Implementace ITIL v malych a stfednich firmach

Jan Albrecht

Bakalarska prace Univerzita Tomase Bati ve Zliné
2019 Fakulta aplikované informatiky




Univerzita Tomase Bati ve Zliné

Fakulta aplikované informatiky
akademicky rok: 2018/2019

ZADANIi BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pfijmeni: Jan Albrecht

Osobni ¢islo: A16006

Studijni program:  B3902 InZenyrska informatika

Studijni obor: Informaéni technologie v administrativé

Forma studia: prezenéni

Téma prace: Implementace ITIL v malych a stfednich firmach

Téma anglicky: ITIL Implementation in Small and Medium Sized Companies

Zasady pro vypracovani:

1. Seznamte se s tématikou ITIL a ITSM.
2. Popiste kli¢ové funkce pro jednotlivé kategorie ITIL nastroju.

3. Pro praci s ITIL vyuzijte oficialni webové stranky spolecnosti Axelos a pro
necertifikované nastroje databazi spolecnosti CAPTERRA.

4. Popiste proces implementace ITIL a vysvétlete specifika implementace v malych
a stiednich firmach.

5. Na modelovém pfikladu demonstrujte implementaci ITIL v malé firmé na zakladé
volby vhodnych nastroj.



Rozsah bakalafské prace: -
Rozsah pfiloh:
Forma zpracovani bakalaiské prace: tisténa/elektronicka

Seznam odborné literatury:
1. ITIL 2011. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2012, 216 s. ISBN 978-80-251-3732-1.

2. ITIL V3 small-scale implementation. 1st pub. London: TSO, 2009, iv, 138 s. ISBN
978-011-3310-784.

3. Kralik, R. Senkerik, J. Nozicka, Proposal of categories and availability of ITIL tools.
International Journal of Circuits, Systems and Signal Processing. 9, 222-226
(2015).

4. System Online [online|. Brno: CCB, 2018 [cit. 2018-11-27|. Dostupné z:
https://www.systemonline.cz/.

5. LUKAC, L' ubomir. IT management: jak na tispésnou kariéru. 1st pub. Brno:
Computer Press, 2011, 208 s. ISBN 978-80-251-3378-1.

Vedouci bakalafské prace: Ing. Lukas Kralik
Ustav potitacovych a komunikaénich systémd

Datum zadani bakalafské prace: 30. listopadu 2018
Termin odevzdani bakalafské prace: 15. kvétna 2019

Ve Zliné dne 7. prosince 2018

doc. Mgr. Milan Adamek, Ph.D.
dékan

doc. Ing. Martin Sysel, Ph.D.
garant oboru




ProhlaSuji, Ze

beru na védomi, ze odevzdanim bakalarské prace souhlasim se zvefejnénim své prace
podle zakona ¢. 111/1998 Sb. o vysokych skoldch a o0 zméné a doplnéni dalSich zakonti
(zakon o vysokych Skolach), ve znéni pozd¢jsich pravnich piedpist, bez ohledu na
vysledek obhajoby;

beru na védomi, Ze bakaléiské prace bude ulozena v elektronické podobé v univerzitnim
informaénim systému dostupnd k prezencnimu nahlédnuti, Zze jeden vytisk
diplomové/bakalaiské prace bude ulozen v pifiru¢ni knihovné Fakulty aplikované
informatiky Univerzity TomaSe Bati ve Zlin€ a jeden vytisk bude ulozen u vedouciho
prace;

byl/a jsem seznamen/a s tim, Ze na moji bakalafskou praci se plné vztahuje zdkon €.
121/2000 Sb. o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné
nékterych zdkonl (autorsky zakon) ve znéni pozd¢jSich pravnich predpist, zejm. § 35
odst. 3;

beru na védomi, ze podle § 60 odst. 1 autorského zadkona ma UTB ve Zlin€ pravo na
uzavieni licenéni smlouvy o uziti Skolniho dila v rozsahu § 12 odst. 4 autorského
zakona;

beru na védomi, ze podle § 60 odst. 2 a 3 autorského zdkona mohu uzit své dilo —
diplomovou/bakalafskou praci nebo poskytnout licenci k jejimu vyuziti jen ptipousti-li
tak licen¢ni smlouva uzaviena mezi mnou a Univerzitou Tomase Bati ve Zlin€ s tim, ze
vyrovnani piipadného ptfiméfeného pfispévku na uhradu nédkladd, které byly
Univerzitou Tomase Bati ve Zliné na vytvoieni dila vynalozeny (az do jejich skutecné
vyse) bude rovnéz predmétem této licencni smlouvy;

beru na védomi, ze pokud bylo k vypracovani bakalaiské prace
vyuzito softwaru poskytnutého Univerzitou Tomdase Bati ve Zlin€é nebo jinymi
subjekty pouze ke studijnim a vyzkumnym ucelim (tedy pouze k nekomerc¢nimu
vyuziti), nelze  vysledky  bakalatské prace vyuzit ke  komerénim
uceliim;

beru na védomi, Ze pokud je vystupem bakalaiské prace jakykoliv softwarovy produkt,
povazuji se za soucast prace rovnéz 1 zdrojove kody, popt. soubory, ze kterych se projekt
sklada. Neodevzdani této soucasti mize byt divodem k neobhéjeni prace.

ProhlaSuji,

Ze jsem na bakalafské praci pracoval samostatné a pouZitou literaturu jsem citoval.
V ptipadé publikace vysledki budu uveden jako spoluautor.

ze odevzdana verze bakaladiské prace a verze elektronicka nahrand do IS/STAG jsou
totozné.

Ve Zlin¢, dne 23. 05. 2019 Jan Albrecht v. r.
podpis diplomanta



ABSTRAKT

Tato prace se zabyva implementaci ITIL do malych a stiednich firem. Hlavnim cilem
prace je dokazat, ze dané metodiky nejsou implementovatelné pouze do velkych firem, ale
1 do firem malych a stfednich. Prace postupné probere zéklady ITIL metodik, podstatu ITSM
a rozebere, jak spolu tyto dva pojmy souvisi. Dale se zaméfi na obecny popis implementace
ITIL, ktery je nasledn¢ specifikovan pro malé a stiedni firmy. Soucasti prace je také popsani
zéasadnich rozdili implementace do malych a stfednich firem od implementace do velkych
organizaci. V posledni casti se prace zaméfi na demonstraci popsanych nastroji pro
smyslenou firmu malého méfitka. Navrhne, které nastroje by si méla implementovat, popise
ocekavané cile a jejich pokryti zvolenymi néstroji. Na zaver popise postup pro danou firmu

a cely proces implementace finan¢né€ vyhodnoti.

Kli¢ova slova: ITIL, ITSM, sluzby IT, implementace ITIL, proces, nastroje ITIL.

ABSTRACT

This thesis is about implementation of ITIL to small and medium sized companies. The
main goal of the thesis is to prove that the methods are not implementable only to big
organizations, but also to small and medium sized companies. The thesis will gradually go
through the basics of ITIL methods, basis of ITSM and describes how are these two terms
related to each other. In next step the thesis will focus on the basic description of ITIL
implementation as it can be used in any big organization, which is later specified for the
needs of small and medium sized companies. Part of the thesis is also description of the main
differences between ITIL implementation to small and medium sized companies compared
to implementation for big organizations. The last part of the thesis is focused on
demonstration of described tools for made up organization of small size. The thesis will
suggest which tools should be implemented to the company, describes the expected goals
and how are they covered by the chosen tools. At the end of the thesis are described the steps

of ITIL implementation proccess for the company which is financially evaluated afterwards.

Keywords: ITIL, ITSM, IT services, ITIL implementation, proccess, ITIL tools.
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UvVoD

V dnesni dob¢ je ITIL casto diskutovanym tématem, a to hlavné pro mensi organizace.
Jeho zékladnim prvkem jsou zkuSenosti ostatnich uzivatelti ziskané z celého svéta, diky
kterym jsou pak zavedeny ITIL postupy zajiStujici kvalitu fizeni poskytovanych sluzeb.
Pravé diky vyuzivani zkuSenosti Cerpajicich od ostatnich uzivateld, se jeho zavedenim da
predejit riznym komplikacim, které jiz nékdo jiny vyfesil. Implementace ITIL postupti ma

tedy velmi pozitivni vliv na rozvijeni organizace a jeji prosperitu do budoucnosti.

Spousta firem si neuvédomuje, ze podobné zasady jiz ve svém podniku dodrzuje, a to
v podobé normy ISO/IEC 20 000. Dulezité je uvédomit si, ze ITIL ma v sobé zahrnuty
veskeré zasady, které se musi splilovat na zékladg jiz zmifiované normy, a zaroveil zde
ptidava své postupy a pohled na fizeni sluzeb pro jeste vétsi zajisténi kvality. Velmi cennym
pfinosem pro firmy je moznost ziskani certifikace, pravé diky implementaci ITIL postupti.
S certifikaci mohou firmy nejen zarucit kvalitu poskytovani sluzeb, ale zaroven se jim tak

rozsifi moznosti poskytovani svych sluzeb napt. do zahranici.

VétSina velkych firem, jiz nema ze zavedeni ITIL postupl obavy a je tedy ochotna
investovat nemalé finance pro zajiSténi dlouhotrvajici tispéSnosti. Na druhé strané jsou zde
malé a stiedni firmy, které si nemohou dovolit takovych investic, a proto se ¢asto vyhybaji
jakékoli formé zavedeni ITIL. Je pravda, Ze zakladni struktura ITIL a nasledné nastroje, jsou
tvofeny spiSe pro velké firmy, ovSem v soucasnosti jiz existuje plno levnéjSich, a n¢kdy

dokonce zcela bezplatnych nastroji pro zavedeni ITIL postupti i do mensich firem.

Klicovym faktorem se pak stdvaji pouze informace a znalosti, které o zavadéni ITIL
firmy znaji. Pokud si i malé firmy vyskoli své zaméstnance v IT oddé€leni, ktefi jsou pak na
zaklad¢ ziskanych zkuSenosti schopni navrhnout vhodné nastroje a postup implementace

ITIL do firmy, tak cely proces nemusi byt vitbec nakladny.
Cilem této prace je tedy pfiblizit i malym a stfednim firmam, jaké maji moznosti pro
zavedeni ITIL postupli a poukdzat na piileZitosti, které jim tato implementace muize pfinést

do budoucna.
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1 ITIL

Dany nazev vznikl jako akronym pro ,,Information Technology infrastructure Library*,
ovsem v dnesSni dob¢ se s nim setkame pouze jako s ,,ITIL®, coz je oficidlné stanoveny nazev.
Jak jiz rozbor pojmu ukazuje, jedna se o n¢jakou knihovnu navodt pro fizeni sluzeb IT, ktera
obsahuje sepsané ,,Best-Practises” od vefejnych i1 soukromych organizaci v nékolika
kniznich publikacich. Piedstavuje tedy framework s mnoha procesy a funkcemi, uréeny pro

usnadnéni spravy sluzeb IT. [1], [2], [3]

Je nutné si ujasnit, ze ITIL neni zddnd norma ani standard, tudiz jeho cilem neni popis
véci, které musite udé€lat, ale spiSe sepsané doporuceni, jak postupovat v urcitych situacich,
a to na zakladé mnoha zkuSenosti z celého svéta. Ackoliv se nejednd o normu, ITIL je
zakotven v mezinarodnim standardu ISO/IEC 20 000 pro oblast fizeni sluzeb informacnich
technologii (Information Technology Service Management — ITSM). Je tedy mozné jeho
implementaci ziskat certifikaci, kterd zarucuje kvalitu systému fizeni sluzeb v organizaci

(kvalitu jednotlivych sluzeb certifikace nepokryva). [3], [4], [5]

Jedna se o postupy sepsané z vice zkuSenosti a je zfejmé, ze ITIL nebude fungovat
v kazdé organizaci stejng. Pracuje tedy na pravidlu Adopt and Adapt! a kazd4 organizace si
jej tak miize (ba i musi) ptizptsobit pro sebe. Co je u dané¢ metody nevyhodou, je nemoznost

provadéni auditu praveé na zaklade ITIL. [1], [4]

Jelikoz ITIL neni norma nebo standard, tak i kdyz organizace nejednd piesné podle jeho
doporuceni, neznamena to, Ze jedna nespravné. Samotny ITIL sbira zkuSenosti ostatnich a na
zéklad¢é toho ur¢i obecné vhodny postup. To tedy znamend, Ze reaguje se zpozdénim
a v né¢jaké organizaci mohou tedy postupovat podle svého (jiného) postupu, ktery sice jeste

popsén neni, ale pozdéji se v nékteré z ITIL publikaci miize objevit. [4], [6]

1.1 Best Practices

Jeden ze zakladnich pojmt ITIL pfedstavujici nejlepsi zkuSenosti, které jsou obecné
shromazdény z praxe od vice organizaci, a jsou tedy vSeobecné fungujici. Pravé na zakladé

téchto zkuSenosti ITIL navrhuje obecné postupy pro fizeni sluzeb IT v organizacich. Naopak

! Adopt and Adapt — v piekladu ,,p¥ijmi a pFizplisob*, jedna se o oznaceni takovych postupd, které si
uzivatelé zavedou, ale méli by si je prizplsobit pro sebe, protoze tato forma je pouze obecnym navrhem.
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postupy, které jsou jiz ptesné prizpisobeny jedné organizaci a funguji v ni, se oznacuji jako

tzv. ,,Good Practices®. [1], [4]

