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Abstrakt

Procesni fizeni se stava stale vice diskutovanou otazkou v kazdé spole¢nosti. Vyzvou
pro manazery IT je dodavka sluzeb IT ve vysoké kvalité¢ za koordinace a partnerstvi
s businessem.

Diplomova prace Implementace procesni metodiky ITIL se zabyva identifikaci
a analyzou stavajicich nedostatka na konkrétnim piikladu vybraného podniku z hlediska
procesni metodiky ITIL a navrzenim doporuceni a zmén, které povedou ke zlepseni

stavajiciho stavu.

Kli¢ova slova

ITIL V3, implementace ITIL, IT Service Management, procesni fizeni

Abstract

Process Management is becoming more discussed issue in every company. The
challenge for IT Managers is to deliver IT Services at a high quality in accordance and
partnership with business.

The diploma thesis Implementation of ITIL process methodology focuses on
identification and analysis of existing shortcomings in the specific example of a chosen
company in terms of ITIL process methodology and proposes recommendations and

changes that will improve the current situation.
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Uvod

kazda organizace spravovat, ziskavd diky pokracujici globalizaci stale vice
na dalezitosti. Pro sbér, analyzu, vytvareni a distribuci informaci uvnitf organizace
jetak kvalita sluzeb informacnich akomunikaénich technologii poskytovanych
businessu stézejni. Zavislost podnikovych procest na informaénich technologiich se tak
neustale prohlubuje. Kazda organizace musi pro spravné fungovani IT sluzeb fidit
nejen jednotlivé komponenty infrastruktury informacnich technologii, ale i tyto samotné
sluzby. NejpouzivanéjSim nastrojem procesniho fizeni informacnich technologii
soucasnosti je metodicky ramec ITIL.

Diplomova prace se zabyva implementaci procesni metodiky ITIL v odd€leni SAP
Administration ve spolenosti T-Systems Ceska republika a.s. Priace se sklada
Z teoretické a praktické casti. Teoreticka Cast popisuje problematiku metodického
ptistupu ITIL, historické mezniky ve vyvoji ITIL, srovnani ITIL verze 2 a ITIL verze 3.
Prakticka ¢ast je pak zaméfena na identifikaci a analyzu pozadavkt oddéleni a na navrh
implementace ITIL na ptikladu zvolenych procest.

Cilem diplomové prace je identifikovat a analyzovat stavajici nedostatky vybraného
podniku z hlediska procesni metodologie ITIL a navrhnout zmény, které povedou
ke zlepSeni stavajiciho stavu. Prace vychazi z teoretickych vychodisek a obecné
platnych zavéra v této oblasti. Pfi zpracovani byla pouzita metoda analyzy, syntézy,

komparace a deskripce, jakoZto zakladnich metod tvorby védeckych praci.



1. Teoreticka vychodiska

1.1 Terminologie

Diive, nez se bude mozno zabyvat samotnou problematikou procesniho fizeni
v IT sluzbach, je nezbytné definovat pojmy a koncepty procesniho fizeni tak, jak jsou
autorem chapany a jak budou pouzivany v ramci této diplomové prace. Definice

jednotlivych terminti vychazi z oficialni dostupné literatury ITIL. [1]

e Activity (¢innost) — mnozina akci navrzena tak, aby se dosahlo urcitych vysledku.
Cinnosti jsou obvykle definovany jako &ist procesi nebo pland a jsou

dokumentovany v postupech.

e Incident (incident) — neplanované preruseni sluzby IT nebo omezeni kvality sluzby
IT. Incidentem je rovnéz porucha konfiguraéni polozky, kterd dosud neovlivnila

sluzbu - naptiklad porucha jednoho ze zrcadlenych diski.

e Event (udalost) — zména stavu, ktera je vyznamna z hlediska fizeni konfiguraéni
polozky nebo sluzby IT. Pojem je také pouzivdn ve vyznamu vystrahy
nebo upozornéni pochazejicich od sluzby IT, konfiguraéni polozky nebo
monitorovaciho nastroje. Udalosti obvykle vyzaduji, aby pracovnik provozu

IT provedl néjakou Cinnost, a ¢asto vedou k registraci incidentu.

e Problem (problém) — pfi¢ina jednoho nebo vice incidentt. Pfi¢ina obvykle neni
znama v Case vytvofeni zdznamu o problému a proces spravy problémi je odpovédny

za jeho dal$i zkoumani.

e Process (proces) — strukturovana mnozina ¢innosti navrzena pro dosazeni urcitého
specifického cile. Proces ma jeden ¢i vice definovanych vstupli a pretvaii
je do definovanych vystupti. MiiZze obsahovat jakékoli role, odpovédnosti, nastroje
a manazerské kontrolni mechanismy pozadované pro spolehlivou dodavku vystup.
Proces mtize v ptipad¢ potieby definovat politiky, normy / standardy, smérnice,

¢innosti a pracovni instrukce.

e Service desk (Service desk) — jediné kontaktni misto mezi poskytovatelem sluzeb
auzivateli. Typicky service desk spravuje incidenty a pozadavky na sluzbu

a obstarava komunikaci s uzivateli.
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e Service (sluzba) — prostfedek poskytovani hodnoty zakaznikovi prostiednictvim
vystupti, kterych zékaznik chce dosdhnout bez vlastnictvi specifickych nakladi

arizik.

e SLA, Service Level Agreement (dohoda o urovni sluzeb) — dohoda mezi
poskytovatelem sluzeb IT a zdkaznikem. Dohoda o trovnich sluzeb popisuje sluzbu
IT, dokumentuje cile urovni sluzeb a specifikuje odpoveédnosti poskytovatele sluzeb
IT a zakaznika. Jedna dohoda o Grovni sluzeb mize pokryvat fadu sluzeb IT, nebo

vice zakazniku.

e Operation Level Agreement (dohoda o urovni provoznich sluzeb) — dohoda mezi
poskytovatelem sluzeb IT a dal$i soucasti téZe organizace. Dohoda definuje zbozi

nebo sluzby, které by mély byt poskytnuty, a odpovédnosti obou stran.

¢ Release (release) — Jedna nebo vice zmén sluzby IT, které jsou sestaveny, testovany
a nasazeny najednou. Jediny release mize zahrnovat zmény hardwaru, softwaru,

dokumentace, procesti a dalSich komponent.

1.2 I'T Service Management (ITSM)

,, Konecnym testem kazdého postupu v managementu je to, zda je tento postup
ucinny.

Peter Drucker (ekonom, teoretik a filosof managementu)

Smysl existence kazdého podniku je dan jeho podnikovou strategii, kterd mimo jiné
definuje, co je pfedmétem jeho podnikani, jakymi c¢innostmi se podnik zabyva,
jak je organizovany a fizeny, jaké jsou jeho cile napiiklad v oblasti marketingu, vyroby,
financi atd. Podnikové procesy v podniku existuji proto, aby s jejich pomoci mohl
podnik dosahnout svych cili determinovanych podnikovou strategii. Podoba
podnikovych procesi proto vychazi z podnikové strategie (viz obrazek ¢. 1). Tyto
procesy Vv celé fad¢ ptipadu bud’ Gpln€ stoji na pouzivani informacnich a komunikacénich
technologii (ICT), nebo s nimi alespon izce souvisi.

Disciplina, ktera se této oblasti vénuje, se nazyva IT Service Management (tizeni

sluzeb informacnich technologii). Je to souhrn nejlepsich praxi a referenénich modelt
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procesu fizeni sluzeb IT. IT Service Management predstavuje zpisob fizeni
informac¢nich a komunikacnich technologii, jejich provozu i rozvoje, ktery vyuziva
principii fizeni na bazi sluzeb, zahrnuje tedy pohled zdkaznikd i1 poskytovatele

samotnych IT sluzeb.

Podnikova
strategie

Podnikové
procesy

-

IT sluzby

-

IT Service

Management

Obrazek ¢. 1: Podnikova strategie, Podnikové procesy, IT sluzby, IT Service Management a jejich vztah.
[2] Upraveno

IT Service Management se snazi definovat a popsat sluzby, které podnikova
informatika poskytuje zaméstnanciim, naucit zaméstnance s t€émito sluzbami pracovat
v kontextu jejich kazdodennich ¢innosti a nasledné tyto sluzby kontinudlng tidit, a to jak
na operativni, tak i taktické a strategické urovni. Pokryva pfedev§im operativni
provozovani dodavanych sluzeb a dlouhodobéjsi budovani vztahu informacnich
a komunikaénich technologii s obchodnimi Utvary v oblasti synchronizace poptavky
a dodavky IT sluzeb.

Popis nejlepSich zkuSenosti a osvédCenych postupi, jak efektivniho fizeni sluzeb

IT dosdahnout, je uveden v sad¢ kniznich publikact, které se souhrnné nazyvaji ITIL.
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1.3Cojeto ITIL

LITIL je rozsahly, konzistentni a procesné orientovany ramec pro Fizeni sluzeb
informacnich a komunikacnich technologii zaloZeny na nejlepsich zkusenostech
z praxe. “ [3]

Poskytuje ramec pro zvladnuti IT v organizaci, pojednava komplexné o sluzbach
a zaméfuje se na neustalé méfeni a zlepSovani kvality dodavanych sluzeb IT, a to jak
z pohledu businessu, tak z pohledu zakaznika. Toto zaméfeni je hlavni pfic¢inou
celosvétového uspéchu ITIL a pfispélo k rozsifenému vyuziti a piinosim, kterych
organizace, jez aplikovaly tyto techniky a procesy ve svych strukturach, doséahly.

Nézev ITIL byl vytvofen z pocateénich pismen slovniho spojeni Information
Technology Infrastructure Library, coz byva ptekladano do ceStiny jako Knihovna
Infrastruktury Informacnich Technologii. Nicméné v soucasné verzi knihovny jiz neni
pivodni vyznam téchto ¢tyf pismen uvadén, dokonce ani v oficidlnim vykladovém
slovniku ITIL dostupném na http://www.itil-officialsite.com/. To je zapti¢inéno
pravdépodobné tim, Ze obsah knihovny se infrastruktufe informacnich technologii
vénuje jen z pohledu jejiho fizeni, a to jest€¢ jen ve vztahu ke sluzbam IT, nikoliv

k technologiim jako takovym.

1.4 Historie vzniku ITIL

Vznik procesniho fizeni ITIL je v literatufe Casto spojovan s historickou udalosti
z druhé poloviny 20. stoleti. V roce 1982 vypukla valka mezi Velkou Britanii
a Argentinou o Falklandské ostrovy. Ptes obrovskou technologickou pievahu britského
namotnictva  vybaveného nejmoderngj§imi  informacnimi a  komunikacnimi
technologiemi nebyl vyvoj tohoto vojenského stietu zcela jednoznaény. Britskému
namotnictvu naptiklad trvalo plné dva tydny, nez prvni lod” opustila domovsky pfistav
a mohla se zapojit do bojl. Podle nékterych pramentli byly na viné pfedev§im potiZe
s modernimi informa¢nimi a komunika¢nimi technologiemi, respektive s jejich fizenim
a koordinaci pozadavkd na né kladenymi. Po skonceni valky britskd vlada neprodlené
zahgjila kroky k napravé a povéfila jednu ze svych agentur, a to Central Computer
and Telecommunications Agency tim, aby vytvofila urcity standard pro fizeni ICT

sluzeb, jehoz pouzivani ve vladnim sektoru by bylo zavazné. [3]
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Toto pozadi vzniku ITIL vSak dle dostupnych informaci nelze prokazatelné potvrdit,
vyjma skutecnosti, ze britské ndmotnictvo bezprostfedné¢ po vypuknuti valecného
konfliktu mélo nespecifikované potize a Ze kratce po skonceni valky byla agentura
Central Computer and Telecommunications Agency vladou povéfena vytvorenim
zavazného standardu ftizeni ICT sluzeb a ICT infrastruktury. Je pravdépodobné,
ze souvislost mezi témito dvéma fakty ve skuteCnosti neexistuje. Jednak potize
namoftnictva nebyly zplsobeny nefunk¢nimi ICT sluzbami, jako spiSe nedostate¢nou
koordinaci logistickych slozek armady a také tehdejs$i konzervativni vlada, vedena
Margaret Thatcherovou, méla vytyéeny hlavni cil v zastaveni ekonomického propadu,
zeslabeni role stadtu v narodnim hospodaistvi a omezeni celkovych vydaja. VIadni
ufednici si tak nemohli nevSimnout velké miry neefektivity a vysokych nakladu

odd¢leni informacnich technologii u jednotlivych vladnich tradu. [3]

Klicové momenty spojené se vznikem ITIL (vypracovano na zakladé zdroje [3], [4],

[5]):

e Po roce 1982 vzristaji hlasy na britskych ostrovech proti nizké efektivité spravy ICT
u jednotlivych vladnich Gfadd. Reenim této situace je povéiena Central Computer

and Telecommunications Agency.

e Vroce 1986 britskd Central Computer and Telecommunications Agency sestavuje
tym odbornikd pod vedenim Johna Stewarta a Peta Skinnera, kterd v nasledujicich
mésicich provadi rozsdhly vyzkum v oblasti organizace spravy ICT u mnoha

uspésnych podniki.

e Vroce 1988 na zakladé zkuSenosti ziskanych timto vyzkumem vydava publikace,
pro které je pouzit souhrnny nazev Government Infrastructure Management Method
(GITMM), ktery je v roce nasledujicim (1989) zménén na Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), pozdé€ji ozna¢ovan ITIL V1. Tyto publikace jsou uréeny

jako metodika pro spravu IT britského vetejného sektoru.
e V letech 1989 — 1994 je publikovano vice nez 40 knih ITIL V1.

e Vroce 1991 vnika IT Service Management Forum (itSMF), mezinarodni nezavisla

organizace sloZena z profesionalli a odborné vetejnosti, uceloveé se vénujici vSem
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aspektiim fizeni sluzeb informacnich a komunika¢nich technologii. Pfedev§im diky
této komunité se i SirSi vefejnost zacina hojné seznamovat s rAmcem ITIL. V tomto
roce se také zacind s vydavanim prvnich certifikati odborné zpiisobilosti pro oblast

IT Service Management podle ITIL.

Vroce 1999 zac¢inaji prvni revize ITIL VI, tentokrat v silném obsazeni

mezinarodnich firem a konzultantii z celého svéta, zac¢ind se pracovat na ITIL V2.

Vroce 2000 vznikda Office of Government Commerce (OGC), a to sloucenim
tii britskych vladnich agentur vcetné Central Computer and Telecommunications
Agency, ktera timto zanika. OGC tak piebira zodpovédnost za spravu ITIL a pousti se

do ptepracovani ptivodni knih ITIL V1 a za¢ina vydavat publikace ITIL V2.

V letech 2002 — 2006 vychazi kompletni publikace ITIL V2, posledni v roce 2006
je vydan ITIL Glossary V2 (Vykladovy slovnik ITIL VV2). Tato druha verze zacala byt
univerzalné akceptovana v mnoha zemich tisici organizacemi, jako zakladna

pro efektivni poskytovani sluzeb IT.
V roce 2004 tym pod vedenim Sharon Taylorové zaciné pracovat na ITIL V3.

V roce 2007 byl ITIL V2 vystiidan rozsifenou a konsolidovanou verzi ITIL V3,
skladajici se z péti klicovych knih pokryvajicich zivotni cyklus sluzeb, spole¢né
s oficiadlnim Uvodem. Nicméné tim rozvoj knihovny ITIL V3 zdaleka neskonil,

postupné byly vydavany dalsi dopliujici a rozsitujici publikace.

