest, ktery by mohl fizeni IT sluzeb zlepsit.
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5.2 Analyza stavu fizeni IT v Ceské posté s. p. pred implementaci

vybranych ITSM procesu

Komplexnost prostiedi Ceské posty v oblasti IT vyzaduje zvolit pro fizeni dodavky
IT sluzeb, zajisténi jejich provozu, optimalizace portfolia a rozvoje IT sluzeb vcetné
podpory koncovych uZivateli uvnitt Ceské posty, robustni a ovéfeny standard pro ITSM.
Kombinace charakteru architektury IT Ceské posty a zptsobu fizeni IT organizace lze
modelovat pomoci nejlepsich praktik definovanych v knihach ITIL v aktualni verzi 3, ktera
je zamétena na fizeni Zivotniho cyklu IT sluzeb a infastruktury. S ohledem na nejlepsi
praktiky, které shrnuje ITIL do jednoho kompaktniho celku s definovanymi vazbami mezi
procesy, stanovenymi pozadavky na jejich zajiSténi a doporucenimi, je tento procesni
ramec vyhodny pro velké organizace obdobného charakteru a typu ¢innosti jako je Ceska
posta. Distribuované IT prostiedi Ceské posty, kdy jednotlivé lokality geograficky kopiruji
svym charakterem celé tizemi Ceské republiky, musi byt pokryto piislusnou podporou se
stejnou kvalitou nezavisle na konkrétni lokalit¢ a poctu IT zafizeni v ni umisténych.
S ptihlédnutim k centralizaci nékterych agend a s nimi souvisejicimi IT sluzbami nabyva
nutnost vyuziti masivniho standardu pro ITSM na vyznamu a diileZitosti. V soucasné dobé
neni jiny standard komplexnéji rozpracovan nezli pravé zvoleny ITIL v3.

Aby bylo mozné objektivni posouzeni trovné vyspélosti vybranych procesi a jejich
spravy, musi byt zvolena takova metodika, kterd umozni opakovani Setfeni nezavisle na
realiza¢nim tymu, ktery zpracovava predkladanou analyzu.

Bylo proto vyuzito doporuceni zvoleného procesniho ramce ITIL v3, ktery pouziva
pro ohodnocovani vyspélosti procesi CMM (Capability Maturity Model). Diky
jednoznaéné stanovenym podminkam pro jednotlivé urovné zralosti lze v budoucnu
sledovat zlepSovani jednotlivych procesti v zavislosti na implementaci jednotlivych
procest nebo jejich zlepSovani.

Analyza fizeni sluzeb IT v Ceské posté pred implementaci vybranych ITSM procesti
byla provedena na zéklad¢ srovndni stavajicich procestt a roli s ITIL v3 procesnim
rdmcem. Pro vyhodnoceni jednotlivych sub-procesti byla vyuZzita nasledujici stupnice,

definovana podle CMM.
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= None/Initial (Zadny/Po&ateéni)

Lidé si v nékterych ptipadech uvédomuji existenci procesu, ovSem c¢innosti fizeni
procesu bud’ neexistuji, nebo jsou jen velmi omezené, nejsou povazovany v ramci
organizace za dulezité, nejsou k nim pfifazeny zdroje, nesoustied'ujeme se na n¢. Tato
uroven je také nékdy popisovana jako ,provadéni cinnosti ad-hoc™ nebo dokonce
,.,chaotické provadéni®. Cinnosti v ramci procesii jsou provadény jako reakce na konkrétni

podnéty, role a odpovédnosti jsou jen velmi voln€ definované.

= Repeatable (Opakovatelny)

Lidé se uvédomuji existenci procesu, €innosti procesu jsou povazovany za malo
dalezité, jsou k nim pfifazeny omezené zdroje, nesoustied’'ujeme se na né. Cinnosti v ramci
procesu typicky nejsou koordinovany, vykonavame je nepravidelné, bez dlouhodobé
strategie, bez urcittho smérovani ¢i rozvoje. Jako piiklad mohou slouzit ¢innosti bez
pfesné definovanych cild, procesy jsou predevSim reaktivni, c¢innosti provadéné

nepravidelné, rizné procesy podporované odliSnymi, navzajem nepropojenymi nastroji.

= Defined (Definovany)

Lidé si proces jasné uvédomuji, proces je zdokumentovan, ovSem neexistuje
formalni dohoda o tom, jakd je jeho role v ramci provozu IT jako celku. Je jmenovan
vlastnik procesu, jsou formaln¢ definovany cile a pfifazeny zdroje, je kladen diraz jak na
efektivitu procesu, tak i na ucelné vyuZivani zdroji. Pro budouci pouZiti uchovavame
vystupy a definované zpravy/reporty. Pfiklad: pravidelné provadéné aktivity, které jsou
dobie zdokumentované, zahrnujici také preventivni ¢innosti, role a odpovédnosti jsou
pfedem dohodnuté, odsouhlasené a také zdokumentované. Probihd pravidelny sbér dat a

jsou nastaveny alarmy v ptipad¢ piekroceni stanovenych prahovych hodnot.

= Managed (Rizeny)

Lidé si pIn¢ uvédomuji existenci procesu, je akceptovan v rameci celého IT. Proces je
orientovan na poskytovani sluzeb, jeho cile jsou postaveny na zdkladé pozadavki
obchodnich (resp.hlavnich) ttvarti organizace. Proces je pIlné definovan a fizen, tim se
dostavame z rezimu reakci na aktualni podnéty do rezimu dlouhodobé stabilni vykonnosti

zahrnujici i preventivni ¢innosti. Jsou stanoveny a dokumentovany vazby a zavislosti na
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jiné procesy. Je napfiklad definovan systém nepfetrzittho monitorovani procesu
S centralizovanym systémem zpracovani udalosti a generovanim varovnych zprav, tento

systém je podporovany jednim integrovanym nastrojem s centralni databazi.

