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Uvod

Cilem této prace je piredstaveni ramce pro spravu sluzeb v oblasti informacnich
technologii (IT), Information technology infrastructure library (ITIL), a vytvofeni navrhu
pro jeho zavedeni v existujici organizaci. ITIL je jednim z nejuznavanéjSich ramct
pro spravu IT sluzeb uzivany jiz mnoho let. Je velmi flexibilni a aplikovatelny v kazdé
organizaci, jelikoz nabizi predevSim rady, které by méla organizace dodrZovat.
Nenakazuje zadna ptisna pravidla. Fungujici organizace jiz pravdépodobné néckteré
myslenky ITIL ur¢itym zpisobem praktikuji. Jedna se proto o zajimavy a ve svéte

uznédvany zpusob fizeni sluzeb.

Tato prace s nazvem Zavedeni procest IT podpory do praxe zaina teoretickou Casti,
ve které pojednava o zakladnich pojmech tykajicich se této tématiky. Vysvétluje pojmy
jako je proces, procesni fizeni, IT, IT sluzby, sprava IT sluzeb a ramce pro spravu IT
sluzeb. Nasledné¢ se hloubé&ji vénuje ramci pro spravu IT sluzeb, ITIL 4. Ten je v praktické
¢asti analyzovan a porovnavan v konkrétni organizaci, kterou je Sprava informacnich
technologii mésta Plzn¢ (SITMP). Jednotlivé postupy ITIL 4 jsou zde rozc¢lenény do
skupin a nasledné je znich vybran jeden postup, ktery je jako proces v organizaci
optimalizovén, aby byl v souladu s ITIL 4. Pro tuto optimalizaci byla vytvofena Sablona,
kterou bude nésledné mozné aplikovat i na dalsi procesy v organizaci. Prakticka ¢ast je
utvafena na zakladé fizenych analytickych rozhovori se zaméstnanci organizace, kdy jim
byl zprvu ramec piedstaven a nasledné probihala diskuse na téma jeho vyuZzivani

v organizaci.



1 Proces

Proces je sledem postupné vykonavanych a logicky souvisejicich ¢innosti, aktivit a ukola,
prostfednictvim kterych je vytvotfen piedem definovany vysledek (Svozilova, 2011).
Procesem lze rozumét aktivity uspofadané po sobé tak, aby se nasledné po jejich vykonani
z pocatecnich vstupt staly konkrétni vystupy s piidanou hodnotou — pfedem stanoveny
cil. Cile ma byt dosazeno v co nejkratsi dob¢, co nejptesnéji a s minimalnimi naklady.
Proces poskytuje navod k tomu, jak postupovat. Je predpisem, ktery fika, jak véci délat.
Je staticky a opakovatelny. Konkretizaci procesu vznikéa projekt, ktery je oproti nému

dynamicky a unikétni (Klimes, 2014).

Bucksteeg a kol. (2012, s. 27) definuje proces jako ,,koordinovanou mnozinu ¢innosti,
které probihaji za UcCelem dosazeni urcité¢ho cile opakovatelnym a méfitelnym
zpisobem.“ K jeho provedeni jsou nutné vstupy, které jsou aktivovany vnéjSimi
aktivitami, diky nimz se transformuji ve vystupy neboli pfidanou hodnotu (Bucksteeg
akol., 2012). Procesy existuji z divodu vytvateni vystupt. Produktem procesu je hmotny

¢1 nehmotny vystup ¢i sluzba slouzici k pokryti potieb zdkaznika (Svozilova, 2011).
Prabéh procesu je znazornén na Obrazku 1.

Obr. 1: Prubéh procesu
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Zdroj: Aptien (2024)

Zakaznikem je jakékoliv organiza¢ni uskupeni nebo procesni element. Prvni zminény

byva také nazyvan externim, druhy internim zakaznikem (Svozilova, 2011).

S procesy uzce souvisi jejich navrhovani a popisovani, také procesni modely a procesni
toky. Pfi popisovani jsou shromazd’ovany a zaznamenavany informace o ¢innostech,
ze kterych se proces sklada, a jejich vzdjemnych vztazich. V tomto kroku je dilezité

stanovit 1 jaké vykonnostni a kvalitativni parametry ma dany proces napliovat. Takto 1ze



proces definovat z pohledu jeho uéelu. Ugelem je vytvoreni uréitého vyrobku & zajisténi

sluzby slouzici zakaznikovi (Svozilova, 2011).

Svozilova (2011, s. 15) definuje procesni tok jako ,,sled krokti, ¢innosti, udalosti nebo
interakci, ktery predstavuje postupné rozvijejici se proces, zapojuje do spoluprace alespon
dvé osoby a vytvaii urcitou hodnotu pro zdkaznika, jemuz ma slouzit, nebo pfispévek
pro podnik, v némz se uskuteciiuje.” Tato definice popisuje proces z pohledu vyvoje
v Case. Také upozoriiuje na to, ze dalSimi prvky dilezitymi pro procesni fizeni jsou
spoluprace lidi a hodnota posuzovana zakaznikem a organizaci, v niz proces probéhl.
Procesni toky vétSinou zacinaji i konci v jedné organizaci. V piipadé¢ naro¢nych
a rozsahlejsich sledi aktivit mohou ale procesni toky prochazet vice organiza¢nimi
jednotkami. Procesni toky mohou navazovat pfimo na sebe, nebo probihat paralelné

(Svozilova, 2011).

Pii zkoumdni a navrhovani procesti jsou dle Svozilové (2011) vyuzivany nejraznéjsi
popisné a analytické nastroje, mezi které patii simulacni programy, popisné soubory,

vyvojové diagramy apod.

Podle Klimese (2014) I1ze procesy rozdé¢lit na tii zakladni typy. Témi jsou procesy hlavni,
fidici a podptrné. Jako hlavni lze chapat ty, které jsou pro firmu klicové. Jsou
Pti zavadéni procesniho fizeni do organizace se tyto procesy mapuji jako prvni. Jsou
navenek viditelné a casto pomérné komplikované. Pour (2006) tvrdi, Ze jsou to procesy,
které jsou piimo spojeny suspokojovanim potieb zdkaznikd. To znamena,

Ze zabezpecuji hlavni podnikové aktivity.

Jako ftidici procesy se oznacuji takové sledy Cinnosti, které jsou dulezit¢ pro chod
spole¢nosti. Nevynaseji samy o sobé zisk, ale produkuji ho nepiimo (Klimes, 2014). Pour
(2006) o nich mluvi jako o spravnich procesech, protoZe organizaci slouzi k organizovani

aktivit a administrative.

Jako podptrné procesy jsou oznacovany takové, které napomahaji k fungovani procesii
hlavnich. Samy o sobé& tak opé€t zisk nevynaseji, ale ptipravuji hlavnim procestim takové
prostiedi, ve kterém mohou byt uspé$n¢ vykonavany. Probihaji uvnitt podniku (Klimes,

2014).



1.1 Optimalizace procesi

Zlepsovani podnikovych procest se zamétuje na zkoumani chovani a postupné zvySovani
kvality a produktivity téchto procesi. Zaroven eliminuje procesy neproduktivni
(Svozilova, 2011). Optimalizace se zaméfuje na navrhovani vylepSeni procest
v prubéhu ¢innosti spolecnosti, s hlavnim cilem neustéale zlepSovat chovani organizace.
Pokud jsou navrhované zmény mensiho rozsahu, jsou okamzit¢ implementovany
do béznych procest organizace prostiednictvim aktivity znamé jako modelovani procesti.
Optimalizace v nékterych ptipadech vyusti ve vyrazné navrhy zmén. Tyto navrhy jsou
nasledné posuzovany top managementem spolecnosti a mohou vést az k pirehodnoceni

celkové strategie (Klimes, 2014).

1.2 Procesni rizeni

Procesnim fizenim lze dle Smidy (2007) chapat veskeré systémy, metody, nastroje
a postupy, které v podniku trvale zajisti maximalni vykonnost a kontinualni zlepSovani
podnikovych a mezipodnikovych procesti. Tyto procesy musi vychézet ze strategie
organizace, kterd je predem jasné definovana. Jejich tikolem je stanovené strategické cile
naplnit. Svozilova (2011, s. 18) definuje fizeni procesu jako ,,Cinnost, ktera vyuziva
znalosti, schopnosti, metod, nastrojii a systému k tomu, aby identifikovala, popisovala,
méfila, fidila, hodnotila a zlepSovala procesy se zdmérem efektivniho pokryti potieb
zdkaznika procesu.” Procesni fizeni je neustdlym sledovanim podnikovych procest
za UGelem zajistovani strategickych cili (Repa, 2007).

Kromé definice procest je cilem procesniho fizeni i1 zpfehlednéni chovani ve firmé
chovani, strukturu, slabé stranky a potieby organizace (Klimes, 2014). Procesni fizeni
umoznuje firmé fungovat efektivnéji a pruznéji. Mélo by napomoci 1 ke zlepSeni
spoluprace zaméstnancli napti¢ firmou. Dale umoZiiuje snazsi implementaci zmén a lepsi

reakci na zmény u konkurence (Fiser, 2014).

24

ve firmé jsou organizacni struktura podniku, organiza¢ni kultura a styl fizeni (FiSer,

2014).



1.2.1 Vyhody procesniho Fizeni

Zavedeni procesniho fizeni umoziuje standardizovani procest, které se Casto opakuji,
a mohou tak probihat vzdy stejné, coz uSetfi ¢as vynaloZzeny na jejich konani.
U monotdnnich a zdlouhavych procest je moznost automatizace, kterd s sebou pfinasi
vyrazné ¢asové uspory, jelikoz se nékteré aktivity déji samy od sebe a nemusi na n€ nikdo
dohlizet. Tim se jednotlivé procesy zbytecné nezdrzuji. Dale je diky procesnimu fizeni
moznost vzajemného zastupovani zaméstnanci na jedné pozici, pficemz bude prace
odvedena vzdy stejné kvalitn€, protoze budou pracovnici pouzivat stejné zptisoby a délat
praci identickym zptsobem. Diky tomu se v organizaci zvysi efektivita prace a kvalita
vyroby a poskytovanych sluzeb. Dokonce je mozné, Ze budou zaméstnanci premyslet
nad tim, jak procesy jesté dale zlepSovat a optimalizovat. Pfipadné 1ze trvani jednotlivych

¢innosti méfit a dale vymyslet, jak by se dala urychlovat (Quort, 2022).

Diky procesnimu fizeni je snazsi predchézet chybam, jelikoz se véci délaji podle predem
uréenych standardu. Jejich kontrola je tak snazsi, zdroven na odchylky upozorni piipadny
program, pokud je pro tyto Gcely vyuzivan. Déale je mozné propojeni riznych systémil
a programi, které jsou ve firmé pouzivany, a neni tak tieba piipadna data nékolikrat

piepisovat (Quort, 2022).

Procesni fizeni umoziuje pracovnikiim se vice soustfedit na samotnou praci, jeji pribéh
a jednotlivé ¢innosti, namisto vykonavani automatickych ¢innosti a nésledné kontroly,
zda nebyly vynechany Zadné kroky. Dale napomahd k vyraznému zvySeni kvality
vystupi, jelikoz nastavd men$i pravdépodobnost, Ze zaméstnanec na ncktery krok
zapomene a také je procesem nucen dodrzet firemni praktiky a know-how. Diky jasné
definovanym procesim je velmi snadné delegovani préace, protoze ji zaméstnanec
vykonava presné tak, jak je urceno a vedouci pracovnik se tak nemusi obévat, Zze bude

rosr

vystup v nedostatecné kvalité. Procesni fizeni Setti Cas, penize i energii (Dytrych, 2018).
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2 Informacni technologie

Informacni technologie (IT) je odvétvi spojované se systémy slouzicimi ke zpracovavani
dat. IT odd¢leni ve firm¢ obstarava pocitacové systémy, hardware, software, aplikace
a dalsi sitova zafizeni (Cisco, n.d.). Pod pojem informacnich technologii spadd vse
tykajici se pocitach a dalSich zafizeni, ktera zpracovavaji data a informace

(Managementmania, 2015a).

IT infrastruktura zahrnuje veskery hardware, software, sit¢ a dal$i zafizeni, kterd jsou
potifebna k vyvoji, testovani, dodavani, monitorovani, fizeni a podpore IT sluzeb

(AXELOS Limited, 2019).

2.1 IT sluzby

Kvalitni sluzby vznikaji transformaci zdroji pomoci nasazenych funkci a procesu. Jedna
se o tvorbu hodnot pro zdkazniky, ktefi tak ziskaji pozadované vysledky (Bucksteeg
akol., 2012). Sluzba je zpusob, ktery umoznuje vytvareni hodnoty tak, ze budou dosazeny
vysledky, které si zakaznik pfeje, aniz by zdkaznik musel fidit konkrétni naklady a rizika

(AXELOS Limited, 2019).

IT sluzba se sklada z procesti, personalu a informacnich technologii. Kombinace téchto
tii prvka predstavuje sluzby IT. Poskytovatel IT sluzeb dodava sluzby externimu

¢1 internimu zdkaznikovi (Bucksteeg a kol., 2012).

2.2 IT service management

Rizeni sluZeb (service management) je podle ITIL sadou specializovanych organiza¢nich
schopnosti pro vytvafeni hodnoty ve formé sluzeb (AXELOS Limited, 2019).
Specializované organizacni schopnosti si je firma schopna utvofit az poté, co porozumi
ttem zakladnim vécem. Témi jsou hodnota, rozsah zuc¢astnénych stran a to, jak se pies

sluzby vytvaii hodnota (Agutter, 2020).

IT service management (ITSM), neboli sprava IT sluzeb, urcuje, jakym zpiisobem bude
tizeno poskytovani IT sluzeb. Napomaha k optimalizaci jejich nabidky a struktury (O2
IT Services, n.d.). Zahrnuje ¢innosti organizace zamétené na planovani, dodavani, provoz
a fizeni informacnich technologii. Je nezbytné, aby organizace méla spravnou kombinaci

zaméstnanci, procest a technologii, aby bylo mozné vytvaiet hodnotu (Motiso, 2023).

11



»Na spravu sluzeb IT (ITSM) je potieba nahlizet jako na takovou implementaci a spravu
sluzeb IT, kterd odpovida obchodnim pozadavkiim. Poskytovatelem sluzeb IT je sprava
sluzeb IT tvoiena kombinaci personalu, procesii a technologii* (Bucksteeg a kol., 2012,
s. 24). ITSM jsou vSechny postupy a procesy, které pomahaji organizacim spravovat
a implementovat jejich IT sluzby. Cilem je konzistentn€ podporovat a zlepSovat dodavku
téchto sluzeb tak, aby odpovidala potfebam v organizaci. Nejedna se tak pouze o dodavku
technickych feseni, jako v tradi¢nim ITSM, ale je zde zdlraziiovéano i dodavani hodnoty

pro zékaznika (Shiff, 2021).

