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ABSTRAKT

Bakalatska prace se zabyva rozdilem mezi ITIL v3 a ITIL 4. V teoretické Casti je popsan
ITIL, jeho historie, charakteristické rysy. Je zde také specifikovan ITIL v3, jeho strategie,
navrh, pfechod, provoz a pribézné zlepsovani sluzeb. Nasledné je zde popsan ITIL 4 a jeho
komponenty ze kterych se sklada, manazerské postupy a certifikacni schéma. Zavér
teoretické Casti se vénuje procestim a funkcim ITIL v3 a ITIL 4. V praktické ¢asti je nejdiive
nastinén rozdil mezi ITIL v3 a ITIL 4. Pot¢ jsou zde ilustrovany procesni mapy pro ITIL v3
1ITIL a na zavér praktické ¢asti je zde popsdna narocnost implementace v malych a sttednich

firmach.

Kli¢ova slova: ITIL v3, ITIL 4, procesni mapy, implementace

ABSTRACT

The bachelor thesis deals with the difference between ITIL v3 and ITIL 4. The theoretical
part describes ITIL, its history, characteristics. It also specifies ITIL v3, its strategy, design,
transition, operation and continuous service improvement. Subsequently, ITIL 4 and its
components, managerial procedures and certification scheme are described here. The
conclusion of the theoretical part deals with the processes and functions of ITIL v3 and ITIL
4. The practical part first outlines the difference between ITIL v3 and ITIL 4. Then the
process maps for ITIL v3 and ITIL are illustrated and at the end of the practical part the

complexity of implementation in small and medium-sized enterprises.

Keywords: ITIL v3, ITIL 4, process maps, implementation
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UvVOD

ITIL je soubor praxi provéfenych koncepti a postupl,, které umoznuji Iépe planovat,
vyuzivat a zkvalithovat vyuziti informacnich technologii (IT), a to jak ze strany dodavatelt
IT sluzeb, tak i z pohledu zdkazniki. Tento bezkonkurencni koncept vznikal v letech 1985
az 1995 ve Velké Britanii a néasledné byl vyuzivan v Nizozemsku. V roce 2004 se ITIL
dockal vylepseni oznaCované jako ITIL v2 a nasledné¢ se dockal dalSiho vylepSeni
oznacované jako v 3. V soucasné¢ dob¢ je vyuzivan ITIL 4, jenz spliluje pozadavky na
kybernetickou bezpecnost a také odpovidd soucasnym trendim vyvoje organizaci
vyuzivajici tento koncept. Je to metodika zaloZzend na procesnim fizeni organizace a je
pfedevs§im urcena pro stfedni a vy$§i management.

vvvvvv

V soucasné dob¢ fadime metodicky ramec ITIL mezi nejpouzivanéjsi nastroje procesniho
fizeni IT, z divodu nutnosti spravného fungovani IT sluzeb. Pro organizace je velmi diilezita
kvalita sluzeb jak komunikac¢nich, tak informacnich technologii, na kterych se stavaji

podnikové procesy stale zavislejsi.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ITIL

ITIL zahrnuje a popisuje nejlepsi praktiky, jak fidit IT sluzby v organizaci. ITIL je
mezinarodné uznavany a urcity standart pro fizeni a spravu IT sluzeb. Také poskytuje ramec
pro zvladnuti IT v organizaci. Zejména se zamétuje, jak z pohledu businessu, tak i z pohledu
zakaznika, na neustalé vylepSovani kvality dodavajicich sluzeb IT, a pravé to je diivodem
velkého uspéchu ITIL a zaroven velkym piinosem, kterych organizace dosahly diky

aplikovani téchto technik a procesu. [1], [2]

1.1 Historie ITIL

Za zacatek vzniku ITIL se mohou povazovat 80. léta minulého stoleti. Prvnim impulsem
bylo vroce 1982 vzrist hlasi proti nizké efektivité spravy ICT a tim padem probéhlo
povéreni britského Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA), aby tuto
situaci dale fesilo. Ti sestavili v roce 1986 tym pod vedenim Johna Stewarda a Peta Skinnera,
ktery mél v oblasti organizace a spravy ICT provést vyzkum a na zakladé t€chto zkuSenosti
vroce 1988 vydava publikace se souhrnnym nazvem Government Infrastructure

Management Method (GITMM), zménénym v nésledujicim roce na ITIL, pozdé&ji ITIL v1.
[31, [4], [5]

V roce 1991 zacalo dochézet k seznamovani §irsi vetejnosti s ramcem ITIL, a to diky vzniku
mezinarodni nezavislé organizace IT Service Management Forum (itSMF), ktera se
vénovala fizeni komunika¢nich a informacnich technologii. Pro oblast IT Service

Management vznikly ve stejné dob¢ prvni certifikaty odborné zpusobilosti podle ITIL. [4],
[5], [6]

Pozdéji, v roce 1999 se zaina pracovat na ITIL v2 z divodu revize ITIL v1. Dale v roce
2000 vznikl Office of Government Commerce (OGC), ktery piebral zodpoveédnost za spravu
ITIL a tim padem 1 pfepracovani pivodnich knih ITIL v1 a zaroven 1 vydavani publikaci
ITIL v2. V nasledujicich letech vychazi kompletni publikace ITIL v2, pficemZ posledni je
vydan v roce 2006 pod ndzvem ITIL Glossary v2. Jednalo se o vykladovy slovnik. [4], [5],

[6]

V roce 2004 se zacalo pracovat na ITIL v3. Ten roku 2007 nahradil svou rozsifenou verzi,
skladajici se z péti klicovych knih, ITIL v2. ITIL v3 se vSak postupné rozvijel a byly tak
dale vydavany dalsi doplnujici publikace. [4], [5], [6]
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Obr. 1 — Casova osa vyvoje ITIL. [zdroj vlastni]

1.2 Charakteristické rysy ITIL

ITIL se stal mezindrodn¢ velmi uznavany standard pro fizeni ICT infrastruktury, a také pro
ICT sluzeb. V soucasné dobé patii ITIL k nejvyuzivanéj§im nastrojim v procesné fizenych
organizacich. [7]

K vyvoji ITIL pftispéli z oblasti informac¢nich technologii experti, odbornici, ale také
vyznamné osoby, jez se touto problematikou zabyvaji. Pro navrh a implementaci procesu

neptichazelo v uvahu zadné univerzalni feseni stejné tako jako pro spravu a dodavku IT



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 13

sluzeb. Z tohoto divodu se vychazelo z praktickych zkuSenosti a ponechani volnosti pfi
implementaci. V takovém piipad¢ tak mohla kazda organizace aplikovat koncepci ITIL a

prizpisobit si ji vlastnim potiebam. [7]

1.2.1 Procesni Fizeni

Mezi nejvyznamnéjSi charakteristické rysy ITIL k fizeni IT sluzeb patii jednoznacné
procesn¢ orientovany piistup. Tento pfistup mé zédklad v predpokladu, ze zakladni objekt
fizeni je jednoznacné specifikovany, strukturovany a zabezpeceny proces. Jez se vytvaii
individualné pro daného zékaznika. Dale také musi mit jednozna¢né ur¢eného vlastnika, byl
vyvinut tak, aby byl procesné orientovany a dostatecné flexibilni, a to z divodu, aby byl

vhodny pro malou a stfedni organizaci, az po globalni mezinarodni organizaci. [8], [9]

1.2.2 Zakaznicky orientovany pristup

Cinnost IT oddéleni v ramci ITIL je pfesné specifikovana. Dochazi k pomyslnému rozdéleni
spole¢nosti na IT oddéleni vroli dodavatele a ostatnich oddéleni v roli zékaznikt, jez

poptéavaji sluzby. VSechny procesy se tedy navrhuji s ohledem na potieby zékaznika. [7], [9]

1.2.3 Jednoznacna terminologie

vrwe

terminologii. V tomto ptfipadé¢ tato charakteristika ramce ITIL ulehcuje spojeni nikoli jen

v samotné organizaci, avSak tyka se i obchodnich partnert. [7], [9]

1.2.4 Nezavislost na platformé

Vystupy ramce procesl z divodu nezavislosti na jakékoliv platformé je mozné aplikovat
nejen v oblasti informacnich technologii, ale 1 telekomunikacnich. Vystupy je také mozno

pouzit v jakékoliv spole¢nosti pohybujici se ve sluzbach. [7], [9]

1.2.5 Volna dostupnost

Pravé dostupnost knihovny ITIL pfispéla celosvétovému rozsifeni mezi vefejnost. Publikace
jsou tedy pro vSechny k zakoupeni i s ndvody a na zakladé praktickych zkuSenosti také s

radami. [7], [9]
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2 ITILV3

Zivotni cyklus sluzeb, ktery je na obrazku nize a ktery bude niZe podrobné popsan, se sklada
z péti fazi. Celkem je zde popsano 26 klicovych procesii a dalSich n¢kolik desitek ¢innosti

viz. Obr. 2. [7]

Zivotni cyklus ITIL v3 obsahuje tyto faze:
- Service Strategy (strategie sluzeb),
- Service Design (ndvrh sluzeb),
- Service Transition (ptfechod sluzeb),
- Service Operation (provoz sluzeb),

- Continual Service Improvement (prubézné zlepSovani sluzeb). [9]

