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Resumeé

Cilem diplomové prace je navrh praktické implementace ITIL v2. ITIL (IT
Infrastructure Library - knihovna infrastruktury IT) poskytuje ramec pro spravu
sluzeb IT (IT Service Management) na zakladé ,nejlepSich praktik® (best practice)
a je ve svété nejSife pouzivanym a akceptovanym pfistupem ke Sprave sluzeb IT.
DalSim cilem je zmapovat a popsat vybrané firemni procesy. Na procesy Service
Desk a Incident Management navrhnout vhodné metriky a vysvétlit principy
stanovovani a duvody uziti metrik vramci fizeni I1S/ICT. Pro Service Desk
analyzovat situaci na trhu a vybrat vhodny SW nastroj k implementaci. Pro metriky
navrhnout vhodny nastroj na jejich vyhodnoceni. V zavéru analyzovat a vyhodnotit
vysledky implementace ,nejlepSich praktik® dle metodiky ITIL. Na zakladé
zjisténych vysledkl, plynoucich ze sestavenych snimka vykonnosti procesu,
navrhnout mozna doporuceni pro zlepSovani procesi a odvodit a zobecnit

poznatky vzniklé pfi implementaci ITILu (realné vyuziti metrik).



Resumeé

The aim of this thesis is to implement core ITIL v2 best practices. ITIL (IT
Infrastructure Library ) provides a framework of Best Practice guidance for IT
Service Management and since its creation, ITIL has grown to become the most
widely accepted approach to IT Service Management in the world. Next goal is to
analyze and describe selected company processes and to design metrics and
explain metrics usage in IT Service Management. Within the frame of Service
Desk the goal is to analyze market situation and choose a proper SW solution.
Next task is to design tool for evaluation of suggested metrics. In the end comes
analysis and interpretation of ,best practice“ implementation. Based on found
results, according to built-up process performance frames, the goal is to design
possible improvements for perfection of business processes and evolve and
generalize pieces of knowledge emerged during ITIL deployment (real metrics

usage).
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- v kontextu diplomové prace je pojem business chapan

jako veskeré aktivity organizace mimo IS/ICT.

- ICT vzniklo rozSifenim zkratky IT, ktera je definovana
dle Information Technology Association of America(ITAA) a
znamena informacni technologie. Nové je zde pfidan pojem
,comunication® vyjadfujici skute¢nost, Ze do modernich

informacnich technologii spada i elektronickd komunikace.

- komplexni pojem zahrnujici informacni systémy a

informacéni a komunikaéni technologie.

- Informacni technologie. Pro ucely diplomové prace je

pojem IT ponechan, pokud tomu tak je i v zdrojové literature.

- IT Infrastructure Library - knihovna infrastruktury IT.
Poskytuje ramec pro spravu sluzeb IT (IT Service
Management/ITSM) na zakladé ,nejlepSich praktik* (best
practice) a je ve svété nejSifeji pouzivanym a akceptovanym

pfistupem ke Sprave sluzeb IT.

- IT Service Management - Sprava sluzeb IT. Service
Management se vztahuje ke vSem aspektim fizeni a

poskytovani sluzeb IT a zahrnuje ITIL jako celek.

- metrika je konkrétné definovana metoda méfeni a

definovany rozsah méreni

- je obecné oznaceni pro postupné a né€jak zamérené

déje nebo zmény, pro posloupnost stavl néjakého systému.
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Abecedni seznam zkratek

ASP
BCM
BRM
Bl

Cl
CMDB
CRM
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DW
EIS
ERP
FSC
ICT
ISP
IT
KPI
OPA
RCM
RFC
ROI
SCM
SCM
SIP
SLA
SLM
SLR
SRM
TCO
uc
VFM

Aplication Service Provider
Business Capacity Management
Business Relationship Management
Business Inteligence

Configuration Items

Configuration Management Database
Customer Relationship Management
Critical Success Factors

Continuous Service Improvement Programme
Data Warehouse

Executive Information systéme
Enterprise Ressource Planning
Forward Schedule of Change
Information and Comunication Technlogy
Internet Service Provider
Information Technology

Key Performance Indicators
Operational Level Agreements
Resource Management

Request for Change

Return of Investment

Service Capacity Management
Supply Chain Management

Service Improvement Programme
Service Level Agreements

Service Level Management

Service Level Requirements
Supplier Relationship Management
Total Cost of Ownership
Underpinning Contracts

Value for Money
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Stanoveni a vvhodnocovani metrik procest v IS/ICT

1. Uvod

Strategie v obecné roviné predstavuje zakladni tezi dlouhodobého rozvoje
spolec¢nosti, sjednocuje filozofii podnikani a je zakladnou pro stanoveni hierarchie
vyrazné méni. Mluvi o tzv. strategické architekture, ktera je zakladnim pojitkem mezi
soucasnosti a budoucnosti. Jde o obecny program rozvijeni funk&nich vlastnosti,
ziskavani novych a vyuzivani existujicich kompetenci a vytvareni novych konfiguraci
spoluprace se zakazniky. Jde o to, Ze podniku nestaci pouze definovat své vize a
cile v podobé konkrétni budouci pfilezitosti, je nutné osvojit si hlavné schopnost jeji

praktické realizace.

Aby management dokazal vypracovat opravdu uspésnou strategii (at uz v
jakékoliv oblasti), neobejde se bez projektového procesniho fizeni. PfedevsSim je
potfeba si uvédomit, Ze kazda tvorba strategie je rozsahly projekt zahrnujici nékolik
procesu, bez jejichz dokonalého zvladnuti nebude strategie UspésSna. Zakladnim
pravidlem fizeni projektu je urcit, co je cilem a obsahem projektu, ¢asovy plan a
finan¢ni rozpocet. Pro zhodnoceni uspésnosti takového projektu je vhodné zavést
vyvazeny systém metrik, které ,zapadnou“ do celkové vyhodnocovaci koncepce
strategickych zaméru podniku. Aby tedy bylo mozné zhodnotit uspé&snost zaméru Ci

zmény, je nutné dodrzet tyto kroky:

1. Jasné definovani cill (co, kdo, kdy a za kolik), kterych ma byt zménou
Ci danym projektem dosazeno v kontextu pfipravované strategie.

2. Porovnani pfinost moznych variant feSeni projektu a pfipadna korekce
zaméru projektu.

3. Stanoveni modelu metrik, jenz umozni monitorovani a kontrolu
hodnoceni dodaného efektu projektu.

4. Model metrik navazat na cely systém hodnoceni podnikové vykonnosti

a konfrontovat vztahy mezi jednotlivymi vysledky méfeni.
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UrCeni odpovédnosti za vysledky projektu.
Stanoveni ¢asoveého horizontu sledovani a vyhodnocovani dosahovani
cilt prostrednictvim metrik.

7. Zajisténi kanall pro komunikaci vysledkG méfeni mezi vSemi
zodpovédnymi osobami a osobami, které vysledky méfeni ovlivnuji

v€etné definice napravnych opatfeni.

1.1 Souvislost IS/ICT s globalni firemni strategii

Rozvoj informacnich technologii velkou mérou ovliviuje strategii a strukturu
podnikani firmy. Na obrazku €.1 je schematicky znazornéna zjednodusena struktura

informacéniho systému podniku na dnesni urovni.

Obr. &.1 — zjednodu$ena struktura IS v podniku !

SCM ERP

CRM (Customer Relationship Management), spole¢né s nastroji e-marketingu
je chapan jako podnikatelsky koncept pro zvySeni kvality schopnosti firmy porozumét
a reagovat na potfeby individualnich zakaznikl. CRM je tedy pfistup jak identifikovat,
ziskat a udrzet si zakaznika. Dovoluje organizacim spravovat a sladit interakce se
zdkaznikem. CRM pomaha firmam zvySit hodnotu kazdé takové interakce a tim
dosahovat lepSich ekonomickych vysledkl. Cilem je tedy dosazeni vySSi loajality

zakaznikl jako prostfedku ke zvySeni hodnoty a ziskovosti firmy.

"[1] - str. 14
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CRM systém neni mozné chapat jako softwarovy produkt, ale jako souhrn
pravidel a metrik, které fidi obchodni a organizacni procesy podniku s cilem plnit
prani zakaznika pokud mozZno jesté dfive, nez je vysloveno. Problematika je
samoziejmé podstatné slozitéjSi, nicméné dobfe fungujici CRM systém buduje
dlouhodobé pozitivni vztah se zakaznikem. Kazdy dlouhodoby vztah musi byt
zalozen na oboustranné vyhodné spolupraci, ktera vychazi ze strategie win-win
(vitézstvi-vitézstvi). Nastartovani implementacniho procesu CRM musi tedy vychazet
ze stanovené strategie podniku, coZz znamena dusledné analyzovat stavajici
obchodni procesy a metriky, pomoci kterych identifikujeme a obsluhujeme zakaznika
a kontrolujeme, zda obchodni vztah je skute¢né oboustranné vyhodny.

Dnesni organizace musi Fidit interakce se zakazniky napfi¢ mnoZzZstvim
komunikaénich kanall - zahrnujicich web, call centra, prodejce v terénu a dealery
nebo partnerské prodejni sité. Mnoho firem ma také nékolik oblasti podnikani se
sdilenim stejnych zakaznikd. Vyzvou je zajistit zdkaznikim snadny zplsob jak
obchodovat s organizaci, libovolnym zplsobem, v kterykoliv ¢as, prostfednictvim
zvoleného komunikacniho kanalu, v kterémkoliv jazyce a v libovolné méné. Je tfeba
udrzet v zakaznikovi pocit, Ze je partnerem jedné unifikované organizace, ktera jej v

kazdém okamziku a misté rozpozna.

Z hlediska informatiky systém CRM podminuje stavajici systémy pro planovani

a fizeni podnikovych zdroji ERP (Enterprise Resource Planning).

ERP integruje a automatizuje velké mnozstvi procesu souvisejicich s
produkénimi ¢€innostmi podniku. Typicky se jedna o vyrobu, logistiku, distribuci,
spravu majetku, prodej, fakturaci, a u€etnictvi. Kvalitni ERP FeSeni je dnes kliCovym
nastrojem k dosaZeni uspéchu v globalizovaném prostiedi. VétSiné vyrobnich
spole¢nosti poskytuje standardni ERP dostateCnou funkcionalitu pro podporu
klicovych podnikovych procest — prostfednictvim financnich, personalistickych,
vyrobnich a logistickych nastroju integrovanych do ERP systému. Na druhou stranu
existuje stale vice podnikl, které své zakladni potfeby svym ERP systémem jiz

pokryly a které nyni hledaji feSeni vyuzivajici rozSifené funkcionality, typicky SCM,
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PLM, CRM nebo Performance Management. ERP vyuzivan prostfednictvim DW
(Data Warehouse) a Data Mining jako datovy zdroj ostatnimi slozkami IS, jako jsou
KM (Knowledge Management), resp. systémy pro vrcholové vedeni (EIS), resp. Bl

(Business Intelligence).

SCM (Supply Chain Management) je nastrojem fizeni dodavatelsko-
odbératelskych vztah(. VeSkeré tyto slozky IS jsou prostfednictvim webu resp. jinymi
komunika¢nimi kanaly propojeny s okolnim svétem, z divodl ziskavani externich
informaci a také z duvodu potieb externi komunikace. Smyslem celého tohoto
komplexu je podpora hlavnich podnikovych procesul (core-business-process). Proto

metriky informatiky musi postihnout IS komplexné.

Ramec rozvoje IS/ICT podniku (cile, architektura, inovaéni kroky atd.) je
tvofen informacni strategii. Informacni strategie je hlavnim nastrojem strategického
fizeni IS/ICT. Je jednou z dilCich strategii, které navazuji na globalni strategii
organizace a predstavuje dlouhodobou orientaci organizace v oblasti informacénich
zdroju, sluzeb a technologii. Jejim cilem je optimalni podpora cili organizace a
organizac¢nich procest pomoci informacnich technologii, v souladu s pozadavky
uzivateld a rychle se rozvijejicimi IS/ICT pfilezitostmi. Udalosti, ktera vyvolava
potfebu jeji aktualizace, mize byt zména podnikovych cilGd, resp. zména v
procesech, zména stylu fizeni, ale také nové technologické moznosti. Zmény
informacni strategie se promitaji, zejména formou ruznych projektl, do rozvoje

rozsahu a urovné IS/ICT, ale také do zpUsobu jejich vyuzivani.

Cilem informacni strategie je hledat odpovédi na otazky, jak pomoci IS/ICT:

- podporovat hlavni obchodni procesy

- zvySovat vykonnost pracovnikd podniku

- podporovat dosahovani strategickych cild podniku
- ziskavat pro podnik konkurencni vyhodu

- vytvaret pro podnik dalSi strategické prilezitosti rozvoje

-14 -



Vyvoj SW je dnes spiSe zaleZitosti dodavatelskych firem. Pokud je vyvoj SW
realizovan v dnesni dobé vlastnimi silami, existuji pro to specifické divody. Tim
muze byt napf. skute€nost, Ze se jedna o strategické aplikace (ale i ty se vétSinou
zajistuji dodavatelsky), resp. aplikace vyzadujici mimoradnou bezpecnost. MUze se
vSak také jednat o vyvoj aplikaci, které nejsou k dispozici na trhu v poZzadované
funkcionalité a cenové urovni.UrCité vSak plati, ze vlastni vyvoj SW v firmach ma

stale klesajici tendenci.

Realizace vize spoleCnosti prostfednictvim dosahovani stanovenych
podnikovych cili je kliCovym faktorem jeji uspéSnosti. Tento faktor Uzce souvisi s
hodnocenim UspésSnosti firmy z pozice vlastnikl, resp. top managementu. Mezi
mozna kritéria uspéchu patfi i vytvareni hodnoty. Hodnota firmy souvisi nejen s jeji
trzni hodnotou, ale také Uzce souvisi s naplfiovanim potifeb a poZzadavkl zakazniku
(uspéch zakaznika) a pracovniki firmy samotné (Uspéch zaméstnance). Pouze
organizace, které dosahuji uUspéchu v obou sloZzkach, ,spokojeny“ zakaznik i
zaméstnanec, lze povazZovat za opravdu uspésné. Anglicky pojem pro vyse

popsanou uspésnost je ,Business Excellence.

Problematika hodnoceni efektivnosti IS je do zna&né miry otazkou nejen
potieb a jejich efektivniho uspokojovani, ale také otazkou oCekavani, kterou maji lidé
(kone€ni hodnotitelé a pfijemci uzitku). V podnikové sféfe mizeme identifikovat 4

kategorie subjektu a jejich oCekavani:

Majitelé — 1S/ICT by meélo pfinaset trvalé zhodnocovani jejich majetku
vloZzeného do podniku.

Manazefi — IS/ICT ma davat moznost uspésné fidit podnik tak, aby bylo
dosahovano zadoucich vysledkd s minimem potfeby zdroju jim svéfenych do spravy.

Zameéstnanci — I1S/ICT by mél nabidnout lepsi pracovni podminky, vySSi
spoleCensky status a vétsi pocit sounalezitosti s podnikem.

Zakaznici — diky vySe zminénému by mél dostavat produkt Ci sluzby s vyssi

pfidanou hodnotou za pfijatelnou cenu.
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Jak tedy fFidit organizaci, resp. v jakém rozsahu ji fidit aby dosahovala
dlouhodobé uspéchu? Mimo otazky v jakém rozsahu lze poloZit i otazku, jakymi
postupy fidit podnik v dnesni dynamické dobé.

Dle pana U¢né&? je pfi Fizeni nutno respektovat nasledujici zasady:

1 Vize a mise formuluji pfedstavu, kam by podnik mél dlouhodobé smérovat.

dUsledcich, které vedou k naplnéni vize/mise.

2 Vim-li kam jdu, musim své kroky fidit, jinak opét nedojdu tam, kam chci.

3 Nemohu fidit to, co neumim méfit. Jaké metriky jsou tedy potfeba a v jakém

rozsahu mérit.

4 Je-li stanovena vhodna metrika, mohu provadét korekce budoucich kroku, a

je tedy realnou Sance, Ze dojde k naplnéni vize a mise podniku.

1.2 Davody uziti metrik v fizeni IS/ICT

V dnesnich dynamickych podnikatelskych podminkach nemohou firmy
efektivné fungovat bez podnikového informaéniho systému. Jaké ale mohou
oCekavat a jak méfit pfinosy ze zavedeni IS/ICT?Je pfinos informatiky pro firmu
méfitelny? Jaka je navratnost prostifedkl , které jsou do IS/ICT vilozeny? Jaké efekty
nam vlozené prostifedky pfinasi? Jaké je nakladové optimalni hardwarové vybaveni?
Kolik roéné vynakladat na informatiku? V ramci implementacni analyzy/avodni studie
je mozné vytipovat a oznacit oblasti o€ekavanych a dosazitelnych pfistupl a nastavit

metriky pro jejich méfeni v dobé po zavedeni nového systému.

DuUvody pro méfeni za pomoci metrik mohou byt :

1] - str.15

-16 -



- projektové planovani (odhad nakladu, ¢asu)

- kontrola kvality

- rizné budouci odhady produktivity

- zdokonaleni a rast organizace

- finan¢ni bonusy/sankce pfi pInéni/nespinéni planu

- nakladové prehledy

Metriky jsou soucasti procesu fizeni a funguji jako nastroj zpétné vazby a

hodnoceni efektivnosti pfi dosahovani podnikovych cill, vykonnosti procesd,

efektivnosti podnikovych zdroji a jako nastroj hodnoceni realizovanych rozhodnuti.

Pojem metrika, je pouzivan v souvislosti s hodnocenim a méfenim vykonnosti, at’ jiz

celopodnikové €i konkrétni dil¢i oblasti (fizeni IS/ICT).