Organizace Casto tihnou k nékterym z jiz existujicich a dlouhodobé uzivanych ramcu,

které fizeni sluzeb usnadiiuji (Shiff, 2021).

2.3 Ramce pro spravu IT sluzeb

Réamce pro spravu IT sluzeb nabizeji moznosti pro efektivni fizeni IT v organizaci. Jedna
se o soubory procesi a osvédCenych postupil, které organizace potiebuji k fizeni
a podpote IT sluzeb. Kazdy rdmec zahrnuje jiné procesy, které jdou ruku v ruce
s kladenim diarazu spravy IT sluzeb na pfistupy vedené procesy. Napomahaji dosazeni

struktury a pfedvidatelnosti v organizacich (Motiso, 2023).

Tyto rdmce jsou vyuZivany k vytvofeni jednoty v organizaci a udrZeni komplexniho
fungovani napfi¢ jejimi jednotlivymi ¢astmi. Dokumentace k témto ramclim nabizeji
feSeni k moznym problémtiim a komplikacim, se kterymi se mohou manazefi setkat

(Motiso, 2023).

Vybér vhodného ramce zalezi na specifickych poZzadavcich a konkrétnich vyzvach,
se kterymi se organizace potyka. Kazdy z ramct ma své vyhody, v ptipad¢ potieby je jich

mozno implementovat i vice najednou (Motiso, 2023).

Tyto ramce mohou piinést do organizace mnoho vyhod. Napiiklad tu, ze jsou vSichni
na stejné roving, co se tyce feSeni béznych problémil. Zplsoby feseni jsou definovany
smérnici, a kazdy zaméstnanec tak vi, jak jednat. To vede také ke zvySeni efektivity prace
a zefektivnéni procest rozhodovani, a také postupnému snizovani rizik tim, Ze se napfic

organizaci budou zlepSovat schopnosti fizeni a vyhybani se rizikiim (Motiso, 2023).
Réamci pro fizeni IT existuje mnoho, jsou jimi napiiklad:

- Control Objectives for Information Related Technologies (COBIT)
- Federated IT Service Management (FitSM)
12



- Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
- Enhanced Telecom Operations Map (eTOM)

- Microsoft Operations Framework (MOF)

- The Open Group Architecture Framework (TOGAF)

(Motiso, 2023).

ITIL je jednim z nejuzivanéjSich rdmct pro spravu IT sluzeb. Zamétuje se na budovani,
udrzovani a rozvoj vztahu IT a podnikani (Dohnal & Pour, 2016). Jelikoz je na ITIL

zamgéfena tato prace, bude mu vénovana pozornost v nasledujicich kapitolach.

COBIT je ramec, ktery organizacim pomaha ve sjednoceni postupti a procesti a rozvoji
strategie spravy a fizeni informaci. Tento rdmec nabizi zdroje, které umoziuji vytvareni,
monitorovani a zdokonaleni téchto postupt. Déle poskytuje feSeni pro podporu fizeni
rizik. Model COBIT obsahuje ctyficet cilli pro fizeni a spravu. Usnadiiuje spravu
informaci, fizeni rizik a bezpecnosti (Motiso, 2023). Organizaci tak napomaha k dosazeni
strategickych cili za pomoci efektivniho vyuzivani zdroji a minimalizace rizik.
Propojuje fizeni organizace se fizenim a spravou IT tim, ze propojuje a zarovnava cile
téchto dvou casti. Dale definuje metriky pro métfeni dosahovani cilti a odpovédnosti

vlastnikii procest v IT ¢asti i v podnikové c¢asti (Managementmania, 2015b).

Nejnovéjsi verze, COBIT 2019, je obohacena o soucasna témata, kterymi jsou naptiklad

bezpecnostni zaleZitosti a nejnovejsi technologie (Shiff, 2021).

Tento ramec vytvofila spole¢nost Information Systems Audit and Control Association
(ISACA). Byl vyvinut jako nastroj pro manaZery, ktery umoZziuje propojeni feSeni
technickych problémi s obchodnimi riziky a kontrolnimi pozadavky. Jedna se o Siroce
uznavany ramec, ktery lze aplikovat ve kterékoliv organizaci ve kterémkoliv odvétvi.
Zajistuje kvalitu, kontrolu a spolehlivost informacnich systéml uzivanych organizaci
(Tayllorcox, n.d.a). Je schopen fungovat s dalSimi rdmci, jako je naptiklad ITIL,
se kterym také byva srovnavan (Motiso, 2023). England (2009) ale na druhou stranu tvrdi,
ze COBIT a ITIL nejsou snadné na sjednoceni a pokusy o jejich propojeni se mohou

ve vysledku prodrazit.

Na Obrazku 2 jsou zndzornény klicové komponenty COBIT 2019. Jsou jimi cile fizeni,
komponenty a rdmce, principy, podpiirné mechanismy, nepfetrzité zlepSovani a integrace

s jinymi ramci.
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Obr. 2: Kli¢ové komponenty COBIT 2019
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Zdroj: Hurkadli (2023)

FitSM nabizi oproti napiiklad COBIT vice odleh¢enou verzi ramce, ktery napoméaha
organizacim s podporou a snazSim vykondvanim a fizenim jejich IT sluzeb
a tim 1 vytvafenim hodnoty pro zédkazniky. Dale napoméha s fizenim zakaznické podpory

(Motiso, 2023).

V piipad¢ eTOM se jedna o ramec, ktery je zaméten na firmy v oblasti telekomunikace.
Navody, které tento ramec nabizi, jsou predstaveny v podobé procesti usnadiujicich
fizeni organizace a zdkaznické podpory. Také sjednocuji definice a jazyk, které

organizace pouziva (Motiso, 2023).

MOF piedstavuje sadu dokumentl, které podrobné popisuji procesy vytvareni,
implementace a fizeni efektivnich IT sluzeb. Hlavnim zamérem je vytvorit prostiedi, kde
mohou obchodni a IT oddéleni ucinné spolupracovat. Poskytuje dokumenty pro cely
zivotni cyklus urcité IT sluzby, coZ organizaci umoziuje dosdhnout plné spolehlivosti

napfi¢ celym systémem (Motiso, 2023).

TOGATF je ramec pro vytvaieni a fizeni podnikové architektury vytvoreny spolecnosti
The Open Group. Nabizi komplexni pohled na IT v celém podniku a napomaha
v dosahovani podnikovych cili vytvofenim struktury, kterd vyhovuje potiebdm

organizace (Raza & Watts, 2021).

Struktura TOGAF je znazornéna na Obrazku 3.
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Obr. 3: Struktura TOGAF

UOHDAROW
3 ABajoys

Freliminary
A.
Architecture
Wision
S B. Business
Business
g § Ma?l:::?:em Architecture quer
i
- . -
(] 3 G. Requirements msm,m Application
= m Implementation : systemsn
E‘l._ Govemance Management P il Ldyer
el
=
o
3
go = D. Technology
Migration Technalogy
Flanning architecture LCIYEI'

E.
Opportunifies
and solufions

Zdroj: Visual Paradigm (2023)

Organizace pouZivaji ramce pro spravu IT sluzeb hlavné proto, aby vytvofily jednotny
systém, ktery bude platit napfi¢ celou organizaci. Mé&ly by se podle svého zaméteni
a konkrétnich probléml rozhodnout pro rédmec, ktery nejvice vyhovuje jejich
pozadavkiim. Nelze jej nasadit jako hotovy produkt, kazdy ramec je nutno poupravit dle
potieb konkrétni organizace. Kazdy z rdmcti nabizi jiné vyhody a slouzi k dosazeni jinych
cili. Nékdy je mozné je navzajem kombinovat (Motiso, 2023).

vvvvvv

- Zavedeni jednotnych feSeni pro bézné a opakujici se problémy
- Zameéfeni se na standardy v odvétvi
- ZlepSeni efektivity v organizaci
- Snizeni rizik a posileni schopnosti se rizikim vyhybat a fidit je
- Vytvofeni struktury
- ZjednodusSeni procesu
- ZlepSovani pfistupti v poskytovani sluzeb
- ZlepSeni urovné spokojenosti zdkaznikli a vytvareni silnéjSich a lepSich vztaht
(Motiso, 2023).
15



3 ITIL

Knihovna infrastruktury informacnich technologii (anglicky Information Technology
Infrastructure Library, dale ITIL) je celosvétoveé uznavany soubor standardii a postupti
pro co nejlepsi a nejefektivnéjsi spravu IT sluzeb (White & Greiner, 2019). Existuje
mnoho rtiznych modelt orientovanych procesné, které napomahaji ke strukturovani
a koncipovani spravy IT sluzeb, a tim nejrozsifenéjsim je praveé ITIL. ITIL Gzce souvisi
se spravou IT sluzeb, jelikoz se jedna se o sbirku knih, ktera poskytuje navod pro spravu
IT sluzeb (Bucksteeg a kol., 2012). V této knihovné lze najit jaké procesy, funkce
a schopnosti jsou potieba pro podporu IT sluzeb v organizaci (Gallacher & Morris, 2012).
V pribéhu let se ITIL stal standardem ve spravé IT sluzeb, projektl, produktl
a organizaci (Kempter, 2023).

Hlavni myslenkou ITIL je to, ze by veskeré IT sluzby mély byt zaméteny hlavné na
potieby zdkaznika (Kempter, 2023). ITIL je ramcem, ktery ale nelze ve vSech firmach
aplikovat stejnym zpisobem. Pro kazdy podnik musi byt ptizplisoben a realizovan podle

konkrétnich pozadavki a podminek, které ve firmé pretrvavaji (Bucksteeg a kol., 2012).

3.1 Historie ITIL

Prvni myslenka na snizeni nakladii na IT vznikla v 80. letech 20. stoleti, kdy se ji zacali
zabyvat zaméstnanci vefejné spravy ve Velké Britanii. Koncem 80. let byla agenturou
Central Computer and Telecomunications Agency (CCTA) zvefejnéna dokumentace
ITIL jako navazani na mySlenku zaméstnancli vefejné spravy. Potencial ramce ITIL
se zvysil, kdyz byl tento popis optimalizace stavajicich procest dle nejlepSich praktik
ptizptsoben potfebam primyslu. Oficidlni zacatek projektu tvorby ITIL nastal v roce
1986. Projekt nesl nazev Government Information Technology Infrastructure
Management Method (GITIMM) a nasledné po roce 1988 pokracoval pod ndzvem ITIL.
Hlavni Glohu v tomto projektu méla britskd kancelar Office of Government Commerce

(Bucksteeg a kol., 2012).

Prvni verzi ITIL byl ITIL 1. Ten se nejdfive sklddal z vice nez cCtyficeti knih,
které poskytovaly informace o spravé IT sluzeb a také velmi obséhlou definici procest

pro vystavbu organizace IT sluzeb (Bucksteeg a kol., 2012).
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Modernizaci a zlepSenim obsahu ITIL 1 vznikl mezi lety 1999 a 2004 ITIL V2.
(Bucksteeg a kol., 2012). Tato verze poskytuje mnoho informaci rozdélenych do celkem
deviti knih. NejvyznamnéjSimi a nejuzivanéj$imi knihami této verze ITIL byly knihy

tykajici se podpory IT sluzeb a dodavky IT sluzeb (Kempter, 2023).

Vroce 2007 vznikla verze ITIL V3, kterd piedstavovala opét aktualizovanou
a vylepSenou verzi té piedchozi. Sklada se z péti knih zamétenych na zivotni cyklus
sluzby (Bucksteeg a kol., 2012). Knihy jsou takto sestaveny proto, aby plnily cyklus Plan-
Do-Check-Act (PDCA), ktery se soustfedi na neustalé zlepSovani. Timto také ITIL V3
oproti pfedchozim verzim Iépe navazuje na mezinarodni standard pro management sluzeb
— ISO 20 000. Tato verze doplnuje tu predchozi o ne€kolik dalSich procest a vice se

zaméfuje na vytvareni hodnoty pro firmu (Kempter, 2023).
Rokem 2010 zacal ITIL pattit pod Cabinet Office (Bucksteeg a kol., 2012).

V roce 2011 vysla aktualizace ITIL V3, kterd se jmenuje ITIL Edice 2011 neboli také
ITIL 2011. Oproti ITIL V3 je tato edice vice konzistentni a srozumitelnd v popisu

jednotlivych oblasti a sjednocuje pouzivanou terminologii (Bucksteeg a kol., 2012).

Na pocatku roku 2014 se stal majitelem AXELOS, coZ je podnik patfici pod Cabinet
Office a Capita Plc (Kempter, 2023).

Nejnovéjsi verze ITIL, ITIL 4, ktera byla novym majitelem AXELOS vydéana na zacatku
roku 2019, pfindsi oproti pfredchozim verzim vice holisticky pfistup. Piijima nejnovéjsi
trendy v oblasti technologii a fizeni sluzeb a poskytuje flexibilni zéklad pro podporu
organizaci béhem toho, co prochazeji digitalni transformaci v kterychkoliv oblastech
podnikéani. Upousti od zaméteni na zivotni cyklus sluzeb a dvaceti Sesti procesu, které
pattily do ITIL V3. Tato nova verze nabizi oproti t¢ predchozi vice svobody k nastaveni
procest piimo na miru organizaci. Jednd se o uplné novy ramec, odlisSny od vSech
pfedchozich, zaroven ale nesmi byt vniman jako plna nahrada jeho ptedchtdct, jedna
se spiSe o rozsifeni. I presto, Ze bylo opusténo od hlavniho tématu ITIL V3, zivotniho
cyklu sluzby a jeho dvaceti Sesti procest, mnoho praktik ITIL 4 t€émto procesim stale

odpovida (Kempter, 2023).

Informace z ITIL V2 jsou technicky stile platné, ale v organizacich se jiZ nepouzivaji
anejsou zde pfilis relevantni. Organizace se nyni fidi pfevazné praktikami a knihami ITIL

V3, poptipadé¢ ITIL 2011, a ITIL 4 (Kempter, 2023).
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3.2 Rozdil mezi ITIL 4 a ITIL 2011

ITIL 4 je nejnovéji vydanou verzi ITIL. Od roku 2007 se jedna o nejvétsi aktualizaci

vvvvv

co je jiz znamo. ITIL 4 i ITIL 2011 jsou zaloZeny na stejnych principech, ITIL 4 na né
ale nahlizi a prezentuje je z jiného pohledu. ITIL 2011 obsahuje dvacet Sest ITIL procest,
které jsou shrnuty do péti knih Zivotniho cyklu sluzby. K témto procestim také nabizi Ctyti

funkce (Kempter & Kempter, 2023). Knihami ITIL 2011 jsou:

- Service strategy (Strategie sluZzeb)
- Service design (Navrh sluzeb)
- Service transition (Pfechod sluzeb)

- Service operation (Provoz sluzeb)

- Continual service improvement (Nepfetrzité zlepSovani sluzeb)

(Kempter & Kempter, 2023).
Obrazek 4 znazornuje Zivotni cyklus sluzby podle ITIL 2011.