= Optimising (Optimalizujici)

Lidé si pIln¢ uvédomuji existenci procesu a jeho strategické cile jsou v souladu se
strategickymi cili obchodnich (resp. hlavnich) Gtvar organizace a samoziejmeé také s cili
IT. Tyto cile byly nyni zasazeny do kontextu procesu a staly se tak soucasti kazdodennich
¢innosti provadénych v rdmci jeho aktivit. Nedilnou souc¢ésti procesu je systém neustalého
zlepSovani (Continuous Process Improvement), ktery vytvaii predpoklady pro pfedvidani a
garanci budoucich funkei procesu. Piiklad takového procesu: IT Cinnosti jsou provadény
na zékladé pozadavki obchodnich (hlavnich) utvari organizace, celkova koncepce
podpirnych nastrojii je optimalizovana tak, aby poskytovala také data o vykonnosti

hlavnich/obchodnich procesti organizace.
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Analyzovanymi a ndsledn¢ implementovanymi procesy byli:

= Incident Management
» Request Management

= Problem Management

Proces Incident Management byl ohodnocen stupném Opakovatelny. Dle uvedeného
stupné je mozno celkovy proces Incident Management (jehoz aktivity jakkoliv souviseji
s ¢innosti Service Desku dle ITIL v3) charakterizovat jako existujici (zamé&stnanci si
uvédomuji existenci tohoto procesu), ovSem bez pfifazenych adekvatnich a procesné
koordinovanych zdrojli, bez smérovani rozvoje procesu jako takového. Jak dokumentace,

tak néstroje nejsou vzajemné sladéné, méfeni nepiispiva ke strategickému rozvoji procesu.
Proces Request Management byl ohodnocen také stupném Opakovatelny.

Proces Problem Management byl ohodnocen stupném Zadny/podateéni. Dle
uvedeného stupné je mozno celkovy proces Problem Management (jehoZ aktivity jakkoliv
souviseji s ¢innosti Service Desku dle ITIL v3) charakterizovat jako Pocate¢ni (zadny) —
zaméstnanci si v nékterych piipadech uvédomuji existenci tohoto procesu, oviem ¢innosti
fizeni tohoto procesu bud’ neexistuji, nebo jsou velmi omezené. Cinnosti souvisejici
s feSenim problémi jsou provadény ad-hoc jako reakce na konkrétni podnéty, role a
odpovédnosti jsou pfili§ voln¢ definované, meéfeni neni stanoveno, ndstroje k fizeni

procesu nejsou zavedeny.

Z vyse uvedenych vysledkd analyzy byly definovany nasledujici CSF (Critical

Succes Faktors) kritické faktory tispéchu a CFF (Critical Failure Factors) netispéchu:
Kritické faktory uspéchy jsou zaméfeny zejména na:

= Optimalizaci IT funkci (reprezentovanych zejména IT organiza¢nimi jednotkami) a
jejich  spoleéného fungovani spolu s obchodnimi funkcemi. Optimalizace je

charakterizovana:
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- Jednotnou architekturou procest v ramci IT i v ramci business funkci (ostatnich
funkci podniku mimo IT), srozumitelnym a vzajemné kompatibilnim popisem procest a

feSenim vzajemnych rozhrani.

- Jednotnym zplsobem vytvafeni, schvalovani, publikace a archivace procesni
dokumentace takovym zplsobem, aby tato dokumentace byla pfistupna pro vSechny

procesni role a jeji vykonatelnost byla vynutitelna.

- Zajisténim komunikace procesti napfi¢ spolecnosti tak, aby potfebné informace
k vykonu procesnich aktivit byly znamy vSem relevantnim pracovnikiim ¢&i uzivatelim a

vzajemn¢ komunikujici SW nastroje umoznovaly automatizaci procesnich toki.

» Optimalizaci portfolia IT sluzeb spolu s prioritami z pohledu obchodnich cil
podniku, zahrnujici implementaci ucelené¢ho baliku ITSM procesit vcéetné jejich

adekvatnich podptrnych nastrojii a napojeni tohoto baliku na obchodni procesy Ceské

posty.

» Optimalizaci dodavky IT sluZzeb z pohledu procest tuto dodavku zajist'ujicich, coz

zahrnuje zejména:

- MoZnost hromadného zpracovani pozadavkii na IT sluzby (jak procesné, tak

S vyuzitim softwarového néstroje).

- MoZnost automatizovaného tizeni vSech IT sluzeb vetn¢ dohledu nad IT sluzbami
(zahrnujici vyuziti monitorovacich néstrojli a nastroji podporujicich workflow procesniho

fizeni pozadavku, dale také sestaveni struktury procesnich roli pro fizeni IT sluZeb).

- Zefektivnéni komunikace s uzivateli (zahrnujici aplikaci komunikacénich plant
Vramci implementacnich projekti a dale fungujici komunikacni proces, vyskoleni a
uzivatelll 1 pracovnikli Service Desku, faktor zahrnuje rovnéz pottebu telekomunikacnich

nastroji obsluhujicich komunikaci s uzivateli).