Definice metriky

metrika je konkrétné definovana metoda mérfeni a definovany rozsah

méieni®

metrika je méfitelny ukazatel pouzity pro stanoveni kvality, kvantity a

finan¢ni kategorie(napf. naklad nebo cena).

metrika je ukazatel vykonnosti, jenz je tmelem pro spojeni

individualniho a tymového usili pro dosazeni stanovenych cilU.

Metrika je pfesné vymezeny financni ¢i nefinanéni ukazatel, nebo
hodnotici kriterium, které je pouzivano k hodnoceni urovné efektivnosti
konkrétni oblasti fizeni podnikového vykonu a jeho efektivni podpory
prostfedky 1S/ICT.*

3 Dle ISO/IEC FDIS 9126-1:2000(E)
* Dle Ing.Pavel Uéen, CSc.
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Metriky slouzi jako nastroj méfeni efektivnosti a vykonnosti, zejména se

zamérenim na:

kritické faktory uspéchu
procesy
aktivity

vykonnost zdroja

Pfi hodnoceni a mérfeni efektd zavedeni IS/ICT se zpravidla pouziva

nasledujici postup

> wnh -

© N o O

Definice metrik

Prvni snimek - startovni - zaklad pro dalSi srovnavani

Definice chténych hodnot

Definice prahovych hodnot pro standard (rozmezi), nadstandard a
podstandard

Stanoveni frekvence dalSiho snimkovani

Méreni

Vyhodnoceni stavu, trendi a vhodnosti metrik

Ridici zasahy a ptipadné upravy metrik

Obrazek ¢€.2 ilustruje rizné pohledy na metriky a jsou zahrnuta nejCastéji

uplatfiovana hlediska ¢lenéni.
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Obr. &.2 — Déleni metrik®

METRIKA
finanéni sleduje absolutni veli¢iny
je ukazatel hodnoceni
efektivnosti a vykonnost pomérove ukazatel
nefinanéni
Cleni se dle Grovné fizeni strategické
tasktické
operativni

je vymezena pro perspektivy DSC
E procesy

funkéni oblasti

umoziuje —— hodnoceni cill

I optimalizaci procest

— provazani viech Grovni fizeni
I nastaveni pravidel vztahl

I podporu rozhodovani

—— snizeni rizika

v informatice se aplikuje uziti 1IS/ICT

interni
pro oblast hodnoceni —|:
efektivnost provozu IS/ICT externi outsourcing
inovace IS/ICT outhosting

vyvoje SW
ma tyto atributy —— nazev a identifikace
— vlastnik
I— definice
— dimenze
— vychozi a cilova hodnota

— zdroje pro méreni dat

| postupy méfeni

L postupy ovéfovani

déli se na tvrdé interni
externi

diskretni vysledkové

kontinualni vykonové
meékké interni

externi

diskrétni

kontinualni

°[1] - str. 33
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1.3 Atributy metrik

Metrika je definovana nasledujicimi atributy:

- nazev a identifikace,

- algoritmus, resp. vzorec (tyka se tvrdych metrik),

- definice (tyka se mékkych metrik), vlastnik,

- dimenze (mérna jednotka, organizacni jednotka, asové obdobi...),

- vychozi a cilovou (chténou) hodnotou,

- zdroj dat pro méreni

- méreni (postup, zpUsob, periodicita, harmonogram, odpovédnost a
vykazovani vysledku)

- ovérovani (postup, zplsob, periodicita, odpovédnost a vykazovani

vysledkl ovéfovani spravnosti méren!)

1.4 Metriky c¢lenény podle objektu méreni

Tvrdé metriky (TM)

Pfedstavuje objektivné méfitelné ukazatele, které sleduji vyvoj podnikovych
cild, podnikovych aktivit, &i jsou zaméfeny pfimo na zakaznika. Jejich zakladni

charakteristika:

- jsou snadno méfitelné,
- jsou k dispozici bez dodate¢nych naklad

- daji se vétSinou prevést na finan¢ni vyjadieni

Tvrdymi metrikami jsou mimo ukazatell také indikatory. Indikator je podle

pana U&n&® chapan jako ukazatele u néhoz jsou stanoveny zadouci meze nebo

% Dle Ing.Pavel Ugeti, CSc.
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horni/spodni limit. Pokud realna hodnota vykaze odchylku mezi, resp. od limitu,
jedna se o odchylku od Zzadouciho stavu.

Pokud metrika neni indikatorem, musi mit definovan zadouci stav, se kterym
je potom skute¢na hodnota ukazatele srovnana a podle nize popsanych zpusobu
hodnocena.

Tvrdé metriky se €leni na :

- vysledkové (,Leg") - jsou zaméfeny na dosazeni podnikovych cill

- vykonnostni (,Lead") - jsou zamé&feny na méfeni vykonnosti a podporu

Priklad tvrdé metriky :

- Dostupnost

- Bézna a maximalni pfipustna (kriticka) doba odezvy na
pozadavek - tzv. incident (v ¢lenéni na jednotlivé typy
pozadavku, jako je kupf. hlaseni poruchy aplikace, poruchy HW,

pfemisténi koncové stanice, apod.).

- Bézna a maximalni pfipustna (kriticka) doba fesSeni pozadavku (v

¢lenéni na jednotlivé typy pozadavkl a zafizeni).

Mékké metriky (MM)

Metriky slouzi k méfeni a hodnoceni urovné informatické podpory jednotlivych
procesu €i funk&nich podniku. Metriky jsou koncipovany v souladu s ucelem pouziti,
kupf. tak, aby byly vyuzitelné k hodnoceni miry plnéni internich cild v dané oblasti,

dosazeni potencialnich efektd z inovace IS/ICT.
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Priklad mékké metriky :

Kvalitativni ukazatele typu akceptace, zapis, potvrzeni realizovaného Skoleni a

prezencni listina, hodnoceni lektora Skoleni, hodnoceni u¢astnika Skoleni apod.

V souvislosti s tvrdymi metrikami jsou jako soucast SLA v nékterych pfipadech

stanovovany az tfi urovné tohoto parametru:

- servisni uroven — pozadovana hodnota parametru za standardnich
podminek, napf. dostupnost na urovni 0,97 a vyssi,

- minimalni servisni uroven — pod tuto mez nesmi hodnota daného
parametru nikdy klesnout, napf. dostupnost na 0,94,

- motivacni (incentive) servisni Urovenn — ma motivovat poskytovatele k

poskytovani nadstandardni urovné sluzeb, napf. dostupnost nad 0,99.

1.5 Metriky v ramci interniho uziti IS/ICT

Sluzby IS/ICT jsou zajistovany bud vlastnim dtvarem, nebo externim
poskytovatelem. Metriky, které jsou komplexné zaméfeny na popis a hodnoceni
urovné poskytovanych informatickych sluzeb, jsou obvykle vtéleny do "Smlouvy o

urovni poskytovanych sluzeb" - Service Level Agreement ( SLA).

"Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb" ( SLA ) je dulezity pojem. Jedna se
portfolio metrik, které je nastrojem fizeni informatiky, a to jak ve vztahu k externimu
poskytovateli, tak ve vztahu k internimu dtvaru informatiky. SLA je pojem, ktery
primarné vzniknul jako nastroj méfeni urovné poskytovanych sluzeb externim
poskytovatelem, v ramci outsourcing, outhousting, resp. v ramci jiného typu
smluvniho vztahu. Naméfené hodnoty SLA potom podminuji vySi plateb, resp.

uplatnéni sankci, ve vztahu k externimu poskytovateli.
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Metriky SLA

Prvni oblast metrik se tyka sledovani technickych parametri sluzeb, Fikejme
jim proto kvalitativni metriky. Jsou vzdy specifické pro urcity typ sluzby a jejich uroven

je diktovana pozadavky navaznych aplikaci a koncovych zafizeni.

Druha dulezita oblast metrik SLA navazuje na prvni a oSetfuje pfipady, kdy
parametry nejsou spinény a sluzba bud neni k dispozici vibec, nebo je degradovana.
Poskytovatel pak musi spustit svoje servisni procesy a zjednat napravu. Tuto druhou

skupinu metrik proto oznacujeme jako servisni.

Treti oblasti metrik, které se do SLA Casto zarfazuji, jsou metriky spojené s
procesy zahajeni nebo ukonceni poskytovani sluzeb. Obvykle definuji doby zfizeni
sluzeb, doby zmén jejich parametri nebo doby ukon&eni. Pro zakaznika jsou dulezité
tim, Ze usnadnuji jeho planovani a zménové fizeni. Nazyvame je proto procesni

metriky.

KVALITATIVNI METRIKY

Zakladni uzivanou kvalitativni metrikou je dostupnost sluzby. Druha skupina

kvalitativnich metrik se vice zamérfuje na popis technické kvality sluzby.

SERVISNi METRIKY

Servisni metriky ve smlouvé formalné oSetfuji situace, kdy sluzba neni
poskytovana nebo nedosahuje smluvenych parametrl, tj. kvality. Zacinaji se
uplatiovat v okamziku, kdy jedna ze stran identifikuje problém. Pokud je vypadek
zachycen poskytovatelem a ten na zakladé SLA informuje do smluveného ¢asového
intervalu zakaznika, mluvime o proaktivnim informovani. V opacném pfipadé
zakaznik informuje poskytovatele a ten do smluvené doby odpovida informaci, ze
zahajuje prace na odstranéni zavady. V obou pfipadech mluvime o metrice

oznacované jako doba odezvy. Pro zakaznika a jeho vnitfni procesy je také dulezité,
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aby v pravidelnych intervalech dostaval informace o stavu feSeni problému. To mize
byt rovnéz pfikladem jedné z metrik, které lze do SLA zapracovat. Z hlediska
zakaznika je vSak nejdulezitéjSim nejdelSi pfipustna doba do obnoveni poskytovani

sluzby ve smluvené kvalité, kterou nazyvame doba do opravy.

PROCESNIi METRIKY

Procesni metriky slouzi k bliz§imu upfesnéni doby trvani procesu spojenych
se SLA. Zapracovani obdobnych metrik do SLA zakaznikovi zjednodusSuje planovani
a fizeni zmén v pfipadech, jako jsou zména sidla pobocky, zfizeni nového

zastoupeni €i kancelafi apod.

1.5 Metriky v podminkach externiho poskytovani IS/ICT sluzeb

Jedna se metriky v podminkach externiho poskytovani informatickych sluzeb,
tj. v podminkach outsourcing, resp. outhousting ( s vyuzitim ASP - Application

Service Provider ).

Metriky v podminkach outsourcingu

Outsourcing je ve svété vyuzivan pfedevSim jako jeden z nastrojl
strategického fizeni podniku, konkrétné jako nastroj optimalizace spotfeby

podnikovych zdrojl pfi orientaci na zakladni strategické cile podniku.

Pfechod do reZimu outsourcingu je procesem, ktery je naroCny z hledisek
personalnich, ¢asovych, organizacnich, smluvnich a technickych. Proto je nezbytné
tento proces Fidit projektovym zplsobem.

Z tohoto hlediska je mozno proces outsourcingu €lenit do nasledujicich fazi:

- faze pfechodova ( transformace )

- faze testovani

- faze plné funkcionality. ( fizeni vztahu)
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Po dobu pfechodové faze neplati stanovené portfolio metrik - SLA.
Transformaci je nutno organizovat tak, aby uroven poskytovanych sluzeb nepoklesla

alespon pod stavajici uroven.

VeSkera smluvni ustanoveni, v€etné portfolia metrik - SLA v plném rozsahu

zacinaji platit az od okamziku startu faze pIné funkcionality.

Metriky v podminkach outhoustingu

Mezi klasickym outsourcingem a ASP lezi tzv. outhosting, tj. umisténi
specialnich aplikaci zakaznika na infrastrukturu dodavatele sluzby. Tento model se
pouziva pfedevSim pro webové prezentace: unikatni aplikace, které jsou presto

jednoduse provozovatelé ve vzdaleném rezimu.

Outhousting ( nékdy je také pouzivan pojem e-outsourcing ) je svym
provedenim nova forma externiho poskytovani sluzeb, ktera vznikla s pfichodem
novych informacnich technologii. Na trh informacnich technologii se dostal v

souvislosti s tim novy pojem - ASP.

ASP znamena pouzivani nabidnutych aplikaci k uziti prostfednictvim webu. V
nékterych pfipadech je pouzivan pojem ISP ( Internet Services Provider ). Klient
nemusi nakupovat zadny HW mimo vlastnich PC stanic, budovat Zadné sité, nemusi
disponovat Zadnymi IT odborniky, i jeho data jsou spravovana a administrovana pres
web. Zakaznik nenakupuje zadné SW licence - platby jsou uréeny délkou ¢asu, po
ktery je k dané aplikaci/aplikacim pfihlaseny dany pocet uzivatell (The Per User
Application Cost). Zakaznikovi tedy odpadaji jak pofizovaci, vyvojové a
implementacni naklady, tak vlastni provozni naklady. Z nakladového hlediska jsou

nabidky ASP velmi lakavé.

ASP se od outsourcingu take liSi tim, Ze vibec nefesi integraci pronajimanych

aplikaci a jejich kompatibilitu se systémy, provozovanymi u zakaznika.
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ASP se liSi od outsourcingu také ve vztahu SLA na platebni podminky. Platby
v podminkach ASP jsou kalkulovany podle délky uziti aplikace a pocCtem pfipojenych
uzivatell. Z tohoto hlediska je definovana jinak i velmi podstatna slozka SLA, a to

dostupnost.

1.6 Metriky provozu IS/ICT

Oblast informatiky je podplUrnou ve vztahu k hlavnimu pfedmétu podnikani
podniku. Hlavni procesy, které predstavuji "core-business", jsou podporovany z

hlediska informacni podpory procesy informatickymi.

Informaticky proces chapeme jako mnozinu logicky navazujicich &innosti,
které spotifebovavaji zdroje IS/ICT ( pracovnici, HW, SW, data, finance,.. ). Proces je
aktivovan udalosti, ktera lezi mimo utvar informatiky ( u interniho, resp, externiho
zdkaznika, tedy u uZivatele sluzeb IS/ICT ). Proces je ukonCen udalosti, ktera se

rovnéz naléza vné informatické infrastruktury. Proces ma svoje vstupy a vystupy.
Metriky provozu IS/ICT jsou zaméfeny na jednotlivé aspekty hodnoceni

efektivity, vrelaci k pozadované urovni poskytovanych sluzeb. Maji svoji dimenzi

vécnou, ¢asovou a organizacni.

2. ITIL (IT Infrastructure Library)

2.1 Obecny uvod

Lze Fici, ze data a na zakladé znalosti z nich odvozené informace, jsou
sbér, analyzu, vytvafeni a distribuci dat - informaci uvnitf organizace je kvalita
informacnich a komunikacnich technologii (ICT) a sluzeb IT poskytovanych
businessu klicova. Je podstatné, si uvédomit, ze systémy ICT jsou kliCovymi,
strategickymi a organiza¢nimi aktivy, a proto organizace musi investovat odpovidajici

urovné zdroji do podpory, dodavky a spravy téchto kritickych sluzeb IT a systéma

-26 -



ICT, které je podporuji. Pfesto jsou v mnoha organizacich tyto aspekty IT Casto

prehlizeny nebo vnimany povrchné.

Kli€ovymi problémy pro mnohé souc€asné top manazery businessu

alT jsou:

- IT a strategické planovani businessu

- integrace a synchronizace IT a cilu businessu

- ziskani a udrzeni nalezitych zdroju a potfebnych dovednosti

- zavedeni nepretrzitého zlepSovani

- méfeni ucinnosti a efektivity organizace IT

- snizeni nakladl a celkovych nakladu na vlastnictvi (Total Cost of
Ownership - TCO)

- dosaZeni a demonstrovani hodnoty za penize (Value For Money - VFM)
a navratnosti investic (Return on Investment - ROI)

- demonstrovani obchodni hodnoty IT

- rozvoj partnerstvi a vztaht businessu a IT

- ZlepSeni uspésnosti dodavky projektu

- outsourcing, insourcing a smart sourcing

- vyuziti IT jako konkuren¢ni vyhodu na trhu

- dodavka pozadovanych a odlvodnénych IT sluzeb businessu (i;.
dodavka toho, co je pozadovano, v poZzadované dobé a za dohodnuté
naklady)

- sprava stalych zmén businessu a IT

- sledovani nepretrzitych operaci (sun operations) a operaci mimo
vlastni uzemi (offshoring)

- demonstrovani pfiméfeného fizeni a kontroly nad IT (IT governance)
Vyzvou pro manazery IT je dodavka sluzeb IT ve vysoké kvalité za koordinace

a partnerstvi s businessem. Toho ma byt dosazeno pfi snizeni celkového TCO a

Casto téz pfi zvySovani frekvence, komplexnosti a mnozstvi zmén. Hlavni metodou
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pro realizaci tohoto cile je provozovani ucinnych procesu a poskytovani sluzeb s
pfiméfenou hodnotou odpovidajici vynaloZzenym penézim. K dosazeni tohoto cile je
nutné vyvinout a implementovat mechanismy hodnoceni a zlepSovani. Sprava IT je -
obecné vzato - zaloZzena na uc¢inném a vykonném Fizeni ¢tyf P, personalu, procesd,
produktd (nastrojd a technologii) a partnerd (dodavatell, prodejci a

outsourcingovych organizaci).