X gervice lmpfm,
@,

Obr. 2 — Zivotni cyklus ITIL v3. [10]

2.1 Strategie sluZeb (Service Strategy)

K implementaci fizeni sluzeb, vyvoji a ndvrhu je poskytnut prakticky ramec prave diky této
uvodni publikaci ITIL v3. Cilem této faze je specifikovani pozadavki IT zadkaznik na jejich
potieby sluzeb, dale identifikovani IT kapacity a zdroje, které pokryji vyvoj a provoz sluzby.
IT zajisti s pomoci jak této faze, tak i pti dodavce a podpote sluzby, aby naklady na dodani

byly v souladu s pozadovanou hodnotou pro zakaznika. [11]
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Pro porozuméni potieb zdkaznika je potieba fadné analyzovat jeho pozadavky a jak mizeme
dosadhnout jejich uspokojeni. Je tfeba, aby se poskytovatel ve strategii odlisil kvali
dostatetné hodnot€¢ a umoznit tak dosazeni zadanych vysledkid pravé kvali cCeleni

konkurenci. [11]

Obsahuje jak definici sluzeb a strategii IT service Managementu, tak i pldnovani pfidané
hodnoty, IT governance nebo strategii sluzeb. Ugelem je pomahat oddélenim informaénich
technologii stat se velmi diilezitou soucasti firmy. Publikace také dava navod, jak provozovat

a udrzet strategii sluzeb s ohledem tyto diilezité otazky:
- jaké sluzby maji byt nabizeny a komu,
- zpusob rozvijeni vnitinich a vnéjsich trht,
- jakym zpisobem se bude méfit vykonnost sluzeb,

- trhy, na kterych poskytovatel jiz plisobi nebo v budoucnu bude piisobit a jejich

existujici, popfipad¢ potencionalni konkurence. [11]
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Obr. 3 — Strategie sluzeb. [12]

2.1.1 Kilic¢ové procesy a ¢innosti
Kromé téchto zékladnich otazek jsou dale definovany napf. klicové procesy a ¢innosti. [13]

- Financial Management (Sprava financi) — pro poskytnuti této sluzby je potieba
propoc¢itani penézni hodnoty jak poskytovanych sluzeb, tak i1 aktiv. Zahrnuje tedy

stanoveni rozdé€leni nakladu a jejich konkrétni ptifazeni. [13], [5]

- Service Portfolio Management (Sprava portfolia sluZzeb) — béhem Zivotniho cyklu
této sluzby dochézi ke spraveé vSech investic, pficemz se sprava tyka i sluzeb, které
jsou napft. v ndvrhu nebo v prechodu a jiné. Jde o kombinaci sluzeb ve vyvoji a
katalogu sluzeb, pfi¢emz se jednd o jedinou viditelnou ¢ast portfolia pro zdkaznika.

Jedna se o ukazatel, jenz potvrzuje schopnost poskytovat danou sluzbu.
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- Demand Management (Sprava pozadavkii) — ucelem je porozuméni pozadavkil

zakaznika a zajisténi pro jeho naplnéni. [7]

2.2 Navrh sluzeb (Service Design)

Cilem faze navrhu sluzeb je zajisténi splnéni oCekavani IT zadkaznikli novymi sluzbami nebo
zménami, které jiz byly provedeny ve stavajicich sluzbach. Tato faze je zaroveinl i ndvrhem

procest. Ty jsou spojené s navrhovanou nebo ménénou sluzbou. [11]

Service
-»| Catalogue
Management
¥
Risk
Management
¥
Compliance
Management |
v
Service
Level —>e D:_E'SFI_ i MEupl:lllert
Management oordination | anagemen
A 5
' Capacity
Ry Management
Availability i
= Management !
IT Service
e Continuwity
Management __.-__|
Information '
. Security ,
Management !
i
'
Architecture
" Management

Obr. 4 — Navrh sluzeb.[14]
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Mezi hlavni cile patii:

2.2.1

navrh bezpecné a odolné infrastruktury informacnich technologii,
identifikace a sprava rizik,

navrh procesii pro podporu zivotniho cyklu sluzby,

navrh metod pro méfeni a ndvrh metrik,

rozvoj a celkove zlepSeni kvality sluzeb informacnich technologii. [11]

Kli¢ové procesy a ¢innosti

Service Catalogue Management (Sprava katalogu sluZzeb) — jedna se o hlavni
zdroj informaci o sluzbach dodavanych poskytovatelem sluzeb. Ucelem je

poskytnout zdroj informaci tém, kteti k nému maji povoleny pfistup. [7]

Service Level Management (Sprava urovné sluZeb) — tkolem je domlouvani,
akceptace a naslednd dokumentace cili sluzeb s businessem. Déle také srovnani
s dosazitelnymi parametry, sjednavani smluv s externimi dodavateli za jejichz

vypomoci je redlné dosahnout Gspésné splnéni parametrti Service Level Agreement.
[7]

Capacity Management (Sprava pozadavki) — Sprava pozadavkil v pribéhu
Zivotniho cyklu sluzeb. Uéelem je poskytnou specializované pracoviité a ptizpiasobit

kapacitu informacnich technologii. [11]

Availability Management (Sprava dostupnosti) — analyzuje, planuje a samoziejmé
také vylepSuje veskeré stranky dostupnosti sluzeb IT. ZajiStuje cile dostupnosti

méfeny v souladu s dohodnutymi potfebami. [7]

IT Service Continuity Management (Sprava kontinuity sluzeb IT) — utvaii plany
slouzici pro obnovu jez jsou navrZeny tak, aby pfi hrozicim riziku vypadku byly
sluzby poskytovany na dohodnuté trovni a v casovém planu. [7]

Information Security management (Sprava bezpecnosti informaci) — slouzi pro
zabezpeceni informaci a zajiSténi bezpec€nosti informaci tak, aby byly efektivné
spravovany.

Supplier Management (Sprava dodavatelii) — zajiStuje, aby sluzby, které

poskytuji, podporovali cile sluZeb a o¢ekavani. Ugelem je, aby dodavatelé plnily cile
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a dohodu pfi zachovéni vSech podminek. V databazich by méli byt uloZzeny veskeré

informace potfebné pro spravu dodavateli véetné jejich kontaktnich informaci. [11]

2.3 Prechod sluzeb (Service Transition)

Hlavnim cilem této faze je otestovat vyvinutou sluzbu a pfesunout do produk¢niho prostiedi,
a pritom zakaznik miize dosahovat pozadované hodnoty sluzby. Déle se také ovétuje, zda
dana sluzba muze byt zasazena do produkc¢niho prostfedi organizace, které mtizou ovlivnit

provoz sluzby na produkeci.
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Obr. 5 — Prechod sluzeb. [15]

Hlavnim cilem této faze je otestovat vyvinutou sluzbu a ptesunout do produkcniho prostiedi,
a pfitom zdkaznik mize dosahovat pozadované hodnoty sluzby. Déle se také ovétuje, zda
dana sluzba muze byt zasazena do produkc¢niho prostfedi organizace, které mizou ovlivnit

provoz sluzby na produkeci. Pro realizaci této faze je vyzadovano zakoupeni softwaru a jeho
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naslednd instalace. Poté dochazi k jeho naprogramovani a naslednému testovani. Naslednym

vystupem je zcela funkéni sluzba bézici v produkénim prostiedi.

2.3.1

Kli¢ové procesy a ¢innosti

Release and Deployment Management (Sprava releasi a nasazeni) — pouziva

standardizovanych postupii pro realizaci jednotlivych aktivit. [5]

Change Management (Sprava zmén) — hlavnim tkolem je snizit mozna rizika
spojena se zmenou stavajici infrastruktury na co nejmensi hodnotu pii implementaci

novych sluzeb, zaroven poskytuje rychlejsi a pfesnéj$i implementaci zmén. Vyvoj

zmény je provadén v oblasti IT developmentu. Ten vSak neni soucasti ITIL. [5]

Service Validation and Testing (Ovérovani a testovani sluzby) — dilezitym
aspektem u testovani zavisi na porozumeéni sluzb¢ a jak bude vyuzivana. Dochazi zde

k dolozeni podpory pozadavku business. [11]

Service Asset and Configuration Management (Sprava aktiv a konfigurace) -
koordinuje spravnou dodavku aktiv pro pozadované sluzby. Kontroluje spravny

zpusob fizeni a naslednou spolehlivost dostupnosti informaci.

konfiguraci. [5]

Knowledge Management (Sprava znalosti) — hlavnim ukolem je vzit danou
zkuSenost nebo jinou dovednost a umoznit transfer tak, aby byla dostupna k vyuziti

vicero uzivatelim. To tak zvysi jejich kvalitu a produktivitu. [11], [16]

2.4 Provoz sluzeb (Service Operation)

V této fazi dochazi k provozu sluzby a zajisténi béZzného provozu pro zdkaznika z ditvodu

poskytnuti poZadované hodnoty. Provoz sluzeb zahrnuje nejen bezproblémovy provoz, ale i

feSeni vypadki a problémi s timto spojené. Cilem je udrZzovat spokojenost zakaznikt. [7]
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Obr. 6 — Provoz sluzeb. [17]

Velmi diilezité je zamezit Spatné sluzbé vzniklé konfliktnimi cili. Za tyto cile se povazuje:

vnitini pohled IT x vnéj$i pohled businessu,

interni pohled IT x externi pohled businessu,

stabilita x vnimavost,

kvalita sluzby x néklady na sluzbu,
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24.1

reaktivni x proaktivni ¢innost. [7]

Kli¢ové procesy a ¢innosti

Event Management (Sprava udalosti) — udalost, ktera nepracuje korektné, mize
byt identifikovana za vyuziti nastroji spravy nebo konfigurac¢nich polozek. Incident

je mozné identifikovat automaticky nebo napt. SMS zpravou. [7]

Incident Management (Management incidentll) — incident rozpoznany Event
Managmentem musi byt rychle vyfesen, aby doslo k co nejmensim dopadim. Tyto
incidenty je tfeba rozdélit podle dulezitosti a pfifadit konkrétnim feSitelim. Po
vyieseni problému je dulezité kontaktovat zakaznika, zda je s vyfeSenim situace
spokojen. V piipad¢ nevyfeSeni je tieba predat incident technickému podptrnému

tymu. [7]

Request Fulfillment (Provadéni pozadavki) — mezi hlavni cile patii poskytovani
informaci konkrétnim uzivatelim o nabizenych sluzbach a také feSenim stiznosti.