Obr. 4: Zivotni cyklus sluzby podle ITIL 2011
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Prvni kniha se zabyva fazi Strategie sluzeb, kterd je pomyslnou osou, podle které jsou
ovlivnény ostatni faze. Definuji se v ni strategie. Strategie je specifickym pfistupem
poskytovatele sluzeb, kterym se odliSuje od ostatnich a piidava tak svym produktim
pfidanou hodnotu. Jedna se o navod k navrhovani, vyvijeni a implementaci spravy sluzeb

(Bucksteeg a kol., 2012).

V knize Néavrh sluzeb je strategie prevedena do faze navrhu. V knize jsou popsany

zpusoby pro navrzeni a vyvijeni sluzeb a procesti (Bucksteeg a kol., 2012).

Knihy Prechod sluzeb a Provoz sluzeb vytvofenou strategii za pomoci navrhu
implementuji, pfizpisobuji a provozuji. Prechod sluzeb hovoii o zavadéni sluzeb
do vyrobniho prostfedi, zatimco Provoz sluzeb se zabyva cinnostmi tykajicimi

se ucinnosti a efektivity dodavky a provozu sluzeb (Bucksteeg a kol., 2012).

Neptetrzité zlepSovani sluzeb se stard o dalsi vyvoj a zlepSeni sluzeb, a tim zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb (Bucksteeg a kol., 2012).

Jednotlivé procesy ITIL 2011 jsou roz¢lenény v Tabulce 1. Z divodu neexistujiciho

oficialniho ¢eského ptekladu jsou v zavorkach za anglickymi pojmy uvedeny pouZzivané

ceské preklady. Tento zplsob je aplikovan 1 v nésledujicich sekcich prace.

Tab. 1: Procesy ITIL 2011

Service . . Service Service Continual
Service design I . .
strategy . transition operation service
. (Navrh - c
(Strategie sluzeb) (Prechod (Provoz improvement
sluzeb) sluzeb) sluzeb) (Nepretrzité
zlepSovani
sluzeb)
Strategy Transition The seven step
management Design planning Event improvement
for IT services | coordination and support management process
(Rizeni (Koordinace (Planovani (Rizeni (ZlepSovaci
strategie IT navrhu) a podpora udalosti) proces v sedmi
sluzeb piechodu) krocich)
Service
Demand catalogue Incident
Change
management management management
-, ;o management 50
(Rizeni (Rizeni MU (Rizeni
. (Rizeni zmen) Ny .
poptavky) katalogu incidentl)
sluzeb)
Service Service level Change Problem
portfolio management evaluation management
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management | (Rizeni arovnd | (Vyhodnoceni (Rizeni
(Rizeni sluzeb) zmen) problémtt)
portfolia
sluzeb)
Release
Financial I d
ancia Availability an Request
management deployment
) management management
for IT services < management <
< , (Rizeni < (Rizeni
(Rizeni financi . (Rizeni N o
» dostupnosti) . pozadavki)
pro IT sluzby) uvoliovani
a nasazeni)
. Service asset
Business and
relationship Capacity . Access
configuration
management management management
o N management T
(Rizeni (Rizeni NI (Rizeni
, . (Rizeni aktiv oy
obchodnich kapacity) y pristupu)
vztahil) sluzeb
a konfiguraci)
IT service Service
continuity validation
management and testing
(Rizeni (Validace
kontinuity IT a testovani
sluZeb) sluzby)
Information
security Knowledge
management management
(Rizeni (Rizeni
bezpecnosti znalosti)
informaci)
Supplier
management
(Rizeni
dodavatell)

Zdroj: Kempter & Kempter (2023), zpracovano autorkou

ITIL 4 upousti od tohoto zivotniho cyklu sluzby a procesy nahrazuje postupy. Mnoho
postupti popsanych v ITIL 4 ale stale odpovidd procesim ITIL 2011. Dale ITIL 4
predstavuje dodatecné principy, aby uZzivatelé¢ 1épe pochopili zakladni koncepty ITIL.
Také ptidava rady pro propojeni ITIL s dalSimi rdmci a metodami (Kempter & Kempter,

2023).
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3.3 ITIL4

vvvvv

holisticky pfistup k fizeni sluzeb a zaméfuje se na fizeni sluzeb od poptavky
az k pozadovanému cili. Snazi se o to byt vniman jako obecny ramec pro fizeni sluzeb,
ne pouze pro fizeni IT sluzeb. Sklddda se ze dvou zdkladnich komponent,
¢tyfdimenziondlniho modelu a systému hodnot sluzeb neboli Service value system (SVS)

(Kempter, 2024).

Zakladnim pojmem, ktery se v ITIL 4 neustdle vyskytuje a sklonuje, je hodnota.
O hodnoté se mluvi ve veskerych komponentach ITIL 4 a je dileZitou soucasti SVS
1 ¢tyfdimenziondlniho modelu. Je na ni zalozena cel4 hlavni myslenka ITIL 4. Hlavnim
smyslem organizace je vytvofit hodnotu pro zainteresované strany. Hodnotou rozumime
vyhody, uZitenost a dileZitost produktu. Je ale z4visld na vnimani zainteresovanych
stran, je subjektivni. Tvoii ji spoluprdce a domluva mezi dodavatelem a zakaznikem.
Dodavatel aktivné pracuje na vytvoteni hodnoty pro konkrétniho zakaznika, délané ptimo

podle jeho potieb (AXELOS Limited, 2019).

o 24

mély byt brany pohromadé jako jeden celek (BMC, 2020a).

3.3.1 Cty¥dimenzionalni model

Pro zajisténi holistického pfistupu v fizeni sluZzeb definuje ITIL 4 tyto Ctyfi dimenze,
které spolu Uizce souvisi a tvofi ¢tyfdimenziondlni model:

- Organizace a lidé

- Informace a technologie

- Partnefi a dodavatelé

- Hodnotové toky a procesy

(Kempter, 2024).

Model udava, Ze se nelze soustiedit pouze na jednu z téchto dimenzi, ale aby byla zména
a zlepSeni jedné z ¢asti efektivni, je tfeba brat v uvahu 1 zbylé rozméry. Pokud by byly
jednotlivé dimenze feSeny v izolaci, mohlo by to zpiisobit chybu ve vykonnosti ¢i kvalité
a nemuselo by byt nadale mozné splnéni sluzby. Tyto Ctyfi rozméry spolu souvisi, plati

pro vSechny sluzby a zasahuji do veSkerych komponent SVS. Organizace tedy zajisti

21



vybalancovany a efektivni SVS tim, ze kazdé ztéchto dimenzi vénuje piiméiené

mnozstvi pozornosti (AXELOS Limited, 2019).

Na Obrazku 5 je znazornén Ctyfdimenziondlni model ITIL 4 a to, jaké jsou mezi
jednotlivymi dimenzemi vzdjemné vztahy. Nemaji dané jasné hranice a vzdjemné do sebe
presahuji, zasahuji a ovliviiyji se. Je zfejmé, ze kazda ze Ctyt dimenzi je ovliviiovana

dal§imi vné&jSimi faktory.

Obr. 5: Ctytdimenzionalni model ITIL 4

P Information

and technology
Products |
and services _

factors |" i factors
| Value 1
Value streams
and processes
‘m --.--."‘ . _.-"'----. .-.--"'-..
e Factors

, Every dimension is affected
- by multiple factors

Zdroj: AXELOS Limited (2019)

Dimenze Organizace a lidé upozoriiuje na to, ze organizace nebude efektivni, pokud
se bude o efektivitu snazit pouze pres formalné nastavenou strukturu. V kazdé organizaci
je velmi dileZzita organizaéni kultura, kterd vede k napliovani jejich cilti a podporovani
vztahli mezi pracovniky. Je nezbytné, aby vedouci pracovnici zastdvali a prosazovali
hodnoty, které zaméstnance motivuji k praci. Organizace stile rostou a stavaji se
aby byly vhodné nastaveny role, veskeré odpovédnosti, zplisoby komunikace a aby byl

vhodné definovan opera¢ni model a celkova strategie (AXELOS Limited, 2019).

Zasadnim elementem jsou zde lidé. Krom¢ schopnosti jednotlived je také dulezité

vénovat pozornost stylim vedeni a komunika¢nim dovednostem, stejné tak jako
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dovednostem spoluprace. Kazdy jedinec by mél piesné rozumét tomu, jakou ulohu a roli

v organizaci ma a ¢im pfispiva k vytvareni hodnoty (AXELOS Limited, 2019).

Struktura organizace musi byt nastavena v souladu s typem sluzeb, které jsou firmou
dodavany. Pokud tato dimenze nebude naplnéna, nebo bude feSena nedostateCnym
zpisobem, mohou nastat problémy v pracovnich postupech, nedostatky v poskytovani

sluzeb a ztrata moralky a motivace mezi zaméstnanci (AXELOS Limited, 2019).

Tato oblast napomaha firmé v definovani a zavedeni vhodného stylu vedeni, formalni
struktury organizace, potfebnych kompetenci jednotlivych zaméstnanct, stylu

komunikace ve firm¢ a socializace (BMC, 2020a).

Sprava sluzeb stile vice tézi z pokrokll v technologiich a dimenze Informace
a technologie se zam¢tfuje pravé na technologie, které jsou potiebné k dodavani sluzeb
a produkti tak, aby byla spravné spravovana a chranéna data a poskytovany znalosti. Tato

oblast se tyka témat, jako jsou:

- Kompatibilita technologie a stavajici architektury

- Podpora a tdrzba organizace, technologii a informaci
- Potencialni bezpe€nostni ¢i legislativni problémy

- Automatizace

- Zivotnost

- Schopnosti vyuzitelné pro dalsi sluzby
(BMC, 2020a).

Pro feSeni téchto témat je dalezité urcit, jaké informace jsou sluzbami ve firmé fizeny,
jaké informace je nutno dodat v souvislosti s poskytovanou sluzbou a jak budou tyto

informace chranény, uchovavany a mazany (BMC, 2020a).

Dimenze Partnefi a dodavatelé je zaméiena na tieti strany, které jsou nezbytné

pro zajistovani a dodavani IT sluzeb a produkti (BMC, 2020a).

Kazda organizace béhem své existence piijde do kontaktu s dalSimi organizacemi,
kdy jimi nabizené sluZzby na sobé do urcité miry zavisi. Tato dimenze také zahrnuje
zpisoby, jakymi mohou byt ureny vztahy mezi organizacemi. Jedna se o formdlni

smlouvy, ale i flexibilni partnerstvi. Pfiklady spolupradce mezi organizacemi jsou:

- Dodavatel zasob

- Dodavatel sluzeb
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- Partner
(BMC, 2020a).

Dimenze Hodnotové toky a procesy definuje, jaké aktivity, toky, kontroly a procedury
jsou potiebné k dosazeni cilii. Zabyva se tim, jak rizné Casti organizace spolupracuji
a koordinuji své Cinnosti tak, aby vytvarely hodnotu prostfednictvim svych produktt
a sluzeb. Dale se soustfedi na to, jaké konkrétni €innosti organizace provadi a na to,
jak jsou tyto ¢innosti organizovany a jak organizace zajisti efektivni a u¢inné vytvareni

hodnoty pro vSechny zainteresované strany (AXELOS Limited, 2019).

Hodnotové toky jsou po sobé jdouci kroky, kterymi organizace dojde k vytvofeni

a doruceni vysledného produktu nebo sluzby zakaznikovi (AXELOS Limited, 2019).

Vnéjsi faktory ovliviiuji veskeré Casti tohoto Ctyfdimenziondlniho modelu. Mohou
ohroZovat spravné fungovani jednotlivych ¢asti, zvySovat a vytvéret rizika a pfinaset
do organizace vétsi nejistotu. Pro jejich analyzu jsou pouzivany rtizné zptsoby, naptiklad

analyza PESTLE (AXELOS Limited, 2019).

3.3.2 Service value system

Tento systém znazoriuje, jak rizné komponenty, slozky a aktivity organizace navzajem
spolupracuji tak, aby byla vytvofena hodnota prostfednictvim sluzeb. Jednotlivé slozky
lze mezi sebou navzijem kombinovat, coz vyZaduje integraci a koordinaci, aby byla
udrZena konzistence organizace. To usnadiiuje prave ITIL 4 SVS tim, Ze poskytuje silny,
sjednoceny smér zaméfeny na vytvafeni hodnoty. Hlavni elementy, které sem patfi jsou:

- Ridici principy ITIL

- Rizeni

- Hodnotovy tetézec ITIL sluzeb

- Nepfetrzité zlepSovani

- ITIL postupy

(AXELOS Limited, 2019).

Obrazek 6 znazornuje elementy SVS. Pro to, aby fizeni sluzeb fungovalo tak, jak ma,

musi jednotlivé ¢asti pracovat spolecné. Jako vstup do systému je vyobrazena

prilezitost/poptavka. Uprostied se nachdzi hlavni €asti systému, témi je pét vySe

zminénych elementd — fidici principy ITIL, fizeni, hodnotovy fetézec, neptetrzité

zlepSovani a ITIL postupy. Vpravo ze systému vychéazeji vystupy v podobé hodnoty.
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Hodnotovy fetézec sluzeb je jddrem SVS. Zduraznuje klicové aktivity, které¢ vedou od

poptéavky k hodnotg.

Obr. 6: Service value system ITIL 4

Governance

Opportunity

I Service value chain

Practices

Zdroj: BMC (2020a, s. 6)

Polozka postupy, neboli fidici postupy ITIL 4, zahrnuje tficet ¢tyfi postupt délenych
do tii skupin (AXELOS Limited, 2019).

3.3.3 Ridici postupy podle ITIL 4

ITIL 4 obsahuje tficet ¢tyfi fidicich postupl, které funguji jako sady pouzivané
v organizaci k dosazeni pozadovaného cile. Kazdy z téchto postupli nabizi koncepty,
navody, terminy, faktory uspéchu, hlavni aktivity, informacni objekty apod. Jedna se

o slozku SVS.

Téchto tficet ¢ty postupti je rozdeleno do tii kategorii, jimiz jsou:
- General management practices (Obecné fidici postupy)
- Service management practices (Postupy pro spravu sluzeb)

- Technical management practices (Technické fidici postupy)
(AXELOS Limited, 2019).

Pod obecné tidici postupy spada Etrnact podkapitol. Postupy pro spravu sluzeb se
zabyvaji sedmnacti praktikami a technické fidici postupy obsahuji tii (AXELOS Limited,
2019).
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Obecné ftidici postupy byly vytvoreny pro fizeni sluzeb z obecnych oblasti obchodniho
fizeni. Praktiky pro spravu sluzeb byly vyvinuty v odvétvi spravy sluzeb a fizeni sluzeb

v IT. Technické tidici postupy byly prevedeny z oblasti fizeni technologii pro ucely

v _c7

(AXELOS Limited, 2019).

Ptehled vsech fidicich postupti ITIL 4 je v Tabulce 2.