1.2 Historie

Od ptvodni podoby ITIL do dnes$ni verze ub¢hlo spoustu let a uprav, ovSem jeho
zakladni principy jsou stale stejné, jako byly u jeho vzniku. Vznik se datuje jiz na 80. 1éta

minulého stoleti. [7]

1.2.1 ITIL V1

Britské vladni agentura Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA)
potfebovala jasné dané postupy, jak fidit sluzby ve vladnich datovych centrech. V roce 1989
tedy seskladala prvni verzi knihovny, kterd obsahovala best-practices z mnoha zdroji po
celém svété a byla sloZzena dohromady ze 46 svazkl. Kazdy svazek ovSem ptedstavoval

jednotlivou oblast a nebyly tak na sebe spole¢né vazané. [3], [4], [5], [8]

1.2.2 ITIL V2

Jiz v roce 1999 CCTA zahijilo praci na tvorbé druhé verze knihovny a vysla jeji prvni
¢ast ,,Service Support™. V roce 2000 CCTA zanikla a cely tento projekt ptebira Office of
Government Commerce (OGC), ktery mél za kol sesbirat v§echny best-practices a pomoct
tak s problémem britské vlady. Tento problém ptedstavoval rist zavislosti ve vladé na IT pti
postradani standardl pro postupy IT, coz zplisobovalo zvétSovani naklad a umoziovalo to

stalé vyskyty chyb. [4], [9]

V roce 2006 oficialné vysel posledni svazek ITIL V2, ktery jich ve své findlni podobé¢
obsahuje 10. Dtlezité jsou zde hlavn¢ dva svazky, a to ,,Service Support* spolu se ,,Service
Delivery*. Problémem této verze je ovSem jeho soustiedénost spiSe na spravu procesii, nez

na fizeni a vyvoj sluzeb. [4], [9]

1.2.3 ITIL V3

V roce 2007 vydalo OGC tteti verzi ITIL, kterd byla sestavena z péti hlavnich knih. Tato
verze byla postupné dopliiovana o dal$i doplitkové knihy, ovSem zékladni struktura se
nezménila. VSech pét knih se v roce 2011 aktualizovalo a byla to tedy tzv. ,,ITIL 2011
Edition”. Po aktualizaci obsahuje tato verze mnoho novych koncepci, procesti, funkci

a prvka best-practices, které ziistavaji i nadale rozsifeny o desitky dalSich knih.
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V roce 2013 se stala vlastnikem ITIL spolecnost AXELOS, ktera zacala vydavat licence
pro uzivani ITIL frameworku. Dohromady existuje pét urovni certifikace, které jsou

mezinarodné uznavanym ovérenim znalosti o ITIL problematice. [3], [4], [10]

1.2.4 ITIL4

Spole¢nost AXELOS oznamila jiz béhem roku 2018 vydéani nové verze ITIL, kdy prvni
publikace byla naplanovand na zacatek roku 2019. Publikace vysla dle ocekéavani, a to
v unoru 2019. Zmeéna nastava jiz v drobné Upravé nazvu, protoze u piedchozich verzi byla
¢islovka doplnéna o pismeno ,,V*, ale nové se zde nevyskytuje. Samotna publikace je
prehlednéjsi a organizacim by méla umoznit agilitu a lepsi pfizptisobivost ITIL pti ménicich

se podminkéch. [11]

2018 Prvni publikace ITIL 4

Ohlaseni prace na ITIL 4
2013

2011 ITIL vlastni AXELOS

Aktualizace ITIL V3 (,,ITIL 2011 Edition*)
Vydani ITIL V3 (5 knih)
Vydani ITIL V2 (10 svazki)

2000
1999

Mezinarodni standard ISO/IEC 20 000

Zanik CCTA, prevzeti OGC
Prvni publikace ITIL V2 (Service Support)

Vydani ITIL V1 (46 svazki)

1989

Obrazek 1 — Vyvoj ITIL.

1.2.5 ISO/IEC 20 000

V roce 2005 byla britska norma BS 15000 a sepsany soubor postupli z knihoven spojen
v novém mezindrodnim standardu ISO/IEC 20 000. Organizace si tedy mohou na zaklad¢
daného standardu provést certifikaci fizeni sluzeb IT. Nejednd se ovSem o zaruku kvality
poskytovanych sluzeb, pouze o zaruceni, Ze cely proces poskytovani sluzeb je fizeny

a kontrolovany. [3], [12]
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1.3 Rozbor obsahu ITIL V3

Tteti vydani ITIL, které prosSlo aktualizaci v roce 2011 se d€li na pét zakladnich
publikaci a jsou psany z pohledu fazi Zivotniho cyklu sluzby. Sestou publikaci, ktera sice
neni oficialn€ v zakladni soustavé, je kniha o predstaveni ITIL a jeho zékladnich ¢asti. [13],

[14]

1.3.1 Service Strategy (Strategie sluzeb)

Zakladnim Zivotnim cyklem sluzby je pravé jejich strategie. Tato publikace se zabyva
popisem, jak nahlizet na sluzbu ne jenom jako ur¢itou schopnost organizace, ale také jako
dalezity strategicky prvek. V této fazi nastava vznik nové sluzby nebo strategické vylepseni
jiz fizenych sluzeb. [14]

Obecné se da fict, Ze se jedna o n¢jaky ndvod, jak by se organizace méla na sluzbu divat,
co od ni ocekava, jaké potieby zédkaznikli by méla uspokojovat, zda je pro ni misto na trhu
ajaké ma vSeobecné prilezitosti. Vysledkem této strategie by mélo byt ujisténi, ze si
organizace muze dovolit poskytovani dané sluzby s dobrymi vysledky, a to i ptes naklady

a rizika, ktera to obnasi. [14]

1.3.2 Service Design (Navrh sluZeb)

Touto Casti se pfevezme strategie sluzby a utvari se navrh budouci poskytované sluzby.
Publikace je jakymsi ndvodem pro ndvrh a vyvoj sluZeb ¢i jejich fizeni. Je jakymsi souborem
voditek, jak navrhnout sluzbu na zaklad¢ strategie, aby si ji zékaznici cenili, méla spojitost

s ostatnimi sluzbami a spliiovala pottebné normy. [14]

1.3.3 Service Transition (Zavedeni sluZeb)

Po ujasnéni strategie sluzby a jejiho navrhu nasleduje jeji zavedeni do chodu. Tato
publikace se zabyva tim, jak provést tuto akci tak, aby sluzba spliiovala pozadavky ze
strategie, které jsou zavedeny v jejim navrhu a byla schopna chodu. Jeji navrh zaroven
zajiSt'uje, Ze rizika netuspéchu nebo selhani budou kontrolovatelné. Poskytuje navod, jak se
vyporadat se slozitosti zmén sluzeb nebo jejich fidicich procest. Zaroven zavadi prevenci

ptfed nepfedvidatelnymi nésledky a umoziluje prostor pro inovaci. [ 14]
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1.3.4 Service Operation (Provoz sluzeb)

Predstavuje zkuSenosti v fizeni denniho chodu sluzeb. Poskytuje navrhy, jak docilit
efektivnosti a ucinnosti v poskytovani a podpofe sluzeb, aby byla zajiSténa kvalita
poskytovanych sluzeb pro zakaznika. Manazerim a provozovateliim sluzeb jsou poskytnuty
znalosti, aby dokazali Cinit lepsi rozhodnuti v oblastech jako je sprava dostupnosti sluzeb,
kontrola pozadavkul, optimalizace kapacity pouzivani, planovani akci a feSeni problémd.

[14]

1.3.5 Continual Service Improvement (Neustalé zlepSovani sluzeb)

Pro dosazeni maximalnich obchodnich cilti musi organizace stale vylepSovat své fizeni
sluzeb. Na zaklad¢ vizi a zhodnoceni stavu, ve kterém se nachazi prave ted’, se stanovi
detailni plan pro neustalé zlepSovani a pro dosaZeni vyssi kvality pii poskytovani sluzeb.
Dale se musi ovéfit, zda jsou nové zavedené postupy opravdu funkéni a bylo tedy dosazeno
pozadovanych cilti. Poslednim bodem je zajisténi, ze zlepSovani kvality je udrzovano a bude
mit piinos pro organizaci. Upravy funguji na systému s odezvami, ktery je na bazi
Demingova cyklu Plan-Do-Check-Act> (PDCA), jenz je schopen posuzovat piijatd vstupni
data pro nésledné zlepSovani. [4], [14], [15]

1.3.6 Introduction to ITIL Service Management Practices (Uvod do ITIL)

Ptestoze zakladni publikace ITIL tvofi jen pét knih, velmi Casto se udava jesté tato
publikace jako Sestd Cast. Predstavuje vypis o tom, co je to ITIL a stru¢né popisuje 1 jeho
zakladni pojmy. Soucésti této publikace je tedy 1 podrobnéjsi navod k vySe zminénym péti

castem ITIL. [1], [14]

2 PDCA - V piekladu miizeme pouzit slova ,,Planovani-Implementace-Kontrola-Analyza“. Cyklus by
tedy mél zacit naplanovanim takovych akci, které jsou nejvice potfebné, nasledn¢ se tyto kroky implementuji,
monitoruje se jejich efektivnost vylepSeni a na zavér se vyhodnoti celd uspésnost vylepseni. Po uskute¢néni
téchto kroki se predefinuje zadani PDCA a vraci se na zac¢atek cyklu k bodu ,,Planovani®. [15]
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Obréazek 2 — Zivotni cyklus sluzeb v péti hlavnich ¢astech ITIL. [14]

1.4 Sluzby

Hlavnim tkolem sluzeb je dodavani hodnoty zakaznikovi, aniz by se sam néjak podilel
na specifickych nakladech nebo odpovidal za urcita rizika spojena s jejich poskytovanim

a dodanim. [14]

1.4.1 Sluzby IT

Pti popisu sluzby IT se musi navic pocitat s kombinaci vice prvkd, a to sice persondlem,
informa¢nimi technologiemi a procesy. Takové sluzby se déli na pfimo pouZivané
zékazniky, které bezprosttedné podporuji podnikové procesy a na sluzby podptrné. Ty jsou
pozadovany pouze poskytovatelem sluzeb, aby mohl dodavat takové sluzby, které jsou

v kontaktu se zdkaznikem. [4], [14]

Sluzbou IT je to, co vnimaji jako sluzbu odbératelé. Jejich definovani je tedy brano
z pohledl uzivatell sluzeb, a ne z pohledu IT specialistl. Jako ptikladem sluzeb IT mize

byt e-mail, internet, Gcetni systém atd. V obchodné-provoznich procesech jsou vétSinou
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povazovany jako zdroj, ale jsou i ptipady, kdy je obtizné stanovit hranici mezi fungovanim

obchodné-provozniho procesu a sluzby IT. [4], [14]

1.4.2 Sluzby infrastruktury

Takové sluzby jsou dle ITIL definované také jako “podptirné sluzby”, jelikoz jsou skryté
pro bézné uzivatele a nemaji tak pfimy vztah k obchodné-provoznim procesim. Sluzby IT
pouzivané uzivateli (napf. e-mail, rizné aplikace atd.) jsou zavislé na fungovani sluzeb
infrastruktury, jelikoz jejich pozice v celém schématu poskytovani sluzeb je mezi

Information and Communication Technologies (ICT) infrastrukturou a sluzbami IT.

Vztah mezi sluzbami IT a sluzbami infrastruktury byva vétSinou m:n, coz znamena, ze
jedna sluzba infrastruktury poskytuje vice zakaznickych sluzeb a zaroven jedna zédkaznicka

sluZzba miize mit vice sluzeb infrastruktury. [4]

1.5 Zivotni cyklus sluzby

Dany pojem piedstavuje stézejni princip ITIL V3, jelikoz pravé s nim ptichazi pohled na
poskytované sluzby ve formé zivotniho cyklu, jak by méla sluzba prochazet jednotlivymi
operacemi. Tento cyklus se sklada z péti ¢asti, které jsou jednotlivé popsany v publikacich

vydanych pro tieti verzi ITIL. [4], [16]

Service
Transition

Service Strategy

Service Service
Design Operation

Continual

Service Improvement

Obrazek 3 — Zivotni cyklus sluzby. [14]

Préave tyto publikace znazornuji dané faze, kterymi sluzba na zakladé ITIL V3 prochézi.