Dulezité je ovSem samoziejmé zaznamendvani vSech pozadavka. [7]

Access Management (Sprava piistupll) — kolem je umoznit ptistup a identifikaci
uzivatell a ochranit diivérnost dat. Zaroven je vSak potieba eliminovat pfistup tém,

ktefi nejsou autorizovani. [7]

Problem Management (Sprava probléma) — uUkolem je zkoumani problému a
zajisténi, aby se dany problém jiz neopakoval. Zahrnuje analyzu pfi¢iny problému,
jeho dalsi feSeni a implementaci. DileZité je stanovit ndhradni feSeni a popiipadé
pozadovat zménu soucasné¢ho stavu. Jednotlivé feSeni jsou nasledné uloZeny

v Known Error Database (Databazi znamych chyb). [7]

2.5 Pribézné zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement)

Tato posledni publikace pokryva mechanismy pro zlepSovani sluzby z pohledu technologie,

ucinnosti a efektivnosti poskytované sluzby, dochazi tedy k zvysSujici se kvalité a efektivity.

Jedna se o to, jak poskytovat sluzbu levnéji a zaroven udrZet stejnou trovein kvality. Tento

model udavda navod fizeni procesu zlepSovani své soucasné pozice a porovnani

s dlouhodobymi cili. [11]
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Obr. 7 — Priibéh zlepSovani sluzeb. [18]

2.5.1 Kiicové procesy a ¢innosti
Klicové procesy a Cinnosti je proces jenz obsahuje nésledujici tfi zékladni procesy:

- ZlepSovaci proces — pro neustalé zlepSovani sluzby je potieba zlepSovaciho procesu,
ktery zahrnuje sedm krokt. Jsou velmi dilezité jak pro sbér, tak analyzu dat,

detekovani problémi, skladaji se z nasledujicich kroki:

e 1. krok: Specifikace toho, co by se mélo méfit,

2. krok: Specifikace toho, co je mozné méfit,
e 3. krok: Sbér dat,

e 4 krok: Zpracovani dat,

e 5. krok: Analyza dat,

e 6. krok: Prezentace a vyuziti informaci,
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e 7. krok: Implementace napravnych akei. [11]
- Mé¥reni sluzby — podporuje zlepSovaci proces. [11]

- Vykazovani sluzby — jde o vykazovani dilezitych informaci. Napt. co se stalo nebo

zajisténi IT odd€lenim o neopakovanim se situace. [11]
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3 ITIL4

Jedna se o nejnovéjsi verzi ITIL, kterd byla spusSténa v inoru 2019. Je to prvni vyznamna
aktualizace ramce ITIL od roku 2007, ktera je z velké ¢asti navrZena tak, aby drzela krok
s nejnovej$imi trendy ve vyvoji softwaru a provozem IT. ITIL 4 rozsifuje predchozi rdmec
ITIL v3 tim, Ze poskytuje organizacim prakticky zaklad pro podporu pfi jejich digitalni
transformaci. Dava k dispozici uceleny model pro dodavani a provoz produkti i sluzeb
zaloZenych na technologiich. [19], [20]

Popisuje operacni model pro dodavku produkti a sluzeb podporovanych technologiemi.
Dokumentace byla kompletné prepracovana a zjednoduSena, aby byla snaze citelnd a
vylepSena o mnoho praktickych ptikladi. ITIL 4 odrazi nejnovéjsi trendy ve vyvoji softwaru
a IT operaci a také zahrnuje rady, jak aplikovat rizné filozofie v oblasti spravy sluzeb. ITIL
4 predstavuje ramec pro spravu sluzeb, coz odrazi rostouci trend uplatiiovani osvédc¢enych
postuptl spravy sluzeb v oblasti podnikovych a obchodnich sluzeb. [20]

Cilem ITIL 4 je pomoci firmam orientovat se v nové technologické éfe digitalnich sluzeb a
poskytovat flexibilni zadklad pro integritu riznych rdmct a ptistuplt do svych provoznich

modelu spravy sluzeb. ITIL 4 chrani investice lidi i organizaci do ITIL. [20]

3.1 Komponenty ITIL 4

ITIL 4 se skladd ze dvou klicovych komponentil, a to modelu ¢tyf dimenzi, jenz jsou
pouzitelné obecné pro systém hodnot sluzeb a zaroven i pro specifické sluzby, a také systému

hodnot sluzeb.

Model ¢tyi dimenzi — ITIL 4 definuje ¢tyfi dimenze, které by méli byt brany v tvahu pro

zajiSténi holistického ptistupu ke spravé sluzeb:
- organizace a lidé,

- informace a technologie,

partnefi a dodavatelé,

hodnotové proudy a procesy. [20]
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Systém hodnot sluZeb — tento systém poukazuje, jak vSechny soucasti a ¢innosti organizace

spolupracuji pfi vytvareni hodnoty. Systém hodnot sluzeb obsahuje nékolik prvki:
- hlavni zasady,
- sprava véci vetejnych,
- feté€zec hodnot sluzeb,
- neustalé zlepSovani,

- cviceni. [20]

3.2 Manazerské postupy spravy ITIL 4

ITIL 4 zahrnuje 34 manazerskych postupt k dosazeni cile. Pro kazdy jednotlivy postup ITIL

4 poskytuje rizné typy vedeni, jako jsou naptiklad kli¢ové pojmy a koncepty, faktory

uspéchu, klicové aktivity, informacni objekty atd. [20]

Téchto 34 postupti je rozdeleno do tii kategorii:

obecné Fidici postupy — zahrnuji strategické fizeni, fizeni portfolia, spravu
architektury, finan¢ni ftizeni sluzeb, fizeni pracovni sily a talentu, neustalé
zlepSovani, méteni a vykazovani, fizeni rizik, spravu informac¢ni bezpe¢nosti, fizeni
znalosti, fizeni organizacnich zmén, projektovy management, fizeni vztaht a fizeni

dodavatelu,

postupy spravy sluzeb — zahrnuji obchodni analyzy, spravu servisniho katalogu,
navrh sluzeb, spravu trovné sluzeb, fizeni dostupnosti, fizeni kapacity a vykonu,
spravu kontinuity sluzeb, monitorovani a spravu udalosti, servisni pult, fizeni
incidentli, spravu servisnich pozadavkl, feSeni problému, spravu verzi, zménu

povoleni, ovéteni a testovani sluzby, spravu konfigurace sluzby a spravu IT aktiv,

postupy technického Fizeni — zahrnuji fizeni nasazeni, spravu infrastruktury a

platforem, vyvoj a spravu softwaru.[20]

3.3 Certifika¢ni schéma ITIL 4

ITIL 4 zavedl zcela novy, zjednoduseny systém certifikace. Stejné€ jako v ITIL v3, je 1 ITIL

Foundation zdkladni certifikaci ITIL 4 a pfedstavuje klic¢ové prvky, koncepty a terminologii

pouzivanou v ITIL. Pro absolvovani ITIL Foundation zkousky, si mohou odbornici vybrat

mezi ITIL 4 Managing Professional a ITIL 4 Strategic Leader certifikaci.[20], [21]
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Managing Professional se skladéa ze ¢tyt modult:

ITIL 4 Specialist Create, Deliver and Support (CDS),

ITIL 4 Specialist Drive Stakeholder Value (DSV),

ITIL 4 Specialist High Velocity IT (HVIT),

ITIL 4 Strategist Direct Plan and Improve (DPI). [20], [21]

Strategic Leader je zaméfen na obchodni strategie a digitalné povolenych sluzeb, sklada ze

dvou moduli:
- ITIL 4 Strategist Direct, Plan and Improve (DPI),
- ITIL 4 Leader Digital and IT Strategy. [20], [21]

ITIL Master je nejvyssi kvalifikace certifikacniho systému ITIL 4. Zde neexistuje zadny
vycvikovy kurz nebo zkouSka. Kandidati musi prokazat rozsahlé praktické zkuSenosti

s ITIL. [20]

Certifikace ITIL v3 vSak ziistanou platna, ale tlak na upgrade na nejnové;jsi certifikace velmi
pravdépodobné vzroste. To plati hlavné pro konzultanty ITSM, jejichz zakaznici ¢asto

ocekavaji aktudlni kvalifikace. [20]
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4 PROCESY A FUNKCE PRO ITIL V3 AITIL 4

Procesy pfeménuji vstupy na vystupy, které jsou pfedem definované. Tyto ¢innosti jsou
provadény bud’ jednou nebo vice funkcemi. Ke zdokonalovani ¢i opravé je napomahéano
zpétnou vazbou. Funkce v tomto piipad¢ znamenaji specializované skupiny lidi, pficemz
jsou stanovené role ¢i zodpovédnost. Spolu s organizaci, nastroji a nezbytnymi néklady

predstavuji prvky organizace pro udrzeni stability nebo sbirani zkusenosti.