V roce 2011 probéhla zatim posledni aktualizace péti ustiednich publikaci ITIL V3
a vykladového slovniku, tato verze je oznaCovana jako ITIL 2011 Edition

(viz obrazek ¢. 2).

Obrazek ¢. 2: Publikace ITIL 2011 Edition [6]
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1.5 Charakteristické rysy ITIL

,, You can comply with a standard, not with ITIL.
Brian Johnson (jeden z autoru ITIL V1)

ITIL se za dobu své existence stal mezinarodn¢€ uzndvany standard pro fizeni ICT
sluzeb a ICT infrastruktury a v dneSni dobé predstavuje nejrozSitenéjsi nastroj
pouzivany v procesné fizenych organizacich. K samotnému vyvoji ITIL piispéli mnozi
odbornici, experti, celni praktici a vyznamné osobnosti z odvétvi informacnich
technologii. Tviarci si uvédomovali, Ze neexistuje univerzalni feSeni pro navrh
a implementaci optimalizovaného procesu pro spravu a dodavku kvalitnich IT sluzeb.
Proto pii tvorbé vychazeli ptedevsim z nejlepSich praktickych zkuSenosti, pticemz
ponechali velkou volnost pti implementaci jednotlivych procesu. Kazda organizace,
at’ uz se jedna o poskytovatele internich sluzeb, nebo o0 externiho poskytovatele sluzeb,
tak mohla aplikovat koncepci ITIL a pfizpGsobit si ji svému vlastnimu jedine¢nému
prostiedi. Jedna se o princip, ktery byva v angli¢tiné oznacovan jako adopt and adapt
(pfijmout a ptizplsobit).

Obrovske popularity ve svété si ziskal rdmec ITIL piedevsim diky svym zakladnim
charakterovym rysim, znichz ty nejdilezitéjsi budou popsany v nasledujicich

podkapitoléch.

1.5.1 Procesni Fizeni

Jednim  z nejvyznamnéjsich charakteristickych rysit ramce ITIL je procesné
orientovany piistup k fizeni IT sluzeb (viz obrazek ¢. 3). Filosofie procesniho piistupu
vychazi z predpokladu, Ze zakladnim objektem fizeni je popsany, definovany,
strukturovany, zdrojové a vstupy zabezpeCeny proces, ktery je uskuteCiiovan
pro konkrétniho zékaznika a ma jednozna¢né stanovaného vlastnika. Proto se v ITIL
objevuji procesy, jejich vlastnici, role a odpovédnosti. [7]

ITIL byl vyvinut tak, aby byl procesné orientovany a piesto Skalovatelny
a dostate¢né flexibilni, aby byl vhodny pro jakoukoliv organizaci od malych a stfednich

az po globalni mezinarodni organizace.
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Ginnost  Einnost  &innost
Pribéh procesu

Obrazek ¢&. 3: Schéma procesu [7]

1.5.2 Zakaznicky orientovany pristup

Ramec ITIL ptistupuje k ¢innosti IT oddé€leni v organizaci jako ke vztahu dodavatele
a zakaznika. Tedy IT oddé€leni ptejima roli dodavatelské firmy, zatimco ostatni oddéleni
organizace vystupuji jako zékaznici IT oddé€leni, kteti poptavaji jeho sluzby. VSechny
procesy se tak navrhuji sohledem na jednotlivé potieby zdkaznika, kazda aktivita,
kterdkoliv ¢innost v kazdém procesu tak musi ptinaset néjakou ptidanou hodnotu pro

zakaznika, v opa¢ném piipad¢ je tento tikon nadbytecny.

1.5.3 Jednoznacna terminologie

Jednoznacna terminologie je Casto opomijena a nedocenéna charakteristika ramce
ITIL. Casto viak pravé $patnd komunikace zptisobena rozdilnou terminologii byva
zdrojem celé fady nejrizngjSich problému. Tato vlastnost tak usnadiiuje komunikaci

nejen v ramci organizace, ale i s obchodnimi partnery.

1.5.4 Nezavislost na platformé
Ramec procesti podle ITIL je nezavisly na jakékoliv pouzité platformé, a proto jeho
vystupy je mozné aplikovat pro designovani procest v jakékoliv spole¢nosti pohybujici

se ve sluzbach, dokonce i mimo oblast informacnich a telekomunikac¢nich technologii.

1.5.5 Volna dostupnost

Na rozdil od celé¢ fady jinych metodik a pfistupi pro fizeni sluzeb informacnich
technologii, je knihovna ITIL volné dostupna Siroké vefejnosti. Kazdy si tak muze
publikace ITIL zakoupit a pouzivat navody a rady vzniklé na zaklad€ nejlepSich

praktickych zkuSenosti. Tato skute¢nost velkou mérou piispéla celosvétovému rozsifeni

ITIL.
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1.6 Co lIze a nelze od ITIL ocekavat

e ITIL neni norma

V knihovné ITIL se objevuje jen velmi malo imperativl, ITIL malokdy néco ptimo
striktné predepisuje.

Jeden priklad za vSechny: ITIL iikd, Ze procesy Incident Management a Problem
Management by nemély byt nikdy slouceny do jednoho procesu, a rovnéz manazeri
techto dvou procesu by mely byt dvé riizné osoby. [8]

Takovychto nafizeni se nachazi v celé¢ knihovné opravdu jen nékolik. VétSinou
se jedna o sadu praktickych doporuceni, ktera by méla byt v organizaci uplatiiovana,
protoze s nejvetsi pravdépodobnosti je to na zakladé zkuSenosti z jinych firem potieba.
Rozhodné vsak nelze ocekavat, ze ITIL nabidne univerzalni feseni, protoze zkusenosti,
ze kterych ITIL vzesel, pochazeji z velice heterogenniho prostiedi. Kazda organizace
je unikatni svymi, zvyky, oborem pusobnosti, filozofii apod., a proto je nutné feSeni

potiebam dané spolecnosti ptizpisobit.

e ITIL je rAmec ITSM, nikoliv piesny pracovni postup pro ITSM

ITIL nedavé piesné instrukce jak konkrétné jednotlivé ¢innosti provadét, jakou mit
organiza¢ni strukturu, jaké pripravit pracovni toky, ¢i jak obsadit role konkrétnimi
pracovnimi pozicemi. Dava pouze rdmcové navody.

Jeden priklad za vsechny: ITIL Fika, Ze vSechny incidenty maji byt prioritizovany
s ohledem na dopad, ktery ma jejich existence na business, a naléhavost, s niz jejich
vyreseni pozaduje uZivatel, tj. podle aktudlni potreby pracovat se sluzbou,
na niz incident vznikl. Dale ITIL obsahuje jednu ukazku jednoduchého systému skladani
priorit na zaklade dopadu a naléhavosti. A to je vse. ITIL nepredepisuje, kolik ma byt
stupnii pro dopad a naléhavost, ani jaké maji byt vysledné priority pro jednotlivé
kombinace jejich hodnot. ITIL nerika, jaké konkrétni casy reSeni incidentu maji
reprezentovat jednotlivé stupné priorit. Také neni jasné uvedeno, na zdkladé jakych
konkrétnich kritérii se ma vyhodnocovat, jakou hodnotu dopadu a naléhavosti ma mit
dany incident. [8]

V minulosti se sice objevovaly urCité pokusy o vytvofeni jednotné komplexni
metodiky V fizeni sluzeb informacnich technologii, jez by ptedepisovala i takové detaily

popsané¢ ve vySe uvedeném piikladé, nicméné kazdy takovy pokus byl netspésny.
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Univerzalni metodika fizeni sluzeb informacnich technologii pouzitelnd celosvétove

pro vSechny podnikatelské obory (se zd4) nemuze nikdy existovat.

e Podle ITIL nelze systém fFizeni sluzeb informacnich technologii objektivné
auditovat

Protoze vramci ITIL setéméf nic nepfedepisuje, ale skoro vSe je zalozené
na doporuceni z praxe, neda se u konkrétniho systému fizeni sluzeb informacnich
technologii v konkrétnim podniku objektivné prohlasit, zda jednotlivy prvek je $patné
nebo dobfe.

Existuje sice cela fada ruznych pomocnych (,self-assessment®) dotazniki, Kkteré
umoznuji vyhodnotit, ve kterych procesech je aplikovdno jaké mnozstvi prvki
,best practice®, ale jiz neni mozné pouze na zakladé ITIL objektivné posoudit, zda jsou
tyto prvky implementovany spravné ¢i Spatné. Pro skuteéné objektivni hodnoceni
systému fizeni sluzeb informacnich technologii slouzi mezinarodni norma ISO/IEC
20000. [8]

e ITIL neobsahuje Zadné nové prevratné myslenky

Ve spojitosti SITIL se casto hovoii nejen 0 ,best practice”, ale rovnéz také
0 ,,common sense* (zdravy rozum). I v organizacich, kde o ITIL nikdy nikdo neslySel,
muze existovat systém fizeni sluzeb informacnich technologii, ktery bude obsahovat
mnoho prvku popsanych v ITIL publikacich, a to jednoduse proto, ze manaZefi
a odbornici v tomto podniku dospéli k t¢ém samym poznatkim, jako mnozi jini pted
nimi. Tato skuteCnost by vSak neméla byt divodem ktomu, se od ITIL odvracet.
Samotny provoz informaénich technologii v podnikovém prostiedi je konfrontovan
s velice tvrdymi pozadavky na kvalitu, spolehlivost, naklady a vykon. ITIL muzZe
V tomto piipadé pomoci manaZerim a IT specialistiim najit inspiraci ¢i navod pro feSeni

kazdodennich problémd.

e ITIL reaguje se zpoZdénim
Obsah ITIL wvznikd takovym zpusobem, ze jednotlivé prvky IT Service
Managementu, které se vpraxi osvédCily, jsou popsany a implementovany

do jednotlivych publikaci knihovny. To ale zakonité znamena, ze ITIL reaguje na nove
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trendy v IT Service Managementu s uréitym zpozdénim. Pokud tedy néjaka organizace
déla dnes v oblasti fizeni informacnich technologii néco jinym zplisobem, nez jak je to
popsano v ITIL, nemusi to zakonité znamenat, ze je to Spatné, ale pravé naopak.

Jeden priklad za vsechny: Katalog sluzeb podle |ITIL V2 obsahoval seznam sluzeb
informacnich technologii, které maji vztah k business procesiim. To znamend, Ze jSOU
primo pouzivany business uzivateli, a kazda z teéchto sluzeb je ndasledné prostrednictvim
konfiguracni databdze navdzina na jednotlivé konfiguracni polozky, zejména
hardwarove a softwarové komponenty. V ITIL V3 by! tento koncept rozsifen o takzvané
infrastrukturni sluzby, které jsou vlozemy mezi vrstvu sluzeb pouzivanych uzivateli
amezi vrstvu infrastrukturnich komponent. ITIL 2011 Edition pak do toho konceptu
vnesl upresiujici terminologii, ktera v ITIL V3 chybéla (v ITIL V3 neexistoval explicitni
nazev pro sluzby pouzivané primo uzivateli). Nicméné katalog sluzeb skladajici se
ze dvou vrstev sluzeb se bézné, a to i v Ceské republice, implementoval jiz dva roky

pred tim, nez byl vydan ITIL V3.[8]
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2. ITILV3

Zivotni cyklus sluzeb, ktery zobrazuje obrazek &. 4, se sklada celkem z péti fazi
a kazda z ustfednich péti publikaci popisuje praveé jednu z téchto fazi: Service Strategy,
Service Design, Service Transition, Service Operation, Continual Service Improvement.
Kniha Service Strategy zacind zivotni cyklus sluzby, kde se planuje strategie businessu
(vCetné¢ sbéri pozadavkl, budovani portfolia sluzeb a finan¢nich rozvah)
a z ni vyplyvajici strategie sluzeb informacénich technologii. Navazujici publikace
Service Design definuje vlastni navrh sluzeb vcetné podptrnych procest, infrastruktury,
metrik a podplirnych systémui. Service Transition pokryva implementaci (ptechod)
sluzby do provozniho prostiedi a zahrnuje takové kroky jako testovani, vlastni nasazeni,
Skoleni a validaci. Dalsi kniha v potfadi Service Operations pak popisuje vSechny
provozni aspekty sluzby. Cely zivotni cyklus je logicky zakoncen knihou Continual
Service Imporvement, kterd se zabyva aspekty priubézného vylepSovani v oblasti
businessu, technologii a procesti.

Celkem je v téchto péti knihach ITIL V3 popsano 26 klicovych procesti a k nim
mnoho desitek dalSich aktivit, z nichz mnohé maji charakter celych procesi, a dale
4 komplexni funkce a asi stovka roli, které se vztahuji jak pifimo k jednotlivym

procestim, tak souhrnné k celym fazim Zivotniho cyklu sluZby.

Obrazek ¢. 4: Model ITIL V3 znazoriujici Zivotni cyklus sluzby [9]
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2.1 Rozdil mezi ITILV3alTILV2

Je tfeba si uvédomit, Ze naprosta vétsina procesti a funkci ITIL V3 byla pfitomna jiz

v publikacich ITIL V2. Nékteré nové procesy ITIL V3 vznikly ve skute¢nosti pouhym

rozpadem a naslednym podrobnéjSim popisem procesii existujicich jiz v ITIL V2

(viz obrazek ¢. 5).