Sluzba zacina ve fazi Service Strategy, kde se vyhodnoti, pro¢ by méla byt sluzba navrzena
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a jaké ptinosy by to pro firmu predstavovalo. Néasledné ptechazi do faze Service Design, kde
se na zaklad¢ strategie navrhne. Poté prichazi do faze zavedeni do provozu, coz je Service
Transition a plynule tak navazuje faze Service Operation, ktera piedstavuje kazdodenni
provozovani sluzby. Patou fazi je Continual Service Improvement, ¢imz se mysli neustalé

zlepsovani sluzby, které probiha ve vSech fazich zivotniho cyklu sluzeb IT. [4], [16]

1.6 Procesy

Jedna se o ¢innosti provadéné jednou ¢i vice funkcemi (skupinami lidi), které preménu;ji
vstupy na predem definované vystupy. Je zde vyuzivana vlastnost zpétné vazby, ktera
napomahd jednotlivym cinnostem k jejich zdokonalovani a popfipadé i k opravé svych
nedokonalosti. Je velmi dilezité, aby bylo na proces nahlizeno i z hlediska ndvaznosti na

ostatni procesy, protoze miiZze ovlivnit jejich chod. [4], [13], [17]

1.6.1 Vlastnosti procesu

Proces zahrnuje jeho ¢innosti, zavislosti a posloupnosti. Aby se dalo mluvit o procesu,

musi mit nasledujici vlastnosti:

e Méritelnost — Relevantni zplisob méteni procest a fizeni jejich vykonu. Uvadi se
zde manazerské hledisko méfeni, které je zaméfené na naklady, kvalitu nebo jiné
manazerské hodnoty a na provozovatelské hledisko méteni, které se zabyva dobou

a produktivitou.

e Konkrétni vysledky — Dtiivodem existence procesu je dodani urcitého vysledku,

ktery musi byt jednotlivé identifikovatelny a pocitatelny.

e Dorucovani zakaznikim — At uZ se jedna o zdkazniky interni nebo externi, proces

musi vZdy dodat své vysledky zdkaznikim a splnit tak jejich ocekavani.

e Schopnost reagovat ve specifickych pripadech — Pokud proces bézi nebo se

opakuje, mélo by byt mozné vysledovat jeho spoustéc.

e Opakovatelnost [4], [14]

1.6.2 Jednotlivé procesy

ITIL obsahuje celkové 26 procesti a 4 funkce, které mohou spadat pod jednotlivé faze,

ve kterych jsou popisovany. MiiZe se tak zdat, ze se vykonavaji jen v jedné fazi, ovSem
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mnoho procesii (i n¢které funkce), spadd pod vice fazi, nékdy dokonce ptlisobi v celém

zivotnim cyklu (viz Tabulka 1). [4]

Tabulka 1 — Procesy a funkce ve fazich zivotniho cyklu. (upraveno [4])

Neustalé
zlepSovani Strategie sluzeb Navrh sluzeb Piechod sluzeb Provoz sluzeb
sluzeb
Strategicka sprava sluzeb IT
Sprava portfolia sluzeb
Sprava financi pro sluzby IT
Sprava poptavky
Sprava vztahti s businessem
IKoordinace navrhu
Sprava katalogu sluzeb
Sprava urovni sluzeb
Sprava dostupnosti
Sprava kapacit
Sprava kontinuity sluzeb IT
Sprava bezpecnosti informaci
Sprava dodavatelt
ZlepSovaci F’lénovéni a podpora prechodt
proces v sedmi Sprava zmén
krocich Sprava aktiv sluzeb a konfiguraci
Sprava releast a nasazeni
\Validace a testovani sluzby
\Vyhodnoceni zmény
Spréava znalosti
Sprava udalosti
Sprava incidenti
[Plnéni Zadosti
Spréva problémut
Spréava pristupt
Service desk
Technicka sprava
Sprava provozu
Sprava aplikaci
1.7 Funkce

Funkcemi se v ITIL mysli specializované skupiny lidi organizace spolu s nastroji
a nezbytnymi néklady pro jejich vykonavani procesti nebo ¢innosti. Piedstavuji zakladni
prvky organizace, které udrzuji jeji stabilitu a postupem Casu sbiraji stale vice zkuSenosti,
¢imz se zdokonaluji. V téchto skupindch jsou jasné stanovené role, pfifazeni autorit a také

zodpovédnosti. [4]
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Spousta vykondvanych procest je sdilena vice funkcemi, tudiz jejich spoluprace je
podstatnym bodem pro jejich uspésné vykonavani. Nedostatecnad komunikace a spoluprace
muze brzdit cely chod procesu, proto se takovym problémiim ptedchéazi tvorbou schémat
procest. Schéma obsahuje hierarchii funkci, ¢imz zlepSuje jejich soulad a fizeni. [4], [14],

[18]

1.7.1 Service Desk

Ptedstavuje kontaktni misto mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzeb. Jeho typickou
¢innosti je spravovani incidentll a Zadosti o sluzby. DalSim ukolem je obstaravani a fizeni
komunikace s uzivateli (potazmo vedenim spole¢nosti) na operativni Grovni. Mezi jeho

zakladni povinnosti patfi:

e Fungovat jako jediné kontaktni misto pro uzivatele sluzeb, IT specialisty a externi
dodavatele.

e Obnoveni normalniho provozu sluzby v co nejrychlejSim case, jelikoZ pfedstavuje
1. roven podpory v procesu spravovani incidentt.

e Zpracovavat zadosti od uzivatell sluzeb a zajiStovat jejich vyfizeni, kdy je zcela
zodpovédny za jejich plnéni.

e Komunikace s uZivateli a poskytovani informaci, které jsou pro né€ dulezité. [4], [14]

Z hlediska feSeni podpory na prvni Grovni, se Service Desk jevi jako nejlepSi moZnost.
Je zde kladen dliraz na vysokou dostupnost operatort, rychlost odezvy na pozadavky,
profesionalitu komunikace a funkci “Single Point of Contact®”. Musi se také vybrat vhodny
persondl a zajistit pro n¢j Skoleni, aby se sniZily mozné problémy vzniklé nedostate¢nou
znalosti na prvni trovni podpory. Diky zavedeni a zajisténi spravného chodu Service Desk,

ziskéa organizace nékolik pfinost, a to sice:

e Vylepseni sluzeb poskytovanych pro zakazniky a zajisténi jejich spokojenosti.
e ZvySeni dostupnosti a komunikace prostiednictvim jediného kontaktniho mista.
e Zvyseni kvality a rychlosti zpracovani zadosti, at’ uz od uzivatele ¢i zakaznika.

e Lepsi tymova prace a komunikace.

3 Single Point of Contact — Jediné misto pro komunikaci s vedenim organizace. Zajisti se tak piehledné
vedeni dotazti a pozadavk, které se pak na zaklad¢ jejich parametrti fesi co nejpiesnéji.
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Zvysena pozornost a aktivni pristup k poskytovani sluzeb.
Lepsi fizeni infrastruktury.

SniZeni negativnich dopada na business.

Lepsi vyuziti IT podpory a zvySeni produktivity pracovnikii.

Vylepseni rozhodovani diky ziskani vice smysluplnych informaci. [4], [19]

Organizace, které maji vice lokalit, se musi rozhodnout, jak budou svou podporu

v podobé Service Desk provozovat. Existuji 3 zakladni varianty, kdy se vedeni musi

rozhodnout, ktera z nich je nejidealnéjsi pro naplnéni potieb jejich zakazniki. [4]

Lokalni Service Desk — Pro kazdé misto zakaznika je zde jasné viditelna fyzicka
pfitomnost podpory, ktera mize byt nékterymi uzivateli i vyzadovana. Z pohledu
firem muze byt ovSem takové feSeni podpor neefektivni a ndkladné na zdroje.
Dutivody pro takovéto zavedeni Service Desk mohou byt rozdily jazyku, kultury,
politiky, c¢asovych zon nebo piitomnost specializované sluzby, kterd vyzaduje
odborné znalosti pfimo v daném mist¢. [4]

Centralizovany Service Desk — Jednd se o slouceni Service Deskl do jediného
mista (nebo alesponn do mensSiho poctu mist). Takové feSeni je jiz efektivngjsi
a daleko min nékladné. JelikoZ se zde pracovnici vyporadavaji s vétSim objemem
hovort,, mize to také vést ke zlepSeni jejich znalosti, a tim se tak 1épe vypotadat
s nadchazejicimi udalostmi. Stdle jde ale o zplsob, kde je potfeba mit fyzicky
pfitomné zaméstnance pro pozadavky a pfipadné zasahy. [4]

Virtualni Service Desk — V tomto piipadé se mize n¢kdy jevit, ze se jedna o jeden
centralizovany Service Desk, ov§em ve skutecnosti se jedna o Service Desk fungujici
pomoci internetu ¢i jinych technologii. Otevird se zde moznost prace z domu (tedy
moznost zaméstnancl z riiznych lokalit), sekundarni podpory skupiny, offshoring?,
outsourcing® nebo jejich kombinace nezbytné pro uspokojeni uzivatelskych potteb.
Dulezitym faktorem tohoto provedeni je ovSem kladeni dirazu na jednotnost

a celkovou kvalitu sluzeb, 1 kdyZ se jedna o praci z vice lokalit. [4]

4 Offshoring — Vykonavani prace jinou organizaci ze zahraniéi.
5> Outsorcing — Zajisténi sluzeb externim dodavatelem.
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1.7.2 Technical Management

Tato funkce zodpovidé za zabezpeceni technickych dovednosti potiebnych pti podpote

sluzeb IT a spravé infrastruktury IT. Definuje role podpiirnych skupin, nastroje, procesy

apozadované¢ postupy. Tymy technické spravy jsou vétSinou organizovany podle

technologii nebo vrstev infrastruktury, kdy jejich stézejni ¢innost je ve fazich Service Design

a Service Transition. [4], [14]

Hlavni ukoly technické spravy:

Definuje architekturu technické ICT infrastruktury a stanovuje odpovédnosti za jeji
spravu, podporu a udrzbu.

Napomaha planovat, implementovat a wudrzovat stabilni technickou ICT
infrastrukturu. Napliiuje zde jak role 3. Grovné podpory procesii spravy incidentd,

kde se zaroven vytvari infrastruktury, tak i roli analytika problémt procest.

Zajistuje, aby byly k dispozici pozadované zdroje a odbornosti potiebné pro navrh,
sestaveni, pfechod a provoz sluzeb IT spolu s dalSimi podplirnymi technologiemi.

[4], [14]

1.7.3 IT Operation Management

Oddéleni, které je zodpovédné za denni chod IT infrastruktury, aby byla schopna

dodavat sluzby IT v nejlepsi kvalité, spravovat jejich provoz a také souvisejici zatizeni. [4],

[14]

Rozdé&leni roli ve spraveé provozu:

Rizeni provozu (Operations Control) — kontroluje a monitoruje fidici aktivity v IT
infrastruktute. Takové cCinnosti jsou Casto provadény na dalku. Zaroven je
zodpovédny za nasledujici tkoly:

o Dohledové centrum — Monitoruje chod jednotlivych komponent ICT

infrastruktury a v€asné reakce na nestandardni stavy.

o Plénovani prace — Rizeni davkového zpracovani dat.

o Zalohovani a obnova — Rizeni zalohovani a obnovy dat.

o Sprava tisku a vystupti — Rizeni a distribuce centralnich tiskovych

a elektronickych vystupti.
o Udrzba — Pravidelna Gidrzba komponent infrastruktury. [4], [14]
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Sprava zarizeni (Facilities Management) — Stard se o spravu fyzického prostiedi
organizace (datova centra, pocitaCové mistnosti, napdjeni apod.). V piipadé¢
outsourcingu u datovych center se sprava zatizeni zabyva spravou outsourcingového

kontraktu. [4], [14]

1.7.4 Application Management

Funkce odpovédna za spravu aplikace po celou dobu jejiho Zivotniho cyklu. Staréd se

o zabezpeceni, Ze ma organizace pristup k potfebnym lidskym zdrojlim, které budou danou

aplikaci spravovat, a naplni se tak jeji obchodni cile. Tato ¢innost za¢ina jiz ve fazi Service

Strategy, dale pokracuje v Service Design, testuje se v Service Transition a zdokonaluje

v Continual Service Improvement. [4], [14]

Tymy jsou obvykle organizovany podle skupin aplikaci vytvofenych dle obchodnich

kritérii. Jejich stézejni ¢innost se nachazi ve fazi Service Design a Service Transition. [4]

Hlavni charakteristiky:

e Je nositelem know-how provozovanych aplika¢nich sluzeb.

e Zameétenost na softwarové aplikace.

e Té&sna spoluprace s vyvojem. [4]

1.8 Prinos ITIL

Obecné je ITIL zavadén do organizaci pro zlepSeni chodu béZicich sluzeb, spravu sluzeb

IT, snizeni ndkladli, ndvratnost investic a zaruceni trvalého uspéchu. Jeho klicovymi

vlastnostmi uspéchu jsou:

Nezavislost na konkrétni technologické platformé.

Pouzitelnost v kazdé IT organizaci, kdy nehledi, jestli se jedna o soukromy nebo
vefejny sektor ¢i jestli jde o malé, stfedni nebo velké podniky.

Postupy jsou vyzkouSeny u nejlepsich svétovych poskytovateld sluzeb.

Ptidava hodnotu zdkaznikiim pomoci sluzeb a zlepSuje tak jejich spokojenost.
Propojuje strategii sluzeb, obchodni strategii a potfeby zdkazniki, kdy ITIL
zarucuje, ze tyto 3 aspekty budou v rovnovaze.

M¢éii, monitoruje a optimalizuje sluzby IT, vykon poskytovatele sluzeb a snizuje

naklady (coz je jeden z hlavnich divoda zavadéni ITIL do organizaci).