4.1 Zakladni procesy ITIL v3

Tyto procesy jsou rozdéleny do jiz zminénych péti procesnich oblasti a témi jsou strategie
sluzeb, navrh sluzeb, ptechod sluzeb, provoz sluzeb a neustalé zlepSovani sluzeb. Proces je

sled ¢innosti se vstupy, spoustéci a vystupy a ptindsi zdkaznikovi konkrétni vysledky. [22]

ITIL v3 se sklada z 26 procesii:

strategické tizeni pro IT sluzby,
- fizeni poptavky,

- sprava portfolia sluzeb,

- finanéni fizeni pro IT sluzby,

- Tfizeni obchodnich vztahd,

- sprava katalogu sluzeb,

- sprava dostupnosti,

- sprava bezpecnosti informaci,
- sprava urovne¢ sluzeb,

- sprava kapacity,

- koordinace designu,

- sprava dodavatelt,

- sprava kontinuity sluzeb IT,

- planovani a podpora ptechodu,
- Tfizeni zm¢én,

- vyhodnoceni zmén,
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sprava vydani a nasazeni,

- sprava aktiv a konfigurace sluzby,
- ovéfeni sluzby a testovani,

- Tizeni znalosti,

- Ttizeni pfistupu,

- sprava udalosti,

- servisni pozadavek naplnéni,

- sprava incidentd,

- sprava problému,

- zlepSeni v sedmi krocich. [22]

4.2 Funkce ITIL V3

Funkci je myslen tym nebo skupina lidi, kteti vykonavaji fadu ¢innosti. ITIL v3 definuje

tyto Ctyfi funkce:
- service desk,
- sprava aplikaci,
- technicky management,

- fizeni provozu. [22]

4.3 Procesy a funkce ITIL 4

vvvvvv

,Hpostupti“. To davd organizacim vétSi volnost pfi navrhovani procestt v souladu

s konkrétnimi pozadavky. [22]

Téchto 34 postupt ITIL 4 je rozdéleno do tii kategorii:
- Obecné postupy Fizeni — zahrnuji strategické fizeni, fizeni portfolia, spravu
architektury, finanéni spravu sluzeb, fizeni pracovnich sil a talentl, neustalé

zlepSovani, méteni a vykazovani a jiné

- Postupy spravy sluZeb — mezi tyto postupy patii obchodni analyzy, sprava katalogu

sluzeb, navrh sluzby, sprava trovné sluzeb, sprava dostupnosti, fizeni kapacity a
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vykonu, sprava kontinuity sluzeb, monitorovani a sprava udalosti, service desk a

dalsi

- Postupy technického Fizeni — zde fadime spravu nasazeni, spravu infrastruktury a

platforem a vyvoj a spravu softwaru

Funkce jiz v ITIL 4 nejsou. [22]
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II. PRAKTICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 33

5 ROZDILY MEZI ITIL V3 AITIL 4

ITIL 4, ktery byl vydan v tinoru roku 2019, neni o zavadéni novych zakladnich myslenek
spravy sluzeb a mélo by byt povazovano za rozsiteni ¢asove testovaného ramce ITIL, nikoli
jako ndhrada. ITIL 4 a ITIL v3 v zasad¢€ poskytuji pokyny zalozené na stejnych zakladnich
principech, ale ITIL 4 zaujima novy pfistup k prezentaci téchto pokyna. [22], [23]

Jak uz bylo popsano v Kapitole 4.1, ITIL v3 obsahuje podrobny popis 26 procest ITIL

uspotradanych v prubéhu zivotniho cyklu sluzby:

strategie sluzeb,

navrh sluzeb,

ptechod sluzby,

provoz sluzby,

neustalé zlepSovani sluzeb. [22], [23]

Zivotni cyklus sluzby byl v ITIL 4 vynechan a procesy byly nahrazeny postupy. Mnoho
postupt ITIL 4 vSak jasn€é odpovida ptedchozim procestiim ITIL v3. Kromé toho ITIL 4
zavadi dalsi pokyny, aby odbornikiim zajistil lepSi pochopeni zakladnich principt a
konceptt, jako jsou ,,hodnota“ a ,,vysledky*. ITIL 4 také poskytuje rady pro integraci ITIL

s jinymi ramci a metodikami. [22], [23]

5.1 Novy obsah v ITIL 4 a jeho vztah k ITIL v3

Klicovymi koncepty ITIL 4, které byly blize specifikovany v pfedeSlych kapitolach,
vyplyva, Ze ITIL 4 zavadi silnéj$i zaméteni na vytvareni hodnot a podrobnéji tento koncept
popisuje. Dale definuje Ctyfi dimenze, které by mély byt brany v ivahu pro zajiSténi
holistického pfistupu ke sprave sluzeb:

- organizace a lideé,

- informace a technologie,

partnefi a dodavatelé,

hodnotové proudy a procesy. [22]
Tyto dimenze jsou pouzitelné pro systém hodnot sluzeb a pro specifické sluzby. ITIL v3
vyslovné nepopisuje ¢tyirozmérny model a roli t€chto aspektii ve sprave sluzeb, ale zavadi

spravu sluzeb jako ,,systémovy ptistup s propojenymi aktivy a komponenty sluzeb. Kromé
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toho jsou lidé, informace, technologie, partnefi a procesy klicovymi aspekty v mnoha
procesech ITIL v3 a dalSich pokynech pro ITIL v3. Naopak procesy se v ITIL v3 objevuji
vyznamné, ITIL 4 se tyka procesii 1 hodnotovych tokt, kde tyto toky popisuji, jak se vytvaii

hodnota pro zdkazniky a uzivatele. [22]

Systém hodnot sluZeb je novy koncept v ITIL 4, jez popisuje spolupraci pfi vytvaieni

hodnoty vSech soucasti a ¢innosti v organizaci a zahrnuje 5 komponent:
- hlavni zasady,
- sprava,
- hodnotovy fetézec sluzeb,
- neustalé zlepSovani,
- postupy. [22]

ITIL v3 se svymi 26 procesy zivotniho cyklu sluzeb, funkcemi a dal$imi pokyny
pravdépodobné také popisuje, jak komponenty a ¢innosti v organizaci spolupracuji.

ITIL 4 a systém hodnot sluzeb zaujmou holistictéjsi pfistup a poskytuji organizacim
flexibilni provozni model, ktery podporuje rtizné pracovni piistupy. ITIL 4 nedefinuje

konkrétni procesy ITIL 4 a poskytovatelé sluzeb mohou volné navrhovat procesy §ité na

miru, které funguji pro jejich organizace.

Hlavnimi zasady ITIL 4 jsou univerzalni doporuceni, kterd mohou organizace vést v mnoha
situacich. Tyto hlavni zdsady nejsou souc¢asti pivodnich publikaci ITIL v3, ale byly ptevzaty

od ITIL Practitioner, novéjsiho pfirtistku do portfolia ITIL v3.

Sprava véci vefejnych je v podstaté slozka spravy systému hodnot sluzeb ITIL 4, jeZ se

tyka fizeni organizace.

Retézec hodnoty sluZeb ITIL 4 je ustfednim prvkem systému hodnot sluzeb ITIL 4.
Predstavuje klicové cinnosti potfebné k vytvofeni hodnoty pro zakazniky. Sklada se

z nasledujicich ¢innosti:
- plan,
- zlepSeni se,
- angazovat se,

- design a ptechod,
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- vybudovéni,
- poskytovani a podpora.
Pro kazdou ¢innost v hodnotovém fetézci uvadi ITIL 4 hlavni vstupy a vystupy.

Ustfednim prvkem ITIL v3 je Zivotni cyklus sluZeb s péti fizemi: servisni strategie, navrh,
ptechod, provoz a neustalé zlepSovani sluzeb. Tento zivotni cyklus neni totozny
s hodnotovym fetézcem sluzeb ITIL 4, ale na podrobnéj$i trovni mnoho ¢innosti
v procesech Zzivotniho cyklu sluzeb ITIL v3 zhruba odpovidd ¢innostem hodnotového

fetézce.

Neustalé zlepSovani v ITIL 4 modelu popisuje strukturovany ptistup k identifikaci a
implementaci vylepSeni, které lze pouzit na vSech urovnich organizace. Tento model se
skladé ze sedmi kroki a je v nékterych ohledech srovnatelny s procesem sedmi krokového

zlepSovani znamym z ITIL v3.