ITILV2

ITIL V3

Financial Mgmt
Capacity Mgmt
Service Level Mgmt
Availability Mgmt

Service Delivery

IT Service Continuity Mgmt

"

> Financial Mgmt (Same)

Service Strategy

= Demand Mgmt

> Service Portfolio Mgmt

= Capacity Mgmt

Service Design

= Service Level Memt
= Availability Mgmt
= |TService Continuity Mgmt

Service Catalog Mgmt

— Supplier Mgmt

Infermation Security Mgmt

Transition Planning & Support

Service Support Incident Mgmt
Problem Mgmt
Change Mgmt
Configuration Mgmt
Release Mgmt

ICT Infrastructure Mgmt
Supplier Mgmt

Security Mgmt

Information Security Mgmt

Access Mgmt

T Change Memt

Service Transition

1= configuration Mzmt

Release Mgmt

Service Validation & Testing

» Knowledge Mgmt

Evaluation Mzmt

Business Perspectives
IT Governance

IT Portfolio Mgmt

Application Mgmt
Knowledge Mgmt

Planning to implement
Service Mgmt

= |ncident Mgmt

Service Operation

= Problem Mgmt

Reguest Fulfillment

T Access Mgmt

Event Mgmt [exceptions)
Service Desk Mgmt
Technical Mgmt

IT Operations Mgmt

Applications Mgmt

Continual Service Improvement
7 step service improvement process

Obrazek ¢&. 5: Diagram ITIL V2 vs ITIL V3 [10]

Nejvétsi zmény v ITIL V3 na rozdil od verze 2 je sledovani celého Zivotniho cyklu

IT sluzby. Tento cyklus byl pfedstaven v predeslé ¢asti a v nasledujich kapitolach bude

popsan podrobngji. Jiz od nastupu ITIL V2 na trh zacaly prace na ITIL V3, které

se zaméfily pfedevSim na doplnéni nékterych oblasti. Potfeba doplnéni vznikla zeyména
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proto, ze ITIL V2 vznikal v dob¢, kdy tloha informacnich technologii byla odlisna
od dnesni. Postupem c¢asu se zménily vyzvy, kterym oddéleni informac¢nich technologii
¢eli. Da se fici, ze ITIL byl puvodné vice zaméten na interni provoz a procesy, na rozdil
od nové verze, ktera je zaméfena na strategii, sluzby a zakazniky. [11]

Dalsi rozdily mezi ITIL V3 a ITIL V2 se daji shrnout do nasledujicich bodi
(vypracovano na zaklad¢ zdroje [11], [12], [13], [14]):

e V ITIL V3 doslo k obrovskému navyseni rozsahu ,,best practice” a pfestoze nyni
jiz nechybi navody pro fizeni sluzeb informacnich technologii v celém Zzivotnim
cyklu, tj. nejen v produkénim prostiedi, jak tomu bylo v ITIL V2, je pro zdkladni
pochopeni principti ITIL V3 zapotiebi piecist okolo 1400 stran péti ustiednich
publikaci, zatimco pro praci s ITIL V2 se stacilo seznamit s obsahem zhruba
700 stran knih Service Support a Service Delivery. Knihovné ITIL V3 je tak Casto

vytykéna slozitost, ktera vyzaduje vice usili pti pochopeni obsahu i pfi implementaci.

e Ve verzi ITIL V3 prochézeji jednotlivé procesy, aktivity, funkce a role naptic
jednotlivymi fazemi zivotniho cyklu sluzby. Nejsou tedy uzavieny pouze do jeho
jediné faze jako je tomu v ITIL V2. V knihovné tak neni moZné najit informace
0 kazdém konkrétnim procesu v samostatné kapitole, ale je nutné prostudovat
vSechny kapitoly vSech péti ustfednich knih. Verze 3 se tak zaméfuje spiSe
na implementaci prvka best practise. Proces, role, funkce a aktivita se tak stavaji
pouze nastrojem k dosaZeni procesnich vystupl, respektive vysledki. Tento
nedostatek do ur€ité miry kompenzuji n€které z rozsifujicich titult ITIL V3, zejmeéna
Ctyfi tzv. Capability Handbooks, které se jiz vice soustfedi na jednotlivé aspekty
IT Service Managementu a cili tak svym obsahem na specifické ¢tenafe a konkrétni
dil¢i problémy. O téchto publikacich je mozné ziskat vice informaci na portalu
Best Management Practice (http://www.best-management-practice.com) v sekci ITIL

Publications.

e DalSim odliSnym prvkem oproti ITIL V2 je pojeti pfistupu k jednotlivym prvkim
best practice. ITIL V3 popisuje mnoho desitek rtiznych roli. Nicmén¢é fada z nich
obsahuje odpovédnosti, které se vzajemné prekryvaji nebo dokonce eliminuyji,
pokud by byly implementovany v jedné organizaci najednou. ITIL V2 se soustiedil

vice na business a jeho potfeby. Informacéni technologie byly vnimany pouze
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jako nakladova polozka striktné podiizena businessu a zfizend pouze za ucelem
vyhovéni jeho pozadavkiim. Dusledkem tak vSak mohlo byt naruSeni celkové
konzistence a stability jejich spravy. Naproti tomu ITIL V3 se snazi reflektovat vyvoj
a nové potfeby provozll informacnich technologii a pfizpiisobuje svou strukturu

I obsah jeho novym potiebam.

2.2 Service Strategy (Strategie sluzeb)

Result
T~

Competitive
IT Strategy

Activities

- Develop IT Strategy
in Alignment with

Business Objectives

Outperformin

- Define the Market g Competing

Alternatives

] - -Develop the

Service

Offerings

-Develop Strategic

Strate gy Assets

- Prepare for
Execution

«IT Financial Planning Market Focus

.Manage Enterprise & Positioned

Service Portfolio

Obrazek ¢&. 6: Service Strategy — popis aktivit a oéekavanych vysledkii. [15] Upraveno.

Uvodni publikace ITIL V3 nazvana Service Strategy poskytuje prakticky ramec
K navrhu, vyvoji a implementaci fizeni sluzeb nejen z pohledu organiza¢niho, ale i jako
zdroje strategické vyhody. Da se fici, ze je do jisté miry spiSe uCebnici ekonomie
a obchodni strategie, neZ publikaci o spravé sluzeb informacénich technologii.
Je opravdovym jadrem ITIL V3.

Obsahuje definice sluzeb, strategii IT Service Managementu a planovéani ptidané
hodnoty, IT governance, definice typu poskytovateli sluzeb a obchodnich strategif,

respektive strategii sluzeb. Jejim tucelem je pomahat oddélenim informacnich
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technologii stat se dalezitou soucasti celé firmy. Zpusob jejiho fungovani na zakladé¢
spravy sluzeb by tak mél byt hlavnim principem a soucasti jeji celkové strategie. [16]
Kniha neni primarné uréena pro technické odborniky nebo vedouci provozu IT,

ale spiSe pro feditele informatiky, finan¢ni feditele nebo finan¢ni analytiky.

Pro dosazeni poznani a ptedevSim porozuméni potieb zdkaznika, které musi byt
zdkladem strategie sluzeb vSech poskytovateli, je tieba jasné analyzovat,
kdo je existujici a potencialni zakaznik, co jsou jeho potfeby a jakym zplisobem muze
poskytovatel dosahnout jejich uspokojeni. Poskytovatel tak musi porozumét situaci
aktualnich trhti, na kterych operuje, i potencialnich trhti, na kterych hodla ptsobit.

Ma-li byt strategic Usp&$na, nemuze byt vytvafena mimo celkovou zastfeSujici
strategii businessu a musi byt rovnézZ v souladu s globdlni firemni kulturou,
jejiz je neoddélitelnou soucasti.

Kazdy poskytovatel si rovnéz musi uvédomit, ze jeho strategie bude ¢elit konkurenci
ze strany ostatnich poskytovateldi, a proto je dualezité ji odlisit, aby pro potencialni
a stavajici zékazniky meéla dostatecnou hodnotu a umoznila jim dosazeni Zadanych

vysledkd.

Prvni ¢ast publikace tak dava navod, jak provozovat a dlouhodobé udrzet jasnou

strategii sluzeb se zaméfenim na porozumeéni téchto kliCovych otazek:
e jaké sluzby by mély byt nabizeny

e komu by mély byt nabizeny

e jakym zplisobem by mé&ly byt rozvijeny vnitini a vnéjsi trhy

e jak bude méfena vykonnost sluzeb

e kdo je existujici a potencialni konkurenci na trzich, kde poskytovatel piisobi a hodla

pusobit [16]
Krom¢ téchto zakladnich otazek k vytvoreni u¢inné strategie jsou v knize definovany

dalsi klicové koncepce, procesy a Cinnosti, role a odpovédnosti, které jsou rovnéz

dulezitou soucasti komplexni strategie sluzeb.
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2.2.1 Klicové koncepce

Za klicové koncepce kniha oznacuje: [16]

e Strategii 4 P v oblasti Service Strategy:
- perspektiva: pfizna¢na vize a smér
- pozice: zékladna, kdy bude poskytovatel ptisobit
- plan: jak poskytovatel dosahne sveé vize

* profil: charakteristické chovani pfi rozhodovani a chovani v pribéhu doby

e Konkurenci a prostor na trhu - poskytovatel se musi oproti svym konkurentim snazit

1épe porozumét trznimu prostoru, jeho zakaznikim a kritickym faktortim tspéchu.

e Hodnotu sluzby - je jakozto strategické aktivum popsané pomoci dvou zékladnich
charakteristik, a to uzitecnost sluzby a zaruka sluzby. Uzitecnost sluzby oznacuje to,
co zakaznik dostava ve smyslu podporovanych vystupii nebo odstranénych omezeni.
Zaruka sluzby predstavuje zpisob, jakym je sluzba dodévana a jeji vhodnost
pro pouziti. Vytvofeni hodnoty sluzby tak muze pfinést trvalé vyhody a narast

potencialu poskytovatele.

e Typy poskytovatelli sluzeb - zde je rozliSovano, zda poskytovatel dodava sluzbu
pro jeden nebo vice utvarti podniku, ¢i pisobi jako externi dodavatel pro vice

externich zakazniku.

e Sprava sluzeb jako strategické aktivum - ITIL muze vést k nardstu potencialu
poskytovatele sluZzeb rovnéz prostrednictvim pouZiti zdrojl (finan¢nich, kapitalovych,
informacnich, personalnich) a schopnosti koordinovat, kontrolovat a implementovat

tyto zdroje.

e Kritické faktory uspéchu - pro uspéSnou implementaci strategie sluzeb je rovnéz
nutné, aby poskytovatel pravideln¢ identifikoval, analyzoval a revidoval kritické

faktory tspéchu.

® Modely poskytovanych sluzeb - jednd se o kategorizaci zptsobu ziskavani sluzby
bud’ prostfednictvim financovani ptimo ze zdroji podnikové jednotky pro sebe samu

(tzv. spravovana sluzba), prostfednictvim sdilené infrastruktury a zdrojl pro zajisténi
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vice sluzeb (tzv. sdilena sluzba), nebo poskytovani sluzeb na zéklad¢ toho, kdy,

kolik a jak ¢asto zakaznik pozaduje (tzv. utilita).

e Navrh a rozvoj organizace - dosazeni prubézné podoby a struktury organizace,

které umoziuji strategii sluzeb. Jedna se o:

* stadia rozvoje organizace: veskera dodavka zavisla na vyvojovém stavu organizace

prostfednictvim sité delegovani, spoluprace a koordinace

* strategie vybéru zdroji: rozhodnuti, zda se bude jednat o sdilenou sluzbu,

spravovanou sluzbu ¢i outsourcovani sluzeb
* analytika sluzby: porozuméni vykonnosti sluzby prostiednictvim analyzy

* rozhrani sluzby: ustdlené procesy, prostfednictvim nichz uzivatelé spolupracuji

s kazdou sluzbou

* spréva rizik - sprava portfolia rizik, ktera vychazeji z portfolia sluzeb.

2.2.2 Kli¢ové procesy/aktivity

Kromé¢ vytvareni strategie obsahuje kniha také nésledujici kli¢ové procesy a ¢innosti.

e Financial Management (Sprava financi) - ucelem procesu je vycislit finanéni
hodnotu poskytované sluzby IT pro obchodni ttvary a IT, prognoézu pro provozni
planovani a hodnotu aktiv potiebnych pro poskytovani dané sluzby. Proces
tak zahrnuje stanoveni nakladt (v rozdéleni na fixni, variabilni, kapitdlové apod.)
a jejich pfitazeni ke konkrétni sluzb¢.[18]

Odpovédnost za Spravu IT vSak neni pouze v kompetenci financi a U¢tovani IT,
ale i ostatnich utvard organizace. Hlavni piinos tohoto procesu je mozné spatfovat
V jednodussim, rychlejSim a prikaznéj$im sestavovani rozpoctu utvaru podnikové
informatiky. Diky tomu tak mohou byt naklady na sluzby informacénich technologii
promitnuty do nakladi vyrobkl a sluzeb poskytovatele. Absence procesu naopak

znemoznuje kalkulovat skute¢nou ziskovost poskytovanych sluzeb.[19]

e Service Portfolio Management (Sprava portfolia sluzeb) - tento proces spravuje
veskeré investice v prubéhu Zzivotniho cyklu sluzby. Sprava se tyka i sluzeb,

které jsou ve stavu navrhu, pfechodu, ¢i jsou jiz vyfazené. Jedna se o kombinaci
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sluzeb ve vyvoji pro rizné typy zdkazniki a katalogu sluzeb, které je jedinou Casti
portfolia viditelnou pro zakaznika. Katalog sluzeb je podmnozinou portfolia
a je pro zakaznika ukazatelem, ze dany poskytovatel je schopen nabizet sluzby. Jedna
se tedy 0 nepfietrzity proces, sestavajici z

* definovani katalogovych sluzeb, potvrzeni dat v portfoliich,

* analyzy maximalizace hodnoty portfolia a vyvazeni poptavky a nabidky

* schvéleni — dokon¢eni portfolia

* stanoveni — pfifazeni zdroji a dohodnutych sluzeb, komunikace rozhodnuti

e Demand Management (Sprava pozadavku) - hlavnim ucelem tohoto procesu
je porozuméni a také ovlivnéni zakaznikovych pozadavki a =zajisténi kapacity

pro jejich naplnéni.

2.2.3 Klicové role a odpovédnosti
S realizaci uspeésné strategie sluzeb jsou spojovany specifické role a odpovédnosti.

Jedné se o role:

e Business Relationship Manager - jehoz ukolem je vytvafeni vztahu se zakaznikem

na zékladé€ pochopeni jeho businessu.

e Product Manager - jehoz hlavnim tkolem je odpovidat za rozvoj a spravu sluzeb
béhem zivotniho cyklu a za produkéni kapacitu podnikové jednotky. Dilezita
jerovnéz spoluprace s Business Relationship Managerem v ramci produkéni
kapacity.

e Chief Sourcing Officer - ktery je odpovédny za nasmérovani a vedeni utvard zdroju

a rozviji rovnéz strategii zdroju.
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2.3 Service Design (Navrh sluzeb)

Activities

2.
Service

Design

- Design Standard

Services

- Service Catalogue

Management

-Service Level

Management (SLM)

- Capacity Management

+ Availability

Management

«IT Service Continuity

Management (ITSCM)

+Information Security

Management

+Supplier Manageme

Result

Technology
Architectures

Supporting
Systems

Measurement
Systems &
Metrics

Processes

Obrazek ¢&. 7: Service Design — seznam aktivit a o¢ekavanych vysledki. [20] Upraveno.

Kniha Service Design pfedstavuje druhou fazi zivotniho cyklu sluzby a jejim

hlavnim zamérem je navrh, vyvoj sluzeb a souvisejicich procesti pro jejich uvedeni

do produkéniho prostredi. Poskytuje obecny zéklad pro vytvofeni navrhu soucasnych

a budoucich obchodnich pozadavkd, zahrnuje principy a metody pro pievod

strategickych cilti do portfolia sluzeb. Nezaméfuje se pouze na nové sluzby, ale pokryva

1 procesy zmény a prubézného zlepSovani stavajicich sluzeb, jejich ptfidané hodnoty

pro zakaznika a v neposledni fad¢ i jejich soulad s pravnimi predpisy a normami. [16]

Hlavni cile knihy Service Design by se daly shrnout do nasledujicich bodii:

Identifikace a sprava rizik.

Navrh sluzeb vyhovujicich dohodnutym vystuptim business.

Néavrh bezpecné a odolné infrastruktury informacnich technologii.

Navrh procest pro podporu zivotniho cyklu sluzby

Navrh metod pro méfeni a navrh metrik
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e Rozvoj dovednosti, schopnosti a obecné zlepSeni kvality sluzeb informacnich

technologii.

2.3.1 Klicové principy

Bé&hem navrhu sluzby by mél byt uplatiiovan princip holistického pristupu’, aby byla
zajiSténa spojitost vSech Cinnosti a procesti informacnich technologii za soucasného
dodrZeni funkc¢nosti a kvality od zacatku do konce a jejich piizplisobeni podnikové
strategii.