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 23

e Ridi rizika, IT investice, rozpodet, znalosti a schopnosti poskytovani sluZzeb
efektivné a ucinné. (Dilezit¢ je, aby se utrdcelo optimalni mnozstvi penéz
s minimem rizika, zvySovanim znalosti a u¢innym/efektivnim poskytovani sluzeb.)

e Umoziuje pfijmout standardni postup pro fizeni sluzeb IT v celé organizaci.

e Meéni kulturu organizace s cilem dosazeni trvalého uspéchu.

e Zlepsuje interakci a vztahy se zdkazniky.

e Optimalizuje a snizuje naklady organizace. [4], [5]
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2 ITSM

Jedna se o akronym pro ,,Information Technology Service Management®, coz ptelozeno
do cestiny znamena ,,fizeni sluzeb informacnich technologii®. Obecné¢ feceno je ITSM
disciplina starajici se o navrhy, tvorby, poskytovani a fizeni zZivotniho cyklu sluzby IT.
Témito sluzbami mohou byt jakékoli ¢innosti ¢i véci, které jsou spravovany IT oddélenim.
ITSM ftesi chod téchto sluzeb, aby fungovaly jak ony samotné, tak i jejich navazani na ostatni

sluzby ¢i potteby v organizaci. [6], [20], [21]

V bézné organizaci, kde by nepouzivali metod ITSM, mohou vSechny jejich sluzby
(napft. tiskarny, pocitace atd.) jednotlivé fungovat naprosto v poradku. Rozdil v zavedeni
ITSM je, Ze spravuje jejich chod, aby jim nastavil irovné, a tim nadfadil n€které sluzby nad
ostatni. Nesnazi se pouze fesit vyskytlé problémy, ale nastavit chod sluzeb tak, aby se jiz
nevyskytovaly. To vSe pravé ve smyslu snizovani nakladi a dosazeni nejvétsi spokojenosti

zakaznikd. [6], [20], [21]

2.1 Struktura ITSM

Pod ITSM spadaji celkové tfi oblasti, které by v organizaci mély byt navzajem
propojené, starajici se o spravny chod sluzeb IT. Pro jednotlivé oblasti existuje moznost
pofizeni certifikace, zda dany ¢loveék, néstroj ¢€i systém spravy sluzeb spliiuje parametry,

které jsou definované urcitou normou. [20]

Obrazek 4 — Zobrazeni jednotlivych prvkii ITSM. (upraveno [20])
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e Lidé— VSichni zaméstnanci podniku, kteti denné uzivaji sluzby IT, jejich manazefi,
IT specialisté podniku a externi dodavatelé. [20]

e Nastroje — Radi se zde nastroje pro usnadnéni fizeni sluzeb a infrastruktury IT,
nastroje pro automatizaci, a také pro spolupraci riznych lidi. Jednd se hlavné
0 nastroje pro monitoring, spravu a fizeni komponent infrastruktury IT. Déle zde
patii nastroje k fizeni Zivotniho cyklu riiznych entit, nastroje pro elektronickou
dokumentaci ¢i pro ukladani a sdileni dat. Zcela nepostradatelnym prvkem jsou zde
také nastroje pro komunikaci. [20]

e Procesy — Patii zde veskeré organiza¢né-procesni prvky systému fizeni sluzeb IT.
Jedna se o vymezeni pojmu, aktivit, roli a jejich jednotlivych odpovédnosti. ITSM
také definuje vstupy a vystupy aktivit ¢i procest, spolu s definovanim
komunikac¢nich kanald, metrik, reportingu a dokumentace systému. Nejedna se zde
pouze o jednotlivé ITSM procesy, ale dokonce i o celé systémy spravy sluzeb IT.
Nejznaméjsimi procesy jsou: [20]

o Rizeni incidentd;
o Reseni pozadavki;

o Rizeni zmén. [21]

2.2 Prinos ITSM

Koneé¢ny pifinos nemusi byt mifen pouze na IT oddéleni, ale celkové na organizaci.
Pokud se diky ITSM vyfesi urCity problém stale se vracejiciho incidentu, pfinese to uspory
na néaklady, prostor pro feseni jinych problematik IT tymu v organizaci a napomiize to

k vylepSovani vztahii se zékazniky. Vypis hlavnich ptinosti ITSM:

e Mén¢ nebo alespont 1épe zvladatelné incidenty.
e ZlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

e ZvySeni obchodni produktivity.

e ZlepSeni vztahil se zakazniky.

e Posileni konkurenceschopnosti.

e ZlepSovani efektivnosti.

e SniZovani zbytecnych naklada v oblasti IT.

e ZlepSeni spravy rizik a jejich snizovani.

e Reinvestovani uSetfenych nakladt v oblasti IT. [21]
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23 ITIL aITSM

Ackoliv se tyto akronymy jevi podobné, jejich rozdilnost je velmi dilezita. ITIL je
pouze nejcastéjSim frameworkem, ktery ITSM pouziva, coz ale neznamena, Ze je to ta
nejlepsi nebo jedina moznost vedeni ITSM. Organizace mohou mit ITSM zaveden i na
zéklad¢ standardu (napt. ISO/IEC 20000), nékterého jiného frameworku (napt. Control
Objectives for Information and related Technology — COBIT, Microsoft Operations

Framework — MOF atd.) nebo dokonce kombinaci vice frameworki a standardit dohromady.

Potfeba zavedeni Volba vhodného
1TSM néstroje

[6]

Vyhran jiny Vybrana norma . .
vhoedhy nastroj 1SO/IEC 20 000 Vyhran COBIT Vyhran MOF

Implemertace
wvyhraného nastroje

ITSM Uspésné
zavedeno

Obrazek 5 — Diagram zavedeni ITSM.

Vyse uvedeny obrazek zndzoriiuje Event Process Chain (EPC) diagram, na kterém je
vyobrazena implementace ITSM z obecného pohledu. Diagram poukazuje na to, Ze ITIL je

pouze jedna z moznosti, jak mtize byt ITSM zaveden do firmy.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 27

3 IMPLEMENTACE ITIL

At uz se organizace snazi zménit svou IT strukturu k vétSimu zdjmu o poskytovani
sluzeb nebo ji jde pouze o vylepSeni jiz zavedené struktury poskytovani sluzeb, tak ITIL je
jednou z cest, jak dosdhnout lepSich vysledkl. Dulezité je si ov§em uvédomit, Zze ITIL neni
zadnym soupisem nafizeni, které musi organizace striktn¢ dodrzovat, a zaroven
nepfedstavuje piesny postup pro kazdou organizaci. Je tedy diilezité, aby si kazda organizace
implementovala ITIL upraveny pravé pro ni, protoZze kazda organizace potiebuje néco

jiného. [22], [23]

3.1 Postup implementace

Aby byl ITIL spravné zaveden do organizace, musi se na cely proces implementace
organizace fadn¢ pfipravit, aby tak predesla moznym komplikacim nebo dokonce zaniku. Je
také dilezité, aby implementace byla postupna. Je dobré zacit s n€kterymi ¢astmi, na kterych
je nejvice viditelnd zména k lepSimu pro vSechny zaméstnance (i zdkazniky) organizace,
a potom ptidavat dalsi. Muize se tak zdat, ze se jedna o prili§ dlouhy proces, ale pokud by se
organizace snazila implementovat cely ITIL najednou, mohlo by to také znamenat velmi

rychly konec. [22], [23]

3.1.1 Analyza problémii soucasného stavu organizace

Pted zacatkem implementace si musi vedeni uvédomit, jaké problémy se pomoci ITIL
snazi vyfesit (napt. zlepSeni vztahti se zakazniky, vylepseni spravy incidentd atd.) a co by
m¢elo byt jeho vysledkem. Snaha o implementaci bez jasnych cilti by ve vysledku nemusela

pfinést Zadné vysledky a pfedstavovat pouze néklady pro organizaci. [22], [23]

3.1.2 Piedstaveni ITIL

Jakmile si organizace stanovi, ze chce zavést ITIL, tak je dalezité zaskolit své kliCové
postavy ve vedeni. Tato ¢ast implementace se nesmi nijak podcenit, jelikoz Spatné zaskoleni
by mohlo vést k celému netspéchu z divodu neznalosti dané problematiky. Pro organizaci
muze tato faze sice predstavovat velké naklady, které vSak museji byt brany jako dlouhodoba

investice.

Jsou zde jak moznosti interniho zaSkoleni, tak externiho. Organizace zde musi také
myslet na fakt, Ze zamé&stnanci, ktefi musi provadét svou béZnou praci a zéaroven se

zaSkolovat pro budouci zavedeni ITIL, by méli byt nélezit¢ ohodnoceni. [23]
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3.1.3 Tvorba planu implementace

Jiz na zacatku implementace by mél byt sestaven plan, ktery se sklada z jednotlivych
etap a podle nich celou implementaci odvijet. Zakladni etapy jsou 4 a jejich nejvhodné;jsi

potadi realizace je nasledujici: [23], [24]

e Ziskani znalosti o ITIL — Tento bod se tykd klicovych zaméstnancti podniku,
manazerd a ¢lent implementac¢niho tymu.

e Zhodnoceni soucasné situace — Organizace vyhodnoti soucasny stav, identifikuje
oblasti, které jsou jiz pokryty a které pottebuji vylepsit, zménit ¢i zcela nove zavést.

¢ Naplanovani a dosaZeni cilového stavu — Vytvoii se projektovy plan a realizuje se
implementace.

e Ovéreni, zda bylo dosaZeno predem stanovenych cili. [23], [24]

3.1.4 Stanoveni roli a odpovédnosti

Jednim ze zékladnich cinnosti, které se musi pfi implementaci provést je spravné
stanoveni odpovédnosti, a tedy zavedeni urcitych roli spolu s jejich pfidélenymi
povinnostmi. Neni dilezité, aby méla kazda organizace vSechny role, které jsou v ramci ITIL
piedstaveny, jelikoZ kazda organizace ma jiné potieby. Hlavnim faktorem je ovSem stanovit
kli¢ové role a vlastniky. Zachyceni zavedenych roli, jejich odpovédnosti a povinnosti

v zivotnim cyklu sluzby je v RACI tabulce. [4], [23]
RACI tabulka

Slouzi pro identifikaci jednotlivych roli a zobrazeni jejich odpovédnosti, s moZnosti
pridélit je k vice aktivitam. Nazev je odvozen od anglickych slovicek Responsible (provadi),
Accountable (zodpovid4), Consulted (konzultovany) a Informed (informovany). Ne¢kdy se
tabulka muize rozsifit o dvé ptidané role, a to sice Signature (podepisuje) a Verify

(kontroluje). [4]

Na zaklad¢ téchto ndzvl se do tabulky znaci jejich pocatecni pismena k ptislusSnym
rolim a aktivitdm pro urceni vztahl aktivit a roli. Jednim ze zékladnich pravidel urceni
odpovédnosti je, ze pokud neni mozné jednoznacné urcit osobu odpovédnou za jednu

aktivitu, méla by se rozd¢lit na dve. [4]
Podstata pfidélovani roli je pfiblizena na nasledujicim ptikladu, kdy zaméstnanec
(Informed) firmy poda Zadost o tiskarnu. Jako prvni musi vedeni finan¢niho oddéleni

schvalit (Signature), ze pro takovou potiebu je dostatek financi. Nésledné by se zadost
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prefadila jiz na vedeni oddéleni IT (Accountable a Verify), kde by se pfifazenému
zameéstnanci (Responsible) dalo za ukol ovérit, zda je tiskarna na skladé nebo se opravdu
musi zakoupit. AZ po vykonani této kontroly by se mohla zadost zafadit ke schvalenym a co
nejdiive vyiesit. Dilezité je zde poukazat na to, Ze bez stanovenych roli by mohlo vedeni
z finanéniho oddéleni schvalit tuto zadost pouze na zdklad¢ dostatku financi. jiz by
nekontrolovalo, zda je koupé viibec nutna nebo je né€jaka tiskarna k dispozici ve firm¢. Prave

od toho, zde musi vzdy byt né¢kdo, kdo danou aktivitu kontroluje a provéii tedy jeji

podrobnosti.
Tabulka 2 — Ukéazka RACI tabulky. (upraveno [4])
Zameéstnanec
Vedouci oddéleni IT Zaméstnanec oddéleni IT
Finan¢éniho oddéleni
Aktivita 1 S, I A,V R
Aktivita 2 A I,C R
Aktivita 3 S A I

3.1.5 Analyza soucasného stavu

Pted zacatkem implementace se musi identifikovat, jaké procesy jsou jiZ v organizaci
pouzivany. Stanovi se cile organizace, kterych chce v budoucnu dosdhnout a na zaklad¢ toho
se urci, které procesy se musi zménit, zrusit nebo zavést. Klicovym bodem je zde osoba,
kterd provadi Gap analyzu®. Aby byl vysledek relevantni musi ji provadét nékdo se

zkuSenostmi v oblasti ITIL. [22], [23]

3.1.6 Implementace novych procesi

Pii zavadéni zcela novych procesti do organizace, se musi vzdy myslet na vSechny
aspekty, protoZe nckteré procesy jsou velmi neefektivni, pokud nejsou zavedeny spolu
s jinymi, které jsou s nimi v blizkém vztahu. Implementace procesu se tedy musi posuzovat

jako jeden celek, aby se udrzelo jejich propojeni. [23]

¢ Gap analyza — Jedna se o analyzu, kterd se zabyva zjisténim nedostatku ¢i rozdilu mezi sou¢asnym
a pozadovanym stavem (nazev ,,Gap* je v pfekladu néco jako ,,mezera® nebo ,interval“). Vysledek analyzy by
mél poukazat, kolik casu, penéz a dalsich nakladl (zejména zaméstnanct) je potieba k dosazeni pozadovaného
cile. [23]
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3.1.7 Kontrola zavadénych procest