Tab. 2: Postupy ITIL 4

General management
practices (Obecné Fidici

Service management
practices (Postupy

Technical management
practices (Technické

postupy) pro spravu sluZeb) ridici postupy)
Architecture management | Availability management | Deployment management
(Sprava architektury) (Rizeni dostupnosti) (Rizeni nasazeni)

Continual improvement
(Nepretrzité zlepSovani)

Business analysis
(Business analytika)

Infrastructure and platform
management (Sprava
infrastruktury a platforem)

Information security
management (Sprava
bezpecnosti informaci)

Capacity and performance
management (Rizeni
kapacity a vykonu)

Software development and
management (Vyvoj
a sprava softwaru)

Knowledge management
(Rizeni znalosti)

Change control (Kontrola
zmén)

Measurement
and reporting (Méfeni
a hlaseni)

Incident management
(Rizeni incidentt)

Organizational change
management (Rizeni
organiza¢nich zmén)

IT asset management
(Sprava IT aktiv)

Monitoring and event

Portfolio management management
(Rizeni portfolia) (Monitorovani a sprava
udélosti)

Project management
(Rizeni projekt)

Problem management
(Rizeni problémt)

Relationship management
(Rizeni vztahil)

Release management
(Rizeni uvolnovani)

Risk management (Rizeni
rizik)

Service catalogue
management (Rizeni
katalogu sluzeb)

Service financial
management (Finan¢ni
fizeni sluzeb)

Service configuration
management (Rizeni
konfigurace sluzeb)
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Service continuity
management (Rizeni
kontinuity sluzeb)

Strategy management
(Rizeni strategie)

Supplier management Service design (Navrh
(Rizeni dodavatell) sluzeb)

Workforce management
(Rizeni pracovni sily Service desk
a talentl1)

Service level management
(Rizeni tirovné sluzeb)

Service request
management (Rizeni
pozadavki na sluzby)

Service validation
and testing (Ovéfeni
a testovani sluzeb)

Zdroj: AXELOS Limited (2019), zpracovano autorkou

Pro pochopeni smyslu kazdého z postupil jsou niZze uvedena jejich kratka vysvétleni.
Architecture management (Sprava architektury)

Smyslem fizeni architektury je napomoci v porozuméni tomu, jak je organizace tvofena
ze vSech jednotlivych elementi, které na sebe vzdjemné piisobi. Pochopeni tohoto
napoméhé organizaci v dosazeni cili (BMC, 2020b). U&elem je porozuméni veskerym
prvkam, ze kterych je tvofena organizace, a to, jak spolu tyto prvky navzajem souviseji.
Architecture management je zodpoveédny za vytvareni a fizeni architektury v organizaci.
Zmény v organizaci tak budou moci probihat vice strukturovangji a snadnéji (AXELOS

Limited, 2019).
Continual improvement (Nepretrzité zlepSovani)

Hlavni myslenkou tohoto postupu je, aby byly ¢innosti organizace v souladu s jejimi
ménicimi se potfebami. To se dé&e vylepSovanim produkti a sluzeb samotnych,
nebo vylepSovanim ¢innosti, které s vystupy souvisi (BMC, 2020b). Klicové je sladéni
postupll a sluzeb organizace s jejimi ménicimi se potiebami. To se dé€je za pomoci
neustalého zlepSovani sluzeb a produktii, organizac¢nich procesi a dalSich prvki, které
jsou zapojeny do fizeni poskytovani sluzeb. Postup se zabyva vyvojem metod a technik,
které se zlepSovanim souviseji. Kultura neustdlého zlepSovani musi byt zakofenéna

napfi¢ celou organizaci a byt v souladu s organiza¢ni strategii. Dllezitymi ¢innostmi
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v této oblasti jsou podporovani neustalého zlepSovani v organizaci, zajisténi rozpoctu
pro zlepSovani, identifikace pfiilezitosti pro zlepSeni a jejich hodnoceni, pldnovani
a provadéni zlepSeni, méteni a hodnoceni vysledkii zlepseni a koordinace zlepSovacich

aktivit v organizaci (AXELOS Limited, 2019).
Information security management (Sprava bezpecnosti informaci)

Sprava bezpecnosti informaci slouzi k ochrané¢ dilezitych informaci, se kterymi
organizace pracuje. Postup pracuje s diveérnosti, integritou a dostupnosti informaci
a dalsimi aspekty, které¢ souvisi s informacni bezpecnosti. Témi mohou byt ovéfovani
totoznosti ¢i nemoznost popiit provedeni vykonané akce. Zabezpeceni informaci
je dulezité zohlednit ve vSech aspektech organizace. Ruku v ruce jde s postupy pro fizeni
rizik, proces auditu, fizeni uddlosti a procesy tykajici se informaéni bezpecnosti

(AXELOS Limited, 2019).
Knowledge management (Rizeni znalosti)

Rizeni znalosti je postup, jehoz cilem je udrzovat a zlepSovat uzivani informaci a znalosti
v organizaci efektivnim zpiisobem. Znalost je totiz jednou z nejcennéjSich polozek
v organizaci a fizeni znalosti nabizi strukturovany ptistup k ziskavani, uZivani a sdileni

znalosti (AXELOS Limited, 2019).
Measurement and reporting (Méfeni a hlaSeni)

M¢éfeni a hlaSeni se zamétuje na sbér dat tykajicich se objektli v organizaci, které souvisi
s produkty a sluZzbami, které firma nabizi, procesii a postupid, tyml a zaméstnanci,
dodavateldi, partnerii a organizace jako celku. Tim se sniZuje nejistota (AXELOS Limited,

2019).
Organizational change management (Rizeni organizaénich zmén)

Rizeni organizaénich zmén zajistuje hladky pribéh zavadéni zmén, které maji
dlouhodoby piinos pro organizaci diky tomu, Ze se organizace zaméii na lidsky aspekt
zmény. To znamend, Ze jsou zaméstnanci ochotni zménit zpusob jakym pracuji, nékdy
1 kompletné zménit praci, kterou vykonavaji. Je proto dilezité, aby kazdy, koho se zména
tyka, byl presvédcen o jejim piinosu pro organizaci a podporoval ji. Organizace by se tak
méla snazit o odstraniovani odporu vici zménam, zajisténi Skoleni a Sifeni povédomi

o prubéhu zmény (AXELOS Limited, 2019).
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Portfolio management (Rizeni portfolia)

Rizeni portfolia zajistuje to, Ze mé organizace ve svém portfoliu vhodnou nabidku sluzeb,
produktii, projekt a programt, které navazuji na strategii organizace. Zajistuje balanc
mezi zménou a kontinuitou. Pro spravné fizeni portfolia je zasadni vyvinuti ramce pro
definovani a sestaveni portfolia sluzeb, produktl, projektli, programti a zdkaznikd, jasné
definovani produktti a sluzeb v organizaci, monitorovani Gspeésnosti portfolia, zvazovani

a zhodnocovani portfolia (AXELOS Limited, 2019).
Project management (Rizeni projektii)

Rizeni projektl se stard o to, aby byly veskeré projekty organizace uspéSné dokonceny.
Sousttedi se tedy na planovani, delegovani, monitorovani a kontrolovani veskerych

aspektl organizace tykajicich se projektového fizeni (AXELOS Limited, 2019).
Relationship management (Rizeni vztahi)

V tomto postupu jde o vytvafeni a udrzovani vztahi mezi organizaci a jejimi
zainteresovanymi stranami (stakeholdery), ktefi jsou na strategickych a taktickych
urovnich (BMC, 2020b). Patii sem identifikovani, analyzovéani, monitorovani a neustalé
zlepSovani vztahi. Zamé&fuje se na potfeby zainteresovanych stran a na jejich uspokojeni.

S tim také souvisi vhodné feseni piipadnych stiznosti (AXELOS Limited, 2019).
Risk management (Rizeni rizik)

Rizeni rizik pojednava o tom, jak ma organizace rozumét rizikéim a jak je ma efektivné
zvladat (BMC, 2020b). Rizeni rizik je jednou z nejzakladngjsich ¢innosti organizace,
protoze vyrazné¢ napomahd k udrzeni jeji zivotnosti. Je nedilnou soucésti vSech
organizaCnich aktivit (AXELOS Limited, 2019). Riziko je moznost, Ze s urcitou
pravdépodobnosti dojde k udalosti, ktera se lisi od pfedpokladaného stavu ¢i vyvoje.
Nejde jen o pravdépodobnost, ale i rozsah. Souvisi s nejednoznaénosti priibéhu urcitych
procesti a nejednoznacnosti jejich vysledkii (Smejkal & Rais, 2013). Bézné je riziko
spojeno s hrozbami, byva vSak spojeno 1 s pfileZitostmi. Aby bylo fizeni rizik uspésné,
musi byt kazdé riziko identifikovano, nasledné¢ posuzovano a poté feSeno.
Je dilezité si uvédomit, Ze riziko je soucasti kazdého podnikani a je nutné k nému spravné
pfistupovat. Ptistup k rizikim by mél byt konzistentni napfic celou organizaci (AXELOS

Limited, 2019).
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Service financial management (Finan¢ni Fizeni sluZeb)

Financ¢ni fizeni sluzeb se zaméfuje na to, aby byly podporovany organiza¢ni plany
a strategie pro fizeni sluzeb tim, Ze jsou finan¢ni zdroje a investice v organizaci uzivany
a rozdelovany efektivné (BMC, 2020b). Zaroven poskytuje piehled o nakladech,
rozpoctovani a tcetnictvi. Musi byt v souladu s praktikami pro fizeni portfolia, projektt
a vztaht. Aktivity, které spadaji pod finan¢ni fizeni sluzeb jsou rozpoctovani, kalkulace,

ucetnictvi, a urCovani sazby za provozované sluzby (AXELOS Limited, 2019).
Strategy management (Rizeni strategie)

Rizeni strategie definuje formulovani cili organizace a vykonavani aktivit, které
ke stanovenym cilim vedou. Veskeré aktivity a sluzby organizace by mély byt v souladu
s firemni strategii. Je proto nutné nejprve definovat cile a pozadované vysledky
organizace. Lépe se tak nastavi kritéria, kterd napomohou v dosahovéni téchto cili.
Pro fizeni strategie je tedy tfeba provést analyzu okoli, definovat smér organizace,
a to, jaké produkty a sluzby nabizi, ujistit se, ze je strategie zavedend i na taktickych
a operativnich Grovnich vedeni a provadét zmény strategie pomoci dokumentii (AXELOS

Limited, 2019).
Supplier management (Rizeni dodavateli)

Rizeni dodavatelii zajiituje vhodnou komunikaci, budovani vztahti a ¥izeni prevazné
klicovych dodavatelt tak, aby byly dodavany produkty a sluzby v pozadované kvalité.
To zahrnuje fizeni vykonnosti dodavateld, fizeni smluv a udrZzovani strategie dodavateli.
Zahrnuje aktivity, mezi které patii planovani dodavatelii, vyhodnocovani dodavateli
a kontraktd, vyjedndvani s dodavateli a vyjednavani kontraktt, rozdélovani dodavatelti
do kategorii, fizeni zéaruk, fizeni vykonu a obnovovani ¢i ukoncovani kontraktl

(AXELOS Limited, 2019).
Workforce management (Rizeni pracovni sily a talentii)

Rizeni pracovni sily a talentli ma zajistit, aby v organizaci byli ti spravni lidé, ktefi maji
adekvatni schopnosti a znalosti a jsou nasazeni na vhodnych pozicich. Aktivity, které jsou
pokryty v této praktice se tykaji zaméstnanct a dalSich lidskych zdroji. Jedna se o nébor,

zaucovani, uceni, vyvoj a méfeni vykonnosti (AXELOS Limited, 2019).
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Availability management (Rizeni dostupnosti)

Rizeni dostupnosti se stard o to, aby byla sluzba dostupna v pozadované kvalité
v pozadovanou chvili. Aby byly procesy tykajici se tohoto postupu spravné vykonavany
je tieba tidit aktivity jako domlouvani se na terminech dostupnosti se zakaznikem,
vytvofeni infrastruktury, kterd dovoluje dodat sluzby v pozadovanych terminech,
nalezeni vhodného zplisobu meéfeni dat dostupnosti, monitorovani a analyzovani

dostupnosti a planovani vylepseni (AXELOS Limited, 2019).
Business analysis (Business analytika)

Business analytika je dulezita pro pochopeni potieb organizace a néasledného navrzeni
feSeni pro pozadované zmény a vytvareni hodnot pro zainteresované strany. Je zamétena
na veSkeré aspekty organizace — procesy, organizacni zmeény, technologie a strategické
planovani. Aktivitami, které pod tuto oblast spadaji, jsou analyza systémul a procesu,

identifikace zlepSeni a inovaci a navrhovani feseni (AXELOS Limited, 2019).
Capacity and performance management (Rizeni kapacity a vykonu)

Rizeni kapacity a vykonu zodpovida za zaji§téni toho, aby sluzby dosahovaly takového
vykonu, aby za efektivniho vyuZiti zdroji uspokojovaly poptavku. Zahrnuje ¢innosti jako
je sledovani soucasného vykonu sluzby, modelovani kapacity a vykonu, analyzu
pozadavkl na kapacitu, ptedpovéd’ poptavky a planovani zdroji a planovani zlepSeni

vykonu (AXELOS Limited, 2019).
Change control (Kontrola zmén)

Kontrolou zmén je zajisté€no, Ze je mnozstvi ispé€Snych zmén v poskytovanych sluzbach
a produktech co nejvyssi. Toho je dosaZeno tak, Ze jsou vhodnym zpiisobem feSena rizika
a je fizen plan zmén. Je nutné balancovat mezi zménami, které ptidaji organizaci hodnotu
a tim, aby nebyli zdkaznici zménami pfili§ zasaZeni. Tyka se typicky celé infrastruktury,

aplikaci, dokumentace, procesii, vztaht s dodavateli apod. (AXELOS Limited, 2019).
Incident management (lvlizeni incidenti)

Rizeni incidentii spo¢ivd v minimalizovani dopadu incidentli obnovenim normélnich
funkci co nejdiive. Incident je nepldnované pieruSeni dodavani sluzby nebo sniZeni jeji
kvality. Kazdy incident by m¢l byt zaznamenan a fizen v potadi od incidentil s nejvysSim
dopadem po ty s niz§im dopadem. Spolecnost si tedy musi vytvofit plan pro fizeni

incidentd tak, aby byla schopna incidenty fidit a vhodné alokovat zdroje pro feSeni
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ruznych typt incidentll. Veskeré incidenty by mély byt evidovany (AXELOS Limited,
2019).