Obr. &.3 — étyfi P’

H Personal

Management proto musi vyvinout kolektivni strategie a plany pro vSechny Ctyfi
oblasti 4P. Pfesto stale cela fada organizaci v minulosti, a dokonce i dnes, sice tato
doporu€eni uznava, ale nevyuziva jich k maximalnim pfinosum. P¥ili§ Casto jsou
nakupovany produkty pro zvladnuti technickych oblasti, a poté jsou role procesu,
partnerl a personalu manipulovany tak, aby se pfizpusobily technice a jejim
omezenim. Personal a procesy musi byt vyfeSeni jako prvni; to je jeden z kliCovych

principt ITIL.

2.2 Sprava sluzeb IT (IT Service Management)

Service Management vztahuje ke v§em aspektim Fizeni poskytovani sluzeb IT
a proto by mél zahrnovat ITIL jako celek a nemél by byt omezovan pouze na dva
klicové moduly a to Service Delivery a Service Support. To je definici a interpretaci

pojmu Service Management a je kliCovym principem ITIL.

DalSim kliCovym principem ITIL a IT Service Management je poskytovani
kvalitnich sluzeb zakaznikovi. Toho se dosahuje pribéznym pinénim vSech

pozadavku a oCekavani zakaznika. Uspokojovani pozadavku businessu a zakaznika

716] - kapitola 1.1
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je zasadni pro cely ITIL, v této oblasti existuje fada kliCovych €innosti, které jsou
podstatné pro uspéch procesu ITIL:

- Dokumentovani, dojednavani a schvalovani jak obchodnich cil(
tykajici se kvality sluzeb, tak odpovédnosti pro zakaznika a business v
Dohodach o urovnich sluzeb (Service Level Agreements - SLA)

- Pravidelné vyhodnocovani nazorli zakaznika v pruzkumech zpétné
vazby od zakaznika a v prlizkumech jeho spokojenosti

- Pravidelné navstévy personalu IT u zakaznika a sbér ,zkuSenosti
zakaznika“

- Personal IT pfebira pohled zakaznika a businessu a vzdy se snazi, aby
zakaznikovy interakce byly co nejjednodus$si a pfijemné

- Porozuméni infrastrukture IT.

ITIL si uvédomuje, Ze neexistuje univerzalni feSeni pro navrh a implementaci
optimalizovaného procesu pro spravu a dodavku kvalitnich sluzeb IT. K vyvoji ITIL
prispéli mnozi experti, odbornici, ¢elni praktici a vyznamné osobnosti z pramyslu IT;
vysledkem je ramec, jenz poskytuje ,zdravé rozumny“ strukturovany pfistup
k dotyénym procesum. ITIL byl vyvinut tak, aby byl procesné orientovany a presto
Skalovatelny a dostatecné flexibilni, aby se hodil pro jakoukoliv organizaci od malych
a stfednich, az po globalni mezinarodni organizace. Kazda organizace, at uz se
jedna o poskytovatele internich sluzeb nebo o tfeti stranu - externiho poskytovatele
sluzeb, by méla pfijmout navody, principy a koncepci ITIL a ty pfizpUsobit svému
vlastnimu jedineCnému prostfedi - koncepce ,pfijmout a pfizpUsobit* (adopt and

adapt).

Management IT si musi uvédomit vyznam své role pfi podpofe operaci-
businessu. Musi koordinované spolupracovat v partnerstvi s businessem a
umoznovat jeho rust, spiSe nez ponechat technologiim a oddéleni IT diktovat a Fidit
business. Je proto podstatné, aby dosSlo k tésnému souladu mezi potencialnimi

problémy a ocfekavani manazerd obchodnich utvard s cili a dodavkami
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managementu IT. Z toho duvodu je nutné navrhnout procesy IT tak, aby byly
businessu schopny dodat skutecny prospéch.

Jedinou cestou, jak toho dosahnout, je planovat a zavadét sluzby IT za pouZiti
infrastruktury a fidicich procesu ICT, které poskytuji informace a feSeni pozadované
businessem. Nejefektivnéj§i dnesni organizace proto navrhuji nejdfive role
personalu, role partnerl a procesy, teprve poté konfiguruji technologii tak, aby je
podporovala a automatizovala. V opravdu vykonnych organizacich jsou tyto role a
procesy (IT) v souladu s businessem, jeho pozadavky a podnikovymi procesy. To
zajistuje, Ze jak business, tak procesy a systémy spravy IT maji vzajemné sladéné

ukoly a cile.

ITIL poskytuje navody a architektury odvozené z ,nejlepSich praktik® (best
practices) tak, aby procesy IT byly v nejtésnéjSim souladu s podnikovymi procesy a
aby IT poskytovalo spravna a vhodna feSeni pro business. ITIL neni standardem ani
normou ¢i nafizenim, a proto ani nastroje, procesy a personal nemohou byt
oznacCovany jako ,ve shodé s ITIL® . Takto Ize posuzovat pouze procesy a organizace
- na shodu s BS 15000, standardem pro IT Service Management. Ani nastroje ani

osoby nelze vac&i BS 15000 certifikovat.

2.3 Implementace Service Management

Jednim z hlavnich cild ITIL je pomahat organizaci poskytujici sluzby IT
,zlepSovat ucinnost a efektivitu IT zlepSovanim celkové kvality sluzeb pro business v
ramci danych finan¢nich omezeni“. Specifickymi cili IT je rozvijet a udrzovat sluzby IT

tak, aby:

- rozvijely a udrzovaly dobré a vnimavé vztahy s businessem

- spliovaly existujici poZzadavky businessu na oblast IT

- byly snadno vyvinutelné a rozSifiteIné pro budouci potieby
businessu, s odpovidajici dobou feSeni a odpovidajicimi naklady

- efektivné a ucinné vyuzivaly vSech zdroju IT
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- pfispivaly ke zlepSeni celkové kvality sluzeb IT v ramci danych

finandnich omezeni

PFinosy, jez byly dosazeny ¢etnymi IT organizacemi v disledku implementace

ITIL a procest zalozenych na ,nejlepSich praktickych® navodech, jsou:

- stalé zlepSovani dodavky kvalitnich sluzeb IT

- omezeni dlouhodobych nakladu diky zlepSené navratnosti investic
(ROI) a redukovani celkovych nakladu na vlastnictvi (TCO) diky
ZlepSenym procestim

- demonstrovani hodnoty za penize (Value For Money/VFM) vici
businessu, vedeni a akcionafim, dosazeny vys$Si u¢innosti

- omezené riziko nesplnéni cilu businessu, jehoz bylo dosazeno
dodavkami sluzeb, které jsou rychle obnovitelné a konzistentni

- zlepSena komunikace a lepSi vztahy mezi IT a obchodnimi utvary

- schopnost se zlepSenou a méfitelnou uspésnosti absorbovat zmény
s vySSi Cetnosti

- procesy a postupy, které Ize auditovat vuci shodé s ,nejlepSimi
praktikami®

- ZlepSena schopnost Celit pfevzetim firmy, flizim a outsourcingu.

PFi rozvoji Spravy sluzeb IT v organizaci je vSak nutné vénovat tomuto rozvoji
prislusnou péci. Je jednoduché pohlizet na ITIL a interpretovat jej jako rozmérny a
byrokraticky aparat a nasledné implementovat procesy, které zmény spiSe zdrzuji
nez usnadnuji. Je dllezité, aby ITIL byl implementovan s pfistupem ,pfijmout a
pfizpusobit‘ (adopt and adapt), aby tak byly realizovany ucinné a pfiméfené procesy.
Toho Ize dosahnout pouze zavedenim metrik zaméfenych na business. PouZivaji se
zde kritické faktory uspéchu (Critical Success Factors/CSFs) a kliCové vykonnostni
indikatory (Key Performance Indicators/KPls), které umoznuji méfit uspéch
implementace procesu a jejich stalého zlepSovani. Kvalita a méfeni kvality v pojmech

vztazenych k businessu je dalSim kliCovym principem ITIL.
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2.4 ITIL - ramcovy model (ITIL framework)

Obr. é. 4 — Moduly ITIL®

Sprava aplikaci

Sprava
infrastruktury ICT

Z obrazku €. 4 je zfejmé, Ze ITIL ma jakoby “skladackovou® strukturu, tvofenou
5 hlavnimi moduly, které se vzajemné pfekryvaji. Je t z toho duvodu, aby byla zfejmé
jak jednotlivé slozky v ramci ITIL konceptu spolupracuiji.

ITIL poskytuje vyCerpavajici navody pro vSechny aspekty ,v8e zahrnujiciho®
(end-to-end) Service Managementu na zakladé ,nejlepSich praktik® a pokryva
kompletni spektrum personalu, procesu, produktl a vyuZziti partnerd. ITIL byl
puvodné navrzen a vyvinut v 80 letech, byl nedavno revidovan a zmodernizovan tak,
aby byl v souladu s modernimi praktikami, distribuovanym pfistupem a s internetem.
Ve svété je ITIL nejSifeji pouzivanym pfistupem managementu k dodavkam a k
podpofe sluzeb a infrastruktury IT. ITIL a moduly, které jej tvofi, byly dimenzovany a

vyvinuty s ohledem na celkovy ramcovy model.

¥ [6] - kapitola 1.4
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Obr. & 5— Ramcovy model (ITIL Framework)®

" oFRrOEEODA

Sprava aplikaci

Obr.5 ukazuje souhrnné prostfedi a strukturu, v jejichz rdamci byly vytvoreny
moduly. Znazornuje vztah kazdého modulu k businessu a k technologii. Na obrazku
Ize vidét, Ze modul Perspektiva businessu (Business Perspective) je t&snéji spjat s
businessem a modul Sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management) je
tésnéji spjat se samotnou technologii. Srdcem ramcového procesniho modelu jsou

moduly Dodavka sluzeb (Service Delivery) a Podpora sluzeb (Service Support).

Téchto sedm modull predstavuje jadro ITIL verze 2. Revize 2 zlepSila

strukturu ITIL; novy rozsah, obsah a vazby mezi moduly jsou v podstaté nasleduijici:

Dodavka sluzeb (Service Delivery): pokryva procesy potfebné pro planovani a
dodavku kvalitnich sluzeb IT a zaméfuje se na procesy s delSim ¢asovym dopadem,

spojené se zlepSovanim kvality dodavanych sluzeb IT.

Podpora sluzeb (Service Support): popisuje procesy spojené s kazdodennimi
aktivitami podpory a udrzby spojenymi s poskytovanim sluzeb IT.

?[6] - kapitola 1.3
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Sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management/ICT IM): pokryva
vSechny aspekty ICT Infrastructure Managementu od identifikace obchodnich
pozadavku pres nabidkovy proces k testovani, instalaci, rozsSifeni a k naslednym

operacim a optimalizaci komponent ICT a sluzeb IT.

Planovani implementace spravy sluzeb (Planning to Implement Service
Management): zaméfuje se na problémy a ukoly souvisejici s planovanim,
zavadénim a zlepSovanim procesu Spravy sluzeb v organizaci. Zaméfuje se rovnéz
na problémy souvisejici s kulturnimi a organizacnimi zménami, s rozvojem vize a

strategie a s nejvhodnéjSimi metodami pfistupu.

Sprava aplikaci (Application Management): popisuje, jak spravovat aplikace
od vychozi potfeby businessu pfes v8echny faze Zivotniho cyklu aplikace az do
vyfazeni (v€etné). Zejména klade dlraz na to, aby projekty a strategie IT byly v
tésném souladu s projekty a strategiemi businessu v celém Zivotnim cyklu aplikace, a

tim aby bylo zajiSténo, Ze business obdrzi za své investice nejlepsi hodnotu.

Perspektiva businessu (The Business Perspective): poskytuje personalu IT
radu a navod pro porozumeéni, jak mohou pfispét k cilim businessu a jak jejich role a

sluzby mohou byt Iépe pfFizplsobeny a vyuzity pro maximalizovani jejich pfispévku.

Sprava bezpecnosti (Security Management): popisuje proces planovani a
spravy definované urovné bezpecnosti informaci a sluzeb IT, pocitaje v to vSechny
aspekty souvisejici s reakci na bezpec€nostni incidenty. Zahrnuje rovnéz analyzu a

spravu rizik a zranitelnosti a implementaci nakladové zdlvodnénych protiopatfeni.

2.5 Dodavka sluzeb — Service Delivery

Modul ITIL Service Delivery pokryva aspekty dodavky sluzeb s delSim
¢asovym horizontem a skldda se z procesu: Service Level Management, Financial

Management for IT Services, Capacity Management, IT Service Continuity a
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Availability Management. Tyto procesy se v podstaté zabyvaji vyvojem plana pro
zlepSovani kvality dodavanych sluzeb IT.

Obr.&. 6 — Dodavka sluzeb (Service Delivery)’

Sprava
kapacit

Sprava

financi

pro
gluzby IT .
Sprava
dostupnosti

19(6] - kapitola 1.6
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Obr. é. 7 — Procesy Dodavky Sluzeb (Service Delivery)"’

'1[6] - kapitola 1.5
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Obrazek C.7 ilustruje vazbu procesu Service Level Management (SLM) jako
hlavniho rozhrani vici businessu a rovnéz tak znazorriuje hlavni vystupy z kazdého

procesu modulu

Proces Sprava urovné sluzeb (SLM) dojednava, dokumentuje, schvaluje a
hodnoti pozadavky a cile businessu vyjadfené v pozadavcich na sluzbu (Service
Level Requirements/SLR) a v dohodach o udrovnich sluzeb (Service Level
Agreements/SLA). To vSe ve vztahu k méfeni, reportovani a hodnoceni kvality sluzby
dodavané prostrednictvim IT businessu. Proces SLM také dojednava a schvaluje
podplirné cile obsazené v dohodach o provozni podpofe (Operational Level
Agreements/OLA) s podplrnymi tymy a v podpurnych smlouvach (Underpinning
Contracts/UC) s dodavateli, a to kvuli sladéni s cili businessu, které jsou obsazeny v
SLA.

Dalsi dulezitou roli procesu SLM je vytvofeni a udrzba Katalogu sluzeb
(Service Catalogue), jenz poskytuje zakladni informace o kompletnim portfoliu
poskytovanych sluzeb IT, a vyvoj, koordinace a sprava programu pro zlepSeni sluzeb
(Service Improvement Programme/SIP) nebo programu kontinualniho zlepSovani
sluzeb (Continuous Service Improvement Programme/CSIP), které jsou celkovymi

plany pro pribézné zlepSovani kvality sluzeb IT dodavanych businessu.

Sprava financi pro sluzby IT (Financial Management for IT Services) poskytuje
zakladnu pro provozovani IT jako businessu a pro vyvoj organizace, ktera si je
,védoma nakladi“ (,cost conscious) a ,nakladové efektivni“ (,cost effective®).
Zakladni aktivity sestavaji z porozuméni a uctovani nakladu na pofizeni kazdé sluzby
IT nebo kazdé obchodni jednotky a prognézy budoucich nakladd ve finanénim planu
IT. Existuje zde jesté jedna volitelna - avSak preferovana - aktivita: implementace
strategie zpoplatnéni za sluzby (charging), jez se snazi o obnoveni nakladu IT z

businessu, a to spravedlivym a poctivym zpasobem.

SLM demonstruje uroven sluzby dodavané kazdodenné businessu. Pokud

sluzba dosahuje pozadavku specifikovanych businessem, pokud jsou
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implementovany nakladové modely nebo zpétny mechanismus poplatkl, muzete
vykazat financni hodnotu téchto sluzeb. To poskytuje vychozi zakladnu pro
posouzeni financni zivotaschopnosti sluzby nebo pro nastaveni poplatkl v souladu s

ménicimi se pozadavky na sluzbu, tj. obecné fe€eno: lepSi sluzba stoji vic penéz.

Proces Sprava kapacit (Capacity Management) se stara o to, aby v kazdém
okamziku byla k dispozici odpovidajici kapacita potfebna k uspokojeni pozadavki
businessu, a to vyvazovanim ,obchodnich pozadavkl s dodavkami IT“. Pro tento
ucel se vytvari a aktualizuje kapacitni plan (Capacity Plan) Uzce spjaty se strategii a
plany businessu. Ten pokryva tfi zakladni oblasti - spravu kapacit z pohledu
businessu, sluzeb a zdroju (Business, Service a Resource Capacity
Management/BCM, SCM a RCM). Tyto tfi oblasti zahrnuji aktivity nezbytné pro
soulad mezi kapacitou IT a kapacitnim planem na jedné strané s pozadavky
businessu na strané druhé. Obecné aktivity pouzivané v téchto oblastech jsou fizeni
vykonnosti (Performance Management), Fizeni pracovni zatéze (Workload
management), sprava pozadavkl (Demand Management) a Skalovani aplikaci a

modelovani (Application Sizing and Modelling).

Proces Sprava kontinuity sluzeb IT (IT Service Continuity Management)
produkuje plany obnovy navrzené tak, aby po kazdém velkém incidentu, ktery
zpUsobuje nebo potencialné muze zplsobit vypadek, byly sluzby IT poskytovany na
dohodnuté urovni a v dohodnutém cCasovém planu. Zde je pro kazdou organizaci
podstatné si uvédomit, Zze proces IT Service Continuity management je soucasti
SirSiho podnikového procesu Business Continuity Planning (BCP - Planovani
zachovani businessu). Cilem procesu IT Service Continuity management je
napomoci businessu a BCP minimalizovat naruseni zakladnich podnikovych procesu
béhem zavazného incidentu a po ném. Plany obnovy by mély byt v souladu s
ménicimi se poZadavky businessu, a proto jsou pravidelné provadény aktivity tykajici
se analyzy dopadu na business (Business Impact Analysis ), analyzy rizik (Risk
Analysis) a spravy rizik (Risk Management) spole¢né s udrzbou a testovanim vsech

plant obnovy.
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Dostupnost (Availability) je kli€ovym aspektem kvality sluzby. Proces Sprava
dostupnosti (Availability Management) je odpovédny za to, ze dostupnost kazdé
sluzby splfiuje nebo prekracuje cile dostupnosti, a za proaktivni priibézné zlepSovani
dostupnosti. Pro dosaZeni tohoto cile proces Sprava dostupnosti monitoruje, méfi,
reportuje a vyhodnocuje kliCové metriky pro kazdou sluzbu a jeji ¢asti, coz zahrnuje
dostupnost (availability), spolehlivost (reliability), udrZovatelnost (maintanability),

servisovatelnost (serviceability) a bezpecnost(security).