- Automatizace méfeni kvality dodavky IT sluzeb a vyhodnocovéni ndkladi na IT

sluzby (zejména piesnym definovanim dohodnuté trovné sluzeb pomoci KPIs (Key
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Performance Indicator) — kli¢ovych ukazatelti vykonu, jejim naslednym méfenim a
pravidelnym vyhodnocovanim dosazenych vysledki oproti KPIs, dale realizace
optimalizacnich opatfeni a fizeni finan¢nich nékladii na investice a provoz IT

sluzeb).
Jako doplnujici kritické faktory uspéchu byly nalezeny tyto:

= Sjednoceni kontaktli pro podporu uZzivateli do jednoho vstupniho kontaktniho bodu
— klicovou oblasti pro implementaci a efektivni fungovani ITSM procesii je sjednoceni

vstupnich kontaktnich bodti do oddéleni Service Desku

= Existence SLA (Service Level Agreements) — zavedeni a rozvoj SLA je nezbytny
pro ftizeni a dodavku IT sluzeb. Tento faktor je nutno propojit s ostatnimi definovanymi

vyse, aby byla zaru€ena spravna implementace I'TSM procest.

» Zavedeni jednotnosti pojmi — zahrnuje nutnost sjednoceni pojmil popisujicich
jednotlivé entity pouzivané v soucasnosti (spolu stémi, které budou pouzivany po
implementaci vSech doporuceni) a jejich plna kompatibilita s pojmy b&€Zné pouzivanymi

vV ITIL v3.
Mezi kritické faktory netspéchu zahrnujeme:

= Nedostatek pozornosti senior managementu a jeho zahrnuti do realizac¢nich
projekt pro ITSM procesy — plati jak pro implementaci ITSM procest a nastroji, tak pro
jejich nasledny provoz a rozvoj. Tento faktor znamend pro jeho zamezeni nejen
konsolidaci manazerskych cili v useku IT, ale také manaZerskou podporu komunikace

smérem k uzivatelim IT sluzeb v ramci celé Ceské posty.

= Nerealistickd ocekavani (business case) — sestaveni obchodné obhajitelnych cili
pro implementaci jakychkoliv opatfeni v ramci ITSM procesti a jejich posouzeni jak
z finan¢niho, tak realizacniho hlediska je nezbytnym pifedpokladem. Jestlize jsou na
zacatku téchto projektl stanovena nerealnd ocekavani, pak ani v ramci uspésného projektu

neni mozno tato ocekavani naplnit.
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» Nedostatek zaméfeni na klicovy business a potfeby koncovych uzivateli — tento
CFF by byl naplnén v pfipad€, ze by nebyla sestavena prioritizace sluzeb, které¢ jsou
dodavany procesy vymezenymi v této analyze. Pro zamezeni neuspéchu je potieba
z pohledu businessu sestavit portfolio klicovych sluzeb a vydefinovat SLA pro jejich
dodavku. Zaroven je potfeba pro tyto sluzby vydefinovat mozné potieby koncovych

uzivatelll a definovat relevantni procesni toky.
Jako doplnujici kritické faktory neuspéchu byly nalezeny tyto:

» Nedefinovani pfijemct reportii — méfeni procestt pii neexistenci odpovidajicich
prijemcti reportl, ktefi maji dostatek delegovanych pravomoci a odpovédnosti na piijeti
optimalizacnich opatieni dle vysledkli reportii je klicové pro feSeni vysledkli reportii

v ramci Ceské posty

* Nekonsolidované podpiirné néstroje — Vv ptipadé¢ existence podplirnych SW néstroji
(v€etn¢ automatizované CMDB), které nemaji feSena vzdjemné propojena automatizovana
rozhrani a neodpovidaji plné¢ potfebam Ceské posty, je ohrozeno dosaZeni ofekavanych

prinosu i pii realizaci doporuc¢enych procesu.

» Neexistence pozadavkl na trovné IT sluzeb — zahrnuje nutnost uzké spoluprace
s business organiza¢nimi jednotkami Ceské posty, zejména na vydefinovani jednotlivych
IT sluZeb a jejich prioritizace z pohledu fungovani celé Ceské posty (sestaveni katalogu

sluzeb), jinak je ohrozeno dosazeni ptinosti ITSM procesii.
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4.3 Implementace vybranych ITSM procest do prostiedi Ceské posty s.

Na zakladé diikladné analyzy (realizované firmou Deloitte) se Ceska posta rozhodla
pristoupit k projektu implementace vybranych ITSM procest (Incident, Request a Problem
Management) a transformace stavajiciho Help Desku na Service Desk a to vcetné
zakoupeni podptirného SW nastroje.

Bylo vypsano vybérové tizeni na dodavku podpirného SW nastroje, které vyhrala
firma Skill Consulting s.r.o. s jejim feSenim postaveném na produktu HP Service Manager.

Dalsim krokem bylo zajisténi odpovidajicich lidskych zdrojii pro implementaci a
tudiz uvnité useku ICT. Vznikly nové organizacni jednotky s nazvy, které korelovali
s nazvy implementovanych procesu tedy Incident Management, Request Management a
Problem Management. Tyto organiza¢ni jednotky byly naplnény pracovniky, ktefi se
rekrutovali predevsim se stadvajicich zaméstnanct useku ICT.

Dale probéhlo nekolik workshopti, na nichz byla vyspecifikovana ptfesnd podoba
konfigurace podplirného SW nastroje HP Service Manager, ktery nahradil dosluhujici
feSeni, které bylo realizovano pomoci nastroje FootPrints od firmy Numara.