Dobry navrh sluzeb zavisi na efektivnim a hospodarném uziti konceptu Ctyi P:

o Strategie 4 P v oblasti Service Design:

- personal: lidé, dovednosti a kompetence, jichz je tfeba pro poskytovani sluzeb

informacnich technologii

- produkty: technologické systémy a systémy spravy uzivané pro dodavku sluzeb

informacnich technologii
* procesy: procesy, role a ¢innosti, které se tykaji zajistovani sluzeb IT

* partnefi: prodejci, vyrobci a dodavatelé vyuzivané pii asistenci a podpote

poskytovani sluzeb informacnich technologii

Vystupem z této faze Zivotniho cyklu je Service Design Package (balicek navrhu
sluzby), ktery definuje vSechny nalezitosti sluzby informacni technologie
a jeji pozadavky v kazdé fazi zivotniho cyklu. Service Design Package je vytvaren
pro kazdou novou sluzbu, dale pak pro sluzby, na které jsou aplikovany vétsi zmény
velkou zménu nebo také pro sluzby, které budou vyfazeny z provozu. Soucésti Service
Design Package je naptiklad popis celé potiebné infrastruktury, procesti, metrik
a procedur. Dale pak vSeobecny plan popisujici vSechny faze sluzby a rozvrhujici

jednotlivé etapy vyvoje sluzby a prechod sluzby do produkéniho prostiedi.

! Holismus (z feckého to holon, celek) je filosoficky nazor nebo smér, ktery vznikl ve 20. stoleti
a zduraziuje, ze vSechny vlastnosti n¢jakého systému nelze urcit nebo vysvétlit pouze zkoumanim jeho

Casti. Naopak celek podstatné ovliviiuje i fungovani nebo podobu svych ¢asti.
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2.3.2 Kli¢ové procesy/aktivity

e Service Catalogue Management (Sprava katalogu sluzeb) — ptedstavuje centralni
zdroj informaci o sluzbach informacnich technologii dodavanych poskytovatelem
sluzeb, umoznuje useklim businessu ziskat pfesny a konzistentni obraz o dostupnych
sluzbach, o jejich detailech a stavu. Jeho ucelem je poskytnout jediny uceleny zdroj
informaci o vSech dohodnutych sluzbach t¢ém osobam, které maji k nému povolen

pristup.

e Service Level Management (Sprava urovné sluzeb) — ma na starosti domlouvani,
schvalovani a dokumentovani cili sluzeb informacnich technologii s businessem,
nastavuje meéftitelné cile pro vSechny aktivity zajistované podnikovou informatikou,
které se piimo podileji na dodavce sluzeb informacéni technologie. Ukolem Service
Level Managementu je sjednavat Service Level Agreement (dohoda o Grovni sluzeb)
S dosazitelnymi parametry a odpovidat za zajiSténi jejich plnéni. Dale pak sjednavat
Operation Level Agreement (dohoda o urovni provoznich sluzeb) a smlouvy
s externimi dodavateli sluzeb, a to stakovymi parametry a takovym plnénim,
aby sjejich pomoci bylo mozné dosahnout splnéni parametri Service Level

Agreement.

e Capacity Management (sprava pozadavkt) — zahrnuje spravu kapacit na urovni
businessu, sluzeb a komponent v pribéhu celého zivotniho cyklu sluzeb. Zasadnim
faktorem uspéchu pro spravu kapacit je jeji participace ve fazi navrhu. Udelem
Capacity Managementu je poskytnout specializované pracovisté se spravu vsech
zélezitosti souvisejicich s kapacitou a vykonnosti vztaZzenych jak k sluzbam,
tak ke zdrojim, a pfizpisobit kapacitu informac¢nich technologii schvalenym

pozadavkum businessu. [16]

e Availability Management (sprava dostupnosti) — definuje, analyzuje, planuje, méti
a zlepSuje vSechny aspekty dostupnosti sluzeb informacnich technologii. Zajistuje,
ze veSkera infrastruktura, procesy, nastroje, role atd. jsou pfiméfené dohodnutym
cilim urovni sluzeb pro dostupnost, a ze cile dostupnosti jsou méteny a dosahovany
ve vsech oblastech v souladu s dohodnutymi potiebami businessu nebo je ptesahuji

pfi vynaloZeni efektivnich naklada.
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e IT Service Continuity Management (sprava kontinuity sluzeb IT) — vytvaii plany
obnovy navrzené tak, aby pii kazdém velkém incidentu, u kterého hrozi riziko
vypadku, byly sluzby informacnich technologii poskytovany na dohodnuté urovni
a VvV dohodnutém casovém planu. Cilem tohoto procesu je napomoci businessu
minimalizovat naruseni zakladnich podnikovych procesti béhem zavazného incidentu
a po ném. Pro zajisténi tohoto cile IT Service Coninuity Management zahrnuje fadu
¢innosti béhem Zivotniho cyklu; jakmile jsou vyvinuty plany kontinuity a obnovy
sluzeb, jsou udrzovany v souladu s plany kontinuity a prioritami businessu. Toho
dosahuje pravidelnym provadénim analyzy dopadi na business a cvicenim

zaméienym na zamezeni nebo zmirnéni vyskytu rizika.

¢ Information Security Management (sprava bezpec¢nosti informaci) — i¢elem tohoto

procesu je sladit bezpeCnost informacnich technologii s bezpecnosti businessu
a zajistit, ze bezpeCnost informaci je efektivné spravovana ve vSech sluzbach
a Vv ¢innostech spravy sluzeb. Proces Information Security Managementu musi
predevsim zajistit:

* Dostupnost: informace jsou dostupné a vyuzitelné, kdyz jsou vyzadovany.

- Davérnost: informace jsou zobrazeny pouze tém, kdo k tomu maji prava.

- Integrita: informace jsou Uplné, pfesné a chranéné viic¢i neautorizovanym zmeénam.

- Autenticita a nepopiratelnost: transakce businessu stejné jako vyména informaci

muZe byt chranéna.

e Supplier Management (sprava dodavateltl) — tento proces zajist'uje, aby dodavatelé
a sluzby, které poskytuji, byly fizeny tak, aby podporovali cile sluzeb informacnich
technologii a ocekavani businessu. Ugelem Supplier Managementu je ziskat
od dodavatel hodnotu za penize a zajistit, aby dodavatelé plnily cile obsazené
Vv jejich kontraktech a dohodach pfi zachovani vSech termind a podminek. Databaze
dodavateli a Kkontraktd je rozhodujicim zdrojem informaci o dodavatelich
a kontraktech, a méla by obsahovat vSechny informace nezbytné pro spravu

dodavateli, kontrakt, a s nimi spojenych sluzeb. [16]
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2.3.3 Klicové role

e Service Design Manager (manazer navrhu sluzeb) — jeho odpovédnost spociva

v celkoveé koordinaci a roz$ifeni kvalitnich navrht feSeni pro sluzby a procesy.

e IT Architect (IT architekt) — odpovédny za koordinaci a navrh pozadovanych

technologii, architektur, navrht a plant.

e Service Level Manager (manazer urovné sluzeb) — odpovédny za dojednani

a doséhnuti pozadované urovné sluzeb.

¢ Availability Manager (manaZzer dostupnosti) — odpovédny za dosazeni dohodnutych

cilti dostupnosti u vSech sluzeb.

e IT Service Continuity Manager (manazer kontinuity sluzeb IT) — jeho odpovédnost
spodiva v zajisténi obnovy vSech sluzeb v souladu s dohodnutymi potiebami,
pozadavky a Casovymi plany businessu.

e Capacity Manager (manazer kapacit) — odpovédny za dosazeni souladu kapacity

informacnich technologii s dohodnutymi a budoucimi pozadavky businessu.

e Security Manager (manaZer bezpecnosti) — odpovédny za =zajisténi souladu
bezpecnosti informacnich technologii s riziky, dopady a pozadavky dohodnutymi

V bezpecCnostni politice businessu.

e Supplier Manager (manazer dodavatelil) — odpovédny piedevs§im za to, ze za penize
organizace ziska adekvatni hodnotu od vsech dodavatelii informacnich technologii,

za soulad podpiirnych smluv a dohod s potiebami businessu.
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2.4 Service Transition (PFechod sluzeb)

Result

Activities

«Initiate and
execute process to
build and deploy

LIVE application.
: Tested
+ Custom build 8:,5,:5
from services listed specified
3 in Service Catalog
: Managed ransition
. -Manage Change Software o ek
Service Lifecycle
Transition -Test and Validate
Builds Validated Runbooks
F““acs"o" Managed Tro;l(:)leshoonng
t
“Maniage Asset & reaured B irecyele e
onfiguration
-Manage
Knowledge

Obrazek ¢. 8: Service Transition — popis aktivit a oekavanych vysledki. [21] Upraveno.

Treti kniha ITIL V3 Service Transition popisuje fazi pfevodu sluzby z jedné faze
svého Zivotniho cyklu do dal$i. Poskytuje rady pro fizeni projektu tak, aby vysledna
nova nebo upravend sluzba byla co nejzplsobilej$i pro pfedani do produkéniho
prostiedi, aby pfi pfedani doSlo k co nejméné chybam, omezenim aktudlnich sluzeb
aprojevenim co nejméné rizik. Vstupem do této faze je kompletni specifikace
Co je potieba udé€lat, koupit, nainstalovat, naprogramovat a otestovat, a vystupem

fungujici sluzba informaéni technologie v produkénim prostiedi.

2.4.1 Kli¢ové principy
Service Transition je podporovan zakladnimi principy usnadiujici efektivni
a hospodarné vyuziti novych nebo upravenych sluzeb. Mezi klicové principy v této fazi

zivotniho cyklu kniha zahrnuje (zpracovano na zakladé [16],[22]):

e Porozuméni vSem sluzbam, jejich uZziteCnosti a zarukdm — pro efektivni ptrechod

sluzby je podstatné znat jeji podstatu, ucel, uziteCnost pro business a mit zaruku,
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7Ze tato uzitecnost bude dodana v patiicné kvalité.

Ztizeni formalni politiky a spole¢ného rdmce pro implementaci vSech pottebnych
zmén — tento ramec musi splnovat vlastnosti jako konzistentnost, uplnost a zarucit,
7e se neopomene zadna sluzba, zainteresovana osoba, piilezitost atd., a nezpusobi

se tak porucha sluzby.

Podpora pienosu znalosti, podpora rozhodovani a opétného uziti procesti, systému
a dalSich elementd — efektivni prechod sluzeb probiha za Wcasti vSech
zainteresovanych stran, pfi zajiSténi dostupnosti potfebnych znalosti a moznosti
opakovaného pouziti za podobnych okolnosti v budoucnu.

Predvidani a fizeni ,korekci sméru“ — Vvtéto fazi zivotniho cyklu je nezbytné
zjistovat pravdépodobné pozadavky na korekci sméru, a pokud je nutné prvky sluzby

doladit, je potieba k tomuto ukolu pfistupovat logicky a s kompletni dokumentaci.

2.4.2 Kli¢ové procesy/activity

e Release and Deployment Management (sprava releasi a nasazeni) — jedna se
0 velmi komplexni proces, ktery obsahuje n¢kolik desitek dil¢ich aktivit seskupenych
do &tyf fazi:

- Release & Deployment Planning (planovani release a nasazeni)

- Release Build and Test (vyvoj a testovani release)

- Deployment (nasazeni)

* Review and Close (vyhodnoceni a uzavieni)

Jednou ze zékladnich charakteristik procesu Release and Deployment Management

je pouzivani standardizovanych a opakovanych postupti pro realizaci jednotlivych

aktivit a rovnéz nastroju pro automatizaci opakujicich se aktivit. Jako napiiklad nastroje

pro ptipravu, provedeni a vyhodnoceni testl, zdokumentované rutinni postupy

pro pfipravu a nasledné fizeni testovacich prostfedi, nastroje pro automatizovanou

distribuci software atd. Pro rychlé a bezchybné naplanovani releasi je klicova

dostupnost aktualnich dat ze systému spravy konfiguraci udrzovaného procesem Service
Asset and Configuration Management a existence piedem vytvofené a pii vétSich

zménach pravidelné aktualizované release politiky. [23]
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e Change Management (sprava zmén) — hlavnim ukolem tohoto procesu je eliminovat
rizika spojena se zménou existujici infrastruktury informacnich technologii
pii implementaci novych nebo zlepSenych sluzeb. Kazdy takovyto zasah do existujici
infrastruktury ptedstavuje riziko, ze fungujici komponenty piestanou poskytovat
stavajici sluzby.

Proces Change Managementu fidi cely Zivotni cyklus zmény od prvotniho navrhu
az po pilotni provoz a nasazeni do produkce. Je ov§em nutné podotknout, Ze zména
jako takova se procesu Change Managementu nevytvaii. Samotny vyvoj zmény
je fyzicky realizovan v oblasti IT developmentu, ktery neni soucasti ITIL. [24]

Change Management poskytuje spole¢nosti u novych nebo ménénych sluzeb
arychlejsi a presnéj$i implementaci zmén. Umoznuje se pii omezenych zdrojich
koncentrovat na ty zmény, které dosahuji nejvyssiho prospéchu pro business. Proces
se zabyva vSemi zménami sluzeb a proto je relevantni v celém zivotnim cyklu
a vztahuje se ke vSem urovnim spravy sluzeb — strategicke, taktické a provozni

(viz obrazek ¢. 9)

Business Poskytovatel sluzeb Dodavatel
icles : Sprava
Strfni:‘l%g']:;ka bas;a;asu Sprava sluZeb IT businessu
dodavatele
H P L H IC 9
.'b'.r E .\{r. E. l‘r?
ik | oman L O e
& ' ' sluze : 1l
Zmena businessu sluzeb
".__ i _.f"\. ‘ n5
H i Service H
! change I ,
: Sprava ‘
Provﬂuznl operace Externi
Zmena businessu operace

Obrazek ¢. 9: Rozsah Change Managementu (spravy zmén) u sluZeb [16]
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e Service Validation and Testing (ovéfovani a testovani sluzby) — uspésné testovani
zé&visi na komplexnim porozuméni sluzb¢, tomu jak bude uzivédna, a zpisobu, jakym
je konstruovana. Hlavnim ucfelem procesu Service Validation and Testing
je poskytnout objektivni dikaz, Ze nova nebo zménéna sluzba podporuje pozadavky

businessu, véetné dohodnutych SLA.[16]

e Service Asset and Configuration Management (sprava aktiv a konfigurace) —
odpovida piedevsim za zajisténi toho, ze aktiva pozadovana pro dodavku sluzeb jsou
spravné fizena, a ze o téchto aktivech jsou k dispozici spravné a spolehlivé informace
kdykoli a kdekoli jsou potieba. Nejdulezitéjsi odpovédnosti Service Asset
and Configuration Managementu je vlastnictvi systému spravy konfiguraci (typicky
sklada z n€kolika konfiguraénich databazi a ptipadné dalSich integrovanych datovych

zdroji) a z toho vyplyvajici odpovédnost za aktudlnost dat a informaci v ném

ulozenych. [25]

e Knowledge Management (sprava znalosti) — ucelem knowledge managementu
je identifikovat a uchopit specifickou znalost, know-how, zkuSenosti ¢i jiné
dovednosti a umoznit jejich transfer a reprezentaci tak, aby byla dostupna k pouziti
SirSimu okruhu uzivatell, ktefi vytvotfenou znalost vyuziji. Pouziti znalosti zvySuje
jejich kvalitu, efektivitu a produktivitu prace. Srdcem Knowlege Managementu
je struktura Data-Information-Knowledge-Wisdom (data-informace-znalost-
moudrost), kter4 kondenzuje syrova a nevyuzitelna data do hodnotovych aktiv.
To je realizovano systémem Knowledge Managementu, ktery vlastni relevantni

informace a moudrost odvozenou z dat o aktivech a konfiguracich. [16], [26]

2.4.3 Kli¢ové role

Vsichni lidé Gcastnici se procesu Service Transition musi byt organizovani s ohledem
na efektivnost a hospodarnost. Nepiedpoklada se, ze typicka organizace vycleni zvlastni
skupinu lidi pro tuto roli, spiSe se vyuZije zkuSenosti a dovednosti, tedy Ze stejni lidé

mohou byt dobfe vyuzitelni ve vice fazich zivotniho cyklu. [16]
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2.5 Service Operations (Provoz sluZeb)

_Activities

Result

-Single Point of Contac?\
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. Service Desk
Se rvice . Incident, Problem, and

Ope rations Event Management

- Day to day operations
of applications

Incident Problem Event Request

Management Management Management Fulfillment

- Day to day operations
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hardware assets

Obriazek ¢&. 10: Service Operations — popis aktivit a o¢ekavanych vysledki. [27] Upraveno.