Pokud se zavadi nové procesy, je dulezité myslet na jejich moznost vyhodnocovani,
aproto se zavadi metrika Key Performance Indicator (KPI), coz je v prekladu ,,Klicovy
ukazatel vykonnosti®“. Dand metrika poukaze na to, zda jsou diky procesu dosazeny

ocekavané vysledky. (Nebo také Critical Success Factors — CSF?). [4], [22], [23]

3.1.8 Zhodnoceni a nasledné neustalé zlepSovani

Jakmile se povede implementovat ITIL do organizace, mélo by se zhodnotit, zda se
doséhlo vSech stanovenych cili, jestli byly spravné implementovany vSechny sluzby a zda
zavedené procesy v organizaci piinaseji planované vynosy. Pokud je né&jaka véc
v neporadku, mélo by se zjistit, kde nastala chyba a jak ji odstranit. Takové hledani moznych
chyb nebo také moznosti pro zlepsSeni nikdy v organizaci nekon¢i. Jedné se o posledni fazi

zivotniho cyklu sluzby, a to Continual Service Improvement. [4], [22], [23]

7 CSF - Jde o kritické faktory Gispéchu stanovujici aktivity procesu, které musi nastat, aby mohly probihat
aktivity nasledujici. [4]
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II. PRAKTICKA CAST
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4 IMPLEMENTACE ITIL DO MALYCH A STREDNICH FIREM

Hlavni zasady implementace ITIL se nijak zvIast’ nelisi od téch obecnych. Proto i zde
plati, ze je dulezité cely proces implementace neuspéchat. Tim, ze se jedna o specifické
zavedeni ITIL praktik pravé do malé nebo stfedni firmy, si vyzaduje o to vétsi piipravy, pred
samotnym zacatkem procesu. Podstatnym faktorem je, aby organizace méla alespon ¢ast (jak
moc, zalezi na celkové velikosti organizace) zaméstnanct vyskolenych v dané oblasti a byli
tak schopni implementaci fidit. Dal§i moznosti je si najmout n¢koho extern¢, ktery firme
pomtize s celou implementaci. V ptipad¢ zaméstnance firmy je ovSem cely proces zavadéni

ITIL ptirozenéjsi a ostatni zameéstnanci jej tak 1épe prijmou.

4.1 Rozdil od implementace do velkych podniki

Malé organizace na rozdil od velkych musi velmi obezfetné investovat do neznamych
véci a vystavovat se tak moznému riziku ztraty ndkladd. Implementace ITIL je pravée tou
nezndmou a nékladnou investici, které mensi podniky nechtéji riskovat, protoze to mnoho

organizaci na jejich trovni nema zavedeno a predstavuje to velmi vysoké finanéni néklady.

V dnes$ni dobé jsou k dispozici na trhu takové nastroje, které maji zaklady ITIL
obsazené, ale nemusi implementovat vSechny procesy a funkce. Pravé to, Ze zde neni
obsazeno vSechno, jsou vyhodné pro malé podniky. Je totiZ zbyte¢né, aby si maly podnik
zavadél vSech 26 procest ITIL a mél tak i podobné naklady jako mnohem vétsi organizace.
Pro podnik je dostacujici, kdyz na zaklad¢€ svych potieb stanovi, které procesy a principy
ITIL chtéi zavést. Nasledné vyberou software nabizeny na trhu, ktery bude mit pravé ty
procesy, které hledaji, pficemz néklady na pofizeni a implementaci budou znacné mensi nez

pti zavadéni oficidlniho ITIL postupu.

4.2 Jiny pohled na role

V ptipadé velkych organizaci je ziejmé, Ze kazd4d role bude mit jedno ¢i vice
zaméstnanct, tim padem kazdy z nich se bude zamétovat pouze na svou hlavni ¢innost. Pro
malé organizace to ovSem neni moZzné, protoze zavedeni ITIL by jim ptineslo placeni dalsi

desitky zamé&stnanc.

Reseni se zde skryvéa nejen v nezavadéni tolika procest, ale také ve slucovani vice
procest do jedné role. Vedeni si ovSem nemuzZe libovolné ptidélovat vice procest k jednomu

zamestnanci, takové sluCovani musi mit urcitou logiku. Jako ptiklad mize byt nejcastéjsi
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slouceni procest a roli do jedné, a to Incident Manager a Problem Manager. Piesto, Ze se
dané role slouci v jednu, je stale dulezité uvédomovat si jejich odlisnost. Doty¢ny, ktery ma

na starosti oba tyto procesy, by mél jednoznacné védét co délat. [25]

4.3 Diiraz na lidsky faktor

Kli¢ovym faktorem, at’ uz implementace do velkych nebo malych podnikti, jsou vzdy
lidé. V malych organizacich se musi u zaméstnanci (a zékaznikd) redukovat strach
z budouci implementace ITIL zasad na minimum. Je vhodné, aby probéhlo alespon zékladni
Skoleni, které je seznami s témito postupy, které ITIL zahrnuje. Pro mnohé totiz samotny
akronym predstavuje né&jaky krok do neznama, kdy jiz z principu maji proti této zméné
odpor. Neuvédomuji si ale to, Ze dané procesy a postupy, které by spolu se zavedenim mély

nastat, jiz ddvno organizace vétSinou plni, pouze je neberou jako specidlni proces.

DalSim bodem, na ktery se u zaméstnanci vedeni musi zaméfit, je prokazovani
funkénosti a jasnych vysledki, které nastaly po implementaci. Vyhodnocovani je zde tedy
dobré délat Castéji po mensich zménach, aby tak zaméstnanci rychleji ptijali ITIL, jako néco

velmi uZzite¢ného a nezbytného pro dobré budouci vysledky organizace.

4.4 Kategorizace nabizenych produkti

Jednou z prvnich otdzek pfed implementaci ITIL do malych a stfednich organizaci, je
ohledné volby nastrojl, jenZ se budou pouZzivat. Vedeni si musi stanovit cile pro jejich
organizaci, aby podle nich mohli vybrat vhodné néstroje a procesy, které umozni dana

ocekavani naplnit.

Na zéklad¢ obsahové analyzy ze zdrojti jako Capterra [26], Sourceforge [27] apod. jsou
vybrany ty nejpodstatnéjsi kategorie nastrojl, které v malych a stfednich organizacich bude
nutné implementovat. Priorita kategorii je dana jejich pofadim, ovSem vSechny jsou pro malé
a stfedni firmy velmi dualezité. V kazdé kategorii je popis toho, co by méla v organizaci

splilovat a také obecné nastroje vhodné k dané kategorii.

4.4.1 Service Desk

Pro zajisténi nejlepSiho piistupu k uZivatelim je Service Desk jediné kontaktni misto
mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzeb. Jeho tkolem je odpovédnost za cely proces plnéni
zadosti. (Pfijimat Zadosti o sluzby, jejich nasledné obstaravani a také ptipadné fizeni navrhu

zmén.)
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Service Desk je velkym piinosem pro organizace z hlediska zakazniki, kdy se zlepsuji
jim poskytované sluzby, a tim se zvySuje také jejich spokojenost. OvSem pozitivni dopad ma
1 na poskytovatele sluzeb, jelikoz diky nému dokéaze poskytovatel rychleji a kvalitngji
zpracovat zadosti, snizit néklady vzniklé zdlouhavym nebo nekvalitnim poskytovanim
sluzeb a zlepsit tymovou praci spolu s komunikaci. Schvalovani zadosti o sluzby se diky
zavedeni Service Desk stane pro poskytovatele mnohem piehlednéjsi, jelikoz mu budou
vSechny zadosti chodit pfes specidlni formuldie a s nastavenou prioritou. Zamestnanec

vyfizujici podané zadosti se diky zavedenému procesu nebude veénovat nékolika

vvvvvv

4.4.1.1 Incident Management (Sprdva incidentii)

Jeho tkolem v Service Desku je, aby se co nejrychleji obnovil normalni stav sluzeb.
Zabyva se mensimi problémy, které je schopen rychle vyiesit na zédklad€ incident modeld,
jenz jsou uloZeny v systému spravy znalosti (Service Knowledge Management System
— SKMS). Jelikoz incident management pracuje s zadostmi, kde zné pficinu problému, tak
dle modeld postupuje na zéklad¢ stanovenych krokl, odpovédnosti a také co nejrychleji

zavede nahradni feSeni, neZ je incident vyfeSen.

Service Desk ma za ukol posuzovat, zda se jedna o zadvazny incident (ten je potieba fesit
prednostné€) nebo o bézny incident, ktery je schopen snadno vyiesit na zdklad¢ incident
modeld. Pokud by se jednalo o zavazny incident (nebo normalni incident, ktery ptekrocil
stanoveny €as na vyieSeni) a mé¢l by tak velké dopady na business organizace, musi se svolat

schiizka, kdy se situace posoudi, vyhodnoti a vytvoii se akéni plan. [4], [15]

4.4.1.2 Problem Management (Sprdava problémii)

Stara se o feSeni takovych incidentl, které se neustale opakuji a nezna se jejich pficina.
Jeho ukolem je danou pfic¢inu nalézt, odstranit a zamezit jejimu opakovani. VétSinou uzce
spolupracuje se spravou problémi, aby tak m¢l vSechny podstatné informace. Z hlediska

zpusobu feSeni problému se sprava problému dé€li na dva typy:

e Proaktivni sprava problémi — Snaha o vyhledani pfic¢iny incidentu dfive, nez
budou néjaké zpisobeny. Pracuje strendovou analyzou, kdy se na zékladé
historickych udalosti snazi nalézt mozné pfi€iny incidentti. Je to klicovym prvkem
pro neustalé zlepSovani kvality sluzeb, jelikoz se snazi o prevenci z reakce incidentd,

¢imz se zvysuje spokojenost zdkaznikil a uzivatelt. [4], [15]
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e Reaktivni sprava problémi — Zde se proces spousti az v reakci na incident a snazi
se odstranit pfiCiny, aby zabranil jejich znovuobjeveni. Pracuje se zde s tzv.
,workaroundem®, coz je ndhradni feSeni incidentu (popisuje co délat, nez se pfic¢ina
incidentu zcela odstrani, napt. pokud se pokazi tiskarna a je dostupna jina, odkazi

uzivatele na ni, dokud se nevyiesi pfiCiny té nefunkcni). [4], [15]

4.4.1.3 Change Management (Sprava zmén)

Nese odpovédnost za fizeni zivotniho cyklu vSech zmén, pfi minimalnim naruseni
sluzeb IT. Zmény jsou mysleny jak na hmotném majetku, jako je napf. server, sit’ atd., tak
na jiné typy aktiv jako jsou napf. dohody a smlouvy. Obsah jeho naplné€ je schvalovani
navrhi ke zménam, vytvofeni zménového modelu, urceni odpoveédnosti a tvorba plani
k obnoveni stavu pred zménami. Na zakladé jeho aktivit by tedy mél zajistit, Ze zmény budou

provadény pod kontrolou, a tim padem s minimalizaci moznych rizik.
Vhodnymi nastroji pro danou kategorii jsou:

e Spiceworks;

e [-doit — Open Source CMDB a ITSM tool;
e BMC Helix ITSM;

e Vision Helpdesk.

4.4.2 Bezpecnost systému

I kdyz se jedné o malé organizace, zpracovavana data a informace by mély byt spravné
zabezpeCeny a kontrolovany. Proto je nutné, aby organizace méla stanovenou svou
bezpecnostni politiku spolu s plany, bezpecnostni pozadavky vztahujici se na soucasné
nabizené sluzby, budouci bezpecnostni pozadavky, které budou vyzadovany pii zavedeni

novych sluzeb a kontrolu dodrzovani legislativy. [15]

Na zaklad€é daného procesu organizace musi stanovit povinnosti a odpovédnosti, coZ
musi byt vsouladu s bezpecnosti ze smluv mezi jednotlivymi oddélenimi organizace.

Diilezitou soucasti je také stanoveni rizik a jejich fizeni jak pro obchodni, tak IT zaméfeni.
Hlavni tfi faktory, které by mély byt zajiStény:

e Diivérnost — pro piistup k jednotlivym datliim vyzadovani autorizace, aby se tak

zabranilo neopravnénym ptistupiim k datim.
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e Integrita — upravovani dat bude umoznéno pouze opravnénému personalu, ktery se
bude muset prokazat, aby mohl cokoliv zménit.

e Dostupnost — kazda sluzba by méla byt schopna vykonavat jeji funkce prave tehdy,
kdy je to po ni vyzadovani. [4]

4.4.2.1 ReSeni Problematiky Bring Your Own Device (BYOD)

V dnes$ni dob¢ se velmi €asto fe$i moznosti ohledné BYOD. Tento vyraz se oznacuje,

kdyz si zamé&stnanci do préce nosi sva zatizeni. Nemusi to byt vylozené k vykonavani prace
e e, , , . s o

pro firmu, ale jiZ jen pfipojenim se svym soukromym mobilem na sit’ firmy, vznika riziko

infikovani firemnich dat, a to pfenosem malwaru z danych zatizeni. V ptipadé, Ze na zatizeni

vykonavaji i pracovni ukoly, se s pfipojenim do sité pocCitd a musi se to tedy jednoznacné

podchytit.