Samotna dodéavka, implementace a customizace a naplnéni daty podpirného SW
nastroje HP Service Manager probéhla v pribéhu roku 2010, néasledovalo testovani vSech
funkcionalit a finalni doladéni.

Pilotni provoz byl zahdjen v lednu 2011 v tseku IT. K ostrému nasazeni doslo
v mésici dubnu roku 2011, kdy byl tento nastroj dan k dispozici vS§em uzivatelim IT sluzeb

v Ceské posté.
4.4 Souéasny stav fizeni IT sluzeb v Ceské posté s. p.

Ceska posta tim, ze zavedla Service Desk, naplnila funkci Service Desku tak, jak ji
definuje ITIL. Jedna se o dispecinkové pracovisté, které funguje jako SPOC (Single Point
Of Contact), tedy jednotné kontaktni misto pro hlaSeni incidentd a pozadavkd vsSech
uzivatelt IT.

Tato funkce je dale dle doporuéeni ITIL rozsifena na podporu dalSich procest a jsou

jimi Incident Management, Request Management a Problem Management.
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Podpora je zajisténa ptredevSim jednotnym rozhranim a evidenci dat v SW néstroji

HP Service Manager.

4.4.1 HP Service Manager

HP Service Manager (dale jen HP SM) je softwarovy néstroj na podporu internich IT
procest. V radmci HP softwarového portfolia je zatfazen v oblasti Provozu IT v tzv. centru
spravy sluzeb (Service Management Center).

HP SM je komplexni a pln¢ integrovany software pro spravu IT sluzeb, ktery
umoznuje IT zvySovat Groven sluzeb, vyvdzené vyuZzivat zdroje a kontrolovat néklady.
Obsahuje nejlepsi praktiky zaloZzené na ITIL V3, coZz mu umoziiuje rychle zavadét
konzistentni a integrované provozni procesy v kazdé ¢asti organizace IT. Od okamziku,
kdy Service Desk zaznamena pozadavek v procesech Incident Management, Request
Management a Problem Management, je kazdy proces spravy IT sluzeb do jisté miry

vvvvv

hodnotu tohoto komplexniho feSeni.

Funkéné je HP SM rozdéleny na nékolik modull, které odpovidaji jednotlivym
procesim — Incident Management, Request Management apod. a ty jsou vzajemné Uzce
propojeny. Aplikace je postavena na tfivrstvé architektufe, prezenta¢ni (web klient),
aplikacni (aplikacni server) a datové (databazovy server).

V aplikaci jsou ,,out of box* — pfeddefinované formuléte, pfi jejichZ tvorbé firma HP
vyuzila své dlouholeté zkuSenosti v problematice fizeni IT sluzeb. Formulafe je mozné
podle aktudlnich potieb dale upravovat a samoziejmé je mozné vytvoreni nové
formuléafové Sablony. Vyplnénim dat do formulafi, vznikaji datové entity, které je mozné
vytvaret, pfidavat jim jednotlivé vlastnosti a také tyto vlastnosti modifikovat.

Kazda datova entita ma od vytvofeni aZ po uzavieni definovan sviij Zivotni cyklus.
Pozice datové entity Vv ramci jejiho zivotniho cyklu, je dana pomoci tzv. stavi (napf.
Otevien, Akceptovan, Cekéd na dodavatele, Vyfesen atd.).

Datové entity je dale mozno kategorizovat dle charakteru pozadované Cinnosti na
Incident (Porucha), Pozadavek (Pozadavek na dodani néjaké standardizované IT sluzby) a

Dotaz (Pozadavek na informaci), popt. pokud bude potieba na dalsi kategorie.
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Této kategorizaci vSak pfedchazi vznik prvotni entity, kterou je v HP SM evidovana
a tou je tzv. Interakce (tato entita vznika nahlaSenim jakéhokoliv pozadavku smérem od

uzivatele k podpote IT).
Komunikacni kanaly, kterych mtze uzivatel, Zadajici o podporu IT vyuzit jsou:

= Webovy portal — tzv. ESS (Enterprise Self Service), coz je zjednodusené rozhrani
HP SM, urcené k nahlaSeni pozadavku na IT podporu a nasledné kontrole stavu pozadavku

(zobrazuje se zde 1 historie jiz vyfizenych pozadavkil).

= Telefon - existuje jednotné ¢islo, kde je mozné pomoci vybéru z IVR (Interactive
Voice Response) stromu definovat, které sluzby se pozadavek tyka a dale telefonickym

rozhovorem s operatorem SD pozadavek nahlasit.

» Email — je definovana emailova adresa, na kterou muze uZzivatel zadajici o IT

podporu napsat email s pozadavkem, tento email je automaticky zpracovan

Jednotlivé entity (Incidenty, Pozadavky, Dotazy) jsou dale delegovany k feseni na II.
uroven podpory, napiiklad na techniky majici na starosti pfimou podporu koncového
uzivatele €1 na feSitele centralnich systémt.

Resitelské skupiny maji vHP SM k dispozici nékolik variant zobrazeni jim
pfitazenych Incidentli, PoZadavkil, Dotazli, tyto pohledy se nazyvaji View — zobrazeni,
nejcastéji pouzivané, jsou pohledy My Groups To Do List — ptifazené mé feSitelské
skupin€ nebo My To Do List — pfifazené mé.

Kazda entita ma také kompletni historii, v niZ lze najit, kdo poZadavek zaloZil,
veskeré zmény stavil ¢i vlastnikll feSeni, je zde méfen ¢as od otevieni do uzavieni, zapisy
jednotlivych fesiteltl do provozniho zurnalu a dalsi informace.