2.6 Podpora sluzeb - Service Support

Obr. &. 8 — Podpora sluzeb (Service Support)’

Sprava
Incidenti

—_

S
__J Sprava e

Sprava konfiguraci
Pruhlemu
%

b b

Soucast ITIL Podpora sluzeb (Service Support) se zabyva pfedevSim
kazdodenni podporou a udrzbovymi procesy prostfednictvim procesu incident
Management, Problem Management, Change Management, Configuration

Management a Release Management spolu s funkci Service Desk.

12 [7] - kapitola 1.6
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Obr. é.9 — Procesy Podpory sluzeb (Service Support)™

Problem
Meanagement,

Change
Managernent,
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Management ‘
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13[7] - dodatek F
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Obrazek ¢€.9 znazornuje, jak funkce Service Desku vytvafi hlavni rozhrani k
businessu a rovnéz tak ukazuje hlavni vystupy z kazdého procesu Podpory sluzeb

(Service Support).

Funkce Service Desk poskytuje jediny ustfedni bod pro kontakt vSech
uzivatelt IT uvnitf organizace, zpracovava vSechny incidenty, dotazy a pozadavky.

Poskytuje rozhrani vSem ostatnim procestim Podpory sluzeb (Service Support).

Proces Sprava incidentl (Incident Management) odpovida za spravu vsech
incidentd od zji$téni a zaznamu az po vyfeSeni a uzavieni. Ugelem Incident
Managementu je co nejrychlejSi obnova normalni sluzby s minimalnimi dopady na

business.

Cilem procesu Sprava problém0 (Problem Management) je minimalizovat
nepriznivy dopad incidentd a problému na business. Pro dosazeni tohoto cile
Problem Management asistuje procesu Incident Management pfi feSeni vSech
zavaznych incidentd a problémd, pfiemz usiluje o zaznamenani vSech nahradnich
feSeni (workarounds) a rychlych naprav (quick fixes) jako znamych chyb (known
error) vSude tam, kde je to vhodné, a iniciuje zmény pro implementaci trvalych
strukturalnich feSeni vSude tam, kde je to mozné. Sprava problém( rovnéz analyzuje
incidenty a problémy a zkouma jejich trendy, aby proaktivnhé zabranila vyskytu

dalSich incidentd a probléma.

Pro u€inné a efektivni zpracovani zmén v provozu kazdé organizace IT je
podstatny jediny centralizovany proces Rizeni zmén (Change Management). Zmény
musi byt peclivé fizeny v pribéhu celého zivotniho cyklu od iniciace a zaznamu, pres
filtraci, posouzeni, kategorizaci, autorizaci, naplanovani, vystavbu, testovani,
implementaci a pfipadné jejich vyhodnoceni a uzavieni. Jednim z kliC¢ovych vystupt
procesu je vyhledovy plan zmén (Forward Schedule of Change/FSC), ustfedni
program zmeén dojednany se vSemi uUseky, zalozeny na dopadu na business a

naléhavosti.
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Proces Sprava releast (Release Management) pohlizi na zmény IT sluzeb v
globalnich souvislostech, uvazuje pfitom vSechny aspekty releasu(uvolfiovani a
akceptace SW a s nim spojeného HW), a to jak technické, tak netechnické. Release
Management je odpovédny za vSechny pfedepsané a smluvni povinnosti pro veskery
hardware a software pouzivany v organizaci. Za timto ucelem a za ucelem ochrany
majetku IT zfizuje Release Management prostfedi se zabezpeCenym pfistupem
jednak pro HW (Definitive Hardware Store/DHS - sklad neuzZivanych hardwarovych
prvku), jednak proSW (Definitive Software Library/DSL - knihovna definitivniho SW).

Proces Sprava konfiguraci (Configuration Management) poskytuje zakladnu
pro uspésny IT Service Management a podporuje vSechny dalSi procesy. Zakladnim
prvkem je konfiguraCni databaze (Configuration Management Database/CMDB)
zahrnujici jednu nebo vice databazi s detailnimi zaznamy o komponentach
infrastruktury IT a o dalSich dulezitych ¢astech majetku. Tyto prvky, které se tvofi
dodavky sluzeb IT, jsou oznacCovany jako konfiguracni polozky (Configuration
Items/Cl). Konfiguraéni databaze se liSi od databaze inventarnich polozZek tim, Ze
zachycuje vztahy a propojeni, které definuji, jak je kazda Cl propojena a svazana se
svymi sousedy. Tyto vztahy umoznuji provadéni takovych aktivit, jakymi jsou analyzy
dopadu a scénare ,co kdyz?“.V idealnim pfipadé CMDB obsahuje také detaily vSech

incidentu, problému, znamych chyb a zmén spojenych s kazdou ClI.

2.7 Sprava infrastruktury ICT - ICT Infrastructure Management

Sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management/ICT IM) zkouma
ukoly spojené s fizenim infrastruktury ICT a globalné pokryva jeji Spravu a
administraci (Management and Administration), Navrh a planovani (Design and
Planning), Technickou podporu (Technical Support), Rozmistovani a provoz

(Deployment and Operations).
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Obr. & 10 — Hlavni rozhrani ICT™

Sprdiva bezpecnosti Business
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Technickd podpara

Sprava infrastrukiury ICT & Administrace

Partneri Technologie & gﬂ

Procesy ICT IM jsou uzce spjaty s infrastrukturou IT, na niz jsou provozovany
sluzby IT. V8echny se zakladaji na spravé ,Ctyf P“, avSak koncentruji se na ty oblasti
IT, které jsou nejblize aktualnim nastrojim a technologii, jak je znazornéno na obr.
10. Procesy ICT IM odpovidaji za spravu sluzby ve vSech stavech jejiho zivotniho
cyklu, od poZadavku pfes navrh, dostupnost, vyvoj, vystavbu, testovani, rozmisténi,
provoz a optimalizaci az k vyfazeni. Provoz a optimalizaCni faze jsou v odpovédnosti
procesu Provozu ICT; zajistuji, Ze vSechny provozni udalosti jsou adekvatné vyfizeny

a ze je dosazeno vSech provoznich cill sluzeb.

Ridici a administrativni Useky ICT IM jsou odpové&dné za vytvofeni co
nejvhodnéjSiho prostfedi, v némz je udrZzovana zabezpe€ena infrastruktura pro
dodavku kvalitnich sluzeb IT businessu jak v sou€asnosti, tak v budoucnu. Cilem je
Zlepsit efektivitu a ucinnost infrastruktury ICT pfi sou€asném ploSném zajisténi kvality

poskytovanych sluzeb IT.

' [9], kapitola 1.5
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Manazefi infrastruktury ICT hraji kliCovou koordinacni roli jako soucast
programu zmén businessu (Business Change Programme) svou U&asti v Ridici
skupiné ICT, ucasti pfi vyhodnocovani kvality a auditech, a rovnéz tak v situacich
krizového fizeni. Rovnéz tak musi zajistit, aby existovaly podplrné procesy pro
ucinné a efektivni provozovani vSech oblasti IT. To vyzaduje jejich participaci
spole¢né se vSemi dalSimi procesy ITIL ve vSech fazich zivotniho cyklu sluzby od
analyzy pozadavku, pfes navrh, dostupnost, vyvoj, vystavbu, testovani, rozmisténi,

implementaci, pilotni provoz, provoz a optimalizaci az k eventualnimu vyrazeni.

Funkce Navrhu a planovani (Design and Planning) je odpovédna za vSechny
strategické otazky spojené s provozem funkce ICT. Komunikuje s businessem ve
véci budoucich obchodnich planu a ze ziskanych informaci za konzultaci s ostatnimi
useky businessu a IT vytvafi plany, architektury a strategie, potfebné pro zajisténi
soucCasnych a budoucich feSeni IT. Jednim z kliC¢ovych ukold Navrhu a planovani je
zaclenéni vSech pozadavkl - nejenom funkénich - pro novou sluzbu, pfiéemz jsou
uvazovany od pocateCniho stavu pozadavkl pfes vSechny stavy Zivotniho cyklu
sluzby. Tim je zajisténo, Ze sluzby jsou navrhovany pro ,provozni dokonalost®
(operational excellence), a ze vSechny pozadavky businessu, modult Service
Delivery a Service Supportu, udrzby a provozu jsou zaclenény v co nejranéjSim a

nakladové nejvyhodnéjSim momentu pribéhu zivotniho cyklu sluzby.

DalSi zasadni roli Navrhu a planovani je tésna spoluprace se vSemi manazery
a planovaci businessu, fidici skupinou ICT (ICT Steering Group - ISG), manazery a
planovacdi IT, pficemz se respektuje koncepce Perspektiva businessu (Business
Perspective) z davodu zajisténi tésné spoluprace a souladu vSech planu a strategii

businessu a ICT.

Proces Rozmistovani (Deployment) rozmistuje nova a zménéna feSeni ICT do
prostfedi businessu, odpovidajici dohodnuté kvalité, nakladim a nacasovani. Proces
zpravidla obsahuje zavedeni projektid a projektové metodologie tak, aby bylo
zajisténo, ze nova feSeni ICT jsou dodana businessu s minimalnimi vypadky v

podnikovych procesech a ze vyuziti zdroju ICT je optimalizovano. Toho se dosahuje
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tésnou spolupraci s businessem a dohodami, které se tykaji Skoleni, metodik,
predavacich procesl a akceptacnich kritérii.

Provozni sluzby a prostiedi IT jsou spravovany a kontrolovany funkci Provozu
(Operations). Provoz vyuziva vSech dostupnych nastroja pro spravu, které by mély
zarucit, Ze jsou plnény veSkeré provozni cile u sluzeb IT a jejich Casti tak, jak je
dojednano s businessem a dalSimi tymy ve smlouvach SLA a OLA. Provoz je rovnéz

odpovédny za nastaveni a optimalizaci vSech provoznich useku infrastruktury ICT.

Technicka podpora (Technical Support) zajiStuje, Zze pro podporu veskerych
sluzeb dodavanych fizenim infrastruktury ICT (ICT IM) je k dispozici nutna podpora,
dovednosti a znalosti. Udrzuje fond hlubokych technickych znalosti pro poskytovani
pomoci a aktualni zdroje pro vyzkum a rozvoj novych technickych feseni, rovnéz tak

technickou podporu tfeti urovné pro vSechny dalSi useky IT.

2.8 Planovani implementace Spravy sluzeb - Planning to Implement Service

Management

Modul se zabyva implementaci nebo zlepSenim ITIL v organizaci a uvazuje
takové aspekty, jako kde a kdy zacit, organizacni zménu, zménu kultury, planovani

projektu a programu, definici procesu a zlepSovani vykonnosti.
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Obr. &.11 — Pléanovéni implementace spravy sluzeb — priibézné zlep$ovani'

» Jaka je vize? it el
businessu
Kde jsme nyni? Analyzy
A
Kdebc,htgeme M&fitelné cile
Jak tempo udrzime? Yt
A
Jak se tam ZlepSovani
dostaneme? procesU
Jak ovéfime
kam jsme se Me&reni a metriky
dostal ?

Podle pfistupu znazornéného na obr.11 je nejdfive vytvofena obecna vize IT.
Vize IT Service Management je vzajemné dohodnutym dokumentem mezi
businessem a IT zachycujicim cile a zaméry. Popisuje cil a uc€el planu na kontinualni

ZlepSovani sluzeb (CSIP) v ramci Spravy sluzeb.

Poté, co byla stanovena vize, je dulezité zjistit ,Kde jsme nyni?“. To Ize
vyhodnotit pomoci celkového organizacniho modelu rustu IT, jenz ur€uje souasnou

vyspélost organizace IT z hledisek :

' [8] - kapitola 3.2
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- vize a strategie
- fizeni

- procesu

- personalu

- technologii

- kultury

K posouzeni sou€asného stavu mizeme také pouzit dalsi techniky, kterymi
jsou interni vyhodnoceni, externi benchmarking nebo vyhodnoceni procest vU i

prumyslovym normam a navodim (napf. ITIL a BS 15000) (resp. ISO 20000).

Business a IT se poté musi shodnout na budouci roli a charakteristikach
pozadovanych na organizaci IT, a to pro porozuméni ,Kam se chceme dostat?“. Tato
etapa zahrnuje zpravu o posouzeni nedostatkil spole¢né s business case pro
Program kontinualniho zlepSovani sluzeb (CSIP). VSude, kde je to mozné, je nutné
identifikovat ,rychla vitézstvi® (quick wins), za pfedpokladu, Ze nebudou blokovat

dosazeni dlouhodobych cild.

Poté musi byt pfipraven projekt pro Program kontinualniho zlepSovani sluzeb

(CSIP) ,Jak se dostaneme k poZzadovanému cili?“. Tady zvazujeme:

- Jak hodlame dosahnout zmén?
- Kde zagit?

- Jaké soucasti jsou podstatné ve vztahu k CSIP?

Odpovédi na tyto otazky urCuji pfistup, finalni rozsah a kompetence pro
projekt CSIP.

Abychom zjistili pokrok a vykonnost CSIP (kontinualniho programu zlepSovani
sluzeb), tj. ,Jak ovéfime, kam jsme se dostali?“, je nutné dohodnout mnozinu
méfitelnych milnikud, vystupd, kritickych faktort uspéchu (CSF) a kli€ovych indikator(

vykonu (KPI) . VSechny tyto oblasti je proto tfeba pravidelné méfit, monitorovat a
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vyhodnocovat v kazdém stadiu projektu tak, aby byl zajistén celkovy uspéch. Je
dilezité zde zaradit méfeni, ktera se pfimo vztahuji k obchodnim prospéchim a

ZlepSeni kvality businessu.

YV vV,

rv  wavos

rychlosti zmén uvnitf IT. VSechny uspéchy ,rychlych vitézstvi® Ize pouZit pro
zachovani akcelerace béhem projektu. Jakékoliv dosazené zlepSeni by mélo byt
konsolidovano do kazdodenni praxe u kazdého pracovnika, v pracovnich rolich a v
pracovnich popisech. Béhem veSkerych aktivit CSIP je nutné opakované
zduraznovat a opakovat klicova sdéleni o udrzeni zaméreni na business, obchodni
priority a dopady a zajisténi souladu mezi IT a businessem tak, aby vSechna zlepSeni

realizovala skuteCny prospéch pro business.

2.9 Sprava aplikaci (Application Management)

KliCovym problémem, ktery existuje uz néjakou dobu, je tésnéji sblizZit vyvojare
aplikaci a Spravy sluzeb IT (IT Service Management). Aspekty Spravy sluzeb tykajici
se vSech fazi aplikacniho zivotniho cyklu byly v minulosti opomijeny. Aplikace musi
byt nasazovany s respektovanim pozadavku Spravy sluzeb, tj. musi byt navrzeny a
realizovany jako provozovatelné, dostupné, spolehlivé, udrZzovatelné, vykonné a

fiditelné, rovnéz tak testované na shodu se specifikaci.

Aby bylo mozné pIné porozumét Spravé aplikaci, je nutné srovnani se

Spravou sluzeb a Vyvojem aplikaci (Application Development).
- Sprava aplikaci (Application Management) je nadfazena mnozina, jez

popisuje obecnou manipulaci nebo spravu aplikace béhem celého

zZivotniho cyklu (viz obr. 12)
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- Vyvoj aplikaci (Application Development) se zabyva aktivitami, jeZ jsou
tfeba pro planovani, navrh a tvorbu aplikace, ktera bude v konec¢né fazi
uzivana nékterou Casti organizace pro vyfeSeni jejich obchodnich

pozadavku

- Sprava sluzeb (Service Management) se zaméfuje na aktivity, které se
zabyvaji releasem, dodavkou, podporou a optimalizaci aplikace.
Hlavnim cilem je zajistit, aby vyvinuta a nasazena aplikace mohla splinit

definované urovné sluzeb.

Obr. é.12 — Zivotni cyklus aplikace®

Pozadavky

Optimalizace

Provoz

Vystavba

Implementace

Je podstatné, aby ve vSech fazich Zivotniho cyklu aplikace byly uvazovany
pozadavky vSech oblasti businessu a Spravy sluzeb. Pfed vyvojem aplikace Ci

projektu nasazeni do provozu je tfeba mit strategii, vyvinutou spole€nym usilim IT a

' [10] - kapitola 1.7
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businessu. Ta zaruci, aby se IT a business dohodly na cilech, které jsou jasne,
vystizné a dosazitelné. Jakmile organizace dosahne spole¢ného chapani souladu
mezi businessem a IT, je postavena pfed novy problém, totiz zajisténi dostate¢né
dokumentace narustajiciho poctu aplikaci. Metodou pro zvladnuti komplexniho
aplikaCniho prostiedi je pouziti aplikacniho portfolia, které poskytne mechanismus
pro sledovani a vyhodnocovani celého spektra aplikaci v obchodnim podnikani.