Zakladem je stanovit urCitd pravidla, za jakych okolnosti mohou zaméstnanci sit’
pouzivat. Vytvofi se tedy dokument, kterym se nastavi omezeni pro pouzivani jak vlastnich,
tak firemnich zafizeni. Jednim zvelmi dilezitych prvkd bezpecnosti v souvislosti
s pouzivanim zatizeni IT je knihovna definitivnich médii (Definitive Media Library — DML).
Na zaklad€ urcenych pravidel by mélo byt definovano, Ze jakékoli softwary, které budou
zamestnanci ke svému vykonu potiebovat, si budou brat pravé z DML, ktera obsahuje pouze

schvalené a ovéfené verze.

Pokud by tedy néktery ze zaméstnancii potfeboval néco jiného, mél by dle nastavenych
pravidel kontaktovat IT oddéleni, které by ziskalo software z davéryhodnych zdroji
apridalo jej do DML. Timto postupem se =zabrani stazeni piipadného malwaru
z neoveienych zdroju.

Vhodnymi nastroji pro danou kategorii jsou:

e Alien vault OSSIM;
e VMware Workspace ONE od AirWatch;
e Device Manager od spole¢nosti COMODO.

4.4.3 Sprava aktiv

Pro spravny chod organizace je dilezité, aby byla vedena evidence o aktivech.

Informace o nich by mély byt v organizaci pfistupné kdykoli a kdekoli a musi byt vzdy
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pfesné a spolehlivé. Hlavnim cilem je zajisténi jednotnych, aktudlnich a spravnych dat,

odpovédnost za aktudlnost softwarovych licenci a také sprava knihoven softwaru.

Soucasti téchto knihoven je také jiz zminovand DML, kde se ukladaji konecné

a schvalené verze softwarovych polozek. Pokud tedy v organizaci bude potfeba néco

ohledné softwaru (naptiklad instalace programu), vzdy se to bude délat pravé z DML, aby

se zajistila bezpecnost a jednotnost ve firm¢.

Tento proces by mél fungovat v nasledujicich krocich:

1.

Vymezeni rozsahu databaze systému spravy konfiguraci (Configuration
Management Database — CMDB) a systému spravy konfiguraci (Configuration
Management System — CMS), spolu se zplsobem naplnéni (v pfipad¢ zavedeni
zmény, se musi rozsah opét prehodnotit).

Naplnéni CMDB a CMS daty.

Nastaveni mechanismu, které budou zajistovat aktualizace pii kazdé zméné
v infrastruktuie.

Zaznamenavani a vykazovani zmén zivotniho cyklu kazdé konfigurované polozky.
(Stanovuje se u nich, zda jsou registrované, schvalené, instalované nebo
odstranéné¢).

Nastaveni a spusténi systému periodickych kontrol aktudlnosti dat v CMBD

a CMS. [4]

Casto se zapomina na otazku pokryti fyzického materialu, ktery musi byt také chranén,

jelikoZ jeho vyznam neni nijak mensi nez data v elektronické podobé. Na vytvoreni fyzické

DML stac¢i opravdu malo, a to obstarat si odolny trezor, ktery dokaze ochranit svilij obsah

1 pted zivelnymi pohromami. Do takového trezoru se vlozi napt. tajné receptury, smlouvy,

master hesla atd.

Vhodnymi nastroji pro danou kategorii jsou:

I-doit — Open Source CMDB a ITSM tool;
Spiceworks;
Nagios;

Zenos.
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4.4.4 Portfolio sluzeb

Takové néstroje maji za cil pomoct poskytovateli s rozhodovanim, které sluzby nabizet,
aby se splnily pfedem stanovené obchodni zaméry. S pouzitim analyz se rozhoduje, zda by
se mély ptidat nové sluzby, udrzovat ty stavajici nebo jestli nékteré nahradit za nové.
Vsechna tato rozhodovani se dale zhodnoti, kde se posoudi, jak mohou dané sluzby pomoct

organizaci a zda je jejich cena pfijatelna.

Investice do zmén sluzeb nebo zavedeni novych jsou tak dalSimi faktory, které dany
proces kontroluje. Ukolem je zhodnotit, zda dané investice budou mit do budoucna p¥inos
pro organizaci a na zaklad¢ toho se uskutecni, nebo zamitnou. Jakymsi vysledkem z portfolia
sluzeb pro zaméstnance a zdkazniky je katalog sluzeb, ktery obsahuje pouze takové sluzby,

které jsou piimo k jejich pouziti (napt. zména hesla, tvorba objednavky atd.). [4], [15]
Struktura daného procesu by méla mit 4 kroky, které na sebe navazuji:

e Definovani — definovani portfolia sluzeb, coz zahrnuje také ptipadné zadosti na
zmény sluzeb nebo zavedeni novych.

e Analyza — analyza portfolia sluzeb a ptipadnych novych zadosti o sluzby.

e Schvileni — schvaleni provedenych zmén ve sloZeni portfolia sluZeb.

e Zavedeni — obecna komunikace o rozhodnuti a realizace. [4]
Katalog sluzeb

Hlavnim ukolem katalogu je fizeni poskytovanych sluzeb zékazniklim. Obsahuje
v§echny sluZby, které jsou nabizeny pro zakazniky. Zadost zakaznika pro poskytnuti nékteré
ze sluzeb bude zavedena do systému a nasledn€ bude vytesena. Cilem katalogu je urychlit
poskytovani sluzeb, snizit ndklady a stdle zvySovat spokojenost zdkaznikd, jelikoz ta
ptedstavuje pro organizace velkou hodnotu. Pro dané cile zahrnuje proces spoustu metrik
a analyz, které nasledné vedou k Zadosti o zménu v katalogu sluzeb. Pravé na zaklade
provadénych analyz se zjistuje naptiklad, o které sluzby je nejvétsi zajem, jak jsou dané

sluzby tfesené, zda je mozné jejich feSeni urychlit a pokud ano, tak se navrhne zména. [15]
Ptinos katalogu sluzeb lze rozd¢lit na dvé skupiny:

e Z pohledu zakazniki — snadné podani zadosti o sluzbu, kterou potiebuji.

e Z pohledu poskytovatele — piehledné spravovani zadosti o sluzby od zédkazniki.

Z technického hlediska katalog sluzeb délime jesté na dalsi kategorie sluZeb, a to sice

viditelné pro zédkazniky a sluzby infrastruktury. Sluzby viditelné jsou bézné sluzby, které
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jsou poskytovany zdkaznikiim, a o které si mohou zakaznici zazadat. Sluzby infrastruktury

nejsou pro piimé poskytovani zékazniktim, ale slouzi pro jejich podporu sluzeb. [4], [15]
Systém spravy konfiguraci (CMS)

Tento systém zahrnuje soubor nastrojii, dat a informaci slouzicich k podpoie aktiv
sluzeb a spravy konfigurace. Obsahuje nastroje pro sbér, ukladani, analyzu, aktualizaci
a prezentaci dat o veSkerych konfiguracnich polozkach. O jeho udrzovéni se stard sprava

aktiv a konfiguraci.

Jeho vyuziti se ovSem najde u vSech procesu spravy sluzeb IT, diky jeho sbirani dat
o problémech, incidentech, zménach, chybach a uvolnénych verzi softwarti (neboli o tzv.
releasech). Veskeré vySe zminované informace jsou ukladany do konfigura¢nich databazi

(CMDB), které zaznamenavaji také vazby mezi jednotlivymi konfiguraénimi poloZkami.
[4], [15]

Vhodnymi nastroji pro danou kategorii jsou:

e Cherwell;

e BMC Helix ITSM;

e [top — ITSM & CMDB OpenSource;

e [-doit — Open Source CMDB a ITSM tool.

4.5 Postup implementace do malych a stiednich firem

Firma se musi na za¢atku rozhodnout, zda chce volit zcela externi metodu implementace
nebo alesponi z ¢asti interni. Pokud by zvolila externi, néjaka jind spolecnosti by do firmy
chodila, zaskolovala by personal a postupné by 1 vedla implementaci, coZ byva ale vétSinou
vice ndkladné a neni to pro zamé&stnance tak ptirozené, jako seznamovani s ITIL metodikami

od svych kolegi.

Dalsi variantou je zaSkoleni svych klicovych zaméstnanci, ktefi mohou nasledné
s postupy ITIL seznamit zbytek firmy. Takovy zplisob zaroven sniZuje prvotni odpor
ostatnich zaméstnancii na implementaci ITIL, jelikoz cely proces plsobi pfirozené€ji. Po
zaskoleni danych zaméstnanct by se s nimi za¢al zhodnocovat soucasny stav firmy, udélala
by se Gap analyza a definovaly by se cile. Nakonec by se sepsalo, jakych nastroji je ve firmé

potieba k dosazeni stanovenych cilt.
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Na zakladé finan¢nich moznosti firmy by se vyhledavaly dané néstroje, pokud by firma
chtéla co nejvice usetfit naklady na pofizeni nastrojii, musely by se hledat hlavné levné nebo
dokonce bezplatné verze. Takové vyhledavani néstroji by provadéli prave ti klicovi
zamestnanci, ktefi by na zakladé Skoleni méli poznat, zda dany nastroj spliuje potiebné

pozadavky.

Po vyhledani vhodnych néstroju ke splnéni stanovenych cili nasleduje jejich postupna
implementace. Neni dobré vSechny néstroje zavést dohromady ze dne na den. Jelikoz zde
dalezitou roli sehrava lidsky faktor, musi se vzdy myslet na akceptovatelnost zmén
zaméstnanci. Proto se musi zvolit takovy nastroj, ktery dokaze pfinést nejrychleji viditelné
vysledky a ten se zavede. Dosazené vysledky, at’ uz malé nebo velké se poté musi §ifit ve
firm¢ mezi zaméstnance, aby se tak jejich nazor na celkové implementovani ITIL metodik

a provadéni zmén postupné ménil k otevienosti pro zmény.

Jakmile se zavedou vSechny nastroje, provede se zhodnoceni celého procesu
implementace a shrnou se vysledky. Jelikoz by se na zéklad¢ ITIL mély sluzby neustéle
vylepSovat, je dobré nedivat se na konec implementace jako na Uplny zavér, ale pouze
splnéni hlavniho bodu. I kdyz malé firmy nebudou vétSinou implementovat rizné programy
na detekci mozného zlepSovani a navrhovani k tomu pottebnych zmén, mélo by se vedeni
a klicovi zaméstnanci jednou za Cas také sejit a znovu vyhodnotit stavajici stav, jako to
udélali ptred implementaci ITIL. Takovéto body jim poté prozradi, co by méli dé€lat pro

zlepSeni a co jim to do budoucna pfinese.
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5 DEMONSTRACE IMPLEMENTACE ITIL

Na zakladé vySe popsanych zdsad a obecnych pravidel pro implementaci ITIL do
malych a stiednich organizaci, se tato ¢ast bude vénovat navrzeni postupu implementace pro
mensi firmu. Demonstrace bude zndzornéna pomoci ptfipadu uziti, a to na smyslené firmé,
odpovidajici parametrim malé organizace. Pfipady uziti se provadi i v béznych

organizacich, kde si tak ovéiuji a potvrzuji, zda budou sluzby pro firmu prospésné.

5.1 Charakteristika firmy

Firmu vlastni rodina Travnickovych, kterd se dlouhd 1éta zabyvéa zeméedélstvim a vede
svou rodinnou farmu. Pfed tfemi lety se rozhodli zaméfit svou produkci na vyrobu a prode;j
rozmanitych druht dZzemti a marmeldd. Po tuspéchu v dané oblasti si firmy vSimla
mezinarodni korporace Food World zabyvajici se oblasti potravinatského primyslu a ziskala
v rodinné firmé 20% podil. To umoZznilo rodinné firmé ptistup k dal§im finanénim zdrojim

spolu s hodnotnymi radami potfebnymi k pfistupu na mezinarodni trh.

V soucasné dobé dodavaji vétsinu svych produktti na domaci trh, ktery je tedy jejich
stézejnim pilifem businessu a odpovédnost za néj nesou account manazeti. Pravé tito
manazeti dokdzali za posledni tfi roky navazat spolupraci s né€kolika velkymi fetézci
supermarketd, kterym své produkty dodéavaji. Systém vyuZivany pro tyto potfeby je
v soucasnosti zaloZzen na kancelafskych softwarech a sdilenych tiskarnach. Vzhledem
k narGstajicim pozadavkiim jsou tyto nastroje nedostate¢né pro efektivni plnéni danych

potieb, a to zptisobuje stale vétsi mnozstvi chyb.

Produkty si mohou cilovi zdkaznici (tedy konzumenti) nakoupit jak jiZ ve zmiiovanych
obchodnich fetézcich, tak pfes jednoduché webové stranky piimym kontaktovanim

obchodnika a naslednym vytvotfenim objednéavky.

Jelikoz se potieby pro vyrobu marmeldd a dzemii zménily, Travnickovi upravili nékolik
puvodnich budov své farmy na prostory a zdzemi potiebné pro produkci vétsiho mnozstvi
marmelad a dzemi. Nékteré jejich procesy musely byt pfizplsobeny pozadavkim na
zvétSené mnozstvi vyroby a jsou jiz tedy automatizovany. Takové procesy jsou napt. vaieni,

kontrola teploty skladovacich prostor a Cisténi nebo plnéni nadob pro marmelady a dzemy.