Je zde k dispozici vyhledavani, které je mozno dale parametricky upravovat, az po
velmi slozité filtry pro detailni vyhledavani. Soucésti kazdé entity, muze byt jakykoliv
soubor (naskenované formulare, vypisy chybovych hlaseni, apod.) pfiloZeny jako ptiloha.

Dutlezitou funkcionalitou jsou automatizované notifikace pfi vzniku pozadavku,

zméng¢ stavu, vyieSeni apod., které jsou odesilany jednotlivym feSitelim emailem a SMS.
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Je zde i propracovany systém automatickych eskalaci, ktery zajistuje pfi piekroceni

Casit SLA eskalaci na vedouci pracovniky.

4.4.2 Service Desk a Incident Management

Service Desk je jak dispecinkové pracovisté sekce IT, tak funkce, ktera ma za hlavni
cil vytvoreni jedin¢ho kontaktniho mista pro vSechny uZzivatele vyuzivajici IT sluzeb, pro
hlaseni incidentd a pozadavki, kladeni dotazii, stiznosti a komentait.

Dalsi funkce a zéaroven aktivita pracovnikid Service Desku je zajiSténi centralni
evidence vSech pozadavkl a incidentl, dale jejich feSeni, popfipad¢ eskalace na dalsi
resitelské skupiny.

Service Desk dale pfijima a fe$i, nebo predava k feSeni IT specialistim v ramci
procesu Incident Management pozadavky od koncovych uzivatelt IT sluzeb tak, aby bylo
dosazeno co mozné nejrychlejsi obnoveni provozu afektované IT sluzby a byly
minimalizovany negativni dopady zpiisobené vypadkem této IT sluzby.

Odpovédnym za tento proces je Incident Manager, jenz dohlizi na korektni funkci

procesu a zajistuje napravu V situacich, kdy neni proces dodrzovan.

Vznik pozadavku:
Koncovi uzivatelé IT sluzeb hlasi vSechny své pozadavky na Service Desk a to jak

jiz bylo zminéno vySe, webovym portalem ESS, telefonicky a emailem.

Ptijem a feSeni pozadavku:

Service Deskovi operatofi (mlZeme je nazyvat I. linii podpory) zajistuji prvni
kontakt s uzivatelem — vytizuji pozadavky zadané pies ESS portal, telefonaty a emaily.

Nejvice pouzivanym rozhranim pro zadani pozadavku je ESS portal, nasledovany
telefonnim hovorem a emailem [Ptiloha C — Graf 1].

Pozadavek na podporu IT sluzby jsou kategorizovany na Incident, PoZzadavek a
Obecny dotaz s dal§imi podkategoriemi, které dale specifikuji charakter pozadavku.

Operator doplni vSechna mandatorni pole, kategorie, dopad incidentu (uZivatel,
nékolik uZzivatelli, celd organizace apod.), naléhavost. Z téchto dvou parametrti a z typu
lokality, ve kterém je IT sluzba postizena vypadkem, se automaticky vypocitdva nejzazsi

termin, do kterého je potieba incident vyftesit.
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Takto doplnény pozadavek je uzavien, pokud operdtor pozadavek vyieSi na své
urovni. Pokud je potieba soucinnosti dalSich specialista IT, je pozadavek dale eskalovan na
prislusny fesitelskych tym.

Resitelské tymy, resp. konkrétni fesitelé pozadavky déle fesi. V ramci feSeni je
mozné pozadavek dale delegovat na dofeSeni jinému feSitelskému tymu, ¢i pii chybné
smérovaném pozadavku, je mozné tento vratit zpét na SD S oznacenim spravného
teSitelského tymu, jemuz ma byt pozadavek ptedan.

Jakmile je pozadavek vyfeSen, je do formulédie zapsan zplsob feSeni a doplnéna
piislusna pole majici vazbu na typ fesSeni, stav pozadavku a je nastaven na ,,Vyifesen* a
uzivateli je automaticky odeslana notifikace o zpiisobu feSeni. Jestlize je uZivatel se
zpusobem feSeni spokojen, je poZzadavek operdtorem Service Desku uzavien a Zivotni
cyklus pozadavku tim konc¢i. Pozadavky je mozné klonovat pro piipady nékolika

pozadavku se stejnym charakterem.

Reporting:

Reporting je néstrojem, jenZ umoziuje detailni pfehled o vSech incidentech,
pozadavcich a dotazech. Je mozné definovat v podstaté nekonecné mnozstvi vSech
moznych reportli, naptiklad pocet uzavienych incidentli a pozadavki za mésic, Cetnost
poruch jednotlivych konfiguracnich polozek za dané obdobi, report ur€eny na méfeni
vykonnosti pracovnikd podpory IT sluzeb (pocet vyfesenych pozadavkl za dané obdobi),

reporty dle lokalit apod. Piiklad nékterych reporta viz [Pfiloha C].

4.4.3 Request Management

Request Management byl bohuZel v rdmci Uspornych opatfeni naroubovan do
procesu Incident Management a zivotni cyklus Requestu — Pozadavku a plné odpovida
zivotnimu cyklu Incidentu.

Odliseni od Incidentu se zde zajiSténo pouze jinou kategorizaci, kterd je u této datové
entity nadefinovana. RovnéZ zpracovatelské workflow Pozadavku se v zakladnich rysech

ptili$ nelisi od workflow Incidentu.
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Vznik pozadavku:
Koncovi uzivatelé IT sluzeb hlasi vSechny své pozadavky na Service Desk a to jak

jiz bylo zminéno vyse, webovym portadlem ESS, telefonicky a emailem.