IT asset management (Sprava IT aktiv)

Smyslem tohoto postupu je vhodné rozplanovani a fizeni zivotniho cyklu IT aktiv
uzivanych firmou tak, aby byla maximalizovéana uzita hodnota, hliddny néklady a fizena

rizika souvisejici s IT aktivy (BMC, 2020b).
Monitoring and event management (Monitorovani a sprava udalosti)

Ucelem monitorovani a spravy udalosti je provozované sluzby a jejich soucasti

monitorovat a fidit vzniklé udalosti (AXELOS Limited, 2019).
Problem management (Rizeni problémi)

Tento postup usiluje o identifikaci potencidlnich zdroji nehod a zévad s cilem snizit
pravdépodobnost, Ze nastane problém ¢i ptipadné snizit dopad problému (BMC, 2020b).
Ugelem fizeni problémt je snizovani pravdépodobnosti a dopadu incidentti pomoci
identifikovani skutecnych i potencidlnich pficin incidenti a spravovani znamych chyb,
coz jsou problémy, o kterych se vi a byly analyzovany, ale nebyly feSeny. Problém je

pfi€ina €1 potencialni pfi¢ina incidentu (AXELOS Limited, 2019).
Release management (Rizeni uvoliiovani)

Rizeni uvoliiovani ma za uéel zpfistupnéni novych a zménénych sluzeb k pouZivani.
Jedna se o vydani sluzby. Je zde zahrnuta dokumentace, Skoleni, aktualizované procesy.
Komponenty mohou byt vyvinuty poskytovatelem nebo tfeti stranou. Vydani jsou mala
a tykaji se jen jedné zmény, nebo rozsdhld s mnoha zménami nebo novou sluZzbou

(AXELOS Limited, 2019).
Service catalogue management (Rizeni katalogu sluZeb)

Rizeni katalogu sluzeb zajistuje, Ze jsou viechny nabidky sluzeb konzistentni napii¢
vSemi zdroji a Ze jsou sluzby nabizeny odpovidajicim zakaznikim (BMC, 2020b).
V katalogu jsou uvedeny vSechny aktudlné dostupné sluzby. Katalog je podmnozinou
portfolia sluzeb, které obsahuje veskeré sluzby. Rizeni katalogu sluzeb zajit'uje, aby byly
veskeré sluzby a produkty vhodné popsany. Vyskytuje se v mnoha forméach — jako
dokument, online portal, nebo jiny nastroj, ktery komunikuje nabidku cilovému publiku

(AXELOS Limited, 2019).
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Service configuration management (Rizeni konfigurace sluzeb)

Ugelem fizeni konfigurace sluzeb je zajistit, Z¢ jsou informace o konfiguraci sluzeb
a konfiguracnich polozkach, coz jsou prvky potiebné pro poskytnuti sluzby, vzdy vc¢as
na potfebném mistd. Rizeni shromaZd’uje informace o konfiguracnich polozkach
a pomaha pochopit, jak spolu jednotlivé konfiguracni polozky pracuji a kolik jich je tfeba

na dodani jedné sluzby (AXELOS Limited, 2019).
Service continuity management (Rizeni kontinuity sluZeb)

Rizeni kontinuity sluzeb méa na starost to, ze i v piipadé katastrofy bude zajisténa
schopnost nadéale poskytovat sluzby. Tato praktika poskytuje rdmec pro budovani
odolnosti organizace. Navazuje na celkovou kontinuitu podnikani tak, ze zajist'uje v€asné

obnoveni sluzeb po katastrofé¢ (AXELOS Limited, 2019).
Service design (Navrh sluZeb)

Hlavnim smyslem navrhu sluzeb je navrhnout produkty a sluzby, které souvisi
se smyslem a cilem organizace, a to tak, aby mély hodnotu pro zdkaznika. Do navrhu
sluZzby jsou zapojeny zainteresované strany a je sledovéna zakaznickd a uZivatelskd

zkuSenost (AXELOS Limited, 2019).
Service desk

Service desk je mistem, kde mohou uzivatelé nahlaSovat problémy a pozadavky,
které jsou zde nasledné zvazeny, klasifikovany a feSeny. Service desk byva obsluhovan

lidmi, ale je mozné, aby byl i automatizovany (AXELOS Limited, 2019).
Service level management (Rizeni drovné sluzeb)

Rizeni Girovné sluzeb se zaméfuje na urdeni jasnych cili pro to, aby bylo dodani sluzeb
vhodné fizeno a monitorovano. Pro fizeni urovné sluzeb jsou dilezité metriky, které
definuji kvalitu sluzby. Rizeni urovné sluzeb poskytuje kone¢nou viditelnost sluzeb.
Stanovuje sdileny pohled na sluzby se zdkaznikem, zajistuje, Ze organizace spliuje
definované urovné sluzeb, pfezkoumava sluzby tak, aby soucasna sada sluzeb nadale
odpovidala cilim organizace, zachycuje problémy se sluzbami (AXELOS Limited,

2019).
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Service request management (Rizeni poZadavki na sluzby)

Rizeni pozadavki na sluzby se zabyva zajisténim toho, ze sluzby dosdhnou pfedem dané
kvality tim, Ze jsou zpracovavany veskeré zakaznikovy pozadavky. Zakaznik smi
pozadovat dodani, informaci, zajisténi zdroje nebo sluzby, piistup ke zdroji nebo sluzbé,

zpétnou vazbu, pochvaly a stiznosti (AXELOS Limited, 2019).
Service validation and testing (Ovéreni a testovani sluZeb)

Ov¢éreni a testovani sluzeb slouZzi k zajisténi, ze nové nebo zméneéné sluzby a produkty
spliiuji dané podminky. Ty jsou pfedem vytvoreny na zakladé pozadavkl zakaznika, cilt
organizace a regulac¢nich pozadavcich. Jsou pouzity k vytvoreni méfitelnych ukazatelti

kvality a vykonnosti (AXELOS Limited, 2019).
Deployment management (Rizeni nasazeni)

Rizeni nasazeni je pfesun nového objektu, hardwaru, softwaru, dokumentace ¢i procesu
do produkce nebo testovani. Souvisi s fizenim uvoliiovani a fizenim zmén (AXELOS

Limited, 2019).
Infrastructure and platform management (Sprava infrastruktury a platforem)

Smyslem tohoto postupu je kontrola infrastruktury a platforem, které organizace vyuziva.
Zajistuje monitorovani technologii v organizaci. IT infrastruktura jsou technologické
zdroje jako jsou napf. servery, Ulozisté, klientské hardware a operacni systémy slouzici
k dodavani sluzeb. Infrastruktura je zfizovana poskytovatelem sluzeb nebo externé.
Rizeni infrastruktury a platforem zahrnuje poskytovani technologii, které jsou potiebné

jako podpora ¢innosti vytvarejicich hodnotu (AXELOS Limited, 2019).
Software development and management (Vyvoj a sprava softwaru)

Vyvoj a sprava softwaru jsou dulezité pro kazdou moderni IT organizaci. Zajist'uji totiz,
aby byly aplikace vhodné pro pouziti a spliiovaly potieby zi€astnénych stran v oblastech
funkcionality, spolehlivosti, udrzitelnosti a auditovatelnosti. Software je jeden program
ale i vét§i konstrukce v podob& operaéniho systému. Cinnosti, které sem nalezi jsou
architektura feSeni, navrh feSeni, vyvoj softwaru, testovani, fizeni knihoven s kody,

vytvareni balic¢kd, fizeni verzi (AXELOS Limited, 2019).
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3.4 Vyhody zavedeni ITIL

ITIL neni potfeba ve statickém prostfedi organizace, kde se nic neméni, nezlepsSuje,
kde se nedéji zadné chyby. ITIL naopak pojednava o tom, jak reagovat na necekané
zmény v prostfedi a zlepSovat procesy v organizaci. Popisuje chovani lidi (England,

2009).

Postupy, o kterych mluvi knihy ITIL jsou pro organizace dulezité, ale zaroven je kazda
organizace v n€jaké formé jiz praktikuje. ITIL je jedna z moznosti, jak je pfistup k jejich
praktikovani definovan. To znamend, ze ne vSechny organizace potiebuji ptimo ITIL, ale

vSechny potiebuji alespon nékteré véci, které ITIL popisuje (England, 2009).

Nejvétsi vyhodou ITIL je bezpochyby standardizace a spolecny jazyk. VSichni zucastnéni
jsou tak schopni rychle pochopit, co je po nich pozadovano a domluvit se diky pouzivani
ITIL termint, které jsou vzdy stejné. Dalsi vyhodou je sila ITIL pramenici z toho, jak je
znamy a pouzivany. K dispozici je velké mnoZzstvi odbornikli a konzultantl, knih

a dalSich zdroja, které o ITIL pojednavaji (England 2009).

ITIL je také ramcem, podle kterého je mozno kontrolovat nedostatky, to, co organizaci
chybi, a zda a jak se ji dafi. ITIL také napomaha ke kulturnim zménam a reorganizaci
procest v organizacich. Jedna se o zaklad, ktery si organizace pfizptsobi svym potfebam,

a ten ji tak pomaha v navrhovani zlepSenych procesii (England, 2009).

Pokud je ITIL vhodné a adekvatné uplatiiovan, je jeho uzivani vyhodné pro fungovani
firmy. Hlavni divod, proc€ je ITIL tak rozsahle pouzivan je to, Ze nabizi prakticky pohled
na fizeni sluzeb. Sjednocuje to, co doopravdy v organizacich funguje (Gallacher

& Morris, 2012).
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4 Predstaveni organizace

Sprava informacnich technologii mésta Plzn¢ (SITMP) je pfispévkovou organizaci
ziizenou statutarnim meéstem Plzen, ktera vznikla v roce 1998. Ma 146 zameéstnancu.
Jejim hlavnim cilem je zajiSténi provozu a rozvoje informacnich a komunikacnich
technologii (ICT) a systémii pro mésto Plzenn a dal$i méstské organizace a komer¢ni
subjekty. SITMP se zamétfuje na optimalizaci chodu mésta a poskytovani vetejnych
sluzeb prostfednictvim modernich technologii (Sprava informacnich technologii mésta

Plzn¢ [SITMP], n.d.a).

Organizace poskytuje Sirokou $kalu sluzeb pro vice nez sto dalsich organizaci. Cinnosti
SITMP je budovdni a sprava informacni infrastruktury mésta, zajiSténi chodu

informacnich systémi vetejné spravy a podpora kol v oblasti IT (SITMP, n.d.a).

Kromé toho SITMP potada rizné akce a festivaly, nejvyznamnéj$imi jsou Dronfest
a Inovujeme Plzen. Centrum robotiky podporuje vzdélavani a volnocasové aktivity
v oblasti digitalnich technologii, zatimco Drony SIT poskytuji sluzby s drony pro rizné

ucely, véetné spoluprace s hasici, zdchranafi a policisty (SITMP, n.d.a).

SITMP je registrovana u Krajského soudu v Plzni pod spisovou znackou Pr 65. Sidlo
organizace se nachazi na adrese Dominikdnska 288/4, Vnitini Mésto, 301 00 Plzen,
a ma identifikacni Cislo 663 62 717. Mezi hlavni ¢innosti organizace patii ¢innosti
v oblasti informacnich technologii, jako je tvorba ICT strategie, fizeni architektury
systémd, zajisténi ICT rozvoje, podpora koncepce Smart City, provoz ICT vcetné
podpory uZivatelli, centralni nakup ICT a provadéni leteckych praci bezpilotnimi letadly
pro potfeby mésta Plzné, Plzeniského kraje a integrovaného zachranného systému.
Hospodatskou c¢innosti je naptf. poskytovani software, poradenstvi v oblasti IT,
zpracovani dat, hostingové a souvisejici ¢innosti a webové portaly, mimoskolni vychova
a vzdélavani, vyzkum a vyvoj v oblasti technickych véd a poskytovani leteckych praci

bezpilotnimi letadly (Justice.cz, n.d.a).
Organizacni struktura organizace je zndzornéna v piiloze A (SITMP, n.d.b).

Ekonomické udaje tykajici se nakladd, vynost, vysledku hospodafeni a ptehledu

o penéznich prostiedcich v roce 2023 a 2022 jsou zndzornény v Tabulce 3.
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Tab. 3: Ekonomické udaje SITMP

Vysledek
Pen&ni hospodaieni
Rok | prostredky Cinnost N‘flkla%y V.ynosvy l')f,zne’ho
[tis. K¢] [tis. KC] [tis. KC] ucetniho
: obdobi
[tis. K¢]
Hlavni 269 045 263 419 -5 626
c1nnost
2023 | 102 895
Hospodatskd | - 54 ;- 35334 5627
¢1nnost
Hlavni 240 771 244 826 4054
¢1nnost
2022 | 105 704
Hospodafska |,/ 145 30 361 5915
¢1nnost

Zdroj: Justice.cz (n.d.b)

Sprava informacnich technologii mésta Plzné je pfispévkovou organizaci statutarniho
mésta Plzné. Jako pfispévkova organizace hospodaii jak s penéznimi prostiedky
ziskanymi od svého zfizovatele v ramci své hlavni ¢innosti, tak i s penéznimi prosttedky
ziskanymi vlastni hospodatskou ¢innosti navazujici na hlavni Gcel a slouzici k tomu, aby

mohla lépe vyuzivat vSechny své hospodarské moZnosti a odbornost svych zaméstnanci.

Z vykazu zisku a ztraty piispévkové organizace je patrné, Ze pro organizaci Sprava
informacnich technologii mésta Plzné je zcela zasadni zdroj financovani ptispévek od
zfizovatele. Dlouhodobé je vysledek hospodateni organizace vyrovnany ¢i mirné ziskovy

jen v roce 2023 byl v hlavni ¢innosti zdporny.

Ptispévkova organizace rovnéz vytvari a hospodafi s témito penéznimi fondy: rezervni

fond, fond investic, fond odmén a fond kulturnich a socialnich potieb (Justice.cz, n.d.b).
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5 Analyza IT procest v organizaci

V ramci n€kolika tydn probéhlo pét analytickych setkani s povéfenymi pracovniky
SITMP odpovédnymi za piisluSnou vécnou tématiku. V prvni ¢asti pohovorit byl
pracovnikim stru¢n¢ pfedstaven ramec ITIL 4, v druhé c¢éasti probihala diskuse
o konkrétnich praktikach, kdy byly praktiky postupné rozdéleny do Ctyt oblasti a bylo
diskutovano o tom, jak k t€émto oblastem organizace piistupuje. Behem téchto rozhovori
byly probirany otdzky tykajici se stavajici praxe v organizaci, existence norem

pro jednotlivé procesy, ¢i zda jsou procesy v aktudlnim stavu vyhovujici.

Organizace SITMP se dfive pii definovani nékterych smérnic a procesti Castecné
inspirovala ITIL V3. SITMP se jiz ddvno nezamé&fuje pouze na poskytovani sluzeb
v oblasti IT a vytvaii hodnotu i v jinych oblastech. Dava tak vétsi smysl nyni aplikovat

ramec ITIL 4.