Organizace musi posoudit svou schopnost tvorby, udrzovani a provozovani
sluzeb IT potfebnych pro business. Posouzeni pfipravenosti poskytne strukturovany
mechanismus, ktery umoznuje urcit moznosti organizace a jeji stav pfipravenosti pro
dodavku nové nebo aktualizované aplikace, jez by méla podpofit podnikové procesy.
Informace takto ziskané Ize pouzit pro urCeni strategie dodavky aplikace, sluzby IT
nebo systému ICT. Strategie dodavky je koncepci zalozenou na posouzeni
pfipravenosti organizace pro pfesun ze znameého stavu do zadouciho stavu tak, jak

vyplyva z potieb businessu.

Sprava aplikaci (Application Management) nahlizi na Vyvoj aplikaci
(Application Development) a vS8echny oblasti Spravy sluzeb jako na vzajemné
propojené casti celku, které musi byt v souladu. DUsledkem toho je nutnost t&€sné
spoluprace Vyvoje aplikaci, Spravy sluzeb ICT IM, a to proto, aby kazda faze
zivotniho cyklu vénovala pfiméfenou pozornost tvorbé a dodavce sluzby a provoznim
aspektim. Dlraz musi byt kladen na dulezitost zabyvat se t€émito aspekty v pocatku
zivotniho cyklu, protoze to muze mit znacny dopad na efektivnost a u€innost dodavky

a provozu sluzeb.

Pro kazdou fazi aplikacniho Zzivotniho cyklu Ize pfipravit kontrolni seznam
(checklist), Cimz se zajisti, ze vSechny aspekty Spravy sluzeb jsou kompletné
posouzeny a osloveny. Pfitom jsou identifikovany kliCové role Spravy aplikaci, jez je

tfeba ustanovit, aby bylo mozné v8echny tyto aktivity kompletné dokondit.

V kazdé fazi zivotniho cyklu aplikaci - a podobné také u zivotniho cyklu sluzby

- ma kazda z klicovych roli Spravy sluzeb specifické cile, kterych ma dosahnout. Je
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velmi dllezité, aby organizace naSly néjaky zpUsob méfeni pokroku a vykonu
vztazeného k dosazZeni téchto cild. Aby tato €innost byla efektivni, musi méfeni a
metriky pokryvat celou organizaci, a musi se dotykat jak strategickych urovni, tak

urovni taktickych a provoznich.

2.10 Perspektiva Businessu (Business Perspective)

Koncepce Perspektiva businessu tykajici se dodavek sluzeb IT se zaméfuje
na kliCové principy a poZadavky organizace a jejiho provozu. Specificky potom na
porozumeéni, jak souviseji a hrani¢i s poskytovanim IT ve vSech oblastech Spravy
sluzeb. Pochopeni businessu umozniuje Spravé sluzeb vytvofit nejefektivnéjsi vztahy,
rozhrani a dodavky, jez jsou v souladu s businessem, a tim maximalizuji prospéch

businessu, jenz muze byt businessu dodan prostfednictvim IT.

Cile koncepce Perspektivy businessu tykajici se dodavek sluzeb IT jsou:

- umoznit personalu IT porozumét, jak mohou pfispét k cilim businessu

- umoznit personalu IT dodavat/zlepSovat sluzby IT pro podporu cilt
businessu

- umoznit personalu IT asistovat businessu pfi maximalizaci vyuziti IT

- umoznéni kultury, jez je komplementarni a integrovana s businessem

- ovlivhiovat, inovovat a umozfiovat zmény s cilem obchodnich vyhod

- soulad IT s businessem.

Efektivni procesy zajistuji, Zze procesy IT jsou v souladu s pozadavky
businessu a Zze dodavatelské prvky tento soulad rovnéz podpiraji a podporuji. Proto
je podstatné, aby mezi IT a businessem bylo vytvofeno partnerstvi, a aby IT a jejich

dodavatelé zajistili, ze se vytvofi organizace IT ,vedena businessem® (business-led).

Aby tento pfistup byl efektivni, sestava z fady procest zaméfenych na soulad

businessu a IT. Tento soulad se netyka pouze systému a sluzeb IT v sou€asnosti,
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ale i v budoucnosti. Proto zde vznika pozadavek na soulad na strategickeé, takticke a

provozni urovni.

Pro dosazeni tohoto souladu zajm je tfeba uvazovat fadu procesnich oblasti

a roli. KliCovymi procesy jsou:

- Sprava vztahu s businessem (Business Relationshi Management/BRM)
- Sprava vztahu s dodavateli Supplier Relationship Management/SRM)
- revize, planovani a vyvoj IT (Review, planning and development of IT)
- Vztahy, vzdélavani a komunikace v IT (Liaison, education and

communication of IT)

Vyvijeni a péstovani vztahl se zakazniky bylo vzdy velmi dulezitou otazkou
pro v8echny organizace. Stejné tak je pro poskytovatele sluzeb IT dllezité rozvijet
vztahy se svymi zakazniky a s manazery businessu. Je pro né stejné dulezité vyvijet
vztahy se svymi nejvétSimi dodavateli, specialné tam, kde jsou aspekty globalni
sluzby témito dodavateli outsourcovany a maiji pfimé rozhrani a pfimy dopad na
kvalitu sluzby dodavanou zakaznikim a businessu. Vytvofeni procesd BRM a SRM

je preferovanou metodou pfi dosazeni téchto cilu.

Je velmi dulezité, aby lidé pracujici v procesu BRM si uvédomovali hodnotu a
roli IT v fetézci obchodnich hodnot, permanentné to publikovali a prohlubovali zpravy
o souladu IT a businessu. Je tfeba, aby citili synergii a empatii s jednotkami

businessu a reprezentovali jejich pohledy ostatnimu IT.

Sprava vztaht s dodavateli (SRM) usiluje o maximalizaci vztahG s dodavateli
ve prospéch obchodni vyhody. To zahrnuje rozpoznani riznych typu dodavatell
spoleCné s odpovidajicimi vztahy, katalog dodavatell, Zivotni cyklus kontraktu,
integraci dodavatell do procesl Spravy sluzeb ,end-to-end“ a fizeni vykonnosti

dodavatell.
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Efektivni vztahy na provoznich, taktickych a strategickych urovnich mezi
businessem a IT a mezi IT a jeho dodavateli mohou rovnéz zajistit efektivni a
inovacni vyuziti IT pro ucely obchodni vyhody, tj. pfi identifikaci novych technologii,
pfi usnadnovani transformace businessu a pfi realizaci stale rostoucich a rychle se

ménicich pozadavkl businessu.

Pro organizace IT je kliCové, aby usilovaly o soulad své organizace, dodavek
a kultury s businessem tak tésné, jak je to jen mozné. Tésny soulad mize pfinést
vyznamny prospéch pro business zvlasté v oblastech, jako jsou kontinuita provozu,
rizika, zmény a SLA; pfinasi zlepSené zaméreni na dodavky a na dosazeni kliCovych
cili businessu. Pro dosazeni souladu je tfeba zacit nahore, se sladénim strategii IT,
governance a kultury s adekvatni strategii businessu. Management IT musi revidovat
svou organizaci a sluzby ve vztahu k businessu a zlepSit soulad s businessem

prostfednictvim CSIP (Programu kontinualniho zlepSovani sluzeb).

Soulad a spoluodpovédnost businessu na taktické a provozni urovni ve
smyslu poskytovani sluzeb IT musi byt uvazovany ve vSech procesnich oblastech
Spravy sluzeb. To je zajisténo integrovanym procesem ,end-toend“ uplatnénym v
celé organizaci a poskytujicim vyhody synergie a partnerstvi. Pfistup uvazuje také
vyuziti Katalogu sluzeb a SLA pro prodavani IT a jeho sluZzeb businessu, spole¢né se
spravou zavadéni novych sluzeb, o¢ekavanimi businessu, kontinualnim zlepSovanim

a rozvojem organizacni kultury.
Koncepce Perspektiva businessu se tedy zaméfuje na vztah mezi businessem

a IT, pfiCemz zlepSuje toky informaci, planuje obchodni komunikaci a zejména

koordinuje aktivity procesti BRM a SRM pro zajisténi konzistentniho pfistupu.

2.10 Sprava bezpecnosti (Security Management)

Sprava bezpec€nosti IT (IT Security Management) je procesem spravy definované
urovné bezpeclnosti tykajici se informaci, sluzeb IT a infrastruktury. IT Security

Management umoznuje a zajistuje, ze:
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- jsou implementovany a udrzovany bezpecCnostni kontroly, které se
zameéfuji na zménéné pomeéry, jako je zména businessu a pozadavki
na sluzby IT, prvka architektury IT, ohrozeni atd.

- jsou spravovany bezpec€nostni incidenty

- vysledky auditu ukazuji adekvatnost bezpecnostnich kontrol a pfijatych
opatreni

- jsou produkovany reporty, které prezentuji stav informacni

bezpecnosti.

Proces IT Security Management by mél byt soucasti popisu prace kazdého
manazera IT. Management je odpovédny za pfijeti pFisluSnych krokl pro omezeni
rizik vzniklého bezpecnostniho incidentu na pfijatelnou uroven. Toto je proces

posouzeni a spravy rizik.

Vykonny management spoleCnosti je odpovédny va&i investordm a
akcionafim za bezpeCnost a je odpovédny za definovani bezpecnostni politiky
spole¢nosti. Proces IT Security Management je kontrolovan v duchu této politiky.
Existence politiky zaznamenava a upevnuje rozhodnuti spole¢nosti investovat do
bezpec€nosti informaci a do zpracovani informaci. Poskytuje managementu navody a
smérnice tykajici se relativni vyznamnosti riznych aspektd organizace, toho, co je

pfipustné a co nikoli pfi pouzivani systému a dat ICT.

Obr. &. 13 ilustruje proces informacéni bezpecénosti, jak je chapan businessem.
Pokryva v8echny stavy, od nastaveni politiky a pocate€niho posouzeni rizik pres

planovani, implementaci a provoz az po vyhodnoceni a audit.

Kazda organizace musi mit politiku informaéni bezpecénosti, ktera je obecné
znama, je v ramci organizace pro kazdého zavazuijici a je aktivné vynucovana a
vyhodnocovana. Obr.13 zaroven znazorfiuje prehledné proces Informacni
bezpec€nosti ITIL (IT Security Management ITIL). Proces znazorniuje kompletni cestu

od sbéru pozadavku zakaznika pres planovani, implementaci, vyhodnoceni a udrzbu
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- pod dohledem kontroly - s pravidelnym reportovanim stavu zakaznikovi,coz celou

smycCku uzavira.

Obr. &. 13 — Model informaéni bezpecnosti'

Zakaznilk

Planovani

Vyhodnoceni

Nezbytnymi soucastmi vSech aktivit procesu IT Security Management jsou

Implementace

posouzeni rizika a zranitelnosti, a sprava a implementace nakladové zdlvodnitelnych
protiopatfeni pro omezeni zranitelnosti a rizik na uroven akceptovatelnou
businessem. Tyto aktivity musi byt tésné koordinovany se vSemi oblastmi Spravy
sluZeb, specialné s procesy Sprava dostupnosti (Availability Management) a Sprava

kontinuity sluzeb IT (IT Service Continuity Management).

'7118] Slozka : ITIL_Security Management
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2.111TIL v3

Na tomto misté je potfeba zminit i tu skute€nost, Ze v €ervnu letoSniho roku
byla odborné verejnosti pfedstavena dalSi verze ITILu. Jeji poCatky se datuji k lednu
roku 2005. Po fadném prazkumu, konzultacich, Skoleni vznikl dokument, ktery

popisuje slabé stranky ITIL 2.0, a pfidava navrhy na rozsah a zlepSeni 3.0.

Mezi hlavnimi davody vzniku nové verze patfi :

- naplnit poZzadavky kladené na SM v sou¢asné dobé
- zacelit nedostatky pfedchozi verze
- vyvinout ,zralejSi“ SM praktiky

- vlozeni dllezitych procesl do zivotniho cyklu sluzby

Jednou z nejvétSich zmén je zavedeni Zivotniho cyklu sluzby. Dale byl
napriklad zvySen diraz na méfitelné obchodni ukazatele (ROE, ROI). V dasledku

svizné adaptace se jedna o velice svizny model.

Vv s

predstavuje 5 nasledujicich knih :

- ITIL Service Strategy

- ITIL Service Design

- ITIL Service Transition
- ITIL Service Operation

- ITIL Continual Service Improvement
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3. Implementace ,,nejlepsich praktik“ dle ITIL

3.1 Vstupni podminky

Predstaveni spoleénosti

- implementace a outsourcing systému SAP
- vyvoj, dodavka a sprava vlastnich SW fedeni
- hlavni partner : IBM - HW i SW

Stav fizeni IS/ICT sluzeb pred zavedenim ITIL

- vlastni HelpDesk
- vlastni Insourced IT oddéleni
- ISO 9001:2000

- nejednotné feseni incidentld a pozadavku

3.2 Pro¢ byl zvolen ITIL pristup?

- V poslednich letech roste celosvétové pocCet implementaci a ,adaptaci®
ITILu.

- ITIL poskytuje navody a architektury odvozené z ,nejlepSich praktik®
(best practices) tak, aby procesy IT byly v nejtésnéjSim souladu s
podnikovymi procesy a aby IT poskytovalo spravna a vhodna feSeni pro
business.

- nejsou to striktni teoretické normy, je zaloZen na praktickych
zkuSenostech

- kompletni zmapovani vSech vnitropodnikovych procestd a moznost
jejich optimalizace

- existuje globalni uzivatelskych skupin a odbornikl, kde je mozno dostat

okamzitou odpovéd
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- smérnice jsou shodné s Britskym standardem pro fizeni a spravu IT
sluzeb BS 15000:2000

- pfistup a zaméfeni na zakaznika jsou velmi tésné spjaty s zavedenou
ISO 9001:2000 normou a jenom podpofi systém fizeni kvality v
organizaci

- je volné Sifitelny, bez nutnosti platit licencni poplatky

- nezavislost na dodavatelich

- pritomnost mnoha osamocenych procesu vyzaduje jejich sjednoceni a
optimalizaci

- kompletni zmapovani vnitropodnikovych procesu a moznost jejich

nasledné optimalizace

Podle celosvétového prizkumu je v souc¢asné dobé podil ITILu jako ,ramce”

pro fizeni sluzeb dominujici. Viz obr. ¢ 14.

Obr.¢.14 — nejéastéji implementované druhy IT strategii'

ITIL

Six Sigma
BSM
COBIT
150 20000
CMMI
1S0 27000
Other

None of these

3.3 Porovnani stavu

IT pohled

- rostouci naklady na IT sluzby (dodavka i udrzba)
- rostouci pozadavky na QFM a VFM IT sluzeb

- rostouci komplexita IT infrastruktury

18121]
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- rychle rostouci tempo zmén v oblasti IT

- rostouci zavislost IT

Business pohled

- nedostatek komunikace a porozuméni mezi IT a zakaznikem
- vydaje na IT se zdaji byt nadmérné
- pfinos IT je Spatné méfitelny

- IT projekty jsou plnény po terminu a se zvySenymi naklady

Kde jsme ted? Kam se chceme Jak se tam dostaneme?

dostat?

Zaméreni na

Zaméfeni na zakaznika Trénink
technologii

Konsolidovana a Zmapovani a
izolované procesy sdilena sprava IT optimalizace procesu

sluzeb a businessu
Zkusenosti zakaznikd Transparentnost : Vyvinuti vhodnych

skrze izolovany Metriky nahradi historky metrik, OLA a SLA

HelpDesk nebo z

historek

Programové cile

- zvysit efektivnost a efektivitu IT infrastruktury
- tésnéjsi provazani dodavky sluzeb IT a businessu za cilem
zefektivnéni fungovani spole¢nosti jako celku pfi snizeni nakladi a

zlepSeni kvality pro koncového zakaznika
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- pruhlednost : transparentni odpovédnost, naklady, vydaje, vysledky

3.4 Cile implementace ,,nejlepSich praktik* dle ITIL

Jaka je mise?

Vytvofit spokojeného a oddaného zakaznika zlepSenim dostupnosti,
vykonnosti a kvality informaénich a komunikacnich technologii skrze rychlou dodavku

stabilnich a inovativnich feSeni podle prani zakaznikd.

Vychozi situace

- ob&asné benchmarkové studie

- dotazniky a prizkumy v ramci HelpDesku

- adaptace ITIL
- Skoleni
- postupna implementace ITILu rozdélena na jednotlivé faze

- pfifazeni odpovédnosti za jednotlivé faze adekvatnim osobam

Kontrola milniku

- stanovit vhodné metriky a KPI v ramci definice jednotlivych procesl

Jak vSe udrzet v chodu?

- neustalé zlepSovani vSech Cinnosti

- pfifazeni roli a odpovédnosti za jednotlivé faze adekvatnim osobam
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3.5 Definice klicovych pojmu

- process design

- politika

- role a odpovédnost

- pozadavky na vhodny SW nastroj
- metriky a reporty

- komunikaéni plan

- Skoleni

- implementacni plan

- hodnoceni / revize

Definice a zmapovani procesu

- sestaveni tzv. process design teamu
- pravidelné meetingy
- v ramci proces design teamu by se mél kazdy podilet na tvorbé metrik

- dodrzovat lokalni i globalni milniky

4. IT service management

Faze jedna je zaméfena na implementaci IT service managament. Konkrétné

se jedna o proces Service Desk a s nim souvisejici Incident Management.

4.1 Incident management

Cil procesu

Proces Sprava incidenti (Incident Management) odpovida za spravu vSech
incidenttl od zji$téni a zdznamu az po vyfeSeni a uzavfeni. Ug&elem Incident
Managementu je co nejrychlejSi obnova normalni sluzby s minimalnimi dopady na

business.
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Poslani

Co nejrychleji zajistit obnovu dodavky sluzby dle dohodnuté SLA, s co mozna

nejmensSimi dopady na zakaznika a co nejefektivnéji.