V praxi ITIL 4 obsahuje misto 26 procest vyuzivanych v ITIL v3, 34 postupt jako sadu
organizacnich zdroji urcenych k provadéni prace nebo k dosazeni cile. Pravé v téchto
postupech jsou koteny ITIL 4 a ITIL v3 nejviditelnéjsi, protoze mnoho postupit odpovida
procesim ITIL v3. [22] Na Obr.8 niZe je zjednodusené znazornéni rozdili mezi ITIL v3 a

ITIL 4.

ITIL 3 ITIL 4

Service lifecycle Service Value System

——>
26 Processes — 34 Practices
—>

9 Princples 7 Principles

4 Dimension of service
management

4 Ps of Services
Design

ﬂ

Obr. 8 — Porovnani verzi ITIL. [zdroj vlastni]
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6 PROCESNI MAPA

Procesni mapa ITIL je kompletni referen¢ni model ITIL, ktery graficky prezentuje obsah

ITIL a to jasn¢ strukturovanym zptisobem. Jednoduse vysvétluje, jak ITIL skute¢né funguje.

Procesni mapa je navrzena pro IT organizace nebo poskytovatele IT sluzeb, kteti planuji
uplné nebo alesponl ¢astecné zavedeni IT sluzeb spravy podle ITIL. Déle mize byt mapa

navrzena pro ty, ktefi pottebuji piehodnotit jejich procesy ITIL dle ITIL doporuceni.

Procesni mapa pomaha ve vSech nezbytnych krocich od planovani projektu ITIL az po

transformaci IT organizace a praci podle zasad postupd.

Pti uziti referenéniho modelu ITIL je zde mnoho vyhod, jako napt. grafické a navigovatelné
reprezentace usnadnujici pochopeni ITIL procest a jejich vzajemné vztahy. Jde tedy o velmi

dobry zplsob, diky kterému dojde k rychlému porozuméni ITIL u kazdého v organizaci.
Razné procesni Sablony ITIL a doplikovy projektovy manual poskytuji navod, jak nastavit
a provést realizacni projekt.[24]

6.1 Procesni mapa ITIL v3

Vytvorend procesni mapa ITIL v3 je ilustrovana na Obr. 9. Z divodu velkého rozméru je

tato procesni mapa pro lepsi Citelnost znadzornéna v Ptiloze P I.
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Obr. 9 — Procesni mapa ITIL v3. [Zdroj vlastni]

Na Obr. 9 jsou ilustrovany procesy mimo IT organizaci, poté jsou zaznamenany vztahy

zivotniho cyklu ITIL v3, ktery obsahuje faze:

Service Strategy (strategie sluzeb) — strategie sluzeb urcuje, jaké typy sluzeb by mély

byt nabizeny, jakym zékaznikiim a trhiim,

Service Design (ndvrh sluzeb) — navrh sluzeb identifikuje pozadavky na sluzbu a

vymysli nové nabidky sluzeb 1 zmény a vylepSeni stavajicich,

Srvice Transition (pfechod sluzeb) — pfechod sluzeb vytvaii nové nebo upravené

sluzby,

Service Operation (provoz sluzeb) — plni provozni tkoly,

Continual Service Improvement (pritbézné zlepSovani sluzeb) — uci se z minulych

uspecht ¢i netspéchtli a neustale vylepsSuje ucinnost a efektivnost sluzeb a procest.

[24]
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6.2 Procesni mapa ITIL 4

Vytvotena procesni mapa ITIL 4 je ilustrovana na Obr. 10 a Obr. 11. Opét z ditvodu velkého
rozmeru je procesni mapa pro lepsi Citelnost znazornéna v Ptiloze P II. U ITIL 4 ve vysledku
neexistuje vychozi zptisob pfevodu jeho postupii do procesniho modelu, jako mizeme vidét

i ITIL v3. [25]

Na Obr. 10 je vyobrazen navrh procesni mapy pro ITIL 4 Service Design (Navrh sluzeb).
Zde popsané procesy navrhu sluzby se tidi specifikacemi ITIL v3, kde je navrh sluzby
druhou fazi zivotniho cyklu. Jak je jiz zminéno vySe, ITIL 4 pteSel od konceptu Zivotniho
cyklu sluzby k holisti¢téjsimu pristupu, ktery zahrnuje klicové koncepty, Four Dimensions

Model (model ¢tyt dimenzi) a Service Value System (systém hodnot sluzeb).
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Obr. 10 — Procesni mapa ITIL 4. [Zdroj vlastni]

U této procesni mapy ITIL 4 Service Design identifikuje pozadavky na sluzby a vyviji nové
nabidky sluZzeb i zmény a vylepSeni stavajicich a tim zahrnuje nasledujici hlavni procesy:
- Design Coordination — cilem procesu je koordinovat vSechny aktivity, procesy a
zdroje v oblasti navrhovani sluZeb, koordinace designu zajistuje konzistentni a
efektivni ndvrh novych nebo zménénych sluzeb IT, informacnich systému pro spravu

sluzeb, architektur, technologii, procest, informaci a metrik,
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- Service Catalogue Management (Sprava katalogu sluzeb) — cilem procesu je
zajistit, aby byl vytvofen a udrzovan katalog sluzeb, ktery obsahuje piesné informace
o vSech provoznich sluzbach a téch, které jsou ptipraveny k provozu, sprava katalogu
sluzeb poskytuje dilezité informace o vSech ostatnich procesech spravy sluzeb:

podrobnosti sluzby, aktualni stav a vzajemné zavislosti sluzeb,

- Service Level Management (Sprava urovn¢ sluzeb) — cilem procesu je vyjednat
dohody o urovni sluzeb se zdkazniky a navrhnout sluzby v souladu s dohodnutymi
cili trovné sluzeb, je také odpoveédna za zajisténi toho, Ze jsou vSechny dohody na
provozni urovni a zékladni smlouvy pfiméfené a za monitorovani a podévani zprav

o urovnich sluzeb,

- Risk Management (Rizeni rizik) — cilem procesu je identifikovat, vyhodnotit a
kontrolovat rizika, to zahrnuje analyzu hodnoty aktiv pro podnik, identifikaci hrozeb

pro tato aktiva a vyhodnoceni toho, jak zranitelna jsou vii¢i t€émto hrozbam,

- Capacity Management (Sprava kapacity) — cilem procesu je zajistit, aby kapacita
IT sluzeb a IT infrastruktury byla schopna splnit dohodnuté cile na rovni sluzeb
nakladove efektivnim a v€asnym zplsobem, sprava kapacity zohlediiuje vSechny
zdroje potifebné k poskytovani sluzeb IT a plany pro kratkodobé, sttednédobé a
dlouhodobé obchodni poZzadavky,

- Availability Management (fizeni dostupnosti) — cilem procesu je definovat,
analyzovat, planovat, méfit a zlepSovat vSechny aspekty dostupnosti sluzeb IT, je
také odpoveédna za zajisténi toho, ze veSkera IT infrastruktura, procesy, nastroje, role

atd, jsou vhodné pro dohodnuté cile dostupnosti,

- IT Service Continuity Management (sprava kontinuity sluzeb IT) — cilem procesu
je spravovat rizika, ktera by mohla mit vaZzny dopad na sluzby IT, zajiStuje také, Ze
poskytovatel sluzeb IT mlze vzdy poskytovat minimalni dohodnuté Grovné sluzeb,
a to sniZenim rizika z katastrofickych udélosti na pfijatelnou Groven a planovanim
obnovy sluzeb IT, ITSCM by mél byt navrZen tak, aby podporoval fizeni kontinuity
podnikani,

- Information Security Management (fizeni bezpec¢nosti informaci) — cilem procesu
je zajistit ditvérnost, integritu a dostupnost informaci, dat a IT sluzeb organizace,
obvykle také tvofi soucast organiza¢niho ptistupu ke spravé zabezpeceni, ktery ma

Sir8i rozsah nez poskytovatel sluzeb IT,
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- Compliance Management (fizeni dodrzovani ptedpisti) — cilem procesu je zajistit,
aby sluzby, procesy a systémy IT byly v souladu s podnikovymi zadsadami a pravnimi

pozadavky,

- Architecture Management (sprava architektury) — cilem procesu je definovat plan
budouciho vyvoje technologického prostredi s pfihlédnutim ke strategii sluzeb a

nove dostupnym technologiim,

- Supplier Management (fizeni dodavatell) — cilem procesu je zajistit, aby vSechny
smlouvy s dodavateli podporovaly potfeby podnikani a aby vSichni dodavatelé plnili

své smluvni zavazky.