Na zakladé fizenych rozhovort se SITMP a po dohod¢ s fidicimi pracovniky SITMP,
kdy byly jednotlivé ITIL 4 postupy porovnavany s praxi v organizaci, byly tyto procesy
nasledné rozdéleny do Ctyt oblasti podle souladu s ITIL 4 postupy. Pro vétsi prehlednost

bylo zvoleno barevné znaeni jednotlivych skupin — viz Tabulka 4.
- Skupina 1, oznacena zelenou barvou:

Procesy, které jsou sohledem na ITIL 4 vykonavany a fizeny podle
vnitropodnikovych smérnic, jsou pro né ur¢ené zodpovédné osoby a jsou

vykonavany rutinng€. V soucasném stavu bezproblémovée funguyji.
- Skupina 2, oznacena oranZovou barvou:

Procesy, kter¢ jsou pravidelné vykonavany a fizeny, ale neni pro né stanoven
formalizovany postup. Obsahuji urcity stupeni volnosti. Tyto procesy je dle

SITMP vhodné optimalizovat podle ITIL 4.
- Skupina 3, oznacena Zlutou barvou:

Procesy, které jsou pravidelné¢ vykondvany a fizeny, jsou provadény na bazi
zazité praxe, v n€kterych piipadech jsou inspirované ITIL V3, ale neni pro né
zaveden formalizovany postup. Obsahuji urcity stupeii volnosti. Po rozhovoru
se SITMP ale neni pro potfeby organizace a s ohledem na jejich specifika

nutné tyto procesy dale optimalizovat podle ITIL 4. Ve stavajici formé& jsou
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vyhovujici

a prinasi

organizaci

pozadované

vysledky, jedna se

ale o potencidlni kandidaty pro zavedeni ITIL 4 v budoucnu poté, co budou

zavedeny veskeré procesy ze skupiny 2.

- Skupina 4, ozna¢ena modrou barvou:

V organizaci nejsou vykonavany.

V Tabulce 4 se nachazi roz¢lenéné postupy podle barevné kategorizace.

Tab. 4: Rozd¢leni postupt ITIL 4 do skupin

General management
practices (Obecné ridici

Service management
practices (Postupy

Technical management
practices (Technické

postupy) pro spravu sluZeb) ridici postupy)
Architecture management | Availability management | Deployment management
(Spréva architektury) (Rizeni dostupnosti) (Rizeni nasazeni)

Continual improvement
(Nepfetrzité zlepSovani)

Business analysis
(Business analytika)

Infrastructure and platform
management (Sprava
infrastruktury a platforem)

Information security
management (Sprava
bezpecnosti informaci)

Capacity and performance
management (Rizeni
kapacity a vykonu)

Software development
and management (Vyvoj
a sprava softwaru)

Knowledge management
(Rizeni znalosti)

Change control (Kontrola
zmén)

Measurement
and reporting (Méfeni
a hlaSeni)

Incident management
(Rizeni incidentt)

Organizational change
management (Rizeni
organiza¢nich zmén)

IT asset management
(Sprava IT aktiv)

Monitoring and event

Portfolio management management
(Rizeni portfolia) (Monitorovani a sprava
udalosti)

Project management
(Rizeni projekti)

Problem management
(Rizeni problémi)

Relationship management
(Rizeni vztahil)

Release management
(Rizeni uvolnovéni)

Risk management (Rizeni
rizik)

Service catalogue
management (Rizeni
katalogu sluzeb)
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Service financial
management (Finan¢ni
fizeni sluzeb)

Service configuration
management (Rizeni
konfigurace sluzeb)

Strategy management
(Rizeni strategie)

Service continuity
management (Rizeni
kontinuity sluzeb)

Suvpplier management
(Rizeni dodavateli)

Service design (Navrh
sluzeb)

Workforce management
(Rizeni pracovni sily
a talenti)

Service desk

Service level management
(Rizeni urovné sluzeb)

Service request
management (Rizeni
pozadavkll na sluzby)

Service validation
and testing (Ovéfeni a
testovani sluzeb)

Zdroj: AXELOS Limited (2019), zpracovano autorkou

Pro jednotlivé skupiny budou navrhnuta néasledujici opatieni:

- Skupina 1:

Nebudou navrZena zadna vylepSujici opatfeni, pouze bude popsano jejich

konkrétni vyuzivani.

- Skupina 2:

Tato skupina neni praktikovana v souladu s ITIL 4. Bude pro ni popsano jeji
aktudlni vykonavani organizaci a nasledné bude vybran jeden postup,

pro ktery bude navrhnuta Sablona pro optimalizaci dle ITIL 4.

- Skupina 3:

Jelikoz je tato skupina, i pies to, ze neni praktikovana v souladu s ITIL 4,
vykondvéana pro organizaci vyhovujici zpiisobem, nebudou navrzena zadna

optimalizacni opatieni a bude pouze vysvétleno jejich aktualni vyuzivani

organizaci.
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- Skupina 4:

Jelikoz nejsou tyto postupy v organizaci aplikovany, nebudou ani zadnym

zpusobem konkrétn€ popisovany.

5.1 Certifikace organizace SITMP

Ptispévkova organizace SITMP ma nasledujici certifikace:

- ISO/IEC 27001

- ISO/IEC 20000-1
- ISO 37301

- ENISO 22301

To znamena, ze organizace napliiuje pozadavky téchto standardu.

ISO/IEC 27001 je mezinarodni normou pro zavadéni uceleného systému fizeni
bezpecnosti informaci. Tyka se procest, kde je naklddano s diivérnymi informacemi,
konkrétn¢ témat identifikace, hodnoceni a fizeni rizik téchto procest.  Nabizi

strukturovany pfistup, jak k problematice ptistupovat (DQS, n.d.).

ISO/IEC 20000-1 je norma zaméfujici se na fizeni a zabezpeceni kvality service
managementu. Dfive tato norma platila pro fizeni IT, ale nova aktualizovana verze jiz
zahrnuje do svého service management systému poskytovani veskerych produktl
a sluzeb. Tato norma poskytuje organizacim pokyny pro navrhovani, implementaci
a spravu a neustalé vylepSovani service management systému. Vede ke zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb, dislednéjsimu piistupu k zivotnimu cyklu sluzeb, poskytovani

podpory a navrhovani a vyvoji produktt (Cutin, 2019).

ISO 37301 se tyk4a compliance managementu, jehoZ cilem je pfedejit tomu, Ze nastane
nesoulad s pravnimi pozadavky kladenymi na organizaci. Tyka se zakont, vyhléasek,
smluv, licenci ¢i certifikaci. V této normé je mozno nalézt popis komplexniho systému,
ktery pfisp&je k souladu Cinnosti organizace s pravnimi pozadavky a tim i sniZeni rizik

v této oblasti (Nonnemann, 2021).

EN ISO 22301 je norma pro business continuity management zaméiujici se na komplexni
workflow. Obsahuje oblasti ndvrhu, implementace, optimalizace 1 proaktivni eliminace

hrozeb (Tayllorcox, n.d.b).
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5.2 Postupy ITIL 4 v organizaci SITMP

V nasledujici ¢asti jsou popsany jednotlivé postupy v organizaci SITMP.
Continual improvement (Nepretrzité zlepSovani)

V integrovaném systému fizeni spoleCnosti jsou stanoveny a zavedeny procesy,
od kterych je ocekavano, Ze budou generovat naméty pro zlepSovani. Témito procesy jsou
predevs§im interni audity, podnéty externich auditli, analyzy monitorovanych udalosti,
pravidelné pfezkoumavani integrovaného systému fizeni vedenim, fizeni incidentd,
reklamaci a ndpravnych a preventivnich opatieni a zpétné vazby a naméty na zlepSeni
od zaméstnanci a zakaznikll. ZlepSovani probihd hlavné realizaci néapravnych
a preventivnich opatfeni a zpracovavanim novych cili a programl pro zlepSovani.

Neustalé zlepSovani a integrovany systém fizeni jsou zajistovany principem PDCA.
Information security management (Sprava bezpecnosti informaci)

Je soucast fizeni organizace, které se zamétfuje na budovani, zavadéni, provoz,
monitorovani, piezkoumavani, udrzovani a zlepSovani bezpecnosti informaci podle
pozadavkl normy ISO/IEC 27001. Pro fizeni informacni a kybernetické bezpecnosti je
v SITMP vyuzZivano viceurovitového systému bezpecnostni dokumentace, kterd popisuje
soubor opatfeni zbezpe€nosti ve veSkerych firemnich oblastech — pocitacové,

komunikac¢ni, administrativni, organizacni, systémové, persondlni, fyzické.

Zaroven byla Evropskou unii na konci roku 2022 pfijata smérnice o bezpecnosti siti
a informaci NIS2, kterd rozviji a prohlubuje smérnici NIS platici jiz od roku 2016.
Smérnice NIS pojednava o opatienich slouZicich k zajisténi vysoké bezpe€nosti siti
a informacnich systéma v Evropské unii. Cilem této smérnice je zvySeni bezpecnosti
téchto siti a systémil, které zajistuji dilezité sluzby. NIS 2 je smérnice o kybernetické
bezpecnosti a obsahuje i rozsifeny okruh firem, kterych se tato smérnice bude tykat.
Do této skupiny nové patii i SITMP, ktera tak bude muset plnit nové povinnosti platici
v souladu s touto smérnici. Termin pro zavedeni tohoto ramce povinnosti v narodni
legislativé ma Ceska republika stejné jako ostatni zemé& Evropské unie na 18. fijna 2024.
A nasledné¢ bude nastavena dalsi lhiita pro zavedeni novych povinnosti pro firmy,
pro které doposud smérnice neplatila, tedy i pro SITMP (Nérodni ufad pro kybernetickou
a informaéni bezpeénost [NUKIB], n.d.).
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Measurement and reporting (Méreni a hlaSeni)

Pro kli¢ové i podplrné procesy jsou s ohledem na piinosy pro SITMP a jeji zékazniky
definovany metriky — kli¢ové indikatory vykonnosti, Key performance indicator (KPI),
které¢ indikuji efektivnost a optimalnost urcitého procesu. Tyto metriky podstupuji
pravidelné vyhodnocovani odpovédnymi fediteli jednotlivych usekii a vedoucimi
jednotlivych oddéleni a organizacnich jednotek. Diky témto datim je nédsledné¢ mozno

prezkoumani systému a vSeobecny pohled na Cinnosti organizace.
Portfolio management (Rizeni portfolia)

Neni stanovena metodika a role dle ITIL. Kazdy strategicky cil, ktery je pro SITMP
navrzen, je dale rozpadnut do nékolika opatfeni. Ta konkrétngji definuji témata,
ktera je nutné v ramci cile fesit a je vhodné se na né zaméfit. Kazdé opatieni je doplnéno
konkrétnimi projekty a kroky na dany rok. Vychazi z dokumentu k nastaveni Strategie

SITMP.
Project management (Rizeni projektii)

Pro fizeni projektl je vyuZivano metodiky SITUP, coZ je interni metodika vytvofena
organizaci SITMP piimo pro fizeni projektii. Vychazi z Unified Procesu, coZ signalizuje
pravé nazev metodiky, ale zaroven pii tom respektuje specifika a praxi fizeni projekti
v ramci SITMP. Je orientovdna procesné. Metodika je rozdélena do Ctyt Casti. Prvni
obsahuje slovnicek pojmi, druha Cast je nazvana ,,Principy* a popisuje zakladni teze
SITUP. Tieti &ast se jmenuje ,,Zivotni cyklus projektu* a pojednava o jednotlivych fazich
projektu, zakladnich aktivitach a jejich vystupech. Ctvrta kapitola je tvofena ptilohami,
coz jsou zakladni dokumenty projektu. Tento dokument je uréen pro vedouci projekti
v organizaci. Poskytuje jednotny pfistup k projektovému fizeni a podporuje

zastupitelnost na projektech, definuje zodpovédnosti v rameci projektu.
Relationship management (Rizeni vztahii)