Vstupy a vystupy z procesu

Vstupy pro proces Incident Management vétSinou pfichazi od uzivateld.
Vystupy z procesu jsou RFC, vyfeSené a uzaviené incidenty, data pro management

a komunikace smérem k zakaznikovi.

KliGové aktivity procesu

- detekce a zaznam incidentl

- klasifikace incident

- stanoveni priorit incidentu

- analyza a rozbor incidentu

- vyfeSeni incidentu a obnova sluzby pfi dodrzeni SLA
- uzavrieni incidentu

- monitoring prub&hu zpracovani incidentu

- poskytovani informaci o incidentech managementu

V ramci incident managementu bylo ukolem navrhnout rozhodovaci diagramy

pro prichod pozadavku pfes v§echny urovné podpory.

Proces Incident Management (Level 1 support)

Prabéh v ramci prvni urovné podpory vypada nasledovné. Zakaznik kontaktuje
prvni uroven podpory = vznikne incident nebo poZadavek. Zakaznik dale poskytne
zakladni informace pfi volani na prvni uroven podpory — Level 1 ( ID, operaéni

systém, aplikace, verze, atd.)
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Diagram ¢.1 — Prvni troveri podpory

Vyskyt incidentu
nebo pozadavku

7

‘) ZaloZeni
LTrouble Ticket"

Katalog sluzeb

2) Kvalifikace

A,

hovoru

Operaéni postupy

4) Postup dle
3) Jedna se ¢ standardnich
incident? operacnict
postupl

Postup prc
stanoveni priority

5) Shromazdeni
Ukonéeni hovoru

»| informaci prc
LTrouble Ticket"

Operaéni postupy

7) Postup dle
6) MUzZe HelpDesk standardnich
problém vyfesii? operacnict
postupl

Problem Mngmt

postupy

8‘ Ppri)sl:rleﬁndle 11) Aktualizace
Management pribé&zného stavu
progedu, ,Trouble Ticket

9) Eskalace? 10} VyfeSeno?

Postupy pro
uréeni stavt

14} Seznameni
zékaznika s
aktudlnim staver

12) Zakaznik zrusi
case?

7

13) Aktualizace:
uzavieni ,Trouble |«

15) Aktualizace

Postupy pro stav

Trouble Ticket Ticket*

7

Postupy pro
eskalac

16) Postup dle

Uzavreni incidentu

» pokynu prc
eskalac

Eskalace ne
leve 2
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Popis diagramu prvni aroveri podpory

1)

3)

6)

7)

Zalozeni ,Trouble Ticket” - Zakaznik telefonicky kontaktoval. Pracovnik
prvni urovneé vlozi do systému zakladni informace.
Kvalifikace hovoru — Pracovnik prvni drovné se odkazuje na
prfeddefinovany list kvalifikaCcnich kritérii a katalogu sluzeb pro
upfesnéni druhu pfichoziho hovoru (incident, dotaz na podporu,
pozadavek na zménu — RFC — Request For Change, atd.) Bez ohledu
na to, jestli je hovor ,kvalifikovan® pro pfijeti, je zaznamenan. To zajisti
presnost metrik.
Jedna se o incident? — Pracovnik prvni urovné rozhodne jestli se jedna
o incident nebo o poZadavek na néjakou informaci €i postup. Jestli Zze
se jedna o incident — postup do 5), jinak 4).
Postup dle standardnich operacnich postupu - pracovnik prvni urovné
postupuje dle dokumentu standardni operaéni postupy aby zpracoval
klientiv pozadavek.

Ukonéeni hovoru — Po skonéeni hovoru, muize pracovnik

v systému pfipad uzavfit dle postupu pro pfislusny druh dotazu.
Shromazdéni informaci pro ,Trouble Ticket* - Pracovnik prvni urovné
vyplni pfislusné polozky v Trouble Ticket dle informaci od zdkaznika.
Zaroven dle dokumentu postupy pro stanoveni priorit stanovi prioritu
hovoru. UrCeni priority zaroven determinuje dalSi dil¢i podminky, jako
napf, ¢as nutna k vyreSeni atd.
MUze to HelpDesk vyfeSit? - Pracovnik prvni urovné feSi incident.
Jestlize vi feSeni, postup na 8. Jestlize nemuize na soucasné Uurovni
poskytnou adekvatni feSeni pfislusného typu , incident je pfedan na
uroven 2. Postup na 7.
Postup dle standardnich operacnich postupt — pracovnik prvni urovné
s odkazem na dokument standardni operacni postupy presméruje
hovor na odpovidajiciho specialistu na urovni 2

Eskalace na uroven 2 — v této fazi prechazi zodpovédnost za

feSeni incidentu na uroven 2, ackoliv zodpovédnost za finalni
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8)

14)

15)

16)

kontakt se zakaznikem a uzavfeni incidentu je na pracovnikovi
urovné 1.
Problem Management postupy — Pracovnik prvni urovné postupuje dle
Problem Management postupt pfi hledani feSeni. Postup na 9.
Je splnéna podminka pro eskalaci? — Jestlize je splnéna jakakoliv
podminka pro eskalaci — postup na 14, jinak 10.
Je problém vyfeSen? — Jestlize ano — postup na 12, jinak 11.
Aktualizace pribézného stavu ,Trouble Ticketu“. — veskery pribézné
¢innosti v ramci feSeni problému musi byt zaznamenany.
Zakaznik zruSil case? Ano — 13. Ne — 15
Aktualizace / uzavieni Trouble Ticket. Pracovnik prvni urovné musi
aktualizovat , Trouble Ticket* o vSechny pfislusné informace, nez muze
byt v systému ukoncen.
Uzavfeni incidentu — Incident je uzavfen. Pracovnik prvni urovné
muze uzavfit ,Trouble Ticket®
Seznameni zdkaznika s aktualnim stavem — pracovnik prvni urovné
s odkazem na dokument postupy pro urCeni stavu, seznami zakaznika
s aktualnim stavem. (napf. jestli doSlo k eskalaci na uroven dva, nebo je
stale v kompetenci urovné jedna)
Aktualizace ,Trouble Ticket® — Pracovnik prvni urovné musi pred
eskalaci problému na urover dva, doplnit vSechny pfislusné informace
Postup dle Postupy pro eskalaci — Pracovnik prvni urovné postupuje dle
pokynU pro eskalaci a eskaluje hovor na pfislusného specialistu na
arovni dva.
Eskalace na uroven 2 — vtéto fazi prechazi zodpovédnost za
feSeni incidentu na uroven 2, ackoliv zodpovédnost za finalni
kontakt se zakaznikem a uzavfeni incidentu je na pracovnikovi

urovné 1.
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Diagram ¢&. 2 — Druha uroveri podpory

Eskalace z urovné jedna

) Prijmuti hovoru
z urovné jedna

v

2) Prohlédnuti
,Trouble Ticket'

v

3] Kontaktovani
zakaznika

4’ Muze incident vyfesit

arover 2?

Problem Mngmt
postupy

6, Postup dle
Problem

5, Postup dle
standardnich
operacnich
postupl

Eskalace
na level 3

9 Aktualizace

Managemeni
procedur

Postupy prc
uréeni stavu

Postupy pro
eskalac

17, Seznameni
zékaznika s
aktualnim staverr

4

12, Aktualizace
Trouble Ticket

4

12} Postup dle
pokynll pro
eskalac

Eskalace ng
leve 3
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Popis diagramu druha uroven podpory

1)

5)

Pfijmuti hovoru z urovné jedna — Pracovnik druhé urovné pfijima hovor,
jestlize specialista na urovni jedna nemuze incident vyfesit. V této chuvili
je odpovédnost za feSeni na pracovnikovi urovné dva. Zaroven
komunikuje s urovni jedna, ktera je zodpovédna za finalni kontakt se

zakaznikem a potvrzeni uzavfeni casu.

Prohlednuti ,Trouble Ticket® — Pracovnik urovné dva si prohlédne
dostupné zaznamy k eskalovanému incidentu pro pochopeni a

zmapovani incidentu.

Kontaktovani zakaznika — Pracovnik druhé urovné muze kontaktovat
zakaznika za ucCelem ziskani dalSich informaci potfebnych k feSeni

incidentu

Muaze to uroven 2 vyresit? - Pracovnik druhé urovné FeSi incident.

Jestlize vi feSeni, postup na 6. Jestlize ne, postup na 5.

Postup dle standardnich operacnich postupt — pracovnik druhé urovné
s odkazem na dokument standardni operaéni postupy pfesméruje
hovor na odpovidajiciho specialistu na urovni 3.
Eskalace na uroven 3 — v této fazi prechazi zodpovédnost za
feSeni incidentu na uroven 3, ackoliv zodpovédnost za finalni
kontakt se zakaznikem a uzavfeni incidentu je na pracovnikovi

urovné 1.

Problem Management postupy — Pracovnik prvni urovné postupuje dle

Problem Management postupu pfi hledani feSeni. Postup na 7.

Je splnéna podminka pro eskalaci? — Jestlize je splnéna jakakoliv

podminka pro eskalaci — postup na 11, jinak 8.
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10)

11)

12)

13)

Je problém vyfeSen? — Jestlize ano — postup na 10, jinak 9.

Aktualizace pribézného stavu ,Trouble Ticketu“. — veskery pribézné

¢innosti v ramci feSeni problému musi byt zaznamenany.

Aktualizace urovné jedna — pracovnik druhé urovné musi seznamit

uroven jedna se feSenim problému.

Seznameni zakaznika s aktualnim stavem — pracovnik prvni Urovné
s odkazem na dokument postupy pro urCeni stavu, seznami zakaznika
s aktualnim stavem. (napf. jestli doSlo k eskalaci na uroven dva, nebo je

stale v kompetenci urovné jedna)

Aktualizace / uzavieni Trouble Ticket. Pracovnik prvni Urovné musi
aktualizovat , Trouble Ticket“ o vSechny pfislusné informace, nez mlze

byt v systému ukoncen.

Postup dle Postupy pro eskalaci — Pracovnik prvni urovné postupuje dle
pokynU pro eskalaci a eskaluje hovor na pfislusného specialistu na
arovni dva.
Eskalace na uroven 3 — vtéto fazi prechazi zodpovédnost za
feSeni incidentu na uroven 3, ackoliv zodpovédnost za finalni
kontakt se zakaznikem a uzavfeni incidentu je na pracovnikovi

urovné 1.

- 68 -



Diagram ¢.3 — tfeti uroven podpory

Eskalace z trovné dva

1) Pfijmuti hovoru
z Grovné dva

v
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7) Postup dle
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Popis diagramu treti uroven podpory

1)

Pfijmuti hovoru z urovné dva — Pracovnik tfeti urovné pfijima hovor,
jestlize specialista na urovni dva nemuze incident vyfesit. V této chvili je
odpovédnost za feSeni na pracovnikovi urovné tfi. Zarovenn komunikuje
s urovni jedna, ktera je zodpovédna za finalni kontakt se zakaznikem a

potvrzeni uzavieni casu.

Prohlednuti ,Trouble Ticket® — Pracovnik urovné tfi si prohlédne
dostupné zaznamy k eskalovanému incidentu pro pochopeni a

zmapovani incidentu.

Kontaktovani zakaznika — Pracovnik tfeti urovné muze kontaktovat
zakaznika za ucCelem ziskani dalSich informaci potfebnych k feSeni
incidentu

Muze to uroven 3 vyfeSit? - Pracovnik druhé urovné feSi incident.
Jestlize vi feSeni, postup na 7. Jestlize ne, postup na 5.

Je k dispozici doCasné feSeni? — Jestlize ano — postup na 6, jinak 12.

Implementace doCasného fedeni — vytvoreni €i instalace doasného

feSeni — postup na 12

Problem Management postupy — Pracovnik prvni urovné postupuje dle

Problem Management postupu pfi hledani feSeni. Postup na 8.

Je splnéna podminka pro eskalaci? — Jestlize je splnéna jakakoliv

podminka pro eskalaci — postup na 12, jinak 9.

Je problém vyfeSen? — Jestlize ano — postup na 11
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9) Aktualizace priubézného stavu ,Trouble Ticketu®“. — vesSkery prabézné

¢innosti v ramci feSeni problému musi byt zaznamenany.

10) Aktualizace urovné jedna — pracovnik tfeti urovné musi seznamit

uroven jedna se feSenim problému.

12) Seznameni zakaznika s aktualnim stavem — pracovnik prvni urovné
s odkazem na dokument postupy pro ureni stavu, seznami zakaznika
s aktualnim stavem. (napf. jestli doSlo k eskalaci na uroven dva, nebo je

stale v kompetenci urovné jedna)

13) Aktualizace Trouble Ticket. Pracovnik prvni urovné musi aktualizovat
.Trouble Ticket® o vSechny pfislusné informace, nez mulze byt
eskalovan na problem management.

Eskalace na problem management — problem management je

zodpoveédny za vyieSeni

Navrhované role a zodpovédnost v ramci Incident Managementu

Uroven jedna (HelpDesk)
Uroveni jedna zajituje efektivni koordinaci aktivit pro obnoveni sluzby pro
zékaznika. Ridi veskeré aktivity nutné kdetekci, feSeni a predchazeni

incidentu které potencionalné ovliviuji uroven kvality sluzeb pro zakaznika.

Uroven dva (specialista)
Uroven dva pfijima hovory od Grovné jedna. Poskytuje podporu urovni jedna
pro specializované oblasti technickych, aplikacnich a business oblasti za

ucelem rychlého feSeni problému.
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Uroven tii (expert)

Uroveri dva pfijima hovory od urovné jedna a dva. Poskytuje vysoce
specializovanou podporu urovni jedna a dva pro oblasti technickych,
aplikagnich a business oblasti za uc¢elem rychlého feSeni problému. Informace

od levelu 3 maji zasadni vliv na funkénost sluzby u zakaznika.

Stupné priorit incidentU

Nizka(low) : zédkaznik poZaduje informaci, pomoc s instalaci Ci

konfiguraci nebo pozaduje udrzbu

- Stfedni(medium) : Zakaznik pozoruje problémy ale stale mize provadét

vétSinu operaci

- Vysoka(High) : Zakaznik pozoruje problémy, které znacné& omezuji
vyuziti naSeho produktu ¢&i jeho funkcionalitu. Dale se mize jednat o

urgenci jiz dfive hlaSeného problému ¢i reklamace.

- Nejvyssi (Highest) : Zakaznik pozoruje selhani, které ohrozuje je hlavni

business procesy a operace

Na Incident Management navazuje Problem management — jeho ukolem je
identifikovat a FeSit chyby v infrastruktufe IT, aby se zabranilo opakovanému vyskytu
incidentl vztazenych k témto chybam. Postup je obdobny jako u Incident
Managementu. Nejprve je navrhnuta vize, mise a cil procesu. Nasledné je proces
popsan, jsou sestaveny vyvojové diagramy navazujici na diagram €. 3. Jsou urCeny

jednotlivé role atd.
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Navrhované metriky pro Incident Management

Cil

Kvalitni a efektivni feSeni vSech incidentl a pozadavku na vSech Urovnich
podpory.

Tvrda metrika

= Prdmérny ¢as feSeni incidentu
= Prdmérny €as feSeni incidentu v ramci prvni urovné podpory
= Pramérny ¢as feSeni incidentu v ramci druhé urovné podpory
= Primérny ¢as feSeni incidentu v ramci tfeti urovné podpory
» Pocet resp. % hovorll vyfeSenych operatorem
- ze znalostni databaze
- ze znalosti operatora
= Pocet resp. % hovorl vyfeSenych pfi prvotnim kontaktu (tzv. First Call
Resolution)
»= Pocet resp. % eskalaci
» Pocet resp. % opravnénych eskalaci
» Pocet resp. % neopravnénych eskalaci
» Pocet resp. % opravnéné predanych incidentl
» Pocet resp. % neopravnéné predanych incidentd
» Pocet resp. % incidentd, které vznikly chybou na strané uZivatele
» Pocet resp. % incidentd, které nevznikly chybou na strané uZivatele
» Pocet resp. % vyfeSenych incidentd prvni urovni podpory
» Pocet resp. % nevyreSenych incidentl prvni urovni podpory
» Pocet resp. % vyfeSenych incidentu druhou urovni podpory
= Pocet resp. % nevyfeSenych incidentd druhou urovni podpory
» Pocet resp. % vyfeSenych incidentu tfeti urovni podpory
» Pocet resp. % nevyreSenych incidentl tfeti urovni podpory
= Prdmérny €as feSeni incidentu na prvni urovni podpory

» Prdmérny €as feSeni incidentu na druhé urovni podpory

-73 -



» Primérny Cas FeSeni incidentu na tfeti urovni podpory

* Primérna doba trvani pfedani incidentu na vy$Si uroven

Cil

UdrZeni spokojeného zakaznika

Tvrda metrika

= Pocet resp. % reklamaci feSeni incidentu
» Pocet resp. % pocet urgenci zakaznika
»= Pocet resp. % incidentl vyfeSenych v pozadovaném Case

=  Primérna doba trvani feseni incidentu

Mékka metrika

= Index zakaznické spokojenosti s praci a urovni podpory > 0,85

Cil

Vyfeseni incidentu v ramci ¢asového ramce stanoveného v SLA

Tvrda metrika

» Pocet resp. % vyfeSenych incidentu v pozadovaném €ase v ramci SLA

= Pocet resp. % nevyifeSenych incidentll v pozadovaném Case v ramci
SLA

= Pocet resp. % dodrzenych SLA

= Pocet resp. % nedodrzenych SLA
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Stanoveni realného potencialu zlepSeni (RPZ) pro Incident Management

Aby bylo mozné urcit, zda-li je mozno u procesu provézt optimalizaci, bylo
nutné sestavit tzv. ,snimek vykonnosti procesu®. Na jehoz zakladé je pak dle indexu
RPZ mozno ucinit pfislusné kroky k zlepSeni procesu. V tabulce snimku vykonnosti
jsou pro jednotlivé kliCové aktivity v ramci incident managementu stanoveny
jednotlivé cile a souCasny stav. Vaha atributu pfedstavuje procentuelni podil
jednotlivych cild v ramci klicové aktivity jako celku. Body pFedstavuji ohodnoceni

v rozsahu 0-100, vyjadfujici na kolik procent je sou€asny stav shodny s cilovym.