Tteti publikace ITIL V3 Service Operations se ptimo zaméfuje na provoz sluzeb
businessu. Popisuje piimou dodavku sluzeb, ale také monitoruje problémy, rovnovahu
mezi spolehlivosti sluzby a jeji cenou. Jejim hlavnim cilem je podat néavod,
jak dosahnout efektivity a piidané hodnoty jak pro zakaznika, tak pro poskytovatele
sluZeb a tuto pfidanou hodnotu udrzet i v pfipadé€ sluzeb, které prochazi zménou. Jedna
se o zivotni cyklus sluzby IT, ktery ma za ukol provozovat sluzby IT tak, aby z nich
podnik mél veEtsi nebo prinejmenSim  stejny uzitek a poskytovat podporu
jejim uzivatelim.

V ramci Service Operations je tedy dllezité vyvazit konfliktni cile, které by jinak

mély za nasledek Spatnou sluzbu. Témito konfliktnimi cili jsou:
* Vnitini pohled IT x vnéjsi pohled businessu
- Stabilita x vnimavost
» Kvalita sluzby x ndklady na sluzbu

* Reaktivni x proaktivni ¢innosti
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Provoz sluzeb zahrnuje procesy, jejichz cilem je udrzovat spokojenost zakaznikii
na vysoké urovni, a to predevsim tim, Ze sluzby budou dosahovat jimi pozadované
kvality. Jedna se o veskeré procesy zahrnujici monitoring sluzby, jeji zlepSovani
areporting. Soustiedi se rovnéz na kazdodenni zkvalitiiovani sluzeb a podporu

informacnich technologii.

2.5.1 Kli¢ové procesy/activity

e Event Management (sprava udalosti) — fizeni udalosti generuje a detekuje oznameni,
kdy udalost nepracuje zcela korektné a muze tak dojit k incidentu. Rozpoznany
mohou byt takové udalosti pomoci konfiguraéni polozky nebo nastroje spravy
a dohledu, ktery se dotazuje na konfiguraéni polozku. Takto detekovana udalost mize
vést k incidentu, zméné, nebo mizZe postacit pouze jeji zaznam. Pro jeji odpoveéd
muze byt vyZzadovan manudlni, ¢i automaticky zasah. Incident mlize byt zaznamenan
automaticky nebo napiiklad oznamovaci sms zpravou, kterd je pak spoustééem

dalsich navazujicich ¢innosti.

¢ Incident Management (management incidenti) — G¢elem tohoto procesu je rychlé
feSeni nastalého incidentu, aby do$lo k co mozna nejmensim dopadiim na business
operace. Incident byva cCasto rozpoznan Event Managementem, nebo Service
Deskem, ktery kontaktuji samotni uzivatelé a je pro néj nezbytna existence nastroje
podporujiciho Spravu incidentii. NahldSené incidenty je tfeba rozdé€lit na zakladé
dillezitosti a pfifadit konkrétnim fesitelim. V pfipad¢, Ze neni mozZné incident vyfesit,
je nutné jej eskalovat, neboli ptedat technickému podplirnému tymu. Po dokonceni
a vyreseni incidentu by nemélo byt opomenuto otestovani funkénosti Service Deskem

a kontaktovani uZivatele, zda je s feSenim spokojen.

e Request Fulfillment (provadéni pozadavki) — Gc¢elem tohoto procesu je umoznit
uzivatelim pozadovat a piijimat sluzby a byt jejich dodavatelem. Dulezité
je poskytovat jednotlivym uzivatelim informace o moznych sluzbach, ale také fesit
piipadné stiznosti a navrhy z jejich strany. Proto je diilezité, aby vSechny pozadavky
byly monitorovany a pokud mozno zaznamenavany. Pied jejich provedenim by mély

byt také schvéleny.
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e Access Management (sprava piistupti) — tento klicovy proces ma za ukol umoznit
pristup vSem opravnénym uzivateliim, ale rovnéz eliminovat ptistup uzivatelim, kteti
nejsou autorizovani. Proces je tedy tfeba nastavit tak, aby byla umoznéna prava
pfistupu a identifikace uzivateli, a tim ochranéna duavérnost dat, ale za soucasného

zachovani jejich dostupnosti.

e Problem Management (sprava problémi) — jeden nebo vice incidenti mize mit
za nésledek vznik problému. Sprava problému ma za Ukol problém déle zkoumat,
oproti pfedchozim procesim, kdy je problém pouze zaznamendn, a zajistit,
aby se vyskyt dané¢ho problému pokud mozZno neopakoval. Proces tedy zahrnuje
analyzu pfic¢in problému, jeho feSeni a implementaci tohoto feseni. Rovnéz je nutné
stanovit nahradni feSeni a pro zamezeni opakovani problému piipadné pozadovat
zménu soucasné¢ho stavu. Nahradni feSeni jsou dokumentovana v Known Error
Database (Databazi znamych chyb), kterd zlepSuje hospodéarnost a efektivitu Spravy

incidentq.

2.5.2 Klicové role

e Service desk (service desk) — jedna se o stézejni kontakt pro vSechny uzivatele sluzeb
informacnich technologii. Jeho Ukolem je zaznamenat a diagnostikovat problém,
spravovat incident a byt tak bodem, ze kterého vychéazi dal§i navazujici procesy.
Rovnéz musi pribézné komunikovat s danym uzivatelem o stavu daného incidentu.
Organizace Service deskl je mozna napft. nasledujici: lokalni Service Desk (blizko
uzivateli), centralizovany (men$i tym musi zvladnout vétSi mnoZstvi pfichozich

telefonatll), nepfetrzity provoz, atd.

e Technical Management (technick& sprava) — jednd se o stabilni technickou
infrastrukturu, ktera identifikuje znalosti a technické pozadavky, spolupracuje

na novych sluzbach a provoznich praktikach, podporuje procesy Spravy sluzeb.

e Application Management (sprava aplikaci) — poskytuje technickou odbornost
a spravu aplikaci, zamétuje se na softwarové aplikace, oproti technické spravé, ktera
se zaméfuje na infrastrukturu. Byva organizovdna podle druhu poskytovaného

businessu.
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e IT Operations Management (sprava provozu IT) — jejim ukolem je spravovat
aprovadét udrzbu infrastruktury IT a zahrnuje predevSim fizeni provozu
IT prostfednictvim operatorti provadéjicich bézné Cinnosti a spravu zatizeni (udrzba

datovych center a pracovist).

2.6 Continual Service Improvement (Neustalé zlepSovani sluzby)

Posledni publikace v zivotnim cyklu sluzeb Continual Service Improvement ma
na starosti optimalizovani a vylepSovani poskytovanych sluzeb informacnich
technologii a podpurnych procesti. Vzdy se jedna o to, jak poskytovat sluzby levnéji
pfi zachovani stejné trovné kvality, nebo zvySovat uroven kvality pfi zachovani ceny.
Ptitom plati, ze zlepSovani by nemélo byt nahodilou ¢innosti. Rozhodnuti, co zlepsit a
jakym zptuisobem, by mélo byt vzdy postaveno na podlozenych faktech.

Model Continual Service Improvement dava navod, jak muze organizace Fidit proces
zlepSovani své souCasné pozice a porovnat je s dlouhodobymi cili pfi soucasném

zachovani vysoké kvality.

2.6.1 Kli¢ové procesy/activity
V ramci procesu Continual Service Improvement jsou definovany tii zakladni

procesy:

e Zlepsovaci proces v 7 krocich — zahrnuje sedm kroku, které maji byt podniknuty
pro neustalé zlepSovani sluzby. Tyto kroky jsou nezbytné pro sbér a analyzu dat,
detekovani problémil, navrh feSeni, jeho schvéleni a implementaci. Kroky musi byt
v souladu se strategii a provoznimi cili spole¢nosti. Jednad se o proces neustaly,
vracejici se na zacatek.

1. Krok: definice toho, co by se mélo mé&fit

2. Krok: definice toho, co je mozné méfit

3. Krok: shromézdéni dat — monitoring a sbér dat zaméfeny na efektivitu sluzby,
procesu a nastroje.

4. Krok: zpracovani dat

5. Krok: analyza dat a odpovéd’ na otazky typu: Jsou tu né&jaké jasné trendy?, Jaké

jsou naklady?
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6. Krok: prezentace a vyuziti informaci — informace musi byt poskytnuty na spravné
arovni.
7. Krok: implementace napravnych akci — ziskané znalosti jsou vyuzity pro zlepSeni

sluzeb a procest. Musi byt komunikovany v ramei spole¢nosti. [16]
e Meg¢ieni sluzby — publikace definuje ¢tyfi zakladni diivody pro monitorovani a méfeni
sluzby:
- Potvrzeni piedchazejicich rozhodnuti
* Smérovani ¢innosti za i¢elem dosazeni stanovenych cili
» Zduvodnéni zpusobu realizace
- Intervence ve spravném bodu a realizace napravné akce
Cely proces tak podporuje zlepSovaci proces. Pro méfeni sluzeb musi existovat

integrovany ramec, ktery shird data a podporuje jejich vykazovani. Pro podporu
¢innosti neustalého zlepSovani sluzeb ma spolecnost sbirat tyto typy metrik:

- Technologické metriky — zalozené napfi. na vykonnosti, dostupnosti

- Procesni metriky — ziskavany ve formé kritickych faktort uspéchu

* Metriky sluzeb — zaméfené na koncového wuzivatele a vysledky sluzby

z jeho pohledu

e Vykazovani sluzby — v ramci tohoto procesu musi IT oddéleni vykazovat skute¢né
dulezité informace pro business, napiiklad co se udalo, jak oddé€leni IT zajisti,

Ze se to nebude opakovat apod.

2.6.2 Klic¢ové role
Cinnosti a operace majici za cil zlepSovani, jsou provadény v kazdé fazi Zivotniho

cyklu.
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3. Analyza problematiky a navrh reSeni v konkrétni firmé

Prakticka cast diplomové prace se zabyva implementaci ITIL na konkrétnim ptikladu
vybrané spolecnosti. Jedna se o spole¢nost T-Systems Czech Republic, a.s., v jejimz
oddéleni SAP Administration je autor prace v souc¢asné dobé zamé&stnan.

Nésledujici kapitola se zabyva popisem stavajiciho stavu fungovani tohoto oddéleni
a charakteristikou spolecnosti z pohledu procest, piednosti a nedostatkii. Navazujici
kapitoly pak dale tyto nedostatky s pomoci knihovny ITIL rozebiraji a poskytuji navrh

jejich fesend.

3.1 Charakteristika spolec¢nosti T-Systems Czech Republic, a.s.

Skupina T-Systems je spolu se skupinou T-Mobile soucasti holdingu Deutsche
Telekom AG. T-Systems zajistuje komplexni sluzby a péci o informaéni a komunikaéni
technologie pro firemni zakazniky. Spole¢nost ma pobocky ve vice nez 20 zemich s vice
nez 52 000 zaméstnanci dodava sluzby po celém svéts. Uspésné se angazuje ve viech
oborech — od automobilového priamyslu pies telekomunikace, finanénictvi, obchod,
sluzby, energetiku aZ po vefejnou spravu a zdravotnictvi.

Historie spole¢nosti T-Systems Czech Republic, a.s. saha do roku 1996, kdy vznikla
spoleCnost Pragonet, a.s. jako alternativni operator, ktera od roku 2000 zajistuje
telekomunikaéni sluzby Deutsche Telekom AG v Ceské republice. V roce 2003
se spolecnost Pragonet, a.s. pfejmenovala na T-Systems PragoNet, a.s.

Od ledna 2007 ptevzala aktivity spoleCnosti T-Systems Czech, s.r.o. a zacala
poskytovat zakaznikim jak telekomunikacni, tak 1 IT sluzby. V ramci odkoupeni
skupiny Gedas od koncernu Volkswagen se jeji soudasti stala i spoleénost Gedas CR.
Pravné byla jeji integrace dokonfena v srpnu 2007. Portfolio skupiny T-Systems
v Ceské republice se diky tomu rozsifilo o sluzby systémové integrace, které jsou
poskytovany zejména klientiim z oblasti automobilového pramyslu.

K 1. lednu 2008 se spole¢nost piejmenovala na T-Systems Czech Republic a.s. [28]
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3.2 Charakteristika oddéleni SAP Administration

Oddé¢leni SAP Administration se zabyva projektovou cCinnosti a spravou
informacniho systému SAP, konkrétné komponentou oznaCovanou jako Basis. SAP
je moderni integra¢ni a aplikaéni platforma, ktera pomaha redukovat naklady
na vlastnictvi (TCO). Pomaha integrovat a uspofadavat lidi, informace a business
procesy piesahujici organiza¢ni a technologické hranice. SAP jednoduse integruje
informace a aplikace prakticky jakéhokoliv ptivodu. Spolupracuje a mize byt rozsifen
pomoci piednich technologii dostupnych na trhu (Microsoft .NET, Sun’s J2EE, a IBM
WebSphere).

Komponenta SAP Basis je vrstva, ktera:

- Nabizi platformové nezavisly zaklad pro psani podnikovych aplikaci.
* Nabizi runtime prostiedi pro vykonévani podnikovych aplikaci.

* Nabizi rizné nastroje, které podporuji vyvoj, levné provadéni provoznich operaci

a upgrade.

- K témto vysSe uvedenym cilim co nejvice pouziva vSeobecné akceptované

standardy. [29]

Oddéleni SAP Administration ve spole¢nosti T-Systems Czech Republic, a.s. tvoii
aktudln¢ 19 zaméstnancti usporadanych do dvou vétvi na zakladé péce o tuzemské
a zahrani¢ni zékazniky a nékolika podtymt podle jednotlivych zékazniki. Ve vedeni
oddéleni se nachazi 2 servisni manaZzeti, kazdy z nich odpovid4 za jednu zékaznickou
vetev.

V tymu se nachazi 8 zkuSenych odbornikii. Kazdy z nich se orientuje pouze
na jednoho primarniho zakaznika. Problematickou tak je vzdjemna zastupitelnost
a sdileni informaci v ramci tymu jako celku. Oddéleni se schazi na pravidelné mésicni
schiizce, kde se prodiskutovavaji klicové udalosti za posledni mésic v péci o zdkaznika
a sméfovani tymu v nasledujicim obdobi, popiipad¢ jina aktualni témata. Tato setkani
se soustfed’uji spiSe na chod tymu jako celku a sdéluji se ptipadnéd dal$i strategicka
rozhodnuti ze strany vedeni.

Jednotlivé podtymy se schazeji k prodiskutovani technickych zélezitosti konkrétniho

projektu podle potfeby, minimalné vSak jednou tydné. Tyto schiizky jsou vedeny jednim
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ze zkuSenych odbornikd, tzv. senior SAP administrator, poptipadé¢ servisnim
manazerem.

Cel¢ oddéleni zastieSuje hlavni manazer SAP Administration, ktery zajistuje
koordinaci chodu celého oddéleni a komunikaci se zakaznikem na drovni
managementu. V soucasné dobé se oddéleni SAP Administration neustale rozsifuje

0 nové ¢leny. Vzdélavani zaméstnanci probihd v ramci externich Skoleni.