Rizeni vztahtl je ¢innosti prevazné feditele SITMP, nasledné i v konkrétnich oblastech se
Ji vénuji feditelé jednotlivych tiseka organizace. Jelikoz je poslanim organizace zajiSténi
poskytovani ICT sluzeb pro mésto Plzen, pro piispévkové organizace ziizené méstem
Plzen, plné ¢i podilové vlastnéné obchodni organizace, nadace a sdruZeni a v souladu

~~~~~

dalezité. Jednim z cilii organizace je totiz udrzovani dobrych vztahti se zfizovatelem
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a zakazniky. To je zalozeno na spravném chépani potieb zdkaznikdi, monitorovani
a neustdlém zlepSovani vzdjemnych vztah. Diky internim systémim jsou neustale
monitorovany dohodnuté parametry poskytovanych sluzeb. V ramci pravidelného
pirezkoumavani jsou sluzby ptezkoumavany sro¢ni periodicitou. Jiz patnact let je
provadén prazkum spokojenosti s ICT sluzbami SITMP. Tento priizkum je realizovan

prostfednictvim webového formulate.

Risk management (Rizeni rizik)

yoqr e .

pozadavky kybernetického zakona. Analyza rizik je provadéna dle potieb spolecnosti
a tak, aby vyhovovala stanovené urovni bezpec¢nosti informaci a kybernetické
bezpecnosti a ostatnim legislativnim pozadavkiim. Protiopatfeni proti riziku je vybrano
v zavislosti na vypodtené mife rizika. Cim vys3i je hodnota miry rizika, tim vyssi je
priorita zafazeni v planu zvladani rizik.

Service financial management (Finan¢ni Fizeni sluZeb)

Finanéni sprava sluzeb slouzi organizaci k rozpoc¢tovani, kalkulaci nékladi, Gcetnictvi
a fakturaci za aktivity organizace. Organizace SITMP slouZi zaroven jako poskytovatel
1 konzument sluzeb. JelikoZ je SITMP ptispévkovou organizaci mésta Plzné, je vétSinova
¢ast jejich finan¢nich prostfedki tvotena piispévky od zifizovatele a pouze v mensi mife
je dopliuji prostredky ziskané vlastni doplitkovou ¢innosti. Finan¢ni prostfedky jsou
rozpoctovany a schvalovany pro kazdy usek organizace. Jsou priibézné monitorovany
a vykazovany. Rozpoctovani probihd jako pravidelny cyklus jednani o stanoveni rozpocti
a pribézného monitorovani rozpoctl stavajicich. V ucetnictvi jsou zahrnuty standardni
systémy, pravidla a role pro efektivni postupy zpracovani faktur a ucetnich dokladu.
Pro fakturaci jsou vyuzivany standardni faktura¢ni systémy, jsou urcena pravidla a role

pro efektivni postupy fakturace konzumentl sluzeb za poskytnuté sluzby.
Strategy management (Rizeni strategie)

Je fizen feditelem SITMP. K nastaveni strategie organizace vznikl v obdobi mezi lednem
a kvétnem 2022 dokument s cilem nastavit strategické sméfovani organizace na
nasledujicich pét let, tedy do roku 2027. Tato strategie ma hierarchickou strukturu, kdy

na sebe jednotliva patra navazuji a diky tomu je strategie logickym a provazanym celkem.
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Supplier management (Rizeni dodavatelii)

Rizeni dodavateld spada stejné jako Fizeni vztahii pfevazné pod feditele organizace a dale
pro konkrétni oblasti pod feditele jednotlivych tuseki, ktefi jsou pii tom v kontaktu
s pravnim oddélenim spolecnosti. Pravni oddé€leni také poskytuje veskerou smluvni
dokumentaci. V organizaci je urCena odpovédna osoba, kterd hlidd kvalitu plnéni
smluvnich ujednani s dodavateli, monitorovani dodéavek, analyzu trhu a proaktivni
¢innost. Organizace se veSkerymi svymi Cinnosti zaméfuje na oboustrann¢ vyhodné
dodavatelsko-odbératelské vztahy. Velky duraz je kladen na piesné plnéni pozadavki
na kybernetickou bezpe¢nost. Dodavatelé maji povinnost dodrZzovat stanovena pravidla
a politiky, jejichz plnéni je pravidelné kontrolovano. Je zaveden systém pro pravidelné

kontroly, vyjednavani a odsouhlaseni smluv.

Jelikoz je organizace vetejnym zadavatelem, musi se fidit zdkonem o zadavani vetejnych
zakazek a zaroven dodrzovat zésady transparentnosti a piiméfenosti. Ve vztahu
k dodavatelim musi byt dodrzovana zasada rovného zachazeni a zédkazu diskriminace

a nesmi byt omezovéna ucast v zadavacim fizeni.
Availability management (Rizeni dostupnosti)

Je vorganizaci definovan vnitinimi smérnicemi na zakladé dohodnutych dohod
o urovnich sluzeb — Service level agreement (SLA), planid, pozadovanych zmén,
hodnoceni rizik a zahrnuje v sobé Casy odezvy, celkovou dobu znovuobnoveni sluzby
a konkrétni odpovédnosti. Pro co nejrychlejsi obnoveni sluzby jsou v piipadé znemoznéni
standardniho pfistupu k vypocetnim prostfedkiim neustéle k dispozici Krizové scénéfe,
které¢ jsou pravidelné testovany a vyhodnocovany a obsahuji systémové informace
dalezité pro zajisténi sluzeb. Mechanismy zalohy a obnovy jsou také pravidelné

testovany. To je nezbytné pro ovéfovani funkénosti a pro co nejrychlejsi obnoveni sluzby.
Capacity and performance management (Rizeni kapacity a vykonu)

Rizeni zdroji je v organizaci definovano vnitinimi smérnicemi. Jeho Gidelem je zajisténi
dostate¢nych kapacit ke splnéni odsouhlasenych pozadavki a sluzeb zédkazniki. Zahrnuje
planovani vykonu infrastruktury, aplikaci a externé¢ odebiranych sluzeb a rovnéz
tak 1 zaméstnancil organizace. V organizaci pravidelné¢ probihd planovani vykonu
a kapacity sluzeb, sbér pozadavki na kapacitu, analyza a monitorovani soucasného

vytizeni zdrojl a pfedvidani poptavky a planovani zdrojt.
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Change control (Kontrola zmén)

Pro fizeni zmén je definovéna samostatnd smérnice, podle které probihd fizeni vSech
zmén, které by mohly pfimo nebo nepiimo ovlivnit poskytovanou sluzbu nebo produkt.
Pokud nastane situace pro feSeni zmén velkého rozsahu, je stanovena komise Change
Advisory Board (CAB), ktera mé za ukol schvalovat navrhované zmény diive predtim,
nez budou nasazeny do produkéniho prostfedi. Zmény jsou déleny do kategorii podle

naro¢nosti implementace a ceny a kazda kategorie ma stanoven sviij proces.
Incident management (Rizeni incidentii)

Cilem je co nejdifive obnovit dohodnuté sluzby. Pro fizeni incidenti je v organizaci
definovana smérnice v podobé dokumentace, kterd definuje presné feseni incidentu.
PoloZzky jsou zaznamenavany v softwarovém nastroji a je snadné je dohledat
a jednoznacné identifikovat. Pokud dojde k velmi vaznému incidentu, je nutné ho nejprve
feSit a nasledné¢ evidovat. Cilové cCasy feSeni incidenti jsou piedem dohodnuty
a zdokumentovany, incidenty jsou tedy zaznamenavany a fizeny tak, aby c¢asova
naro&nost jejich feseni odpovidala oekavanim zakaznikil a uZivateli. ReSeni incidentt

probihé tak, Ze jsou eskalovany k dodavateliim v ramci servisni podpory pro doddvany

vvvvv

vvvvv

ktery se ucastni na jeho feSeni. V mimotadnych ptipadech mohou byt spustény plany

pro obnovu po havarii k feSeni incidentu.
IT asset management (Sprava IT aktiv)

Ucelem spravy IT aktiv je planovani a fizeni celého Zivotniho cyklu IT aktiv v organizaci.
Je kladen diraz na evidenci vSech IT aktiv, kontrolu naklad a podporu rozhodovani
ohledné nakupu, opétovného vyuziti, vytazeni a likvidace aktiv. Je definovéan vnitfnimi
smérnicemi.

Monitoring and event management (Monitorovani a sprava udalosti)

Monitorovani a sprava udalosti je v organizaci definovano vnitini smérnici. Ucelem je
nepfetrzit¢ monitorovat a spravovat udalosti v organizaci, sluzby a komponenty
a zaznamenavat zmény stavu. Pro tyto udalosti jsou stanoveny vhodné reakce.

Monitorovani probihd automatizovanym zpiisobem a vhodnymi softwarovymi ndstroji

pro jednotlivé oblasti infrastruktury a aplikaci.
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Problem management (Rizeni problémii)

Pro fizeni problémi je v organizaci definovana smérnice se stanovenymi pravidly. Cilem
tohoto postupu v organizaci je minimalizovat pieruseni poskytovani sluzeb tim, ze budou
priCiny incidentii aktivné identifikovany a analyzovany a problémy budou fizeny
az po jejich vyfeSeni a uzavieni. Incidenty jsou klasifikovany takovym zplsobem,
ktery napoméha pii urCovani pfic¢in problému. Klasifikace odkazuje na jiz existujici
feSené a evidované problémy a zmény. Dale je identifikovana jejich pficina, na jejimz
zaklad¢ je pfijato rozhodnuti o odpovidajicim opatfeni. Toto feSeni je nasledné
postoupeno ke schvaleni odpovédnymi pracovniky do procesu fizeni zmén. Kazdy
incident je tedy proveéfovan, prezkoumavan, klasifikovan, evidovan a ptipadné feSen

a uzavien.
Release management (Rizeni uvoliiovani)

Tento postup organizaci zajiStuje dodani, distribuci a sledovani zmén v releasu
do produkéniho prostfedi. Samostatnd smérnice organizace definuje pravidla pro fizeni
releast. Diky povaze poskytovanych sluzeb jsou od dodavateli piebirany vysledky jejich
release managementu. Kazdé¢ uvolnéni relase nebo nové verze je prezkoumavano.
Jednotlivé verze softwarovych produktii jsou po obdrzeni a pied uvolnénim otestovany
v nezavislém testovacim prostiedi. Ktomu je vyuZzito dostupné dokumentace
od dodavatele konkrétniho software. V ptipadé klicovych aktivit je sledovan plan release
verzi dodavatelti. Udaje tykajici se jednotlivych verzi jsou priibéZné zaznamenavany
v rAmci procesu fizeni konfiguraci. Casto je fizeni releasti postupné. Prvni verze jsou tedy
uvoliiovany pro mensi pocet zakaznikl a nasledné, kdyz vse funguje spravné, je produkt

vydan pro vétsi skupiny uzivateltl.
Service catalogue management (Rizeni katalogu sluZeb)

V katalogu sluzeb je uveden piehled vSech ICT sluzeb poskytovanych SITMP
organizacim a externim zakaznikim. Rizeni katalogu sluzeb slouzi k tomu,
aby byly popisy sluzeb dostatecné jasn€ vyjadieny pro svou cilovou skupinu zakaznikd.
Jsou sem =zahrnuty pravidelné¢ provadéné cinnosti, které souviseji s udrzovanim
aktualnich popisii sluzeb a piesnou specifikaci rozsahu dostupnych sluzeb a podminek,
za kterych jsou sluzby k dispozici. Také jsou v organizaci stanovena pravidla

pro udrzovani aktualniho seznamu dostupnych sluzeb.

47



Service configuration management (Rizeni konfigurace sluzeb)

Rizeni konfigurace sluzeb je v organizaci definovano vnitini smérnici. Za fizeni jsou
odpovédni feditelé jednotlivych usekti SITMP. Jejim ucelem je stanoveni a fizeni
jednotlivych prvkl sluzeb a infrastruktury a udrzeni pfesné konfiguracni informace
a vzdjemného provazéani. Pro kazdou instanci poskytovanych sluzeb je diky tomuto
procesu znama jeji aktualni konfigurace. Na pozadani ostatnim procesim poskytuje
dostupnou evidenci, diky které jsou obeznameny s potencialnim dopadem na relevantni
prvky konfigurace. Rozsah procesu nezahrnuje ostatni konfiguraéni polozky
identifikované a spravované v organizaci, proces zahrnuje vSechny konfigura¢ni polozky
fizeni pouze pro poskytovani IT sluzby. Jednotlivé zaznamy konfiguraci jsou
kontrolovany a aktualizovdny v pravidelnych casovych usecich, zaroven je kazda
vyznamna zména konfigurace pfezkoumdvana a ovéfovana, aby bylo jisté, ze dotena
zména nemd vliv na okolni prostiedi nebo poskytované sluzby. Zména konfigurace

je fizena podle postupti pro fizeni zmén.
Service continuity management (Rizeni kontinuity sluZeb)

Je definovan vnitini smérnici a fizen feditelem SITMP. V organizaci zajiSt'uje udrzovani
dostupnosti a vykonu poskytovanych sluzeb na dostatecné trovni v piipad€, Ze nastane
nehoda. Na zdklad¢ vystupii z analyzy dopadi a posuzovani rizik jsou v organizaci
stanoveny vhodné plany kontinuity pro klicové procesy, €innosti a zdroje, které jsou
nezbytné pro obnovu sluZzeb. Organizace m& dokumentované pldny na zotaveni.
Ty obsahuji ¢innosti a jejich ¢asové ramce pro navraceni svych ¢innosti po incidentu
z ptijatych docasnych opatfeni na normalni pozadavky a postupy. Plany zotaveni jsou
zavedeny pro podporu kritickych ¢innosti vedoucich k dosazeni cili organizace. Jejich
obsah a struktura jsou totozné s krizovymi plany, pouze s tim rozdilem, Ze plany zotaveni
se zaméfuji na ¢innosti zajist'ujici kontinuitu dodavek produktt a sluzeb. Plany zotaveni
podléhaji pravidelnému testovani, jehoz vysledky jsou vyhodnocovéany, pribézné
zlepSovany a jsou o nich provaddény zadznamy. Pii urCovani veSkerych scénditi jsou
zohlednovany zejména zajmy klicovych zainteresovanych stran, které mohou vyzadovat
specificka opatteni k zajisténi jejich zajmai.

Service design (Navrh sluzeb)

Navrh nové sluzby je v organizaci ziskan piredevs§im vystupem z projektového fizeni nebo

feSenim rozvojového podnétu. Produkty a sluzby, které jsou zavedeny do provozu, jsou
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neustale ptizplisobovany a rozvijeny v souladu s potiebami organizace a jejich zakazniki.
U navrhu sluzby je kladen diraz na zajisténi co nejlepsStho mozného vysledku

pro zékaznika tak, Ze se zamétuje predevsim na jeho zkusSenosti a prani.
Service desk

Service desk mé kli¢ovou roli pfi poskytovani, evidenci a komunikaci sluzeb zdkaznikim
a uzivatelim organizace. Poskytuje jim centrdlni misto, kde mohou nahlasovat
své pozadavky, problémy, dotazy a zadosti. Zaroven jsou zde nahlaSené vstupy nasledné

potvrzovany, klasifikovany, pfifazovany a feSeny.
Service level management (Rizeni arovné sluzeb)

Tento postup je v organizaci definovan vnitini smérnici, kde jsou definovany zakladni
pozadavky a postupy fizeni irovné ICT sluzeb v organizaci. Urcuje posloupnost aktivit
a kompetence fediteli jednotlivych tusekii tak, aby byl splnén zdmér procesu.
Tim je vytvofeni a udrzovani kvalitniho vztahu ve formé dodavek jasné¢ definované,
meéfitelné a reportované trovné sluzeb. Dale také monitoruje a vykazuje urovné sluzeb
a organizuje pravidelné revize se zdkaznikem. Rizeni urovné sluzeb odpovida za sjednani
dohod o urovnich sluzeb (SLA) a zajisténi jejich plnéni. Déle také odpovida za to,
aby procesy spravy IT sluzeb, dohody o Grovni provoznich sluzeb 1 podpirné smlouvy

odpovidaly pfedem dohodnutym cilim pro urovné sluzeb.
Service request management (Rizeni poZadavkii na sluzby)

Pravidla pro service request management jsou definovana smérnici. Zadosti o sluzbu jsou
uzivateli a operatorem zadavany do softwarového nastroje. Vrcholovou odpovédnost
za fizeni a uzavirani vSech pozadavkil nese manazer systému pro fizeni sluzeb. Prvotni
klasifikace sluzeb je provedena uZivatelem, jeho zaznam bude v uzivaném softwarovém
nastroji poté potvrzen operatorem, popiipadé upraven. Nasledné je zZadost automaticky