Firma Travni¢kovych za posledni tfi roky zvysila pocet zaméstnancii z pivodnich 27,

kdy se jednalo hlavné o vlastni distribuci, na celkovy pocet 83. Dany pocet se rozrostl
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s pozadavky na urychleni veskerych procesii ve firm¢, zvySeni kvality propagace, distribuce

a dalsi pokryti obchodnich aspektt, které se nyni v organizaci musi fesit.

5.2 Struktura firmy

Pro spravné zvoleni jednotlivych ndstroji je nutné si predstavit jednotlivé oblasti ve
firmé¢. Dané oblasti hraji vyznamnou roli v pozadavcich na implementované nastroje, jelikoz
by mély spliiovat potfeby vSech oblasti ve firme. V celé firme je 32 pocitaCovych zafizeni,

které jsou vice rozepsany v kazdém z oddéleni.

Majitel
|
| ] ] ] ]
Obchodni Finanéni Vyrobni Technologické o
oddéleni oddéleni oddéleni oddéleni Oddeleni T
—  Logistika —] Ucetni — Obsluha strojl [H  Technolog
—  Marketing | Administrativa|H  Udrzba — Projekty
— Administrativa | = Personalistika |'— Kuchafi — Kontrola kvality

Obrazek 6 — Struktura firmy Travni¢kovych.

Tento bod je zaroven zhodnocenim soucasného stavu firmy, ktery je velmi dalezity
provést pred implementaci ITIL. Na zédkladé vyhodnoceni nedostatkli jednotlivych oddéleni

se poté mohou stanovit cile a vyhledat takové nastroje, které naplni firemni potieby.

5.2.1 Obchodni oddéleni

Firma spolupracuje s mnoha dodavateli, ovSem jejich evidenci nema zcela
podchycenou, coz mnohdy zplsobi prostoje, kdyz si musi informace znovu zjistovat nebo
oveiovat. Jelikoz se firma dostava do vétsiho povédomi na trhu, pocet dodavateld se bude
stale zvétSovat a moznosti pro praci se zahrani¢nimi distributory budou pfistupnéjsi.

Evidence zaznami je zde tedy jesté vice potiebnd, aby proces tvorby smluv ¢i jinych potieb
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s dodavateli, byl bez zbyte¢nych komplikaci a rychly. I pres fakt, ze odd€leni ma
5 pocitacovych zafizeni, tak je s nimi nakladano jako se samostatnymi jednotkami a jejich

potencialni propojeni je tedy zcela nevyuzito.

5.2.2 Finan¢ni oddéleni

Zakladni ¢innosti v daném oddélenti je starost o majetek firmy. Za soucasného stavu je
ovsem tento ukon stale obtiznéjsi, jelikoz néktera aktiva jsou zapsana v elektronické podobé
a n¢kterd pouze vedena v listinné verzi. Na zdklad¢ toho vznikaji neshody, které casto
vzniknou nedostatkem informaci mezi jednotlivymi zaméstnanci. Na odd¢leni je celkem

5 pocitaCovych zafizeni, ale jejich moznosti nejsou témer viibec vyuzity.

Soucasti je také personalistika, kde se pouzivaji pouze kancelaiské softwary, které
neumoziuji vzajemné propojeni, zdznamy tak nejsou mnohdy jednotné a aktualni. To obcCas

zpusobuje chyby vzniklé na zéklad€ Spatnych informaci o zaméstnancich.

5.2.3 Vyrobni oddéleni

Zde spadaji jak vedouci zaméstnanci, kteti dohlizi na kvalitu, tak i personal obsluhujici
stroje a provadéjici udrzby na nich. V soucasné situaci jsou incidenty a problémy feSeny
pouze reaktivng, a to bez ur€ovani priorit dle stanovenych zasad. Kvili tomu se Casto vyroba
brzdi cely proces vyroby. V celém oddé€leni se nachazi 11 pocitaCovych zafizeni, které je

nutné neustale hlidat a ptipadné incidenty velmi rychle vyfesit.

5.2.4 Technologické oddéleni

Oddéleni disponuje deviti pocitacovymi zatfizenimi, které jsou vyuZivany pro tvorbu
novych projektli, vytvaieni nebo kontrolovani pouzivanych technologii a pro kontrolovani
kvality vyslednych produkti z vyroby. Soucasna situace je Spatna z hlediska nedodrzeni
jednotnosti softwart na vSech zafizeni, to ma za nasledky Spatnou kompatibilitu, coZ vytvafi

incident, ktery musi zaméstnanec IT oddéleni vytesit.

5.2.5 Oddéleni IT

J 4

Jelikoz neni jasné stanovena forma pro podavani pozadavki, veSkeré zadosti jsou z vetsi
Casti feSeny telefonicky nebo osobné. Firma ma v daném odd¢€leni jednoho zaméstnance,
ktery ma celkové dvé pocitacova zatizeni. Dosavadni zplisob zpracovavani zadosti znamena

plytvani Casem zaméstnance oddéleni IT na ptijimani pozadavki, misto toho, aby je jiz fesil.
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Zaroven nejsou vilbec stanoveny priority piipadnych incidentii nebo problémi. Takova
skuteCnost muze zpusobit, Ze zaméstnanec zbytecné vyuzije svlj Cas na nedilezity

navysuje firm¢ naklady.

Firma byla na zacatku velmi mal4, proto vedeni nevyzadovalo podrobnéjsi zaznamy
o softwarech a hardwarech. V dané situaci se ale stav zcela zménil a oddéleni IT potiebuje
zavést prehled o zavedenych softwarech a vlastnénych hardwarech firmy. Spolu s tim
souvisi také problém jednotnosti vSech softwart pro cely personal, jelikoz nyni tento
problém neni nijak podchycen a zaméstnanci mohou mit problémy s kompatibilitou, protoze
si je mohou stahovat z riznych zdroji. Jsou zde zavedena pravidla o pouzivani zafizeni,
ovSem neni zde podchyceno pravé ono pouzivani softwaru, prace na svych zatizenich a také

neni nijak kontrolovéna jejich ¢innost pfi praci na zafizenich.

Oddéleni IT také spravuje veSkeré objednavky, ty jsou v soucasnosti zpracovavany
pouze telefonicky, coz velmi brzdi chod tohoto odd€leni. Pro jednoho zaméstnance tim

vznika takové mnozZstvi ¢innosti, které neni schopen zvladat s efektivnim vykonem.

5.3 Stanoveni cila

Pro lepsi ptehlednost jsou stanoveny cile k jednotlivym oddélenim zvlast, aby se tak
poukazalo na skutecnost, Ze zavedeni ITIL se dotkne celé organizace a v kazdém oddéleni

dokéze pfinést jista zlepSeni.
5.3.1 Obchodni oddéleni

Je velmi nutné, aby byl zaveden takovy nastroj, ktery je schopen ptfehledné evidovat
vSechny dodavatele a smlouvy s nimi. Nastroj by také mél umét vyhodnocovat spolupraci
s dodavateli, tudiz zaznamenavat, jak plni své povinnosti a zaznamendavat piipadné stiznosti.
Na zaklad¢ takového hodnoceni by se dale postupovalo vypovézenim kontraktu a hledanim

lepSiho dodavatele, ktery by dané pozadavky spliioval 1épe.

5.3.2 Finan¢ni oddéleni

Pro spravu veskerého majetku by se do firmy méla zavést DML, ktera by schrafiovala
aktiva firmy v aktualni verzi. Pokud by se jednalo o dokumenty v listinné podobé¢, jejich
kopie by mély byt zaznamenany do DML a originaly uchovavat napft. v trezoru, ur¢eného

pravé k danym dokumentiim, jako jsou smlouvy, licence atd.
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Vzhledem k vétSimu poctu persondlu je nezbytné, aby zde byly zavedeny nastroje
umoznujici prehledny zpiisob zaznamu jednotlivych zaméstnanci a udaji, které s nimi
souvisi. Diky zavedeni nastrojii na zaklad¢ ITIL metod by zdznamy mély byt aktudlni
ajednotné spolu s vedenim zdznama o provadéni aktivit na zatizenich, které zaméstnanci

pouzivaji.
5.3.3 Vyrobni oddéleni

Implementaci ITIL by se zde mélo dosahnout snizeni nakladii vynalozené na feSeni
incidentl a problémi. Diky zavedeni Service Desku se zaméstnanci budou s incidenty,
problémy ¢i pozadavky obracet na IT odd¢leni vzdy pomoci ticketli a v pfedem stanovené
jednotné formé. Tim se zajisti, ze pozadavky, které¢ ovliviiuji cely proces vyroby nejvice,
budou feSeny prednostné, aby tak nevznikaly naklady na prostoje. Spolu s novymi néstroji
se budou moct incidenty fesit i proaktivni metodou, ktera se snazi odstranit pfi¢iny incidentli

jesté pred jejich vznikem, a tim uSetfit potencialni naklady.

Veskeré postupy vyroby, recepty nebo firemni know-how bude zachyceno v DML, ¢imz
se cela vyroba sjednoti a mozny vyskyt incidentii vzniklych na zaklad¢ Spatného vyrobniho

postupu se vysoce snizi.

5.3.4 Technologické oddéleni

Dané oddéleni ke své praci pottebuje jednotné pracovni podminky, ¢imz se rozumi
stejné verze softward, jednotné podklady pro vSechny zaméstnance apod. K zajisténi téchto
pozadavkll by se méla zavést DML, do které by se ukladaly veSkeré aktualizované verze
softwaril a podklady momentalné potiebné k praci. Zaméstnanci by tedy nemé&li mit nadale

problémy s kompatibilitami a odstranilo by se tim mnoho potencidlnich incidentt.

Jelikoz dané oddéleni také zodpovida za dodrzovani technologii a kontrolu kvality, je
implementace DML nezbytnou soucasti. Pravé diky tomu budou vSechny receptury
a stanovené postupy vyroby jednotné a na dostupném misté pro vSechny zvolené
zamestnance. Tim se urychli ¢as straveny nad kontrolami spolu se snizenim mozného vzniku

incidentu.

5.3.5 Oddéleni IT

Hlavnim cilem je zde zavedeni Service Desku a zaroven tak Single Point of Contact

v daném oddéleni. Jeho zavedeni by pfineslo lepSi, a hlavné snazSi komunikaci jak
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s personalem, tak se zdkazniky. Pokud zaméstnanci nebo zakaznici budou potiebovat néco
po oddéleni IT, nebude kazdy volat ¢i chodit za nim, ale podaji si ticket na Service Desk.
Takové tickety se diky nastroji, ktery je pro to urCen, rozd¢li dle priority zpracovani, a tim
se zajisti, Ze se incidenty s nejvétSim rizikem pro firmu budou vzdy fesit jako prvni.
Ptikladem by mohla byt nasledujici situace. Zaméstnanec z obchodniho oddéleni podal
zadost na oddéleni IT s potfebou o vyménu barvy v tiskdrné. Takovy pozadavek by mél
automaticky mensi prioritu, nezZ pozadavky na odstranéni zavady napi. na nékterém
z pocitaci ve vyrobé, coz by mohlo zpusobit naklady pro firmu ze zdrzeni vyrobniho

procesu.

Zaméstnanec, ktery pracuje v oddéleni IT ve firmé Travnickovych, by diky Service
Desku mél mnohem vice Casu na feSeni incidentli nebo problémil, coz by mélo vést

k celkovému urychleni pti plnéni pozadavk.

Dale je potfeba podchytit evidenci veskerych softwarti a hardward ve firmé. Spolu
s evidenci se také nastrojem zavede DML, kde se budou nachazet veskeré potiebné softwary,
licence a postupy. Zaméstnanci budou moct instalovat softwary pouze z DML a bude
zakdzano stahovat jakékoli softwary z neovéfenych zdroji, ¢imZ se zabrani moZnému
infikovani zafizeni Skodlivymi viry. Pouzivanim softward z DML se také zajisti, ze budou

vSichni zaméstnanci pouzivat, stejné a ovérené verze.

Mezi dalii nastroje, které bude nutné implementovat, patii sprava bezpeénosti IT. Regit
bude jak Cinnosti na zafizenich ve firmé, zda zaméstnanci dodrzuji urcend pravidla, tak
jednotlivé pfistupy k danym souborlim nebo aktivitim. Spolu se stanovenim pfistupi se
sepisi pravidla o pouzivani zatizeni, kterd budou podchycovat napt. problematiku BYOD,
praci se zafizenim, manipulaci atd. Urenim danych pravidel by se mélo dosahnout

zabezpeceni proti poSkozeni ¢i uniku soukromych dat firmy.