3.3 Analyza soucasného stavu a navrh doporuceni z hlediska I'TIL

Nésledujici kapitola se zaméfuje na implementaci ITIL. Z 26 kli¢ovych procesu
danych verzi ITIL V3 2011 Edition bylo vybrano 6 procesi a v ramci nich popsan
stdvajici stav a navrzeno doporuceni managementu spolec¢nosti.

Nejprve je struéné shrnuto teoretické pozadi daného procesu. Kazdy proces jiz neni
teoreticky rozebiran do hloubky, tim se zabyva ptfedchazejici teoreticka cast prace,
zaméfuje se na konkrétni doporuceni v ramci jednotlivych procestt v aplikaci

na odd¢leni SAP Administration T-Systems Czech Republic, a.s.

3.3.1 Incident management
Cilem procesu je obnovit funkénost a provozuschopnost sluzby v co mozZna
nejkratsim Casovém intervalu se soucasnym zajiSténim minimalnich dopadi

na zakaznika a uzivatele sluzby.

Ptinosy zavedeni procesu:

e Snizeni disledkti dopadu incidentu

e Zkraceni doby trvani vypadka sluzeb IT

e Zvyseni spokojenosti zakaznikl a uzivatell

¢ Alokace zdroji IT na feSeni incidentl dle obchodnich priorit

Dusledky neexistence procesu:

e Nefizené incidenty se "ztraceji", pii Spatné€ fizenych incidentech se prodluzuje doba
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jejich odstranéni, a tim se prodluzuje i doba vypadku sluzby.

Neexistence eskalacnich procedur zptsobuje, ze se z drobnych incidentl stavaji

incidenty zavazné, které vyznamné ovliviuji kvalitu sluzeb

Specialisté v skupinach podpory jsou neustile vyruSovani ze Své préce,

a tim se dostavaji do ¢asového presu

Reseni incidentt pfistupem "ja myslim ..." namisto "ja vim ..."

e VyruSovani pracovnikli obchodu, na nichz se obraceji jejich kolegové s zadosti o radu
[30]
V ramci detekovani incidentu je ve spolecnosti T-Systems Czech Republic, a.s.

zavedena nasledujici praxe:
e incidenty ptichazeji pfimo z monitorovacich nastrojt, nebo
e prichazi od zédkaznika ptes Service Desk, ptipadné

e zakaznik piimo prostiednictvim e-mailu nebo telefonu kontaktuje daného

administratora.

Z hlediska ITIL V3 se nejedna o Gplnou absenci ¢i nefunkénost daného procesu.
Takto nastavena praxe s sebou vSak piinasi v piipad¢ tymu, které se skladaji z vice
¢lenli a navic maji mozZnost Casto vyuZivat tzv. home office (prace z domova) fadu
problémil a nedostatkd.

V ptipadé¢, Ze se objevi incident, jsou vSichni ¢lenové daného podtymu kontaktovani
emailem s informaci, Ze se objevil incident. Nepfichdzi vSak jasny pokyn,
ktery konkrétni zaméstnanec ma na odstranéni daného incidentu zalit pracovat. Tim
Prodluzuje se samotna reakce na dany incident a potaZzmo 1 feSeni a odstranéni

problému.

Doporucenti:

e D01 — Ziizeni funkce Dispatchera - v ramci kazdého podtymu zfidit pozici, ktera
by méla za ukol prid€lovat prichazejici incidenty konkrétnim pracovnikiim k feseni.

Tato funkce by se méla v ramci podtymu stfidavé rozdélovat minimalné mezi dva
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jeho €leny. Zabranilo by se tak problému v piipadé absence jednoho ze zaméstnanctl.

e D02 — Prioritizace systémi - SAP je stavén jako tzv. tfisystémovy landscape
(vyvojovy, testovaci a produkéni systém). Prvotni vyhodnoceni priority je dané
zZ hlediska tohoto rozdéleni piimo touto strukturou. Druhym aspektem by vSak mélo
byt ureni priority feSeni incidentu zakaznikem. Kazdy zdkaznik by si tedy mél
stanovit prioritu svych systéma v piipad¢ feSeni nastalého incidentu. Ve stavajici
praxi neni v piipadé¢ vzniku vice incidenti v jeden okamzik jasné, ktery incident
je tieba fesit prvotné a ktery neni pro zakaznika klicovy. Doporucenim je vyzadat

si od z&kaznika stanoveni priorit jednotlivych spravovanych systému.

e D03 - Ziizeni samostatné emailové adresy distribuované skupiné piijemct
pro komunikaci vzniku a feSeni incidentu. Tato emailova adresa by tak zajistila
informovanost vSech ¢leni daného podtymu o vzniku incidentu a fazi jeho feSeni.
Doporucenim je tedy ptesveédCit zékaznika, aby nekomunikoval pfimo s konkrétnim
administratorem, ale aby veskera komunikace probihala pies spole¢nou emailovou
adresu, ktera by byla adresovana vSem ¢lentiim podtymu.

e D04 — Ztizeni databaze kontakt pro ucely komunikace se zadkaznikem, ale i v rdmci
ostatnich servisnich tyml v pfipadé¢ vzniku incidentu. V pfipadé, Ze je nutnd
spolupréace ze strany Klienta, nebo jiného servisniho oddéleni, musi administrator
veédét, na koho se obratit. V soucasné dobé takovy spole¢ny a uplny seznam kontakti

neexistuje.

3.3.2 Service Level Management (Sprava urovné sluzeb)

Sprava Urovné sluzeb predstavuje jedno ze tfi komunikaénich rozhrani mezi
businessem a podnikovou informatikou jako poskytovatelem sluzeb IT a nastavuje
méfitelné cile pro vSechny aktivity =zajiStované podnikovou informatikou,

které se ptimo podileji na dodavce sluzeb IT.

Piinosy zavedeni procesu:
e Sluzby IT jsou navrhovany dle pozadavki zakaznikt
e Lepsi vztahy se zdkazniky & uzivateli

e Jasné stanoveni odpovédnosti vSech stran pii poskytovani sluzeb IT
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e Zaméteni ¢innosti tsekll ICT na klicové potieby obchodu

e Snadna identifikace slabin pfi poskytovani sluzeb IT

Dusledky neexistence procesu:

e Podnikova informatika ned¢€la to, co by business ocekaval, ze bude délat, a z toho

plynouci $patné vzajemné vztahy

e Kwvalita sluzeb IT neni sledovana, a tudiZ ani fizenym zptisobem vylepSovana [31]

V rédmci fungovani oddéleni a konkrétnich podtym je tfeba nastavit spravné vztahy
se zékazniky. Ty by mély zahrnovat monitorovani urovné poskytovanych sluzeb,
sledovani spokojenosti zdkaznikd s poskytovanou sluzbou (coz v sobé zahrnuje
| pfipadné monitorovani stiznosti ze strany klienta). Pro splnéni tohoto cile je vhodné
mit se zadkazniky stanovenou pravidelnou revizi poskytovanych sluzeb v podobé
reportingu, probihajiciho na stanovené ¢asové bazi. Tak bude moci tym lépe udrzovat
dobré vztahy se zakaznikem a monitorovat rozsah poskytovanych sluzeb a zakaznik
bude moci jednoduse vyjadrtit svou spokojenost piipadné nespokojenost s poskytovanou
sluzbou.

Stavajici praxe v T-Systems zahrnuje komunikaci a reporting na udrovni
managementu spolec¢nosti. Chybi informovanost jednotlivych podtymi o téchto
reportech a jejich zaclenéni do reportovaciho procesu. Bylo by tak mozné konkrétné
sdelit, jak bylo se zakaznikem komunikovano, zda vyjadfil spokojenost s poskytnutou
sluZzbou, feSenim incidentu apod. Z dosavadni praxe nema kazdy podtym k dispozici
vysledek reportu za dany ¢asovy tsek. Pfi feSeni dalSich nastalych procesti mu tak miize
byt vytykdno opakovani stejné chyby ze strany zadkaznika, o které vSak administrator

nebyl informovan.

Doporuceni:

e D05 — Reporting a revize plnéni sluzby dostupny pro vSechny ¢leny podtymu. Kazdy
¢len podtyml by mél byt seznamen s urovni plnéni sluzby pro svého zdkaznika a

piipadné nedostatky by mély byt diskutovany na pravidelnych tymovych schiizkach.
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3.3.3 IT Service Continuity Management (Sprava kontinuity sluzeb IT)

Cilem procesu je zajistit obnovu funkénosti kritickych IT sluzeb po rozsahlém
vypadku, a to v pozadovanych a schvalenych mezich, definovanych Service Level
Agreementem a snizit pravdépodobnost vzniku opakovaného vypadku sluzeb na
minimum.

Ptinosy zavedeni procesu:
e Nizsi pojistné naklady (diky omezeni rizika ztrat v piipad¢ katastrofy).
e Vyhovéni legislativnim pozadavkim

e Klidn¢;si spanek managementu vSech trovni a vlastnikti podniku.

Dusledky neexistence procesu:
e EXistuji mnoha neosetiena rizika, ktera mohou zptsobit globalni vypadek

¢ Podnik muze zbankrotovat, pokud jej zasahne globalni vypadek [32]

Stavajici praxe v oddéleni SAP Administration nezahrnuje vytvaieni plani obnovy v
ptipadé krizovych situaci, ¢i jiné neptedvidatelné udalosti. Bylo by tedy vhodné tyto
plany obnovy vytvofit pro kazdy ze spravovanych systémi pro piipad riznych
kritickych situaci (napf. nekonzistentni data v databazi). Vhodné by bylo vytvoteni
ruznych plant pro rizné typy udalosti.

Dulezité je rovnéz vytvofit analyzu rizik, vyhodnotit zmény z pohledu obnovovacich

plant a veskeré tyto skute¢nosti komunikovat zékazniktim.

Doporucenti:
e D06 — Vytvoteni scénait obnovy kazdého ze spravovanych systémil v riznych typech

krizovych situaci (napf. nekonzistentni data v databazi).

3.3.4 Problem Management (Sprava problémii)
Cilem procesu je v€asna detekce problému a jejich zaznamenavani a dale zjiSténi

pfi€in incidentil a stanoveni zplsobu jejich pokud mozno trvalého odstranéni.
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Problem Management vede také znalostni databazi, do niZz zaznamenava
identifikované zndmé chyby a postupy feSeni incidenti. Také zde zaznamenava

nahradni feSeni v pfipad¢ incidentti, kde se nepodafilo pfiCinu nalézt.

Vv

e zvyseni dostupnosti sluzeb informacnich technologit
e sniZeni poctu incidentu;
e zajiStovani stability infrastruktury

e zvySeni uspéSnosti Service Desku

Dusledky neexistence procesu:

o ztrata dlOvéry zakaznikli v kvalitu poskytovanych sluzeb v piipadé vyskytu

opakovanych incidentd

e demotivace zaméstnancu pii feSeni stale stejnych incidentd, potazmo vysoka

fluktuace [33]

V soucasné dobé neni mozné tento proces v ramci fungovani oddéleni SAP
Administration identifikovat. Je zavedena praxe feSeni incident na zakladé zkusSenosti
seniornich administratorti. Pokud by vSak doslo k odchodu jednoho z téchto klicovych
zameéstnancl, nebyl by podtym schopen vcasné a rychlé reakce na vznikly incident.
Z4dny zaznam feSeni neni vypracovavan. Nedochazi rovnéz k dostate¢né vymeéné a
sdileni informaci v rdmeci tymu jako celku. ProtoZe pfedevsim zasadni incidenty jsou
Casto podobného charakteru, znalostni databdze by umoznila jejich rychlé a pruzné

feSeni. Toto vedeni znalostni datab4ze v soucasné dob¢ naprosto chybi.

Doporuceni:

e D07 — Vytvofeni tymu konzultanti ze seniornich ¢lent tymu (4 ¢lenové). Jejich
ukolem by bylo na pravidelnych schizkach komunikovat a sdilet informace o feSeni
urcitych typi problémit v rdmci jednotlivych podtymii. Na zékladé¢ toho poté
vypracovavat jednotna technicka doporuceni pouzitelna pro celé oddéleni SAP

Administration. Eliminovala by se tak nazorova roztfisténost postupid feseni

problému v ramci podtymi.
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e D08 — Vytvofeni znalostni databaze — tym seniornich administratorti by mél na starost
spravu znalostni databaze. Kazdy z administratorti by tak mohl pfi feSeni incidentu

Cerpat z této databaze a urychlit tak proces feSeni.

e D09 — Uprava procesu, zavedeni Root Cause Analysis (RCA), kdy po fazi uzavieni
zasadniho (major) incidentu nastava faze hledani pfiCin ze strany senior odbornika

a navrh opatfeni zamezeni opakovani podobného incidentu v budoucnu.

3.3.5 Event Management (Sprava udalosti)

Proces tykajici se nastaveni zpiisobu priibéhu monitoringu. Ukolem tohoto procesu
je eventy detekovat a roztiidit je do kategorii. Je tedy tieba mit nastaveno, které udalosti
v systému budou povazovany za problémy, které znamenaji upozornéni (warning), které

jsou pouze informacni atd.

Ptinosy zavedeni procesu:

e doba trvani vypadku sluzeb diky jejich v€asné identifikaci zkrdcena na minimum
e piedchéazet vypadkim sluzeb

e zvysit spokojenost zdkazniki a uzivatel

Dusledky neexistence procesu:
e uzivatelé sluzeb IT jsou vyuzivani jako nastroje pro identifikaci vypadku sluzeb IT
e pii feSeni vypadkl sluzeb IT dochazi k feSeni jiz nastalych probléml a ne jejich

predchézeni [34]

Doporucenti:

e D10 — Sjednoceni pravidel pro monitoring - zavest standardy pro monitorovani SAP
systému na zakladé zkuSenosti od stavajicich zakaznikd. Zavést a vytvofit jednotna
pravidla pro monitorovani. Tato pravidla rovnéz komunikovat se zakaznikem
a stanovit, které eventy je mozné ignorovat a kterym naopak vénovat zvySenou
pozornost. Tyto standardy monitorovani usnadni nastaveni monitorovani pro nového

zékaznika a celkové rovnéz zptehledni cely proces Event Managementu. Kazdy
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podtym ma nyni nastavené monitorovani dle pozadavki zakaznika separatné,
U novych zakaznikl tato pravidla monitorovani zcela chybi. Proto je nutné nastavit
zékladni pravidla jednotn¢ tak, aby byla platna pro vSechny zakazniky a bylo mozné

je upravit na zakladé specifickych potteb jednotlivych systémii.

e D11 — Nastaveni monitorovani pro non-SAP aplikace, které m& SAP Administration
rovnéz ve svém poli pisobnosti. Kromeé SAP systému se jednotlivé tymy staraji také
0 ne¢které dalsi aplikace, které tzce spolupracuji se systétmy SAP. Kazdy podtym
je odpovédny za jejich funkénost. V soucasné dobé monitoring téchto non-SAP
aplikaci v T-Systems Czech Republic, a.s. neexistuje. Doporu¢enim je nastavit

monitoring pro non-SAP aplikace, je mozné vyuzit stavajici nastroje monitoringu.