Pfijem a feSeni pozadavku:

Service Deskovi operatofi (miizeme je nazyvat L. linii podpory) zajistuji prvni
kontakt s uzivatelem — vyftizuji pozadavky zadané pies ESS portal, telefonaty a emaily.

Nejvice pouzivanym rozhranim pro zadani pozadavku je ESS portal, nasledovany
telefonnim hovorem a emailem [Ptiloha C — Graf 1].

Pozadavek na podporu IT sluzby je kategorizovan jako Pozadavek s dal§imi
podkategoriemi, které dale specifikuji charakter pozadavku.

Operator doplni v§echna mandatorni pole.

Takto doplnény pozadavek je delegovan na feSitelsky tym Request specialistl, kteti
maji na starosti provéfeni relevantnosti pozadavku, piipadnou bliz8i specifikaci
(komunikuji s zadatelem), vybér konkrétniho typu zatizeni €1 SW, které bude dodano (zde
se vychazi ze standardi, které ma samoziejmé Ceska posta definovany) a v neposlednim
pfipad¢ také zajisténi schvalovaciho workflow, které je bohuZel realizovano pomoci
tiSténych formulafa.

Po zajisténi schvaleni je pozadavek pireddn ke kone¢né realizaci pfislusnému
resitelskému tymu.

Tyto fesSitelské tymy, resp. konkrétni fesitelé poZzadavky déle fesi. V rdmci feSeni je
mozné pozadavek dale delegovat na dofeSeni jinému feSitelskému tymu, ¢i pii chybné
smérovaném pozadavku mohou tento vratit zpét na SD s oznacenim spravného fesitelského
tymu, jemuz ma byt pozadavek predan.

Jakmile je pozadavek vyfeSen, je do formuldfe zapsan zplsob feSeni a doplnéna
pfislusna pole majici vazbu na typ feSeni, stav pozadavku je nastaven na ,,VyfeSen“ a
uzivateli je automaticky odesldna notifikace o zplsobu feSeni. Jestlize je uzivatel se
zpusobem feSeni spokojen, je pozadavek operatorem Service Desku uzavien a Zivotni
cyklus pozadavku tim konc¢i. Pozadavky je mozné klonovat pro ptipady nékolika

pozadavkl se stejnym charakterem.
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Reporting

Reporting je nastrojem jenz umoziuje detailni ptehled o vSech pozadavcich.

Je mozné definovat v podstat¢ nekonecné mnozstvi vSech moznych reportt,
napiiklad pocet vyfizenych pozadavkll za mésic, slozeni pozadovanych komodit za dané

obdobi (PC, tiskarny, snimace c¢arového kodu, SW apod.) apod.

4.4 4 Praktické zkuSenosti

Nahled z pohledu uzivatele:

Uzivatelé velmi pozitivné€ kvituji existenci jednotného kontaktniho mista pro hlaseni
pozadavkl. Pfed zavedenim Service Desku n€kdy nebylo uplné snadné najit odpovédnou
osobu, kterd by pozadavek vyfeSila (zejména se to tykalo zfizeni pfistupu do néjaké
centralni aplikace). Byl tedy kontaktovan uzivateli zndmy pracovnik IT (,,mij technik®) a
ten pokud pozadavek nevytesil na své trovni, pozadavek sméroval na dal$i pracovniky.
Velkym problémem pak byla nepfitomnost téchto pracovnikli (nemoc, dovolena apod.),
které byli uzivatelé zvykli kontaktovat.

Vytvotenim jednotného kontaktniho mista pro hldSeni pozadavk na podporu IT
sluzeb se podatilo tento problém do znacné miry eliminovat, nutno vSak dodat, ze nékteti
uzivatelé stale vyuzivaji ,,zvykovy“ systém kontaktovani ptimo IT pracovnikd. Tito
uzivatelé jsou v§ak neustale upozoriiovani na povinnost hlasit v§echny pozadavky ptes SD,
jinak nelze jejich poZadavky fesit.

ESS portal SD se uZivatelim zda srozumitelny. Jedinou pfipominkou je, Ze by
pribéh feSeni mohl byt detailnéji popsan, napt., ktery feSitelsky tym, resp. feSitel se

aktualné podili na feSeni pozadavku.

Nahled s pohledu fesitele:

Nejvétsim piinosem je definice a automatizace procesu vyfizovani pozadavkll na
podporu IT. Diky HP SM maji fesitelé velmi dobrych piehled o pozadavcich, které jsou na
n¢ delegovany a které z n¢jakého ditvodu na feSeni cekaji.

Nejvetsim problémem je pak rychlost odezvy aplikace HP SM, ktera je vSak dané na
nékterych lokalitich nedostadujici rychlosti pfipojeni do datové sité Ceské posty (n&které

lokality maji pfipojeni rychlosti jen 128ks/s, coz je v dnesni dob¢ stav velmi tristni).
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Novinkou je pak zavedeni mobilniho pfistupu do aplikace HP SM pro nékteré
fesitele (zejména ziad pracovnikii piimé podpory koncového uzivatele IT — tedy

techniku), realizované pomoci smartphonu s mobilnim datovym piipojenim.

Nahled z pohledu managementu:

Pfinosem je zaznamenani vSech pozadavka a incidentli na jednom mist¢ — SD na
jehoz zaklad¢ 1ze zmapovat témet veSkerou aktivitu v useku IT a IT infrastruktuie.