Poslednim bodem je zlepSeni zplsobu objednavani produktti. Dosavadni webova
stranka bude nahrazena jednoduchym internetovym obchodem, na kterém budou moct
zékaznici tvorit objednavky. Zaméstnanec v IT oddéleni nebude tedy muset kazdou
objednavku zvlast’ vytvéret na zdkladé domluvy po telefonu, ale bude jen kontrolovat jejich

vyfizovani.
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5.4 Popis vybranych nastroji a jejich pokryti

Po stanoveni jasnych cild, kterych chce firma dosahnout je velmi dilezitym bodem
hledani vhodnych nastroji. Jelikoz se jedna o malou organizaci, vznikd zde snaha uSetfit co
nejvice na ndkladech. Velmi dobré je zde hledat mezi nastroji bez jakychkoli poplatki, které
byvaji nejcastéji Open Source nebo si poradné prostudovat, jaké funkce dany nastroj za
pozadovanou cenu nabizi. Nemusi vzdy znamenat, ze co je zadarmo, to si musi malé firmy
vzit. Mnohdy je lepsi zaplatit mensi poplatek, ktery firmé€ nijak neublizi a implementovat si

diky tomu jeden ze zakladnich nastroju a zbytek jiz lehce dohleda i v bezplatné formé.

5.4.1 Vision Helpdesk

Ackoliv dany néstroj neni zcela zadarmo, jeho poplatek je dostate¢né nizky na to, aby
1malé firmy s jeho implementaci nemély problémy. Jedna se o nastroj bohaty na rizné
funkce, které jsou pro spravné vedeni ITIL potifebné. Konkrétné¢ pro firmu Travni¢kovych

pokryje hned nékolik cild, které byly stanoveny. Piikladem funkci jsou:

e Help Desk (jiné oznaceni pro Service Desk);
e Sprava incidentd;

e Sprava problémt;

e Sprava zmén;

e Sprava aktiv IT;

e Sprava dodavateli;

e Konfiguracni databdze (CMDB). [28]

5.4.2 AlienVault OSSIM

Tento akronym v sob& ukryva oznaceni pro Open Source Security Information and
Event Management (OSSIM), coz v piekladu znamena Open Source nastroj pro fizeni
bezpec¢nostnich informaci a udélosti. Jeho zékladni verze je bezplatnd, ale i1 tak pokryva
vSechny dileZité oblasti, které pro malé firmy naprosto dostacuji. Sluzby poskytované
bezplatnou verzi AlienVault OSSIM:

e Zjisténi vSech zafizeni ve firmé;

e Vyhodnoceni zranitelnosti;

e Detekce priniku;

e Monitorovani chovani;
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e Korelace udalosti spravy bezpecnostnich informaci a udalosti (Security Information

and Event Management — SIEM).

Nastroj zmapuje veskera zafizeni napojend na firemni sit’, dale na zaklad¢ sbirani dat
vyhodnoti zranitelnost v systému a detekuje ptipadné priniky. Také dokaze monitorovat
chovani na zafizenich pfipojenych k siti, pfipadna zména chovani je vyhodnocena jako

mozné riziko. [29]

5.4.3 Sdilena slozka DML

Jelikoz neni potiebné zavadét do malych firem drahé verze néstroji, které by se
postaraly také o vytvofeni DML, staci, kdyZ odd¢€leni IT pro danou potitebu vytvoii sdilenou
slozku. Do takové slozky budou pak ptidavany aktualizované softwary k instalaci, receptury

firmy, postupy vyroby, smlouvy atd.

Pro jest¢ vétsi zdokonaleni daného feSeni lze vytvofit nékolik slozek, které by
znazornovaly jednotliva oddéleni. V kazdé slozce by tedy byl pouze takovy obsah, ktery je
adekvatni pro jejich potieby. Slozky by tedy mély omezené ptistupy, ovSsem néktera oddéleni
by mély pfistupy i do jinych oddé€leni a n€kterd ne. Naptiklad vyrobni oddé€leni by opravdu
nepotitebovalo piistup ke sloZzce obchodniho odd¢€leni, kde by se nachézely smlouvy, seznam

dodavatelu atd.

Slozka sice neni Zddnym novym nastrojem pro firmu, jedna se pouze o vyuziti sdilenych
slozek, pro pifirozenéjsi a levnéjsi zavedeni DML. Z pohledu zaméstnanct bude jiz tak dost
zavadénych néstroju, které nikdy nevidéli. Pouhé nastaveni opravnéni pfistupii a obsahu
sdilenych sloZek, nebude tedy pro zaméstnance nic tak drastického a ptijmou zavedeni DML

mnohem lépe, nez kdyby se zavedl novy néstroj.

5.4.4 WordPress.org

K vytvoteni katalogu sluzeb, které bude firma nabizet se pouzije portdl systému pro
spravu obsahu. Pravé diky nastroji WordPress.org, ktery slouzi jako Open Source software,
si bude moct firma pfizplisobit webové stranky tak, aby zde mohla nabizet své sluzby
a zaroven o nich méla ptehled. Tento portal ovSem nebude slouZit pro prohliZzeni produktt
nebo k tvorbé objednavek zakazniky. Cilem bude pouze bezplatné feseni vytvoreni portfolia

spolu s katalogem sluzeb. [30]
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5.4.5 PrestaShop

Jedna se o software pro vytvareni internetovych stranek rizného zaméfeni, a to bez
nutnosti placeni. Zakladni verzi si mize kdokoli stdhnout, existuje zde ale 1 moZznost
zakoupeni témat pro stranky, které jsou za mensi poplatek. Tato témata jsou néco jako
Sablona, do které uzivatel pak jen pfida sva data a idaje, které jen musi aktualizovat. Je to
velmi vhodné pro uzivatele, kteti nechtéji investovat velké penize do soukromych webovych

stranek, ale chtéji mit piehledné zpracované poskytovani jejich produkti a objednavek. [31]

5.4.6 Pokryti stanovenych cili ve firmé

Po vybéru vhodnych nastroji je dilezité si udélat piehled o tom, zda vSechny
pozadavky, které byly stanoveny firmou, budou na zdkladé implementace vybranych

nastrojii opravdu splnény (viz obr. 7).

Pozadované funkce Vybrané nastroje

Evidence dodavatel( a smluv
mezi nimi
o,

Vision Helpdesk

Zlepseni vyfizovéani incidentd
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Service Desku
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praci se zafizenim firmy

Alien Vault OSSIM

Zajisténi novych webovych
stranek s moznosti tvorby
objednavek

Zajisténi ovérenych verzi
softwaru pro kazdé zatizeni
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viech pouzivanych softwarh
J
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Obrazek 7 — Pokryti stanovenych cilt ve firmé Travni¢kovych.
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5.5 Postup implementace v dané firmé

Jelikoz si vedeni stanovilo své cile a také vybralo nastroje, nyni jiz jen zbyva jejich
implementace a nasledné vyhodnoceni. I kdyz vedeni a klicovy zaméstnanec védi co to ITIL
je a pro€ jej tedy implementovat do firmy, musi se zaskolit i zbytek zaméstnanct, aby méli
alespon lehké ponéti o tom, co ITIL je a z jakych diivodi jej implementujeme. M¢la by se
zde udélat velka schtize, kde by klicovy zaméstnanec ptiblizili problematiku ITIL ostatnim
a zaroven by jim predstavili prvni nastroj, ktery se budou chystat implementovat. Je dilezité
zde nic neuspéchat a zbytecné nezavadét vSechny néstroje do firmy najednou, coz by vedlo
k zbytecnému vyvoladvani obav mezi zaméstnanci a mohlo by to tak pfispét k moznému

neuspeéchu.

Jako prvni tedy bude implementace Service Desku, ktery je stéZejnim bodem ITIL
metod a zaroven jsou jeho vysledky dobte vidét u zaméstnancti. Po néjaké dob¢ se shrne
pfinos pro firmu, udéld se opét schlize se zaméstnanci a dané vysledky se jim ukazi.
Takovymto postupem se zajisti, Ze se lidé nebudou bat z ndsledného zavedeni ostatnich
nastroji.

Jakmile se tedy zavedou veSkeré nastroje, vedeni spolu s kli¢ovymi zaméstnanci musi
vyhodnotit cely proces implementace. Prvni se zhodnoti, zda byly pokryty veskeré stanovené
cile, pokud ne, pracuje se na navrZeni takového postupu, ktery by je splnil. Pfi splnéni vSech
cili by se mélo vedeni a kli€¢ovi zamé&stnanci jednou za cas schazet, kde by provadéli
podobné zhodnoceni stavu, jako pied samotnym procesem implementace. Nyni by ovSem
Slo o snahu najit ptipadné zlepSeni pro firmu, které predtim nebyly nalezeny. Tento postup

1ze opakovat neustale a je to hlavni cestou k zajisténi tspéSné budoucnosti pro firmu.

5.6 Financ¢ni zhodnoceni implementace

Zavérem implementace by se méla vyhodnotit finanéni stranka celého zavedeni ITIL do
firmy. JelikoZ se jedn4 o malou firmu, neméla by se zde objevovat velka ¢isla u pofizovani
nastroji. OvSem pfi celém procesu implementace se nesmi zapomenout také na zaskolovani
kli¢ovych zaméstnancti, coz je nezbytnym krokem, ktery bude tvofit velkou Cast naklad.
V nésledujici tabulce je zhodnoceni finan¢nich nédkladi implementace spolu s vyhledem do

budoucnosti, co by m¢l ITIL pfinést firmé z pohledu financi.
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Tabulka 3 — Piehled nékladt za prvni rok pii implementaci ITIL.
Nazev polozky Porizovaci | Cena za Cena za Pocet | Celkem
cena (K¢) | mésic (K¢) | rok (K¢) kKusi (K¢)
Skoleni zaméstnance IT® 27 590 0 0 1 27590
PrestaShop 0 0 0 1 0
Sablona webu 1300 0 0 1 1300
OSSIM 0 0 0 1 0
DML 0 0 0 1 0
WordPress.org 0 0 0 1 0
Vision Helpdesk 0 270 3240 6 19 440
Celkové naklady za prvni rok: 48 330

Vyse uvedend tabulka pfedstavuje naklady za prvni rok pouzZivani ITIL metod, jsou zde

zapocteny i veskeré jednorazové polozky, které je sice potieba zajistit, ale nasledné jiZ za né

firma nebude nic platit. Je tedy nutné si uvédomit, Ze nasledujici roky, kdy bude firma ITIL

stale pouzivat, se jeji naklady snizi pouze na polozku rocniho poplatku Vision Helpdesku

ve vysi 19 440 K¢.

8 Zaméstnanec podstoupi $koleni a ziska certifikaci ITIL Practitioner. Po absolvovani daného kurzu bude
zaméstnanec schopen fidit implementaci ve firme a také seznamit ostatni zaméstnance se zaklady ITIL.
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ZAVER
Uvod této prace se zabyva literarni reSersi, ktera &tenaitim lehce piiblizi pojem ITIL
a nasledné podrobné rozebere celou jeho historii od samotného vzniku az po soucasnost. Po

seznameni Ctenafe s historii se prace zaméfuje na rozbor obsahu ITIL V3 a popisuje

jednotlivé pojmy, které s nim souvisi.

Dalsi kapitola se zabyva obecnym popisem pojmu ITSM, kdy prace rozebere jeho
zékladni principy, popisSe jeho strukturu, piinosy pro firmu a nasledné se vénuje otdzce

rozdilnosti ITSM a ITIL, ktera je vysvétlena pomoci prehledného diagramu.

Nasledna ¢ast se vénuje obecnému popisu implementace ITIL do firem. Prace se zde
zamétuje na nezbytné ukony, které by se mély vykonat pfed samotnou implementaci. Déle
se vénuje popisu jednotlivych krokli implementace, které by mély byt pti kazdém zavadéni
ITIL postupt do firem dodrzeny. Kroky jsou zde podrobné rozepsany a piipadné také

doprovazeny ukazkovymi ptiklady.

Praktickd ¢ast se v prvni kapitole zabyva rozdilem implementace ITIL do malych
a stiednich firem od obecného postupu zavadéni do velkych podnikd. Jednim z hlavnich
rozdilti je zde uvedena nutnost pocatecni investice, kdy prace navrhuje takova feseni, ktera
by i mens$i firmu nijak finanéné neohrozila. Dale poukazuje na jiné vnimani roli a zdlraznuje

zasah lidského faktoru na celkovou implementaci ITIL do firmy.

Prace dale na zaklad€ obsahové analyzy popisuje dilezité kategorie nabizenych
produkti, které by nemély chybét ani v zddné mensi firm¢. Jednotlivé oblasti potfebné pro

zavedeni jsou podrobné rozepsany a nasledné doplnény o vhodné néstroje k dané kategorii.

Po podrobném rozboru potifebnych nastroji se prace zabyvd obecnym navrhem
implementace do malych a stfednich firem. Jednotlivé kroky, které se musi uskutecnit, aby
byl ITIL zaveden, jsou podrobné rozepsany a nasledn¢ doplnény EPC diagramem, ktery

znazoriiuje proces implementace do malych a stfednich firem.

V posledni kapitole praktické casti, se prace zabyva demonstraci implementace ITIL
nastroji na smyslené firmé. Prvni se zabyva celkovou strukturou firmy a nasledné popséani
soucasného stavu jednotlivych oddéleni. Dale se prace zamétuje na stanoveni cilll pro tato
oddé€leni a na zaklad¢ jejich potieb popisuje vybrané nastroje, které jsou k jejich naplnéni
vhodné. Cela kapitola je zakoncena finan¢nim zhodnocenim ukazujici, Ze 1 malé firmy si

mohou implementaci ITIL postupl jednoznaéné dovolit.
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PRILOHA P I: DIAGRAM POSTUPU IMPLEMENTACE DO MALYCH A STREDNICH FIREM
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