Tabulka ¢.1 — snimek vykonnosti pro kli¢ovou aktivitu Incident Managementu

Nazev procesu : Incident Management
Klicova aktivita : Detekce a zaznam incidentu

Cil Soucasny stav Vaha | Body
a) | VSechny incidenty jsou fadné Ne vzdy jsou incidenty fadné | 80 30
zaznamenany a dale jsou zaznamenany a ne vzdy
doplnény vSechny mozne detaily | obsahuji vSechny detaily
potfebné k feSeni nutné k feSeni. Casto je nutny

dodateény kontakt zakaznika
pro zjisténi upresnujicich

informaci.
b) Jsou iniciovany ¢innosti, které Cinnosti vedouci k vyFedeni 10 90
vedou K vyfeSeni incidentu incidentu jsou zahajeny
c) | Jsou zachyceny pripadné chyby Chyby v ramci znalostni 10 0
v konfiguraéni databazi databaze nejsou piné
zachyceny

Vysledek snimku vykonnosti KA: 33 %

RPZ: 67

Tabulka ¢.2 — snimek vykonnosti pro kli¢ovou aktivitu Incident Managementu

Nazev procesu : Incident Management
Klicova aktivita : Zatfidéni, klasifikace a stanoveni priorit incidentu

Cil Soucasny stav Vaha | Body
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a) | Vlastnik incidentu je fadné Ne vzdy je definovan vlastnik |10 50
definovan incidentu.
b) | Incident je zafazen do spravné Je snaha o spravné zarazeni |20 80
kategorie (Incidenty jsou incidentu (existuji
porovnavany se znamymi nedokonalosti v knowledge-
problémy a chybami) base, incident pak nelze
porovnat/zaradit)
c) Je stanoven vhodny feSitelsky tym |Je snaha o stanoveni 20 90
vhodného feSitelského tymu
d) | ,Zdroj“ incidentu poskytne vSechny |,Zdroj incidentu poskytuje 20 80
nutné informace pfi prvnim informace, které povazuje za
kontaktu dilezité
e)  Dopady incidentu na zakaznika Prioritu stanovuje HelpDesk |25 60
jsou kompletné analyzovany. pfipadné po dohodé s
Zejména kolik uzivatelu je zakaznikem prioritu méni na
vypadkem zasazeno, dulezitost pro | zakladé svych zkuSenosti.
zakaznika, z toho stanoveni
zavaznosti a nasledné priority
f) | Incident je pfifazen v ramci SLA Incidenty jsou pfifazeny 5 100
v ramci pfislusné SLA
g) | Kazdy incident je fadné evidovan a | Ne vzdy jsou incident a 10 70

jsou evidovany v8echny jeho stavy
ve které v pribéhu az do
kompletniho vyfeSeni nastanou.

jednotlivé fadné definovany.

Vysledek snimku vykonnosti KA: 82 %

RPZ: 18

Tabulka ¢.3 — snimek vykonnosti pro kli¢ovou aktivitu Incident Managementu

Nazev procesu : Incident Management
Kli¢ova aktivita : VyfeSeni incidentu, monitoring a obnova sluzby pfi dodrzeni SLA

Cil Soucasny stav Vaha | Body
a)| Redeni incidentu probiha Ne vzdy je FeSeni probiha dle |30 75
v ¢asovém ramci a kvalité specifikaci v SLA
definované v SLA
b) | VSechny podpurné informace a Ne vzdy jsou vSechny 20 80

feSeni jsou utfidény a analyzovany

podpulrné informace a feseni
jsou utfidény a analyzovany
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c) | Incident je podle kategorie a Incident je podle kategoriea |15 100
feSitele pfedan na definované feSitele pfedan na definované
urovné podpory urovné podpory
d) | Status incidentu a historie je Ne vzdy fesSitelé aktualizuji 10 60
pravidelné aktualizovana status
e) | V8echny detaily spojené s feSenim | Ne vzdy feSitelé zaznamenaji |25 60
incidentu (feSeni, klasifikace, vSechny potfebné detaily.
aktualizace souvisejicich incidentq,
Cas straveny feSenim) jsou fadné
zaznamenany.
Vysledek snimku vykonnosti KA: 74,5 %
RPZ.:25,5
Tabulka ¢.4 — snimek vykonnosti pro klic¢ovou aktivitu Incident Managementu
Nazev procesu : Incident Management
Kli¢ova aktivita : Uzavieni incidentu
Cil Soucasny stav Vaha | Body
a) | VyieSeni je potvrzeno zadavatelem | Pfed uzavienim je 65 100
pozadovana akceptace od
zakaznika/zadavatele
b) Pfi znovuotevieni incidentu musi | Znovuotevfeni incidentu musi | 25 100
byt uvedeny vSechny davody byt fadné odivodnéno
c) | U kazdého zakaznika evidovat Spokojenost je kontrolovana | 10 30
spokojenost s feSenim incidentu nahodné
Vysledek snimku vykonnosti KA: 93 %
RPZ: 7
Tabulka ¢.5 — snimek vykonnosti pro klicovou aktivitu Incident Managementu
Nazev procesu : Incident Management
Klicova aktivita : Poskytovani informaci o incidentech managementu
Cil Soucasny stav Vaha | Body
a) | Jsou sestavovany pravidelné Nejsou sestavovany zadneé 65 0

reporty o incidentech a
spokojenosti zakaznika pro top
management

reporty pro management
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b) V pfipadé potfeby ma Managament nema pfistup do | 35 0
management moznost zjistit stav a | systému. Je potieba udélat
detaily feSeni incidentu rozhrani a formulafe pro
management

Vysledek snimku vykonnosti KA: 0 %

RPZ: 100

Ze snimkl vykonnosti je vidét, ze hodnota realného potencialu zlepSeni
urcuje, jestli zde je prostor pro dalSi zlepSovani procesu. Na zakladé této hodnoty je
mozno odvodit dalSi metriku. Za kazdy proces odpovida jeho vlastnik. V ramci
neustalého zlepSovani se stanovi minimalni ro¢ni pokles RPZ (tedy rust vykonnosti)
0 5%. Na zakladé této hodnoty pak budou provedeny i dodate¢né financni

ohodnoceni/sankce vuci vlastnikovi procesu.

4.2 Service Desk

Funkce Service Desk - poskytuje jediny ustfedni bod pro kontakt vSech
uzivatelt IT uvnitf organizace, zpracovava vSechny incidenty, dotazy a pozadavky.
Zaroven poskytuje rozhrani vSem ostatnim procesum Podpory sluzeb (Service
Support). Jedna se tedy o kriticky bod, pokud ma byt dosazeno v8ech stanovenych

cilu.

Poslani Service Desk

Service Desk je ustfedni bod pro kontakt vdech uzivatell IT uvnitf organizace,
zpracovava vSechny incidenty, dotazy a poZadavky, zajiStuje obnovu standardni

dodavky sluzby dle dohodnutych SLA s minimalnim dopadem na zakazniky.

Mise service desku

Service desk, resp. Help Desk, je odpovédny za poskytovani podpory

v Spickové kvalité pro vSechny nase zakazniky. Snahou by mélo byt vyfeSit problém
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vramci prvniho kontaktu. Pokud toto neni mozZné, pozadavek bude okamzité
presunu na jiného specialistu. V ramci rozvoje byt neustale v kontaktu se zakazniky
a naslouchat jejich pozadavkim stejné jako implementovat nové nastroje a

technologie pro zvySeni kvality pro zakaznika.

Vize Service Desku

Maximalizovat tzv. First Contact Resolution, neboli vyfesit problém v ramci
prvniho kontaktu prostfednictvim poskytnuti efektivni webové znalostni baze a

tymem HelpDesk specialistu, ktefi disponuji potfebnymi znalostmi a nastroiji.

Cile Service Desku

- feSit bézné jednodussSi problémy skrze kvalitni znalostni databazi
pfistupnou na webu

- byt proaktivni, hledat mozné problémy a aktivné poskytovat fedeni

- jednat se zakaznikem zdvofile, asertivné a na profesionalni urovni

- v pfipadé situace, kdy problém nelze vyfeSit v ramci prvni line (napf.
totalni SW nefunk&nost aplikace atd.), minimalizovat ¢as na odpovéd

- pracovat tak aby downtime u zakaznika byl minimalni

- pruzné reagovat na zakaznické potfeby a ménici se poZadavky a trzni
podminky

- zvysit dostupnost kritickych sluzeb IT a snizit mnozstvi poruch.

- dosahovat uspor pfi poskytovani sluzeb a racionalizovat Cinnosti
Service Desk.

- efektivné se fidit pokyny ITIL a dalSimi nejlepSimi postupy.

- poskytovat dostupnéjSi vytvareni obchodnich sestav a pohledd s
kliCovymi indikatory vykonu (KPI) generovanych na vyzadani.

- koordinovat cile IT s obchodnimi cili.
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SLA a standardni operacni postupy

IT Helpdesk poskytuje plnou podporu od 7.00 do 18.00 od pondéli do patku.
Po tomto Case je mozZno zanechat hlasovou zpravu a pracovnik HelpDesku
kontaktuje zakaznika v nejblizSi pracovni den. Pokud se jedna o pohotovost a neni
mozno vyCkat do dalSiho pracovniho dne, je mozZnost vyuzit tzv. Customer Safety

telefonni Gislo.

VSechny pozadavky by méli byt smérovany na telefonni €islo & emailovou

adresu support@... Uvazuje se o implementaci webového formulare.

Reakéni doba je v pribéhu pracovniho dne typicky 3 hodiny. Pozadavek
zaslan emailem je SW porovnan s databazi, zakaznikovi je pfifazeno ID a mail robot

odesle email s potvrzenim pfijeti pozadavku.

Klicové aktivity Help Desku

Pfijmuti, analyza a feSeni calld od zakaznikl s vyuzitim nadefinovanych
postupu a znalostni databaze. Pfiprava na podporu novych produktd sluzeb atd.
Zajisténi v€asného informovani zakaznika (napf, v dusledku planové odstavky,
udrzby atd). Podpora ostatnich podnikovych procest a sub-procesu. Aktivity jsou

sefazeny dle priorit.

Osnovy pro feSeni

Personal HelpDesku je vySkolen pro zajisténi rychlého a efektivniho feSeni
problému ¢i jeho eskalace pro ruzné SW, HW ¢&i sitové problémy. Pro zajisténi
zakaznické spokojenosti HelpDesk monitoruje workflow a feSeni vSech problémdu.
Pokud problém nelze vyfesSit vramci first contact resolution, mize podle jeho

komplexity trvat feSeni nékolik hodin az dni.
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Vybér vhodného SW nastroje v ramci Service Desku

Nejprve bylo nutné zvolit vhodné SW FeSeni. Na trhu je velké mnozstvi
produktu ze kterych lze vybirat. Pfedem bylo zamitnuto pouziti open-source nastroje.

Do uZsiho vybérového fizeni se dostali nasledujici kandidati :

- IBM Tivoli Service Desk
- HP OpenView Service Desk

Unicenter Service Desk

Po peclivém posouzeni v§ech faktort byla rozhodnutu o koupi nastroje IBM Tivoli
Service Desk a to z nékolika divodu.

- IBM je pro spole¢nost strategicky partner a nabidl velice zajimavou
cenu.

- Tivoli Service desk mimo jiné nabizi funkce samoobsluhy koncovym
uzivatellm non-stop podporu. Klic¢ovym faktorem pro snizeni poctu
volani uzivatell na Service Desk a zvySeni jejich spokojenosti je
umoznit aktivni feSeni problému. Uzivatelé tak maji zajiSténu podporu
nonstop (24x7). Samoobsluzné funkce umoznuji uzivatellm odesilat,
aktualizovat i revidovat jednotlivé incidenty prostfednictvim webového
prohlizeCe, dale zde hledat feSeni béznych problémU a prochazet ¢asto
kladené dotazy (FAQ). Vzhledem ktak nabizenym funkcim mohou
uZivatelé pracovat nezavisleji a zaroven s snizuji naklady na samotny
Service Desk.

- 1 webova platforma s user-friendly interfacem

- 1 technologie

- 1 instance konfigura¢ni databaze DB (CMDB)

- certifikaci Pink Elephant's PinkVerify Enhanced pro ITIL® kompatibilni
software feSeni

- Jednotné prostfedi pro Incident & Problem Management, Change &

Release Management, Service Level Management, Self-Service
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- Do budoucna mozny upgrade a to umozni spravovat na jednotné

platformé& kritické business a IT procesy potfebné pro doruceni

optimalni sluzby.

Navrhované metriky procesu Service Desk

Service Desk

Cil Kvalitni FeSeni incidentl uréenych pro prvni uroven podpory

Tvrda metrika

Mékka metrika

Cil

» je vyfeSeno min 95% pfipadu, které je mozno na této urovni fesit
= eskalace, urgence, reklamace predstavuji max 2%,2%,1%

= doslo k max 0,5% poruseni SLA

Procento incidentt vyfeSeno z celkového poctu incidentu

feSeného na této urovni

- Procento eskalovanych, urgovanych, reklamaci z celkového
poctu incident(

- procento pozadavku, kde doSlo k poruseni SLA ze zavinéni na 1.
urovni podpory z celkového poctu pozadavkul feSenych na této

drovni.

prizkum spokojenosti zakaznikd s 1. arovni podpory. Koeficient
min 85%.

Ziskat prehled o kapacitnich moznostech operatoru

Tvrda metrika

=  Prdmérny pocet hovort denné

=  Prdmérny pocet hodin hovortl denné (pracovni sména)
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Primérny pocet hovort denné na jednoho operatora

Pramérny pocet uspésnych feSeni incidentu operatorem za den
Priimérna doba trvani hovoru

Celkovy pocet hovorli denné

Celkovy pocet hovort denné na jednoho operatora

Primérna doba c¢ekani na spojeni s operatorem (Cas od pocatku
vyzvanéni do pfijmuti hovoru operatorem)

Pocet neuskute€nénych hovoru (klient vyto&i — vyzvani — polozi)

Mékka metrika

Koeficient spokojenosti pracovnika HelpDesku > 0,85 (jedna se index,
ktery odrazi ,spokojenost® pracovnika HelpDesku s pracovnim
vytizenim. Pokud je napfiklad index niz8i, muze to znamenat, Ze jsou

na HelpDesku kapacitni problémy)

Stanoveni realného potencialu zlepseni (RPZ) pro Service Desk

Stejné jako u incident managementu i zde bylo nutné pro jednotlivé klicové

aktivity sestavit snimky vykonnosti procesu.

Tabulka ¢.6 — snimek vykonnosti pro kli¢ovou aktivitu Service Desku

Nazev procesu : Service Desk
Kli€ova aktivita : Pfijmuti, analyza a feSeni calll od zakaznik( s vyuzitim
nadefinovanych postupl a znalostni databaze.

Cil Soucasny stav Vaha | Body
a) | Existuje znalostni databaze a je Databaze existuje ale nejsou | 35 80
prubézné aktualizovana pravidelné aktualizace
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b) Znalostni databaze je pfistupna Znalostni databaze je 10 100
pro uzivatele v ramci feSeni self- uzivatelim k dispozici
service
c) Service Desk ma nadefinované Priority jsou nadefinovany, 20 65
priority pro jednotlivé neni napojeni na SLA a limitni
cally/uzivatele a k nim limitni dobu | dobu odezvy
odezvy, aby nedoslo k poruseni
SLA
d) | Uzivatel mlze zjistit stav feSeni UzZivatel nema moznost zjistit | 15 50
svého pfipadu(web) bez nutnosti | stav feSeni svého incidentu.
kontaktu s HelpDeskem. UZivatel je zavily na
HelpDesku, ktery mlze o
stavu feSeni incidentu
informovat. Nebo musi
uzivatel kontaktovat HelpDesk
sam.
e) | Operator ma pfistup ke vSem Operator ma dostupné 10 100
potfebnym dokumentim nutnym vSechny potfebné dokumenty.
pro rfeseni.
Vysledek snimku vykonnosti KA: 68,5 %
RPZ: 31,5
Tabulka ¢.7 — snimek vykonnosti pro kli¢ovou aktivitu Service Desku
Nazev procesu : Service Desk
Klicova aktivita : Pfijem a vyfizovani reklamaci a urgenci od uzivatel .
Cil Soucasny stav Vaha | Body
a) | Jsou definovany postupy jak Pro operatory jsou definovany | 60 90
postupovat pfi urgenci, reklamaci. | vSechny potfebné postupy a
V pfipadé nutnosti jsou provedeny |navody jak v jednotlivych
updaty postupu situacich postupovat. Updaty
nejsou pravidelné provadény,
b) | Cinnosti vedouci k vyfizeni Cinnosti nejsou monitorovany. |30 |0
reklamace a urgence jsou
monitorovany a vyhodnocovany
c) Je prosetfeno z jakého dlivodu byl | Divody reklamaci, urgenci 10 0

incident reklamovan, urgovan.

nejsou prosetfovany.

Vysledek snimku vykonnosti KA: 54 %

RPZ: 46
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Tabulka ¢.8 — snimek vykonnosti pro kli¢ovou aktivitu Service Desku

Nazev procesu : Service Desk
Klicova aktivita : Priprava na podporu novych produktl sluzeb atd.