3.3.6 Knowledge Management (Sprava znalosti)
Jednd se o systematicky piistup k tvorbé, ziskavéani, uchovavani, Sifeni, sdileni
a k aktivnimu vyuzivani znalosti s cilem zvySeni vykonnosti organizace.[35]

Piinosy zavedeni procesu:

e zvySeni schopnosti rozhodovani v kratkém cCase
e zvySeni hodnoty spolecnosti

e zvySeni tymovosti v organizaci

e zvySeni kvality poskytované sluzby

e zvySeni efektivity poskytované sluzby

zvyseni produktivity prace, rust potencialu lidskych zdroja [35]

Dusledky neexistence procesu:
¢ nespokojenost zadkaznikl s kvalitou poskytované sluzby

e problematické sdileni znalosti mezi pracovniky
Interni technicka dokumentace pro ucely fungovani tymu SAP Administration

se nachazi nejcastéji ve formatu word ¢i excel a je uloZena na spole¢ném sdileném

podnikovém disku. Kazdy podtym si vytvaii své vlastni navody podle svych potieb.
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Dochazi tak k tomu, Ze tada navodd je duplicitni, nebo naopak zcela chybi.

Zaméstnanci maji moznost se vzdelavat formou externich Skoleni.

Doporucenti:

D12 — Pravidelna analyza chybéjicich znalosti. Ve spolupraci s jednotlivymi ¢leny
oddéleni pravideln¢ diskutovat znalostni nedostatky a nasledné stanovit, jak budou
tyto znalosti doplnény. Skoleni by se mélo skuteéné tykat dané chybgjici znalosti a

byt tak ptinosné.

D13 — Naplanovani internich $koleni. N¢ktera Skoleni provadét formou interniho
Skoleni od senior administratord. Bude tak zlepSeno sdileni znalosti v ramci tymu

a nezanedbatelné se tato skute¢nost projevi i ve velké finanéni tspofte.

D14 — Vytvoieni jednotné Sablony technickych dokumenti - navrzeni struktury, jakou
by se mély tyto dokumenty psat a tuto strukturu dodrzovat. Za poslednich nékolik let
vzniklo nepfeberné mnozstvi technické dokumentace a navodi tykajicich se SAP.
Kazdy zaméstnanec si je vytvaiel dle sebe. Neexistuje zadna jednotnd struktura,
koncepce, tyto dokumenty jsou ptedev§im pro nové ¢leny oddé€leni Spatné

pochopitelné.

D15 — Uprava stavajicich dokumentil - stavajici kli¢ové dokumenty strukturovat

navrhovanym novym zplsobem.

D16 — Identifikace a popis nejéastéji se opakujicich ukond v ramci SAP Administration

tymu a tyto tkony detailn¢ popsat. Vytvofit tak obecny ndvod Vv pisemné podobg,
platny pro vSechny zakazniky, aby se i novi ¢lenové mohli co nejrychleji zaclenit do

tymu a postupovat podle tohoto navodu.
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4. Projekt implementace ITIL

V této kapitole je rozebran prakticky projekt implementace ITIL ve vybrané
Spolecnosti. Pomoci dvou vybranych modelt fizeni procesti zmén a rizik jsou

vyhodnoceny pfinosy a rizika implementace navrhovanych zmén.

4.1 Shrnuti navrhi procesnich zmén

V nésledujici tabulce je shrnut stavajici stav procesu v oddéleni SAP Administration,
navrhovand zména a podoba procesu po piijeti navrhovanych zmén. Detailni popis

vSech navrhovanych doporuceni podava podkapitola 3.3.
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Nahodilé ptidélovani prichozich incidentd, . . Dispatcher pfidéluje piichozi incidenty
D01 Zi funkce Dispatch
nejasné rozdéleni ukolt Hzent oo Lnipalchera konkrétnim pracovnikiim k feseni
Systémy maji stejnou vahu, neni jasna jejich
D02 duleztost v piipade vice pfichozich incidentti Prioritizace systémi
soucasné

Clenové tymu védi, které incidenty (systémy) maji

VEtsi prioritu a je tieba se jim pfednostné vénovat
. Ziizeni tatné e-mailové

Zakaznik komunikuje s jednotlivymi izt samosTatile e-marove

administratory, ostatni nejsou informovani

V ramei podtymu ma kazdy ¢len piehled o situaci

D03 daného zakaznika

adresy distribuované skuping

pifjemct
D04 Neni jasné s kym komunikovat na strané Ziizeni spolecné a pIné databéaze I;azzgzaiﬁﬂli:(i)gtﬁ?i:zﬂinﬁkgéih{iia;;rzgﬁﬁ;
zakaznika i ostatnich servisnich tymi kontaktil polup Y Z Jiny

tymu a s kterymi problémy se na né obracet
Kazdy ¢len podtymu vi, na jaké nedostatky
Revize plnéni sluzby zakaznik jiz v minulosti upozorioval, cemu je
vhodné se vyvarovat

Chybi informovanost ¢lenti podtymu, neni jim

D05 . a
znadma spokojenost zakaznika

Oddekeni vi, jak presné postupovat v piipade
Vytvofeni scénaiti obnovy ne¢ekané kritické udalosti, dopad na zdkaznika je
v takowych situacich minimalizovan

Nejsou vytvoreny scénate obnovy v piipadé

D06 nepredvidatelych kritickych situaci

Slozté sdileni informaci mezi jednotlivymi V ramei oddéleni jsou komunikovany a sdileny
D07 podtymy, neexistence jednotného nazoru Vytvoteni tymu konzultantti informace. Existuje unifikovany technicky nazor

feseni za celé oddéleni celého oddéleni

Neexistence pisemného navodu feseni 1 v ptfpadé odchodu seniorntho zameéstnance
D08 incidenti, feSeni pouze na zakladé zkuSenosti  Vytvoreni znalostni databaze podtym umi fesit nastalé incidenty diky znalostni

seniornich ¢lend tymu databézi

Neexistence pisemného vyhotoveni pticin

D09 incidentu a opatteni proti jejich opakovaniv ~ Zavedeni RCA 2R T gL O A )

nebo stejného incidentu

budoucnu
D10 Nejsou zavedena jednotna pravidla pro Sjednoceni pravidel pro Existuji jednotna pravidla, usnadijici rovnéz
monitorovani SAP systému monitoring nastaveni monitoringu novych zakaznikti

. . - . Nastaveni monitorovani pro non-  Véasné zachyceni problé -SAP
D11 Neexistence monitorovani non-SAP aplikaci P R

SAP aplikace aplikacemi, minimalizace dopadu na zakaznika
D12 Neékteti ¢lenové nemaji potiebné znalosti Pravidelna analyza chybé&jicich Znalostni uroven zaméstnancli ma stoupajici
ur¢itych technickych oblasti znalosti tendenci
Seniorni zaméstnanci vedou $koleni ur¢itych
D13 Skoleni probihaji pouze externi formou Naplanovani internich Skoleni technickych oblasti, ispora nakladi na externi

skolitele
Neexistence jednotné struktury technickych
navodd, dokumenty nejsou srozumitelné pro ~ Vytvoreni jednotné Sablony
Cleny ostatnich podtymu Spatné sdileni technickych dokumentii
informaci

Existuje jednotna struktura, ktera je srozumitelna,
jak pro stavajici tak i pro noveé piichozi
zamestnance oddéleni

D14

Neexistence jednotné struktury stavajicich
technickych navodi a dokumentti

Existuje jednotna struktura vSech technickych

D1
> dokumentti a navodt

Uprava stavajicich dokumentt

Detailni popis nejcastéji se opakujicich tkont
napomaha novym ¢lentim oddé€leni pro rychlejsi
adaptaci

Neexistence popisu zakladnich ukont SAP  Identifikace a popis nejcastéji se

240 administratora opakujicich ukont

Tabulka ¢&. 1: Shrnuti navrhu procesnich zmén. Zpracovano autorem.
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4.2 Lewinuv model

Lewintv tiifdzovy model zmén patii mezi nejstar§i a nejznaméj$i modely zmén
VvV organizaci (pfipadné v jakémkoli socidlnim uspofddani, které zahrnuje né&jakou
socialni skupinu). Autorem modelu je americky socialni psycholog Kurt Lewin. Zména

ma dle modelu probihat ve tiech fazich:

e Rozmrazeni - stavajici pravidla, zvyklosti a zpusoby myS$leni jsou rozmrazeny

(rozvolnény)
e Zména - prob¢hne zamyslena zména, jeji soucasti mize byt zmatenost a nejistota

e Zamrazeni - nova pravidla, zvyklosti a zplsoby mySleni jsou zamrazeny

(zafixovany) [36]

Jakakoliv zména je vzdy vyvolana ur¢itymi faktory. Vychozim bodem je stanoveni
strategie, podle které je nasledné sestaven plan. Plan ma svij Casovy harmonogram
a soupis pouzitych metod. [37]

Na obrazku ¢. 11 je zobrazena posloupnost jednotlivych procest fizeni zmény

dle Lewinova modelu.

Realizace
y y Zmény
- = e I = — - -
Sily, inicializujici Nositel Intervendéni Co? Zhodnocen|
proces zmény zmény siralegie
—-— - 1 |
Co? Kdo? | Co? Jak?
i Operatni
metody
— 4=
Jak? |/
L 4

al
-

Obrazek ¢. 11: Lewintiv model Fizené zmény [38]

4.2.1 Sily inicializujici proces zmény

Soucasny management spolecnosti T-Systems Czech Republic a.s. je naklonén
optimalizaci a zlepSeni stavajicich procest ve spolecnosti a celkovému efektivnéjSimu
chodu oddéleni SAP Administration.

Hlavnim divodem zmény jsou opakované vznikajici chyby v rdmeci celého tymu

I jednotlivych podtyml a mira neefektivnosti procesd. Zejména v posledni dobé
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se projevuje Spatn¢ nastaveny proces komunikace a sdileni informaci, vzrusta pocet

stiznosti ze strany zédkazniki.

e Sily pusobici pro planovanou zménu — 74adna z navrhovanych doporuceni
nevyzaduji vynalozeni dalSich vysokych finan¢nich nakladi, prevazné pouze Upravu
nastavenych procest. Stavajici persondlni slozeni odd¢leni SAP Administration
je rovnéz z hlediska odbornosti a zkusenosti na dostate¢né urovni a nevyzaduje proto
propousténi, ani nabor novych zaméstnancii. Zakaznik si nikdy nestézoval na chabou
technickou odbornost ¢lentt oddéleni T- Systems SAP Administration, ale pfevazn¢ na
Spatnou komunikaci vi¢i nému a nedostatecné rychlou reakcei pfi vzniku problému ¢i
pozadavku.

Sily plisobici pro planovanou zménu je tak mozné shrnout do nasledujicich bodu:
+ Zainteresovany management spolecnosti, touha provedeni zmény
- Nizké dodate¢né vynalozené naklady na provedeni zmén
* Dostatecny pocet a odbornost stavajicich zaméstnanct

* Tlak ze strany nékterych zdkaznikl na zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb

¢ Sily pusobici proti planované zméné — s procesem pldnovani zmén vzdy vznikaji
ur¢ité problémy. Jedna se pfedev§im o neochotu spolupracovat pii zavadéni zmén
ze strany zameéstnancl, nepochopeni pii¢in zmén a v krajnim ptipadé jejich
nerespektovani a odmitani dané zmeény, které mulZe vyvrcholit az odchodem
nekterého z klicovych seniornich zaméstnanci. Stejné tak mize byt proces negativné
ovlivnén ze strany zékaznikidi. N&ktera z navrhovanych doporu€eni vyzaduji jejich
kooperaci, zejména v identifikaci klicovych systémd, proto je rizikem rovnéz jejich
odmitani. Dalsim faktorem je casovd naroCnost nastaveni novych procesi.
Pfi kazdodennim fungovdni tymu nemusi byt dostateCny casovy prostor
pro implementaci novych ¢innosti a funkci.

Sily plisobici proti planované zméné¢ je tak mozné shrnout do nasledujicich bodu:
* Neochota zaméstnancii dodrzovat nove nastavené procesy
- Neprofesionalni pfistup nékterych zaméstnanct

* Odchod nékterého z klicovych zaméstnanct
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* Neochota zaméstnancii pfijmout nové ukoly a odpovédnosti
- Nespoluprace ze strany zékaznika

- Casova bariéra implementace novych zmén

4.2.2 Agent — Nositel zmény

Aby mohla byt navrhovana strategie uspéSna, je zapotiebi zapojit vSechny
zamestnance, kterych se zména tyka, v ¢ele s managementem spolecnosti. Nositelem
zmény a zaStitu za prosazeni navrhovanych doporuceni vSak musi nést oba servisni
manazeii tymu SAP Administration, ktefi rovnéz budou dohlizet na plnéni jednotlivych

krok.

4.2.3 Interven¢ni strategie
Intervence budou provedeny zejména v nize uvedenych oblastech, na kterych bude

zaviset uspéch celého projektu implementace novych doporuceni:
e Interni procesy firmy

e Komunikaéni a organizacni toky v rdmci tymu i vici zdkaznikim

4.2.4 Realizace zmény
Lewinliv model vychézi z principu, Zze zména vyzaduje posun od jednoho statického
stavu pfes realizovanou aktivitu k dal§imu statickému stavu. Faze tohoto tiistupfiového

procesu Lewin charakterizuje jako: rozmrazeni, zménu a opétovné zmrazeni.

e Faze rozmrazeni — v této fazi je nutné analyzovat soucasny stav fungovani procest
a identifikovat nedostatky, které stavajici nastaveni procesti piinasi. Dochazi tak
k ptipravé vlastniho procesu uskute¢néni zmény. V praxi to znamena zejména provést
analytické prace a tyto dil¢i analyzy vyhodnotit.
Je nezbytné informovat zaméstnance o planované zméng, zajistit si jejich minimalni
odpor k provadénym zménadm a rovnéZz si zajistit odpovidajici materialni a lidské
zdroje pro provedeni vlastni pldnované zmény.

V této fazi je tfeba vypracovat cCasovy harmonogram zavadéni jednotlivych
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doporuceni a vybrat konkrétni zaméstnance pro nov€ vznikajici tym seniornich
odbornikti, vytipovat zaméstnance pro roli dispatchera, komunikovat se zaméstnanci
dalsi planované zmény v podobé vytvotreni znalostni databaze, databaze kontaktl a

e-mailové adresy atd.

Faze vlastni zmény — po dikladné analyze a stanoveni vsech dilezitych pozadavk,
nastava faze samotné implementace navrhovanych zmén. Tato faze by méla mit jen
minimalni dopad na fungovani tymu a podtymd.

K implementaci jednotlivych doporuc¢eni dochazi az v okamziku stanoveném
Casovym harmonogramem, kterému se detailnéji vénuje nasledujici kapitola. Do té
chvile funguje proces dle stavajiciho nastaveni. Je tedy potieba dodrzovat
vypracovany casovy harmonogram, aby nedochéazelo k piesyceni zaméstnanci

novymi pozadavky, které by mohlo ohrozit spé$né provedeni zamyslenych zmén.

Faze zmrazeni — po implementaci planovanych zmén nasleduje posledni etapa,
ato faze zmrazeni. V této fazi je nutné vysledny stav ustalit, fixovat dosazené
vysledky a zakonzervovat pozadovany stav v oddéleni SAP Administration.

Pokud by tato fize nebyla Uspé$na, mohlo by to vést k nutkdni navraceni
k ptivodnimu procesnimu uspofradani.

V praxi je tedy tfeba ze strany servisnich manazert dusledné vyzadovat dodrzovani
noveé nastavenych procesli bez moznosti vyjimek. V opaéném piipad¢ by mohlo dojit
k navraceni k puvodnimu stavu, poptipadé situaci, kdy ¢ast tymu nové vzniklé
procesy bude dodrzovat a ¢ast ne. V takovém piipadé by cely proces zmény mohl
zpisobit vétsi problémy, nez které byly identifikovany ptfed jeho samotnou

implementaci.