Mnoho z 26 procest specifikovanych v ITIL v3 Ize najit v ITIL 4 jako postupy. ITIL 4 proto
oznacuje Service Design (Navrh sluzeb) jako postup a popisuje jeho klicové koncepty,
zahrnuje také tedy nckteré postupy, které odpovidaji procesim navrhu sluzeb ITIL v3, jako
je Service Level Management (Sprava urovné sluzeb) a Service Catalogue Management
(Sprava katalogti sluzeb). [25]

Posun od procest k praktikdim znamend, ze ITIL v4 jiZ neni normativni ohledné procest a
dava organizacim vétsi svobodu pii definovani procest Service Design na miru. [25]
Vzhledem k tomu, Ze procesy uvedené v ITIL v3 nebyly zavedenim ITIL v4 zneplatnény,
mohou organizace, které potiebuji definovat své procesy navrhu sluzeb, tak stale pouzivat
procesy uvedené v ITIL v3 jako Sablony. [25]

Pro druhou procesni mapu ITIL 4 byl zvolen Incident Management, ktery si klade za cil fidit
zivotni cyklus viech incidentll a vratit co nejrychleji uzivatelim IT sluzby. Ridi se
specifikacemi ITIL v3, kde je sprava incidentli procesem ve fazi Zivotniho cyklu Provoz

sluzby. Tato procesni mapa je ilustrovana na Obr. 11.
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Obr. 11 - Procesni mapa ITIL 4 - Incident Management. [Zdroj vlastni]

Proces spravy incidentl lze spustit riznymi zpUsoby: uZivatel, zdkaznik nebo dodavatel

muze nahlasit problém, technicky persondl si miize vSimnout poruchy nebo miize byt

incident vyvolan monitorovacim systémem uddlosti. Tyto incidenty by méli byt

zaznamenany jako zdznamy incidentd, kde Ize sledovat jejich stav a mél by byt uchovan

kompletni historicky zdznam. PocateCni kategorizace a stanoveni priorit incidentil je

zasadnim krokem k urceni, jak bude incident vyfeSen a kolik ¢asu je k dispozici pro jeho

fesSeni.
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Organizace by mély pouZzivat nastroje pro automatické feseni a poskytovat portalim podpory
svépomocné informace, aby uzivatelé mohli sami feSit jednoduché incidenty. U ostatnich
incidenti se podpora 1. urovné pokusi problém diagnostikovat a vyfesit, obvykle pomoci
informaci ze znalostni baze nebo pieddefinovanych modeli incidentd. [26]
Pokud podpora 1. urovné nedokaze vytesit incident, musi byt pfedana ptislusné odborné
skupiné podpory v ramci podpory 2. urovné. V piipad¢ potieby muze podpora 2. Grovné
zasahnout externi strany, jako jsou dodavatelé a prodejci (podpora 3. Grovné). ITIL definuje
specidlni proces pro feSeni zavaznych incidentii. Hlavni incidenty obvykle vyzaduji do¢asny
tym velkych incidentil k identifikaci a implementaci feSeni. Jakmile budou incidenty
vyfeSeny, podpora 1. Grovné je formalné uzavie. To zahrnuje ovéfeni, Ze uzivatelé jsou
spokojeni a také zajiSténi toho, aby byl zdznam incidentu pln¢ zdokumentovan. VSechny
nové problémy, alternativni feSeni nebo znamé chyby zjisténé béhem feSeni incidentu by
mély byt pfedany procesu spravy problému.
Rozhrani pro spravu incidenti s fadou dalSich procesi ITIL:

- sprava udalosti mize zvySit zdznam incidentu, pokud monitorovaci systémy

identifikuji stav, ktery vyzaduje reakci,

- sprava problémi poskytuje informace procesu spravy incidentt, jako jsou zastupna
feSeni a znamé chyby, pouZziva také k identifikaci problému data shromazdéna béhem
feSeni incidentu,

- spravu zmén lze vyvolat ze spravy incidentll, pokud je k vyfeSeni incidentu potieba

zmeéna,

- sprava konfigurace poskytuje data pouzivana k identifikaci incident a jejich

propojeni s konkrétnimi polozkami konfigurace.

Dil¢i procesy Incident Management a jejich procesni cile:
- Incident Management Support — podpora spravy incidentti ITIL si klade za cil
poskytovat a udrzovat nastroje, procesy, dovednosti a pravidla pro efektivni feSeni

incidentu,

- Incident Logging and Categorization — cilem procesu je zaznamenat a upiednostnit

incident s nalezitou péci, aby se usnadnilo rychlé a efektivni fesenti,

- Immediate Incident Resolution by 1st Level Support — cilem procesu je vyftesit

incident v dohodnutém casovém harmonogramu a také rychla obnova IT sluzby,
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v piipad¢ potieby pomoci feSeni a jakmile je jasné, ze podpora 1. urovné neni
schopna vyfesit incident sam, nebo kdyz dojde k ptekroceni cilovych ¢asi pro
rozliSeni 1. Grovné, je incident pfeveden do vhodné skupiny v radmci podpory 2.

urovne,

- Incident Resolution by 2nd Level Support — cilem procesii je vyfeSit incident
v dohodnutém casovém harmonogramu a rychlé zotaveni sluzby, v pfipadé¢ potieby
prostiednictvim feSeni, v piipad¢ potieby jsou zapojeny specidlni skupiny podpory
nebo dodavatelé tretich stran (podpora 3. trovn¢) a pokud oprava hlavni pfi¢iny neni
moznd, vytvoii se zaznam o problému a oprava chyby se pfenese do spravy

problémd,

- Handling of Major Incidents — cilem procesu je vyfesit zavaznou udélost, velké
incidenty zplisobuji vazna pteruSeni obchodnich aktivit a musi byt vyfeSeny s vétsi
naléhavosti, cilem je také rychlé zotaveni sluzby, v ptipadé potieby prostfednictvim
feSeni, v ptfipad¢ potfeby jsou zapojeny specialni skupiny podpory nebo dodavatelé
tretich stran (podpora 3. tirovn¢), pokud oprava hlavni pficiny neni mozné, vytvofi

se zaznam o problému a oprava chyby se ptenese do spravy problému,

- Incident Monitoring and Escalation — cilem procesu je neustdle sledovat stav
zpracovani nevyftizenych incidentl, aby bylo mozné co nejdtive zavést protiopatieni,

pokud je pravdépodobné, Ze dojde k poruSeni urovni sluzeb,

- Incident Closure and Evaluation — cilem procesu je odeslat zdznam incidentu
konec¢né kontrole kvality ptfed jejim uzavienim a zaji$téni, aby byl incident skutecné
vyfeSen a aby byly dostatecné podrobné poskytnuty vSechny informace potiebné
k popisu jeho Zzivotniho cyklu, kromé& toho musi byt pro budouci pouziti

zaznamenany nalezy z feSeni incidentu,

- Pro-Active User Information — cilem procesu je informovat uzivatele o poruchéch
sluzby, jakmile je Service Desk zjisti, aby se uzivatelé mohli ptizplisobit preruSeni,
proaktivni informace o uzivateli maji také za cil snizit poCet dotazii ze strany
uzivatelli, tento proces je rovnéz odpovédny za distribuci dalSich informaci

uzivateliim, naptiklad vystrah zabezpeceni,

- Incident Management Reporting — ITIL Incident Management Reporting si klade za
cil dodavat informace souvisejici s incidenty do dalSich procesi spravy sluzeb a

zajistit, aby potencidly zlepSeni byly odvozeny z minulych incidentd.
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Nasledujici terminy, akronymy a role ITIL se v procesu spravy incidentt ITIL pouzivaji

k reprezentaci vystupt a vstuptli procesu:

Incident,

pravidla eskalace incidentt,

- zprava o incidentu,

- model incidentu,

- pokyny pro stanoveni priorit incidentu,
- zaznam incidentu,

- informace o stavu incidentu,

- hlavni incident,

- prehled vyznamnych incidentd,

- oznameni o poruse sluzby,

- proaktivni informace o uzivateli,

- dotaz na stav,

- zé4dost o podporu,

- eskalace uzivatele,

- Casté dotazy uzivatell,

- Incident Manager — vlastnik procesu,
- podpora 1. Grovné,

- podpora 2. Grovné,

- podpora 3. Grovné,

- tym velkych incidentt. [25]
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7 NAROCNOST IMPLEMENTACE V MALYCH A STREDNICH
FIRMACH

V této kapitole je popsan navrh implementace ITIL, kategorizaci a jeji rozdéleni, postup
implementace v organizaci a jeji ohodnoceni. Jiz pfed zacatkem procesu je tieba vse
pripravit. Pro organizaci je dulezité promysleni celé implementace a také to, kdo ji bude
provadét, a to bud’ vySkoleny zaméstnanec, ktery bude schopen tuto implementaci fidit nebo

popiipad€ najmout si nékoho externé.

7.1 Kategorizace

Jak uz bylo popsano v piedeslych kapitolach, vedeni organizace vyberou nastroje a procesy
tak, aby splnovali jejich cile. Ty nastroje, které bude tieba implementovat, budou vybrany
ze zdrojt jako Capterra nebo Sourceforge a to na zakladé obsahové analyzy. Kazda kategorie

je popsana, co by méla ve firmé splitovat zaroven s vhodnymi nastroji. [27],[28]

7.1.1 Service desk

Service desk jako kontaktni misto zajist'uje nejlepsi pfistup k uzivatelim. M4 odpovédnost
za cely proces plnéni zadosti. Dale diky Service desk dochazi k zlepSovani nejen
poskytovanych sluzeb, ale dochédzi i k rychlejSimu, pifehledn&jSimu a kvalitngj$imu
zpracovani zadosti ze strany poskytovatele, snizeni néklad a zlepSeni tymové prace a

komunikace.