Zavedenim SD se také nepochybné zvysila produktivita prace IT specialisti a tu lze
prostfednictvim zavedeného meéfeni a monitoringu vyhodnocovat a na zakladé téchto
vyhodnoceni miize management realizovat potiebné zmény (persondlni restrukturalizace,
pottebna skoleni apod.).

Z vyse uvedeného je pak patrné, ze miizeme mluvit i o snizeni nakladii na provoz IT.

Nelze bohuzel toto sniZzeni redln€ podlozit, protoze probiha mnoho uspornych

opatieni a naopak investic do jinych oblasti IT.
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3) Zhodnoceni vysledk implementace vybranych ITSM

procesii do prostiedi statniho podniku — Ceska posta s.

Primarni ucel a to vytvofeni jednoho centralniho mista pro pifijem pozadavkl na
podporu IT sluzeb od uzivateli a vétsi efektivita této podpory, byl zavedenim Service
Desku splnén.

Udaje shromazd’ované v ramci systému slouzi predev§im k fizeni, analyze a
naslednému reportovani arovné ICT sluzeb. Cil vytesit 90 procent zavad do 48 hodin byl
nejen splnén, ale i vyznamné pieckonan [17].

Pivodné byla veSkerd komunikace feSena vyhradné prostfednictvim telefonniho
kanalu, ale v roce 2011 se celych 70 procent dotazli podatilo pfesmérovat na elektronicky
kanal, respektive 67 procent z nich se uskuteciiuje v prostfedi tzv. ess (employee self
service) portalu a tfi procenta pomoci klasického e-mailu.

Pouhych 30 procent komunikace je v soucasnosti realizovano klasickym telefonnim
spojenim [17].

Zavedeni presnych postupti dle metodického ramce ITIL a celkovd automatizace
dosazend implementaci podpirného SW nastroje HP SM je velkym piinosem v fizeni IT
sluzeb ve spolecnosti Ceska posta s. p.

Funkcionalita automatickych notifikaci a eskalaci, diky niZ jsou specialisté¢ IT a
management informovani o dilezitych udalostech ¢i poruseni nastavenych SLA casil,
velkou mérou ptispiva k rychlému feSeni poZadavkl na IT podporu a je velkym piinosem.

Dalsi dtlezitou funkcei je automatické zaznamenavani historie u kazdého pozadavku,
ze které lze identifikovat jednotlivé zasahy ptisluSnych fesiteld, sledovat ¢asové hledisko
(od kdy — do kdy se ten ktery fesitel podilel na feSeni pozadavku) a tim i méfit produktivitu
jednotlivych pracovnikd.

Nastroj HP SM je velmi komplexnim podplrnym SW feSenim, které lze urcité
doporucit, je schopen ¢astecné customizace, ale nedovoli velké zasahy pfimo do jadra
aplikace, coz je vyhodou, protoze jsou tak zachovany vSechny funkcionality, jez jsou

v souladu s doporuc¢enimi danymi procesnim ramcem ITIL.
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Lze ho pomoci dalSich modult rozsifovat pro podporu implementace dal§ich ITSM
procesu a je schopny spoluprace s dalSimi systémy pouzivanymi v rdmci spolecnosti.

Problémem je na druhou stranu zavedené liniové fizeni, v Ceské posté navic hluboce
zakorenéné, které je v konfliktu s procesnim fizenim dle ITIL. Procesnim manazerim
nejsou dany potiebné pravomoci a navic je jejich funkce stile podfizena jejich liniovym
nadfizenym.

Dal$im problémem je nedostatecnd podpora managementu pro implementaci dalSich
navazujicich ITSM procesi, které jsou nutné k dalsimu zlepSeni fizeni IT sluzeb v ramci
spole¢nosti.

A samoziejmé poslednim hlediskem je potifeba dalSich financi na implementaci
dalSich ITSM procest, bez kterych ty, co jiz byly implementovany, zlstavaji izolovanymi

ostravky v fizeni IT sluzeb.
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6 Zavér

Cilem bakalarské prace bylo predstaveni metodiky ITIL a sezndmeni se
s implementaci ITSM procesti do vybraného statniho podniku, jimZ je Ceska posta s. p.,

tento cil byl bezpochyby naplnén.

Pfesnou usporu nakladl na provoz tGseku IT, vzniklou implementaci Service Desku a
vybranych ITSM procest neni mozné vyjadfit a to z dlivodu velkého mnozstvi paralelné
bézicich projektt v useku IT a zavedeni uspornych opatieni, jimiz by vypocet mohl byt

zkreslen.

Ceské posta nevyuziva primarné IT sluzby k realizaci svych strategickych cili a

ziskani konkuren¢ni vyhody.

Pesto se zde implementace funkce Service Desku a dalSich procest dle doporuceni
metodického ramce ITIL setkala s velkym tspéchem a piinosy v oblasti podpory IT sluzeb

jsou znacné.

Vyse zminény fakt tedy dokazuje, ze zavedeni Service Desku a implementace fizeni
IT sluzeb — ITSM je mozné doporudit kazdému podniku ¢i instituci, jenz chce zkvalitnit a

zefektivnit podporu svych IT sluzeb.

Service Desk muze byt tou spravnou cestou pro automatizaci fizeni sluzeb,
usporadani procest, zvySeni efektivity prace a zlepSeni tymové spoluprace, uchovavani
informaci o aktivitdch a udalostech v IT infrastruktute. Z téchto uchovanych dat lze ziskat
potiebné reporty pro zpétnou kontrolu procest a vyuzivani lidskych zdrojii, véetné méteni

produktivity.