4.2.5 Zhodnoceni dosaZenych vysledkii

Hodnoceni je dilezité neprovadét pouze na konci celého procesu zmény,
ale priabézné. Pokud dil¢i vysledky zménového procesu nejsou prubézné sledovany,
je nebezpeci, ze vysledna situace v ramci oddéleni bude stejna, nebo horsi.

V praxi je tedy dulezité zhodnotit nové nastavené procesy. Vzhledem k charakteru

navrhovanych doporuceni, se jako nejvhodnéj$im méfitkem jevi dotazovani tykajici
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se spokojenosti jak zaméstnanct, tak predevsim klientli s poskytovanou sluzbou. Velmi
dilezitym méfitelnym prvkem pak bude rychlost reakce na pfichazejici incidenty
apozadavky ze strany zdkaznikd, kterou lze dohledat v pouzivanych nastrojich

na spravu incidentt.

4.3 Analyza rizik

Jestlize nemuzete 7idit riziko, nemuzete ho kontrolovat. Pokud ho nemiizete
kontrolovat, nemuzete ho ridit. To znamend, Ze hrajete hazardni hru a doufate, Ze
[

budete mit stesti.*

James Hooten (Managing Partner, Arthur Andersen & Co., 2000)

4.3.1 Identifikace rizik
V ptedchozim textu jiz byly identifikovany a popsany sily pisobici proti planované

zméng, byly to:

e Neochota zaméstnancli dodrZzovat nove nastavené procesy

Neprofesionalni piistup nékterych zaméstnanct

Odchod nékterého z klicovych zaméstnancii

Neochota zaméstnanci piijmout nové ukoly a odpoveédnosti

Nespoluprace ze strany zakaznika

Casova bariéra implementace novych zmén

4.3.2 Mapa rizik

Jednotlivym  rizikovym  faktorim byla subjektivné pfifazena hodnota
pravdépodobnosti a velikost dopadu na nelspéSnou realizaci planované zmény
(viz tabulka ¢. 2). Ptifazeni vah bylo konzultovano se servisnimi manaZery oddéleni.

Nasledné byla vyhotovena mapa rizik (viz obrazek ¢. 12).
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Pravdépodobnost Dopad Ocenéni rizika
Rizkovy faktor (1 min 10 max) (1 min 10 max) (1-100)
Neochota zaméstnancti dodrzovat noveé

nastavené procesy

Neprofesionalni pristup nekterych

2 . . 4 8 32
zamestnancu

3 Odchod nékterého z kli¢ovych zaméstnancti 2 8 16

4 NeochotVa zaméstnancu prijmout nové ukoly 6 9 45
a odpoveédnosti

5 Nespoluprace ze strany zdkaznika 3 3 9

6 Casova bariéra implementace novych zmén 6 4 24

Tabulka ¢. 2: Vyhodnoceni rizikovych faktort. Zpracovano autorem.

Z tabulky €. 2 je patrné, Ze nejvétSim rizikem pii implementaci navrhovanych zmén,
jak z pohledu pravdépodobnosti vyskytu, tak velikosti dopadu, je neochota zaméstnancli
dodrzovat nové nastavené procesy. Pokud se zaméstnanci oddéleni SAP Administration
neztotozni s pozadovanymi zménami, bude jejich zavedeni v podstaté nemozné. Rizika
zavisejici na pfistupu zaméstnancii jsou i neprofesionalni pfistup a neochota ptijmout
nové ukoly a odpovédnosti. Zaméstnanci sice budou nové zmény dodrZovat,
neprofesionalni komunikace, byt’ 1 jednoho ¢lena tymu vi¢i zdkaznikovi, mize ohrozit
vnimani celého oddéleni. RovnéZ jejich neochota ptijmout nové ukoly a odpovédnosti
by mohla zna¢né zkomplikovat rozdéleni novych funkci v rdmci tymu a podtymd.
Vse miiZze vyvrcholit v krajnim ptipadé aZ odchodem nékterého z kli€¢ovych seniornich
zaméstnancl. Pravdépodobnost vyskytu tohoto rizika neni vSak povazovéana
za vysokou.

Poslednim identifikovanym rizikem je ¢asova bariéra implementace novych zmén.
Zavadéni novych zmén nesmi ohrozit fungovani oddéleni a plnéni kaZzdodennich tkold.
Soucasné vsak bude na zaméstnance vyvijen tlak na respektovani pravidel novych.
Miize tak dojit k tomu, Ze nebude dostatecny ¢asovy prostor na zavedeni navrhovanych

doporuceni.
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Obrazek ¢ 12: Mapa rizik. Zpracovano autorem.

Grafické znazornéni tabulky rizik. Na ose X je pravdépodobnost vyskytu daného rizika, osa Y znazorfuje dopad
daného rizika na neuspéS$nou realizaci implementace zmén. Mapa rizik je pak rozdélena do 4 kvadrantt, podle stupné

vyznamnosti rizik z hlediska jejich nezadouciho dopadu na fadné fizeni projektu.

4.4 Opatreni ke sniZeni rizik.

Na zéklad¢ identifikovanych rizik je nutné pfijmout opatieni k jejich sniZeni,

Vv idealnim pfipadé€ k jejich Gplné eliminaci.

4.4.1 Neochota zaméstnanci dodrZovat nové nastavené procesy

Z vyhotovené mapy rizik je patrné, ze se jedna o rizikovy faktor s nejvyssi
pravdépodobnosti vyskytu a soucasné¢ s nejvy$§im dopadem na UspéSnou realizaci
zmeén. Pro uspésnost tohoto projektu je naprosto klicové, aby zaméstnanci oddéleni SAP
Administration s navrhovanymi zménami souhlasili. Pro odstranéni tohoto rizika
se nabizi kombinace direktivniho pfistupu a metody vysvétlovani, jakym zplsobem

budou nové zmeény piinosné pro fungovani celého tymu. Také je dulezité dat
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zamg&stnanciim prostor pro vyjadieni nazoru, nechat je aktivné se zapojit do pfipadnych
dalsich zmén, ¢i upravé téch stavajicich. Kazdy ¢len oddéleni musi mit pocit, ze jeho
nazor je dulezity a management nehodld své zaméstnance obchazet a vzajemna diskuze

je pro n¢j dilezita.

4.4.2 Neprofesionalni piistup nékterych zaméstnancu

Tento rizikovy faktor byl vyhodnocen rovnéz jako kriticky a je nutné, aby se mu
management spolecnosti vénoval. Pro snizeni tohoto rizikového faktoru je tieba,
aby zaméstnanci byli ztotoznéni s navrhovanymi zménami a povazovali je za pfinosné.
Jak jiz bylo zminéno vySe, je dulezitda komunikace managementu s oddélenim
0 dalezitosti a hlavné opodstatnénosti zmén, teprve pak je mozny vyskyt tohoto rizika
omezit. Je vSak tfeba zminit, Ze profesionalni tym se buduje dlouhodobé, kazda
spole€nost by se mé¢la o tuto schopnost svych zaméstnancl zajimat jiz ve fazi naboru.

Stejné tak i po celou dobu plisobeni zaméstnance ve spole¢nosti.

4.4.3 Odchod nékterého z klicovych zaméstnanci

Toto riziko neni povazovano za pfili§ pravdépodobné. Piesto, pokud by k nému
doslo, je dopad tohoto faktoru vysoky. Pro jeho odstranéni je opét nutnd vzajemna
komunikace managementu a kliCcovych zaméstnanci, aby pfipadnd nespokojenost
zaméstnance byla vc€as odhalena a bylo moZné ji feSit. RovnéZ, pokud by se ji
nepodafilo odstranit, se mohla spole¢nost na piipadny odchod s dostateénym piedstihem

pfipravit.

4.4.4 Neochota zaméstnancu prijmout nové tikoly a odpovédnosti

Pro eliminaci tohoto rizika je tfeba zaméstnancim vytvofit vhodné podminky,
aby se nové funkce staly soucasti jejich kazdodenni prace. Pro zvySeni motivace
je vhodné je také ujistit, ze jejich snaha bude ohodnocena v ramci roénich

popt. mimotadnych odmén.
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4.4.5 Nespoluprace ze strany zakaznika

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozim textu, pro implementaci nékterych navrhovanych
opatfeni, je nutna spoluprace ze strany klientl spolecnosti.

K eliminaci tohoto rizika je nezbytné zduraziiovat zakaznikim vyhodnost zavedeni
zmeén pro celkové zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a tedy pro vétsi spokojenost obou

stran.

4.4.6 Casova bariéra implementace novych zmén

Ditlezité je vypracovani podrobného casového harmonogramu jednotlivym fazi
zmeén, ktery bude dodrzovan. Kazdy projekt vyzaduje sviij Cas, neziidka dochazi béhem
implementace k nejriznéjSim problémim, se kterymi se na samotném zacatku
nepocitalo. Je proto nutné, aby pii planovani bylo pocitano s dostate¢nymi ¢asovymi

rezervami, jen tak je mozné eliminovat tento rizikovy faktor.

4.5 Casovy harmonogram projektu

K nejcastéji pouzivanym nastrojim pro planovani, organizovani a fizeni projekth
a ktery byl zvolen pro prezentaci ¢asového harmonogramu, je Ganttiv diagram.
Umoznuje vkladat a rozvrhnout seznam tukolt. Zobrazuje kazdy tkol jako pruh
prezentujici na ¢asové stupnici jeho zacatek, trvani a ukonceni. [39]

V prvni fazi jsou vypsana navrhovana doporuceni spolecné s ptedpokladanou
¢asovou naro¢nosti implementace jednotlivych doporuceni. Pouzitou jednotkou je jeden
pracovni den.

Druhou fazi je vystup v podob€ Ganttova diagramu piehledné zobrazujici Casovy
harmonogram implementace navrhovanych doporuceni.

Jednotlivé ¢innosti a jejich kauzality jsou zndzornény v nasledujicim grafu. Nékteré
¢innosti na sebe pfimo nenavazuji, nicméné je tfeba vzit v uvahu pracovni vytizeni
¢lent tymu. Projektu implementace se bude vénovat vzdy pouze jeden administrator.

Casova dotace jednotlivych Ginnosti je navrzena s ohledem na to, aby nebylo
omezeno fungovani oddéleni SAP Administration. Celkovy ¢as implementace ITIL

doporuceni je 28 pracovnich dni. Do projektu jsou zapojeni 2 service manaZefi
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(oznaceni zkratkou SM), tym konzultanti (TK), ktery tvoii 4 ¢lenové z tad senior
administratorti a jeden administrator (oznacen AD). V piipad¢é pozice AD se nemusi
jednat o stejného pracovnika, ktery bude provadét implementaci vSech doporuceni,
jednotlivé ukoly mohou byt piidéleny komukoliv z administratorti v rdmci odd¢€leni.
Graf znazoriiuje Casové rozdéleni implementace jednotlivych doporuceni. Z grafu
je patrna rovnéz podminénost nékterych ukolt, kdy az po dokonceni jednoho muze
probéhnout implementace dalSiho doporuceni. Napt. vytvofeni znalostni databaze,

0 kterou se dale bude starat tym konzultanti (TK) zavisi na vytvoieni tymu konzultantd.
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4.6 Ekonomické zhodnoceni projektu

Navrhovana doporuceni se tykaji predevsim procesniho fungovani odd€leni SAP
Administration, a proto jasna kvantifikace, a tedy vycCisleni nékladi a pfinosi
implementace zmén, je ponckud problematickd. Finan¢ni prostfedky nejsou piimo
produkovany. Cely ndvrh implementace zmén je podpirnym prostiedkem pro zlepseni

procesniho chodu oddéleni.

Naklady zavedeni zmén:

e V dob¢ trvani implementace, ktera je naplanovana dle ¢asového harmonogramu na 28
pracovnich dni, je mozné ptredpokladat ¢asovou naro¢nost a tedy dodate¢né mzdové

naklady za odpracované pies¢asové hodiny.

e Mimofddnd odména za Skoleni ze strany seniornich administratori v piipadé
identifikace nedostatku znalosti urcité oblasti, které vSak budou az piipadnymi
naklady dodate¢nymi, je stanovena na 20 000 K¢ za jedno Skoleni. Odhad maximalni

vySe téchto nakladu je za 5 Skoleni 100 000 K¢.

Piinosy zavedeni zmén:
e Lepsi produktivita prace, vyuzivani a sdileni znalosti v ramci oddé€leni
e Lepsi konkurenceschopnost spole¢nosti
e Spokojengjsi zdkaznici
e ZlepSeni komunika¢nich tokd v rdmci organizace
e Eliminace zbyte¢né prace jednotlivych zaméstnanct
e Lepsi vyuziti lidskych zdrojh
e Rychlejsi zapracovani novych zaméstnancti oddéleni SAP Administration

e Uspora finan¢nich prostiedkll vynalozenych na externi $koleni zaméstnancii
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Zaveér

ITIL se za dobu své existence stal mezinarodné uzndvany standard pro fizeni
informacnich a telekomunikacnich sluzeb a infrastruktury a v dnesni dobé ptedstavuje
nejrozsitenéjsi nastroj pouzivany v procesné fizenych organizacich. Pokud ma feSeni
pifinést néco dobrého pro celou organizaci, musi se implementace doporuceni ITIL
pozitivné ukazat vlastniklim a nadfizenym manazerim. Implementace doporuceni ITIL
neptedstavuje riziko, ale je vysoce efektivni investici vhodnou pro malé i velké
organizace.

Diplomova prace Implementace procesni metodiky ITIL byla rozdélena do dvou
Casti. V teoretické ¢asti byla rozebrana problematika procesniho fizeni a ramce ITIL,
v praktické ¢asti bylo analyzovano 6 vybranych procesu a navrzeno 16 doporuceni pro
oddéleni SAP Administration ve spolecnosti T-Systems Czech Republic, a.s.
V zavérecné kapitole byla na zdkladé Lewinova modelu a analyzy rizik zhodnocena
rizika projektu implementace navrhovanych doporuceni, navrzena opatfeni pro jejich
omezeni, pfipadné eliminaci a pomoci Ganttova diagramu graficky zndzornén ¢asovy
harmonogram navrhované implementace zmén. Piinosem navrhovanych zmén jsou
dle autora prace ptredevsim lepsi produktivita, vyuzivani a sdileni znalosti v ramci
odd¢leni, spokojenéjsi zakaznici, zlepSeni komunikaénich tokd v rdmci organizace
a také eliminace zbytecné prace jednotlivych zaméstnanct.

Pro ucely diplomové prace bylo pracovano s vybranym vzorkem procest, v ramci
kterych byla navrZzena doporuceni zmén. Dle autora prace se jedna o v soucasné dobé
nejaktualnéjsi procesy vyzadujici zménu, zdaleka vSak nepokryvaji Uplnou
implementaci ITIL ve vybrané organizaci. Proto lze pfedpokladat, ze projekt muze
Vv budoucnu déle pokracovat a vést tak k dalSim procesnim zméndm, ktera budou
ku prospéchu oddéleni SAP Administration i celé spole¢nosti.

Cilem diplomove prace bylo identifikovat a analyzovat stavajici nedostatky
vybraného podniku z hlediska procesni metodologie ITIL a navrhnout zmény, které
povedou ke zlepSeni stavajiciho stavu. Je tedy mozné shrnout, Ze se stanoveny cil

podafilo naplnit.
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