Cil Soucasny stav Vaha | Body
a) | Uzivatel je v pravidelné informovan | Informovani uzivatele je o 60 100
o novych produktech, sluzbach. novych produktech, sluzbach
je provadéno.
b) Operatofi maji vSechny podklady | Ne vzdy maji operatofi 40 60
nutné k zodpovézeni dotazu o k dispozici veSkeré podklay. .
novem produktu Ci sluzbe

Vysledek snimku vykonnosti KA: 84 %

RPZ: 16

Tabulka ¢.9 — snimek vykonnosti pro kli¢ovou aktivitu Service Desku

Nazev procesu : Service Desk
Klicova aktivita : Informovani uzivatell od zméné sluzeb, planovanych odstavkach

atd. .
Cil Soucasny stav Vaha | Body
a) | UZivatel je v €as informovan u Vsichni uzivatelé jsou o 60 90
planované odstavce zméné sluzby. | planovanych odstavkach
v ¢as informovani.
b) Pokud v dusledku planované Neni sledovano zda-li 30 0
odstavky hrozi poruseni SLA, je v dusledku planované
uzivatel nejprve kontaktovan a odstavky hrozi poruSeni SLA
zjisténo jeho stanovisko.
c) | Operator je informovan o Operatofi nejsou o 10 0
planovaném vypadku ze planovanych vypadcich a
systémoveého hlaseni. odstavkach informovani
formou systémového hlaseni
v aplikaci srvice desk.

Vysledek snimku vykonnosti KA: 54 %

RPZ: 46

| ze snimkd vykonnosti pro jednotlivé aktivity procesu ServiceDesk je vidét, ze

zde je prostor pro zlepSeni. Vramci neustalého zlepSovani se proto stanovi
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minimalni ro¢ni pokles RPZ (tedy rust vykonnosti) o 5%. Na zakladé této hodnoty
pak bude provedeno i dodate¢né financni ohodnoceni/sankce vUCi vlastnikovi

procesu ServiceDesk.

Nastroj na vyhodnoceni metrik

Pro vyhodnoceni metrik z oblasti Incident Managementu a Service Desku je
mozno vyuzit funkci, které nabizi zvolené prostiedi Tivoli Service Desk. Mimo jiné Ize
vytvaret a sledovat dohody o urovni poskytovanych sluzeb (SLA) , udrzovat katalog
sluzeb, coz napomaha organizaci urCovat priority kritickych obchodnich funkci v
souladu s nastavenymi prahy odezvy pro jednotlivé sluzby. Dale jsou

implementovany nastroje na :

- spravu pravodek

- obnovu sluzeb

- dodavatele

- dodaci Ihuty

- zajisténi presnosti faktur

- Kli¢ova aktiva, sluzby a metriku pracovnich €innosti.

Dale je zde moznost zpracovani realtimovych analyz podle raznych kritérii.
Automatické odesilani reportd, které je mozno nastavit dle Casového harmonogramu.
Diky podrobnym analyzam nakladi na zaméstnance a jsou k dispozici vSechny
potfebné informace pro zajisténi podpory poskytovani sluzeb i rozhodovani o
investicich. Lze tedy provadét rGzné vypolty a korelace naméfenych udajd i

nasledny reporting.
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5. Navrh implementace ITILu a optimalizace procesu

5.1 Navrh implementace ITIL

Odpovéd na otazku jak implementovat procesy ITIL neni jednoducha.
Implementaci ITILu je nutno rozdélit do jednotlivych dil€ich krokd. Je to
celopodnikova zalezitost . Déale je nutné si uvédomit, Ze implementace by méla
zahrnovat vSechny 3 vrcholy trojuhelniku Lidé — Procesy — Nastroje. Je ziejmé, Ze
dodavku kvalitnich sluzeb Ize realizovat na zakladé optimalizovanych a vyladénych
podnikovych procest s komplexnimi a navzajem integrovanymi nastroji a
motivovanym personalem, majici potfebné know-how. Navrhovany postup pro

implementaci je nasledujici :

1. Faze

Nejprve je nutné ziskat ,ITIL védomosti. To se tyka vSech kliCovych
zaméstnancl podniku véetné top managementu. Seznameni by mélo probéhnout
formou raznych Skoleni, seminaft a kursl. Je nutné postihnout vSechny organizacéni

slozky ve spole¢nosti. Celkova koncepce prvni faze by méla byt nasledujici :

- vzajemna spoluprace — feSeni tvofime spole¢né
- diskuse nad pozadavky, jejich realnosti a opodstatnénim
- sdileni a pfedani know-how a osvédcenych postupl

- soulad s realitou a specifickymi pozadavky

2. Faze

Na zakladé znalosti je potfeba provést analyzu soucasné situace. V disledku
analyzy je mozno urcit budouci strategii, tzn. které oblasti je potfeba ,upravit® v ramci
ITILu a v jakém poradi bude vSe realizovano. Zhodnoceni sou€asné situace mohou
provest lide, ktefi prosli Skolenim v etapé prvni. Jedna se vlastné o srovnani idealni

stavu se soucasnou podnikovou realitou. Strategii pak stanovi vrcholové vedeni
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firmy, nebot i to proslo v prvni etapé jistou vzdélavaci fazi. Strategie byla méla mimo
jiné pfinést odpovédi na nasledujici otazky :

- jaké technologie v jaké skladbé a architektufe ma organizace mit a
rozvijet?

- jaka forma vlastnictvi a provozovani ICT je vhodna pro danou
organizaci?

- do kterych oblasti ICT investovat?

- Kde minimalizovat naklady?

3. Faze

Na zakladé stanovené strategie mize byt naplanovan a realizovan ,projekt
implementace®. SpiSe nez ¢asové narocné a komplexni projekty je lepsSi naplanovat

kratSi s jasné definovanymi vystupy a cily.

4. Faze

Po ukonc€eni projektu se provede ovéfeni, zda doslo k splnéni vytyCenych cild.

Pokud nedoslo ke splnéni, je provedena analyza pfi¢in neuspéchu.

Pokud bude dodrZzen nasledujici postup, tak i v pfipadé pfedCasné ukonceni
projektu po nékteré fazi zde bude urcity uzitek a vynalozené prostfedky tak nebudou
ztraceny. Pokud napf. projekt skonci po prvni fazi, tak minimalné doslo ke zvyseni

vzdélanosti vSech zu€astnénych osob v organizaci.
Pokud projekt skonCi po druhé fazi, tak ma organizace kromé vzdélané;si
pracovni sily i pfehled o sou€asném stavu fizeni ICT sluZzeb. Na zakladé toho, je

mozno v budoucnu jinym projektem navazat a dosazené vysledky studie pouZit.

Pokud projekt skonCi v nékteré Casti treti faze, tak i zde je mozné vysledovat

ZlepSeni situace. Kazdy byt v prabéhu realizace zruSeny projekt muze slouzit
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k optimalizaci procest a v konecném dusledku zkvalitnéni poskytovanych ICT

sluzeb.

5.2 Optimalizace procesu

Uspésna optimalizace se projevi ve schopnosti proaktivné fesit (potencialni)
problémy, tj. reagovat preventivné, coz vede ke zkraceni primérné doby identifikace
a feSeni problému, redukci neplanovanych vypadkl( a celkové ke zvySeni Urovné

poskytovanych sluzeb.

V organizaci se vyskytuji rlzné procesy na ruzné urovni vyspélosti. Tyto
procesy lze rozdélit na primarni (zakaznické, externé orientované), fidici procesy a
podplirné. Aby bylo mozné dodavat zakaznikim sluzby v pozadované kvalité a

mnozstvi je nutné :

- identifikovat procesy, které jsou nezbytné pro

poskytovani kvalitnich sluzeb

- identifikovat nezbytnych relace mezi témito procesy a jaké jsou
jejich vazby na obchodni €innosti uzivatell

- procesy podrobné analyzovat

VySe uvedené pozadavky nam zaijisti, ze kazdy proces bude nadefinovan

nasledujicimi kategoriemi a popisem.

Tabulka ¢.10 — navrhované kategorie a popis procesu

Kategorie Popis

Cile / poslani procesu Cile procesu. Definuje ¢eho by mélo byt
dosazeno uspésnym splnénim aktivit
procesu

Triggery Cinnost ktera proces spousti. MiZe to byt
udalost nebo vstup

Kritéria pro spinéni Podminky, kterych musi byt dosazeno, ma-

li byt proces uspésné ukoncen
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Politika a pravidla

Vstupy

Nazev vstupl
Popis vstupl
Forma vstupu
Vystupy
Nazev vystupl
Popis vystupu
Forma vystupu

Subprocesy

Nazev subprocesu a diagram

Pozadavky subprocesl

Psané postupy

Klicovy lidé

Technologie

Zkratky
Limity
Ostatni

Jakékoliv pravni restrikce, zakony,
smérnice, normy atd., ktera ovliviiuji proces
samotna nebo jeho vystup.

Pozadované vstupy pro proces

Nazvy vstupl do procesu

Struéna charakteristika vstup( do procesu
Verbalni, elektronicka, fyzicka...

Mozné vystupy z procesu

Nazvy vystupu

Struéna charakteristika vystup(

Forma vystupu. Verbalni, elektronicka

VSechny subprocesy a aktivity pro tento
dany proces

Zkratka, nazev, a jednoduchy diagram

Pozadavky pro subprocesy. Napf. co se
musi stat, aby proces skoncil uspésné a
dale jestli jsou néjaké vstupy/vystupy
souvisejici s uspésSnym ukonéenim procesu
Jakakoliv procedura, ktera musi byt
splnéna tim, kdo fidi tento proces

Role lidi, ktefi mohou Fidit proces nebo
ktefi musi byt zahrnuti do diskuse ¢i tvorbé
rozhodnuti.

Typy technologii které jsou zapotfebi

k uspéSnému skon&eni procesu

Zkratky ve vztahu k procesu
Skute€nosti omezujici proces

Jakakoliv jina véc, relevantni k procesu

- znat role a jejich odpovednosti v jednotlivych procesech

stanovit role a jejich pracovni napln
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- pro jednotlivé klicové aktivity v ramci kazdého procesu se sestavi

»ShimKy vykonnosti procesu”,

Obecné schéma pro sestaveni snimklU vykonnosti procesu mize vypadat

nasledovné.

Tabulka ¢.11 —obecné schéma snimku vykonnosti procesu

Nazev procesu : Nazev procesu
Klicova aktivita : Pro kazdou klic¢ovou aktivitu procesu bude sestaven jeden snimek

vykonnosti

Cil Soucasny stav Vaha Body

a) | Cilovy stav kliCové aktivity | Sou€asny stav Vaha Hodnota 0..100
kazdého vyjadFujici, jak
z cilu. se soucasny
Celkovy stav podoba

soucet 100. | cilovému.

Vysledek snimku vykonnosti KA: > (vaha * body)

vvvvv

prostor pro zlepSeni.

Predpokladané naklady : predpokladané naklady na zvySeni vykonnosti procesu

Prekazky : prekazky, které by mohli branit zvySeni ,vykonnosti“ procesu

Navrhy na zlepseni : navrhy pro kliCové aktivity v ramci procesu

Ostatni : dalSi relevantni poznamky k snimku vykonnosti
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- definice metrik

DosaZeni cilu stanovenych pro jednotlivé procesy je mozné sledovat

soustavou vhodné navrzenych metrik.
- stanoveni vlastnika procesu.
Vlastnik je za proces odpovédny. V ramci neustalého zlepSovani je mozné

stanovit metriku, ktera bude sledovat rlist vykonnosti procesu. Pokud rust nebude

splnén je mozno uplathovat vaéi viastnikovi finan¢ni sankce.

Automatizace procesu

Praxe ukazuje, Ze postup, pfi némz se ICT procesy pouze popiSi a nadale
provadéji manualné ¢i s vyuzitim kancelarskych aplikaci nemusi vést vzdy
k cilovému stavu - jednotlivé procesy se totiz zaChou po Case zakonité od
zdokumentovaného stavu odchylovat. V tomto smyslu se ICT procesy nikterak neliSi
od ostatnich procest probihajicich v organizaci. Moznym feSenim muze byt
automatizace. Ta umoznuje z procesniho Fetézce odstranit rizika manualnich chyb a
prodlev, zajistit jeho vynutitelnost a ziskat informace o jeho realném prabéhu.
Navrhnuté metriky s preciznim popisem procesu jsou pak spole¢né zdrojem

poznatkdl, kterych Ize vyuzit k analyze a nasledné postupné optimalizaci.
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6. Zaveér

Cilem diplomové prace byl navrh praktické implementace ,nejlepSich praktik”
dle ITIL v2. V ramci Service Support — zmapovat procesy Service Desk a Incident
Management. Na procesy navrhnout vhodné metriky, vybrat nejlepsi SW feSeni pro
implementaci Service Desk, navrhnout mozné doporuceni pro zlepSovani procesu a

shrnout poznatky vzniklé pfi implementaci ITILu.

ITIL je rozsahly, procesné orientovany ramec pro fizeni sluzeb IS/ICT
zalozeny na nejlepSich zkuSenostech z praxe. Podstatné je pojmout jeho
implementaci jako celopodnikovy projekt s fadnou podporou vSech utvart nikoliv jako
.izolovanou® akci. V soucasné dobé ITIL nepfedstavuje pouze knihovnu obsahujici
ramce pro fizeni IS/ICT, ale jedna se de-facto o mezinarodni platformu pro vyménu

zkuSenosti a poznatku pfednich odborniku v oblasti IS/ICT.

Procesy Service Desk a Incident Management byly podrobné analyzovany a
zmapovany v kapitole 4. Byli definovani vlastnici procesu a navrzeny vhodné metriky,
které jsou ¢lenény dle cilt pro jednotlivé oblasti. Pro jednotlivé kliCové aktivity v ramci
procesu Service Desk a Incident Management byly sestaveny snimky vykonnosti. Z
nich je zfejmé Ze, pro oba procesy jsou hodnoty RPZ — Realného Potencialu
ZlepSeni vysoké, a tudiz je zde prostor pro optimalizaci procesl. V ramci neustalého
zlepSovani byl navrzen roCni pokles RPZ (tedy rast vykonnosti procesu) o 5%. V
zavislosti na splnéni i nesplnéni této metriky budou uplatfiovany sankce/bonusy vuci

vlastnikovi procesu.

Jako nejlepSi SW nastroj byl zvolen IBM Tivoli Service Desk, nebot’ v ramci
strategického partnerstvi byla nabidnuta nejlepSi cena a po podrobné analyze nebyly

shledany zadné nedostatky v funk&nosti.
V ramci Incident Managementu bylo cilem navrhnout rozhodovaci diagramy

pro pruchod pozadavku pres vSechny urovné podpory. Celkové byly sestaveny 3

diagramy pro kazdou uroven podpory a jejich podrobny popis.

-03 -



V 5. Casti byly prezentovany navrhy ohledné postupu implementace ITILu,

kterou je vhodné rozdélit na 4 faze a dale doporuceni zlepSovani procesu, které se

tyka navrhnuti kategorii pro podrobny popis procesu, sestaveni snimku vykonnosti a

dale moznosti automatizace kliCovych procesu.

V dusledku implementace ITILu bylo dosazeno nasledujicich vysledku :

Z pohledu spole¢nosti

- sluzby maji definované a dobfe méfitelné parametry (stanovené
metriky)

- snizila se slozitost podporovanych technologii a architektury = jedna
platforma pro vse

- doslo ke snizeni celkovych nakladl viastnictvi (TCO)

- zlepsila se uroven zabezpeceni

- urychlila se implementace bez jakéhokoli kodu na strané klienta

- rozSifila se konektivita s kliCovymi obchodnimi systémy infrastruktury IT

Z pohledu zakaznika

- rychlej§i diagnéza i feSeni (jeden ustfedni kontaktni bod — Call
Centrum). Operatofi maji pfesné definované postupy jak incidenty FeSit.

- kvalitni znalostni databaze v dusledku které doslo k omezeni telefonatu
na HelpDesk. Uzivatel mize 24/7 hledat v znalostni databazi ¢i FAQ listu.

- v dusledku zmapovani a popsani procest doSlo ke zvySeni uUrovné
sluzeb - redukce €asu nutna k feseni problému

- zlepSeni komunikace mezi zakaznikem a call centrem

Zajimava je situace ohledné praktické vyuzitelnosti metrik. V ramci mapovani

a optimalizace bylo navrhnuto nespoCet metrik pro oba procesy. Praxe ovSem

ukazuje, ze vétSinu ztéchto metrik je obtizné sledovat. Prakticky vyuzitelné se

ukazali pouze nasledujici metriky a jejich drobné modifikace :
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- pInéni vyjadiené v K¢ za porusSeni SLA

- koeficient spokojenosti zakaznika

- nepfekroceni finaCniho planu (zde se jedna o situaci, kdy spole¢nost
ma pevné stanovenou cCastku kterou klient zaplati, v pfipadé prekroCeni
stanoveného finan¢niho planu dochazi ke snizeni zisku. Proto je zde metrika,

ktera sleduje pInéni finan¢niho planu).

Ne vSechno probihalo pfi implementaci dle planu. Objevily se problémy s
korektni dokumentaci vSech procesl. Zakaznik si musel zvyknout na novy produkt

(nahrada puvodniho HelpDesku). VSe bylo velice Casové i kapacitné narocné.
Zavérem lze fici, Zze implementaci ,nejlepSich praktik® dle metodiky ITIL je

jednoznacné pfinosem. DoSlo ke zvySeni kvality jak na strané spoleCnosti tak

zakaznika.
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