Nejvétsim prinosem jsou pak spokojeni uZzivatelé, pro které je tento systém dobie
vyuzitelny, efektivné a kvalitné pracujici IT podpora. Pfinosem je rovnéz pro management,
ktery ma diky tomuto systému lepSi dohled a kontrolu nad celym fizenim sluzeb

informacnich technologii.
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Piiloha A: Workflow procesu Incident Managament v Ceské posté s. p.
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Ptiloha B: Ukazky obrazovek aplikace HP Service Manager

Kontaktni informace

Piijemce sluzby: * 64041 %
Primarni kontakt: * 64041 %

E-mail ﬂ

Emailova adresa: |K]ima.]an@cpost.l:z |

Preferovand komunikace: *

ISpecifikace poZadavku/problému

Maléhavost: *

3 - Prémérna ﬂ

Kategorie: * Pofadavek @
Oblast: * pofizenifobména poditadd %
Podoblast: * administrativni PC %

azev poZadavku/problému

PC pro nového zaméstanance
Popis pozadavku/problému

Pro vikon prace nové zaméstnance objedndvam administrativni PC, polofka z katalogu ICT broduktd D001,

Pfidat soubar. ..

Odeslat | | Pouit3ablonu

8-2 ESS portal - zaloZeni nového poZzadavku



[ Ukoly Fronta: My Group's To Do List ” Aktualizovat Cislo incidentu IM143980 '*

Q Storno gwfeéit Q.Najft @ Hodiny Prevzeti LE Klonovat =~ Vice -

= Detaily incidentu

I incidentu: 143820 Stav:  |Gekd na zakaznika Priprita: 3 - Primérna

Titul: +Wyména karty T mobile pro pfenos k Motebooku

Stav upozornéni: updated

Prifazeni Detaily incidentu

Reditelsky tym: + Request specialisti gl Kategorie: + PoZadavek na ICT produkt

Restel: Jindra Filip Oblast: * Notebooky
Podoblast: * Administrativni
Dopad: + 4 - UZivatel

Dodavatel:

_ Naléhavost: #3 - Primérna

Cizlo reference: .

T ) Priorita: 3 - Primérna

Ovlivnéné poloZky )
Cilowé datum SLA:

Business sluzba: #* CP_BUSSERV_PZS ‘

- = g‘ SO tym: =ICT

Infrastrukt. sluZba: * gl

Uravef sufby PKU:
I Lokality prijemce: 3387

Okruh:

. Adresa: Praha 1, Nové Mésto, -
Specifikace;

Politickych vEzfil 9094

Konfigurani poloZka: CP_COMPONENT_0011 g‘

. o Oznageni: centrala Praha 1
Nazev konfiguracni poloZky: Siova karta
Objekt: CP_OBJECT_CE-PH1
= = gl ZaloZeno pres: Interakce

WNazev objektu: Centrala CP - Praha 1 Externi ID:
Uzel CP_NODE_OZSTC-R gl Externi systém:
Okresni razitko:

Popis
* Po wvyméné Motebooku za model DELL E 5510, praocynici PKU, kifi instalovali NT konstatovali, 7e dosavadni moje karta T -

mobile (velkd) pro pfipojeni NT na sit je nekompatibilni a musi se vyménit za model s USB.
Prosim o realizaci, dékuji.

Typ poZadavku: PoZadavek na ICT produkt
Kategorie: Mobilni telefony
Podkategorie: Modem (slufba pfenosi dat)

Redeni
Znalost: g‘ Figina:
Kod uzavient: Zodpovédnost:

Vysledné feseni:

8-3 Detail Incidentu v feSitelské mutaci HP SM
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I Ukoly Fronta: My Group's To Do List ” Aktualizovat islo incidentu IM143980 '*

mﬁturnn @V{;Feé'rt O\Najft @Hud.in:.r Prevzet %Klunnvat Vice v
MALTyY RUTTIGUI sl PUIVARY.  =I0vVa Kara

Objekt: CFP_OBJECT_CE-PH1 # . -
ZaloZeno pres: Interakce
Nazev objektu: Centrala CP - Praha 1 Externi ID:
Uzet CP_NODE_DZSTC-R Q Externi systém:
Okresni razitko:
Popis

* Po vyméné Notebooku za model DELL E 5510, praocvnici PKU, kifi instalovali NT konstatovali, & dosavadni moje karta T
mobile (velkd) pro pfipojeni NT na sit je nekompatibilni a musi se vyménit za model s USB.
Prosim o realizaci, dékuji.

Typ poZadavku: PoZadavek na ICT produkt
Kategorie: Mobilni telefony
Podkategorie: Modem (sluZba prenosd dat)

Reseni
Znalost: aQ, PFicina:
Kod uzavien: Zodpovédnost:

Vysledné Fedeni:

\ypadek

Zatatek vipadku: 221082011 10:57:09

Konec wypadku:

Cinnosti

Casové Gdaje

Cas zjisténi

Cas wyTeseni:

# Ovlivnéné sluzby

# SLA

® Zdrojova interakce

® Souvisejici zaznamy

® PFiloha

8-4 Detail Incidentu v FeSitelské mutaci HP SM — pokracovani



Ptiloha C: Reporty nad incidenty a pozadavky evidovanymi v HP SM

M E-mail
W ESS

m Telefon

8-5 Graf prijatych interakci na Service Desk a rozpad dle komunika¢nich kanali za rok 2012
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8-6 Graf vyrizenych incidentii za rok 2012 s rozpadem na jednotlivé kategorie (HW)

62