Sprava incidenti (Incident Management)
Sprava incidentli by méla co nejrychleji obnovit normalni stav sluZzeb v Service desk,
zaroven se také zabyva feSenim mensich problémi. Postupuje na zakladé stanovenych kroki
a odpovédnosti, jelikoz sprava incidentl pracuje 1 s Zadostmi, pfi¢emz dale zavadi doCasné
feSeni.[29], [30]
Sprava problému (Problem Management)
Resi stale se opakujici incidenty bez znalosti pficiny, jeji nalezeni, odstranéni a zamezeni
opakovani. Také ve vétSin¢€ ptipadl spolupracuje se spravou problémt kviili podstatnym
informacim. Sprava problému se pak déale rozdéluje a to na:

- Proaktivni spravu problémi,

- Reaktivni spravu problémii. [29], [30]



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 46

Sprava zmén (Change Management)

Ma za kol schvalovani navrht ke zménam a nasledné vytvoreni zmén. modelu a také uréeni
odpovédnosti a tvorbu planii k obnoveni predchoziho stavu. Zajist'uje také, aby zmény byly
pod kontrolou spolecn¢ s minimalizaci rizik. Mezi vhodné nastroje pro kategorii patfi:

- Vision Helpdesk,
- I-doit-open Source CMDB a ITSM tool,
- Spiceworks,

-  BMC Helix ITSM.

7.1.2 Bezpecnost systému

Organizace, jejich data a informace musi byt zabezpeCeny a kontrolovany. Je tedy tfeba
stanoveni bezpecnostni politiky spoleén¢ s plany, budouci bezpe€nostni pozadavky a
kontrola dodrZovani legislativy. Velmi dilleZitou roli hraje zajisténi integrity, dostupnosti a

divérnosti. [297], [30]

Reseni problematiky (BYOD)

BYOD je oznaceni pro uzivani svych vlastnich zafizeni v organizaci. Tim zaroven vznika
riziko infikovanosti firemnich dat. Z toho divodu je tfeba stanoveni pravidel pro uzivani
vlastnich 1 firemnich zatizeni. Mezi vhodné nastroje pro kategorii patii:

- Device Manager od spol. COMODO,
- VMware Workspace ONE od Air Watch,

- Alien vault OSSIM. [29]

7.1.3 Sprava aktiv

Pro organizace je velmi dilezit¢ spravné vedeni evidence o aktivech, jejich ptfesnost a
spolehlivost. Je tieba zajiSténi spravnych dat, sprava knihoven softwaru a odpovédnost za
softwarové licence a jejich aktudlnost. Je moznost uzivani knihovny definitivnich médii
(DML) pro ukladani kone¢nych a schvalenych verzi softwarovych polozek a pro pokryti

fyzického materialu. Mezi vhodné nastroje pro kategorii patfi:
- Nagios,
- Zenos,

- I-doit-Open Source CMDB a ITSM tool,
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- Spiceworks. [29]

7.1.4 Portfolio sluzeb

Cilem portfolia sluzeb je pomoc poskytovateli s rozhodovanim pro splnéni stanoveného
obchodniho zdméru. Za vyuziti analyzy se rozhoduje, co se bude dit se stavajicimi sluzbami
(pfidani, udrzeni, nahrazeni). Kontroluje také zhodnoceni budoucich investic. Vysledkem
portfolia je katalog sluzeb. Struktura procesu se sklada ze ¢tyt krokt, které na sebe navazuji

a kterymi jsou:

definovani,

- analyza,

schvalenti,

zavedeni. [28], [29]

Katalog sluzeb

Katalog sluzeb tidi poskytované sluzby zakaznikiim. V systému jsou vedeny veskeré zadosti
zakaznikd, které budou nasledné vyteseny. Cilem je urychleni poskytovanych sluZeb, jejich
feSeni, popf. navrhnuti zmény. Ptinos katalogu se rozdéluje na dvé skupiny, prvni je z
pohledu zédkaznikl a druhé z pohledu poskytovatele, z technického hlediska pak na viditelné

pro zékazniky a sluzby infrastruktury. [29], [30]

Systém spravy konfiguraci (CMS)

Zahrnuje soubor nastroji, data informace, které slouzi k podpofe spravy konfigurace a aktiv
sluZeb, nastroje pro sbér, uklddani, analyzu atd. Vyuziti najde u vSech procesti spravy sluzeb
IT (sbirani dat o incidentech, chybach, zménach a dalsi). VSechny jizZ zminéné informace
jsou ulozeny v CMDB, tedy v konfigura¢nich databazich. Mezi vhodné néstroje pro
kategorie patfi:

Itop — ITSM & CMDB Open Source

I-doit-Open Source CMDB a ITSM tool

Cherwell

BMC Helix ITSM [29], [30]
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7.2 Postup implementace u malych a stiednich firem

Implementace ITIL pfedstavuje vysoké financni naklady, proto musi byt mensi organizace
vice obezietné pfi této nakladné investici. Vyhodou pro malé firmy muazou byt nastroje se
zaklady ITIL s moznosti implementace pouze vybranych procest a funkci, a to podle svych
potteb, coz znamena mén¢ nakladl oproti vétsim firmam se zavedenymi 26 procesy ITIL.
At uz jde o malé nebo stiedni firmy, dileziti jsou zaméstnanci (zakaznici), u kterych je
potfeba zaskoleni, tedy sezndmeni se s postupy a také po implementaci nasledné
vyhodnocovani vysledku ¢i funkénosti.

Tito zaskoleni zaméstnanci vyhledavaji dané nastroje, u vybéru hraji roli i finanéni moznosti.
Po vhodném zvoleni nasleduje implementace, ke které vSak dochazi postupné, a to zavedeni
prave toho nastroje, ktery pfinese nejviditelnéjsi vysledky. Po kompletnim zavedeni dojde
ke zhodnoceni procesu implementace i shrnuti vysledki, ale i po celkovém zavedeni by se
mély sluzby stale vylepSovat. Pfi obéasném vyhodnoceni by mélo byt jasné, co je tieba déle

zlepSovat.

7.3 Implementace v konkrétni organizaci

Postup implementace je znazornén na smyslené firmé, ktera odpovida stfedni organizaci za
pouziti funkce Service desk a vhodn€ zvoleného softwarového programu. V Tab.1 je

ilustrovan navrh tabulky pro ¢asovy harmonogram implementace.

Tab. 1 - Navrh ¢asového rozvrhu implementace.

Datum Datum

Aktivita s
Vi zacatku konce

Implementace ITIL

Stanoveni cilového stavu

Skoleni

navrh implementace

Instalace a konfigurace
vhodného nastroje a
service desk

Zvoleni procesu a funkci

Zkusebni provoz

Skoleni

Ostry provoz
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7.3.1 Stanoveni cilového stavu

Nejprve je potieba si uvédomit, co je od implementace ocekdvano a stanovit si cile jako
podnik. Zde je tfeba spoluprace managementu podniku s persondlem IT. Mezi cile
organizace se fadi snizeni nakladi na IT, dale zefektivnéni a zkvalitnéni poskytovanych IT

sluzeb, sjednoceni komunikace mezi zaméstnanci a IT oddélenim a dalsi.

7.3.2  Skoleni

Dalsim krokem je zajiSténi Skoleni vybranych zaméstnanct IT odd€leni pro celkovy piehled,
co lze a co nelze od ITIL ocdekavat, aby nedoslo ke zbyteénému zklamani. Skoleni je
v pfiblizném rozsahu jeden den a je zaméteno na zakladni informace o ITIL, jeho procesech,

Service Desku, ktery bude fesit evidenci incidenti nebo pozadavky od uzivatell, reporty atd.

7.3.3 Navrh implementace

V nasledujici fazi ptichazi na fadu stanoveni si podrobnéjsiho postupu, tedy navrh zmén
podle analyzy finan¢ni, personalni nebo casové a cely jeho pribéh. Za kazdou aktivitu musi
byt nékdo zodpoveédny. Po implementaci ITIL doslo k optimalizaci nebo vzniku procest a

nové funkci:

funkce Service Desk,

proces Incident Management,

proces Request Fulfillment,

proces Asset and Configuration Management.

Dale je také potfeba vybéru vhodného softwarového nastroje a jeho néaslednd instalace a
konfigurace pro poskytovani profesionalnich IT sluzeb, efektivni spravovani software,
hardware, vzdalenou spravu, analyzovani efektivity IT a jiné. I s timto nastrojem je potteba
zamestnance seznamit, pred tim timto sezndmenim je potieba provést samotny import dat.
Nasledné je tfeba instalovat a konfigurovat Service Desk, nastavit procesy a provést zkousku
provozu, a také provést Skoleni a ostry provoz.

Diky tomuto nastroji pro podporu uZivateli IT, vznikne ITIL Ready feSeni, které si
piizplsobi organizace svym pozadavkim. Pfed samotnou instalaci Service Desk je nutné
mit jiz nainstalovany vhodny néstroj, jak jiz bylo zminéno vySe. Nasledné¢ je potieba
stahnout a spustit instala¢ni bali¢ek Service Desku ptes weboveé rozhrani. Service Desk bude

zptistupnén pro piihlaSeni uZivateli kdykoliv a kdekoliv. Mezi kli€ovou ¢ast jsou fazeny
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pravé pozadavky, ze kterych lze vytvofit tlohy nebo objedndvky. Tyto pozadavky maji

polozky jako:

¢islo — poradové,

sluzba — hardware/software,

datum — vytvoreni pozadavku,

vytesit do — datum, do kdy ma prob&hnout vyfeseni pozadavku,
typ — rozdéleni,

kategorie — kategorie pozadavku,
uzavieno — datum vyfeseni pozadavku,
priorita — naléhavost pozadavku,

tym — tym pro feSeni pozadavku,

kanal — zptsob vytvoteni pozadavku,
stav — stav pozadavku

a jiné.

V Service Desk jsou rozliSeny dalsi sekce, pficemz kazda z nich obsahuje urcité podsekce:

7.3.4

znalosti baze (soubory, oznameni, ...),

organizace (tymy, uzivatelé, role, ...),

definice (Sablony, polozky, ...),

nastaveni (pravidla, katalog sluzeb, schvalovani, ...),

reporty (feSeni, spokojenost a odpovédi uzZivateld, emaily, ...).

Zvolené procesy a funkce

Service Desk — se stal mezi IT podporou a uzivateli kontaktnim mistem, dale ma na
starost feSeni incidentli a pozadavkl na sluzby, vznikly také role vlastnika service

desku, zadavatele, operatora a také feSitele

Incident management — snazi se o rychlou obnovu provozu sluzeb, dilezité je také
moznost pro uZzivatele dale pokracovat, vznikly také role vlastnika procesu,

zadavatele, operatora a feSitele
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- PInéni pozadavkl (Request fulfillment) — odpovida za vSechny pozadavky na sluzby
u zivotniho cyklu, které musi evidovat, analyzovat atd, vznikly také role vlastnika

procesu, zadavatele, operatora a feSitele

- Service asset and Configuration management — poskytuje pfesné informace o
aktivech a infrastruktufe, také podava informace o sluzbach pro spravy incidenti a

plnéni pozadavka

Service Desk

A

H‘ﬁa‘d—e nt nebo pofadavek na s ILE:HE"';

Incident poZadavek na slufbu

r L

Sprava incidentd PInéni poZadavk(

Obr. 12 — Service Desk. [Zdroj vlastni]

7.3.5 Provoz

V této Casti jiz probiha zkusebni provoz jak zvoleného softwarového programu, tak i Service
Desku, dochazi k testovani provozu a funk¢nosti vSech cCasti, pfiCemz mohly byt u obou
objeveny chyby. Mezi mozné nalezené chyby patfi:

- neviditelnost monitort u nékterych pocitacii u skenovani hardwaru,
- chyba ve formatovani a neptenaSeni nékterych piiloh u e-mailové komunikace,

- nucené opakovani akce kviili chybové hlasce v prohlizeci pii ptihlaSeni nebo jiné
praci.
Tyto mozné chyby jsou nasledné teSeny jest¢ ve zkuSebnim provozu aktualizaci nebo
Caste¢né reinstalaci. Poté dojde ke Skoleni zaméstnancii, kde bude vysvétleno vSe potiebné
od ptihlaSeni po znalostni bazi, a zdrovenl bude vytvorena i jednoducha piirucka.
Po urcité dobé bude zahajen ostry provoz, ktery podle predpokladu probéhne velmi dobie
jak po technické strance, tak i u uzivateld a IT oddé€leni a jejich moZnosti vzajemné

komunikace. I v pfipadé€ Gispéchu se nesmi zapominat na fazi ,,Neustalé zlepSovani sluzeb®.
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7.3.6

Piinosy a problémy implementace

V této kapitole jsou popsany a rozdéleny piinosy do riznych kategorii, napt. pfinosy pro

spolecnost, uzivatele atd. Dale jsou probrany problémy a jejich rozd€leni do skupin Incident

Managementu, Request Fulfillmentu a Service asset and Configuration management.

Ptinosy jsou rozdéleny na:

ptinosy pro spolecnost — poskytovani sluzeb ve vyssi kvalité a spolehlivosti, vyssi
uroven a dostupnost IT podpory, ubytek incidentti, vyhodnoceni efektivity,

piinosy pro uzivatele — ziskavané sluzby IT na vyssi irovni, v lepsi kvalité a zaroven
lepsi IT podpora, sjednocené komunikaéni kanaly s IT oddélenim,

prinosy pro IT oddéleni — piehlednd komunikace, zvySena produktivita prace kvali
nepretézovani zameéstnanci IT,

Incident Management — vSechny incidenty a jejich feSeni, historie, lepsi fizeni
incidentli, mensi dopad na IT sluzby,

Service asset and Configuration management — zvySeni bezpecnosti v IT,

napomocny pii opravé incidentu, je podporou pro service desk, incident management

a request fulfillment,

Request Fulfillment — pozadavky na sluzby a jejich feSeni, historie.

Problémy jsou rozdéleny na:

7.3.7

obecné problémy — zaméstnanci odmitaji zmény, nespravny nastroj, neprovedeni

analyzy, nadmérnéa oc¢ekavani,
Incident management — pfetizeni zamé&stnanct IT kvili Spatnému feSeni incidentd,

Service asset and Configuration management — nespravna prvotni implementace bez

analyzy momentalniho stavu,

Request Fulfillment — pifetéZovani nékterych zaméstnanci kvili Spatnému feseni
pozadavkl na sluzby, mlze hrozit zvySeni nespokojenosti uZivatelii zpisobeno

ztracenim pozadavkl v systému.

Ohodnoceni implementace

Je mozné piedpokladat, Ze implementace ITIL v organizaci byla vyhodnocena diky

pozitivnim ohlastim jako sp&$na, zaroven také mohlo dojit k diskuzi ohledn€ implementace

dalSich procesti, napt. sprava problémi, sprava zmén a jiné.
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ZAVER

Uvod teoretické ¢asti se zaméfuje na popis a vysvétleni ITIL, jeho historii vzniku, dale jsou
pak charakteristické rysy, mezi které patii procesni fizeni, zakaznicky orientovany piistup,
jednoznacna terminologie, nezdvislost na platforme a volna dostupnost a které jsou podrobné
popsany. V nasledujici ¢asti je popsan ITIL v3, vysvétlen a zndzornén jeho zivotni cyklus,
ktery se rozdéluje na strategii sluzeb, navrh sluzeb, ptechod sluzeb, provoz sluzeb a pribézné
zlepSovani sluzeb. Toto rozdéleni je nasledné v podkapitolach podrobné popsano a
znazornéno. Jsou také vysvétleny jednotlivé klicové procesy a Cinnosti. Déle je zde
vysvétlen ITIL 4, jeho komponenty, dale pak manazerské postupy spravy ITIL 4 a jejich
rozdéleni do kategorii. Nasledné se prace zabyva certifikacnim schématem pro ITIL 4. V
posledni ¢asti jsou popsany a vysvétleny jednotlivé procesy a funkce pro ITIL v3 a ITIL 4.
Tedy u ITIL v3 vSech 26 procestu a 4 funkce, pricemz u ITIL 4 se jedna o 34 postupt

rozdélenych do tfi kategorii.

V praktické ¢asti jsou nejdiive vysvétleny hlavni rozdily mezi ITIL v3 a ITIL 4, dale popis
nového obsahu v ITIL 4 a jeho vztah k ITIL v3, klicové koncepty, ctyfdimenziondlni model
a jeho rozdéleni, systém hodnot a jeho 5 komponent, hlavni zasady, fetézec hodnot sluzeb a
dalsi. V nasledujici ¢asti je popsano, co je to procesni mapa a k ¢emu slouzi, dale je pak
vytvoifena procesni mapa ITIL v3 a jeji popis. Nasledné jsou vytvofeny procesni mapy pro
ITIL 4, které jsou taktéz podrobné vysvétleny. Posledni ¢ast je vénovana narocnosti
implementace v malych a stfednich firmach, obecnym popisem, popsény jsou také nastroje
a procesy, které jsou rozdéleny do kategorii. Témi jsou Service desk, Sprava incidentd,
Sprava problémi, Sprava zmén, Bezpec¢nost systému, Reseni problematiky, Sprava aktiv,
Portfolio sluzeb, Katalog sluzeb, Systém spravy konfiguraci a jiné. Déle je popsan postup
implementace u malych a stfednich firem a co by mél obnaset. Je proveden také navrh
implementace ve stfedni organizaci, kde bylo nejdiive tfeba stanoveni cilového stavu,
Skoleni, stanoveni si postupu implementace, zvoleni procestt a funkci, instalace a
konfigurace Service Desk a softwarového nastroje. Nakonec jsou sepsany piinosy a

problémy a ohodnoceni celé¢ implementace.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BYOD Bring Your Own Device

CCTA  Central Computer and Telecommunications Agency
CDS Specialist Create, Deliver and Support

CMBD Configuration Management Database

CMS Configuration Management System

CSI Continual Service Improvement

DML Definitive Media Library

DPI Strategist Direct Plan and Improve

DSV Specialist Drive Stakeholder Value

GITMM Government Infrastructure Management Method
HVIT Specialist High Velocity IT

ITIL Information Technology Infrastructure Library
ITSM  Information Technology Service Management
itSMF  IT Service Management Forum

0GC Office of Government Commerce

OSSIM  Open Source Security Information and Event Management
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