pfesmérovana podle zvolené klasifikace na ptislusné teditele. V nejasnych ptipadech

o pozadavcich rozhoduje operator nebo tfeditel useku.
Service validation and testing (Ovéreni a testovani sluzeb)

Ucelem tohoto procesu v organizaci je zajistit, aby nové a zménéné sluzby spliovaly
definované pozadavky, které jsou soucasti projektového fizeni nebo feSeni rozvojového

projektu. Ovéfovani sluzby se zaméfuje na stanoveni kritérii pro jeji nasazeni
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a pripravenost k provozu. To je ovéfovano pomoci testovani. Testovaci strategie definuje

celkovy piistup k testovani, do kterého jsou zaclenéni klicovi uzivatelé a metodici sluzby.
Deployment management (Rizeni nasazeni)

Jeho ucelem je nasazeni nového hardware nebo software do provozniho prostredi.
Je definovan vnitini smérnici. V zavislosti na konkrétnim ucelu a nasazované technologii
se v organizaci pouziva n¢kolik postupi fizeného nasazeni. Tyto postupy jsou definovany
pro jednotlivé useky, popt. oddé€leni, organizace a zodpovida za né feditel ptislusSného
useku, popi. vedouci oddé€leni. O planovanych nasazenich jsou uZzivatelé i zaméstnanci

vzdy informovani s tydennim ptredstihem.
Infrastructure and platform management (Sprava infrastruktury a platforem)

Ucelem je dohled nad infrastrukturou a pouzitymi platformami v organizaci. Je definovan
vnitini smérnici a fizen vedenim organizace. IT infrastruktura je v organizaci spravovana

interné.
Software development and management (Vyvoj a sprava softwaru)

Tento proces je definovan vnitini smérnici. Jeho Gcelem je zajisténi, aby vyvoj a sprava
aplikaci spliiovali potieby internich uZivateli a potfeb organizace co se tyce

poZadovanych funkcionalit, spolehlivosti software, udrZzovatelnosti a bezpecnosti.
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6 Navrh na optimalizaci procesi IT podpory

v organizaci

Béhem rozhovort o procesech v organizaci definovala SITMP skupinu 2 jako skupinu,
ktera by byla vhodna pro budouci zlepSovani. Z této skupiny byl po dohod¢ vybran jeden
z postupti z Tabulky 4, a pro néj byla vytvotrena vzorovéa Sablona popisu procest dle ITIL
4. Tato Sablona bude nasledn¢ slouzit jako Sablona i pro ostatni z téchto vybranych

postupti a jejich budouci vylepSovani.

6.1 Sablona popisu procesu

Pro popis vybranych procest je navrzena Sablona, kterda vychazi z obvyklé pouzivané

praxe. Sablona obsahuje nasledujici sekce:

1) Charakteristika

2) Ptehled aktivit procesu

3) Procesni schéma

4) Role zapojené v procesu

5) RACI matice odpovédnosti zii€astnénych roli
6) Metriky procesu

7) Rizika

6.1.1 Charakteristika procesu Problem management

Cilem procesu Problem management je snaha minimalizovat poCet a zavaznost incidentl
a potencialnich problému. Rizeni problémi se od fizeni incident 1isi tim, Ze jeho hlavnim
cilem je odhaleni zékladnich pfi€in incidentu a nalezeni co nejlepSiho feSeni a potencialni
prevence. Je tedy moznost, ze fizeni problémi bude v pfimém rozporu s fizenim
incidentd. Dlivodem je, Ze hlavnim cilem a hnaci silou Incident managementu je v€asné

feSeni, Problem management hledé4 podstatné pticiny problému.
Rizeni problémi se zamé&fuje na:
- Zjisténi, co je znamou chybou (fizeni problému a diagnostika)
- Identifikaci alternativnich feSeni pro odstranéni znamé chyby (fizeni chyby)

- Kontroly po provedeni zmény, zda zndma chyba zmizela
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Proces fizeni problémt obsahuje také prvek proaktivniho feSeni problému. Koncepce zde
spoc¢iva v identifikaci a usnadnéni odstranéni chyb dfive, nez se projevi jako chyby

u koncového uzivatele.

6.1.2 Prehled aktivit v procesu Problem management

1 — Zaznamenani problému

Tabulka 5 popisuje priibéh zaznamenani problému.

Tab. 5: Zaznamenani problému

C. aktivity 1
Novy problém je zjistén v rdmci procesu podpory, procesu
) vyvoje, release apod.
Popis . )
Nov¢ zjistény problém je nahlasen
do firemniho Backlogu identifikovanych problému
Podminka Zjistén problém
ukonceni
Issue management, Incident management, Release management,
Vstup
Development
Vystup Zaznam ve firemnim Backlogu identifikovanych problému
Bod méfeni Ne
Bod rozhodnuti Ne
Zdroj: vlastni zpracovani, 2024
2 — Seti‘eni problému
Tabulka 6 popisuje aktivitu Setfeni problému.
Tab. 6: Setieni problému
C. aktivity 2

V ramci tohoto kroku se provadi Setieni, jehoZ cilem je zjistit
mozné feSeni problému

Popis
Problém lze obvykle vyfesit bud’ zménou konfigurace, nebo
v ramci béZzného procesu fizeni zmén
Podminka & v s <
. Setfeni ukonceno
ukonceni
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Zaznam ve firemnim Backlogu identifikovanych problémd,

Bod rozhodnuti

Vstup konfigura¢ni databazi, logovacich souborech apod.
, Aktualizovany zdznam ve firemnim Backlogu identifikovanych
Vystup (o
problému
Bod méfeni Ne
Ano

Mozn¢ stavy:

Nutno zahgjit Change management
Od této chvile feSeni probiha v rdmci Change management

Change management neni potieba

Zdroj: vlastni zpracovani, 2024

3 — Vyi‘eSeni problému zménou konfigurace

V Tabulce 7 je zaznamenano vyfeSeni problému zménou konfigurace.

Tab. 7: VyfeSeni problému zménou konfigurace

C. aktivity

3

Popis Problém je vyfeSen zménou konfigurace
P ink. . Yy
odmin a Problém vyteSen
ukonceni
Zaznam ve firemnim Backlogu identifikovanych problémi,
Vstup « - .
konfigura¢ni databdzi, logovacich souborech apod.
, Aktualizovany zaznam ve firemnim Backlogu identifikovanych
Vystup A
problémil
Bod méfeni Ne
Bod rozhodnuti Ne
Zdroj: vlastni zpracovani, 2024
4 — Revize vyreseného problému
Tabulka 8 zachycuje revizi vyfeseného problému.
Tab. 8: Revize vyfeseného problému
C. aktivity 4

Popis

Revize vyfeseného problému
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Podmjnk? Revize je ukoncena a je znam vysledek
ukonceni
Vstu Aktualizovany zdznam ve firemnim Backlogu identifikovanych
P problémil
Vystup -
Bod méfeni Ne
Ano
MozZné stavy:
Bod rozhodnuti o
Revize je OK
Je potieba provést korekce nebo proces opakovat

Zdroj: vlastni zpracovani, 2024
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6.1.3 Procesni schéma

i schéma pro Problem management.
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Obr. 7: Procesni schéma pro Problem management
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6.1.4 Role v procesu

V této kapitole jsou predstaveny role tykajici se optimalizovaného procesu Problem

management.
Specialista IT provozu — Problem manager

Role Problem manager je odpovédna za proces Problem managementu, zajist'uje prub&h

celého procesu.

Analytik

Analytik spolupracuje s Problem managerem na Setfeni pfi¢in problému.
Technicky specialista

Spolupracuje s Problem managerem pfi Upraveé konfigurace apod.
Change manager

Spolupracuje pii analyze problému a informuje o ukonc¢eni Change managementu, pokud

je problém fesen formou zménového fizeni.

Vyvojar

Spolupracuje s Problem managerem na Setfeni pficin problému a poskytuje informace
pii opakovanych vyskytech chyb pii uvolnéni novych verzi z vyvoje.

Pracovnik IT podpory

Spolupracuje s Problem managerem na Setfeni pficin problému a poskytuje informace

o opakovaném vyskytu podobnych chyb.
Release manager
Spolupracuje s Problem managerem na Setfeni pfi¢in problému a poskytuje informace

o opakujicich se problémech pfi release.

6.1.5 RACI matice

V této kapitole je vytvoiena RACI matice odpovédnosti, kterd je zndzornéna v Tabulce
9. RACI matice se tyka ¢ty aktivit, které jsou rozdéleny mezi sedm roli figurujicich
v tomto procesu. Pro kazdou aktivitu je urcena role, ktera ji vykonava (R), kterd je za ni
odpovédna (A), kterd k ¢innosti vyjadiuje sviij ndzor (C) a role, ktera musi byt o priabéhu
informovéna (I).
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Tab. 9: RACI matice

Aktivita

Release manager
Change manager

Problem manager
Analytik
Technicky specialista
Vyvojat
Pracovnik podpory

Specialista IT provozu —

Zaznamenani problému

Setieni problému

Reseni problému

> |||
a |m|O |
@)

Revize vyfeseného
problému

Zdroj: vlastni zpracovani, 2024

6.1.6 Metriky procesu

V Tabulce 10 se nachazi metriky pro proces Problem management. Jsou jimi
,Reportované problémy* a ,,Cas na vySetieni problému.*

Tab. 10: Metriky procesu

Nazev Popis
. . Pocet rt ych problémt za ¢ <
Reportované problémy ocet repo ovanzlc)d (1)31;? ému za Casové

Cas na vyfeSeni problému Cas potiebny pro vyieSeni problému

Zdroj: vlastni zpracovani, 2024

6.1.7 Rizika procesu
Tabulka 11 zachycuje rizika procesu Problem management. Rizika jsou dvé. Jsou jimi

»Neexistujici problém management® a ,,Problémy jsou feSeny jako chyby.® Obé rizika
maji stfedni pravdépodobnost a vysokou zavaznost.
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Tab. 11: Rizika procesu
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Investovani
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Problémy stejnych .
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g nebo velmi Problem | Provoz
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. obdobnych management
odstranit
o1, chyb
potencidlni
pfi¢inu
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2024

6.2 Ostatni procesy vhodné pro optimalizaci

V této kapitole jsou ve dvou tabulkach shrnuty zakladni tdaje ke zbylym postuptim
ze skupin 2 a 3. V tabulkach jsou uvedeny udaje, které bude mozno pozdé€ji vyuzit

v nasazovani procest do Sablony z kapitoly 6.1.

Tabulka 12 nabizi pfehled postupli ze skupiny 2, pilotnich procest vhodnych

pro optimalizaci. Pro kazdy proces jsou v tabulce zapsany zakladni informace.

58



Tab. 12: Procesy zafazené do skupiny 2

Naze o 1xr . . , v .
zev Vadcirole | Popis | Cil zavedeni Pfinos Metriky
procesu
Kazdé
nasazeni bude .
y Evidence y
. zabezpeceno Pocet
Viz . a ,
Deployment | Deployment v definované . nasazeni
kap. C piehlednost . .
management manager kvalité ; ., za casové
333 . . | jednotlivych ,
a se vSemi , obdobi
. nasazeni
souvisejicimi
nalezitostmi
Kazdy release
budev Evidence
. zabezpecen . o
Viz . a Pocet releast
Release Release v definované . . .
management manager kap. kvalité prehlednost Za casove
333 . . | jednotlivych obdobi
a se vSemi ;
VS releast
souvisejicimi
nalezitostmi
Evidence
o Efektivni
. . zakaznickych v y
Service . Viz y ; fizeni Pocet
Service poZadavcich . . , -,
request kap. 1 zakaznic- | zékaznickych
manager s rozdélenim , . .
management 333 . . kych pozadavka
na jednotlivé y X
y pozadavki
sluzby
a zékazniky
Evidence
, Kompletni o Pocet
. Spravce . . prehlednost
Service Viz evidence . konfigu-
. konfigu- celého .
configuration iy kap. konfigu- Y racnich
racni «r prostiedi .
management . 333 racnich < polozek
databaze . véetné L y
polozek . | ajejich zmén
vazeb mezi
polozkami

Zdroj: vlastni zpracovani, 2024

Tabulka 13 zobrazuje procesy skupiny 3, které jsou potencidlnimi kandidaty

pro optimalizaci v budoucnu v pfipad€, Zze bude implementace procesti ze skupiny 2

vyhovujici.
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Tab. 13: Procesy zatazené do skupiny 3

Naze Viadéi . , , o .
zev uaa Popis Cil zavedeni Prinos Metriky
procesu role
Udrzovani . Pozitivni y -
. kladnych vztaht s Pocet setkani
] ) . Viz i vnimani .
Relationship | Reditel K se zaintereso- oreanizace se zaintereso-
ap. i ' & ymi stranami
management | SITMP vanymi stranami 5 vanymi s
333 oh pritbesne || Navyseni 5 » )
a jejich prubezne T Pocet stiznosti
vylepSovani vynosu
Pocet
vystavenych
Definovani faktur
konkrétrolich P’fehled Pocet
. L . krokt o o nakladech zpracovanych
Serv1ge Reditel | Viz pro sledox:anl a objednavek
financial Back kap. naklada stanovenych .
management | office | 3.3.3 a stanovani sazbach za Vyse vynosu
sazeb poskytované ve _VedleJ_SI
za poskytované sluzby cinnost
sluzby Splnéni
stanovenych cili
cerpani rozpoctu
Urovng
Stanoveni sluzeb - y
. . .y 1o L1 e Pocet sluzeb,
Service . Viz | konkrétnich cili | odpovidaji . .,
Service . o, y ; které dosahuji
level kap. pro jednotlivé | pozadavkiim 9 .
manager . .. . o pozadavka
management 3.3.3 | sluzby a jejich zakaznikl . y
, < e na kvalitu sluZeb
urovné a cilim
organizace
. Pocet
Navrzeni . .
. Sluzby navrzenych
produktt C 1o y .
. y . odpovidaji sluzeb, které
) ) Viz a sluzeb, které N J .
Service Service R pozadavkiim dosahuji
. kap. splnuji cile \ oo .
design manager . zékazniki stanovené
3.33 organizace 1o , v
y a cilim urovné pro
a pozadavky . v
. o organizace uspésne
zakazniki .
navrzené sluzby

60




Sluzby Pocet ovétenych

. . Ovéfeni . ‘
Service . Viz |, N . ., | nastavené sluzeb/Pocet
4. Service ze sluzby spliluji
validation kap. . podle celkem
. manager stanovene v s ,
and testing 3.33 , pozadavku testovanych
podminky . oo N
zakazniki sluzeb

Zdroj: vlastni zpracovani, 2024

6.3 Shrnuti

Dohromady bylo zanalyzovano tficet Ctyfi procestt v organizaci SITMP. Organizace
se nyni ¢astené tidi procesy inspirovanymi ITIL V3, ktery je vice procesné zaméteny
nez ITIL 4. Ten nabizi vice holisticky a obecny pohled nez pfimo procesni management.
Procesy zde tedy nejsou pfimo nadefinované s jasnymi predpfipravenymi postupy.

I tak ale organizace bude schopna najit procesy v jednotlivych postupech ITIL 4.

Z rozhovorll se zaméstnanci organizace vyplynuly ctyfi skupiny postupt ITIL 4,
v zavislosti na tom, do jaké miry jsou v organizaci vykonavany. Kazdy postup z ramce

ITIL 4 ma jasny plan, podle kterého s nim Ize nakladat.

Skupina 1 obsahuje postupy, které jsou vykonavéany podle urcitych smérnic a organizace
nepotiebuje jejich zménu, protoZe s aktudlnim piistupem funguji. Pokud by se organizace
pro jejich optimalizaci podle ITIL 4 v budoucnu rozhodla, ma moznost vyuziti Sablony

nastavené v kapitole 6.1.

Postupy ve skupin€ 2 jsou pilotnimi procesy pro optimalizaci. Pro praktiku tykajici se
Problem managementu byla vytvofena Sablona (kap. 6.1), kterd pifimo stanovuje veskeré
detaily tykajici se tohoto procesu. Pro tuto praktiku bylo rozhodnuto na zaklad¢ avahy
a domluvy s vedenim organizace. Pro ostatni procesy byla vytvotfena tabulka popisujici
zakladni informace, které mohou pro organizaci byt inspiraci pro pozdéjsi zavedeni téchto

procest podle vytvorené Sablony.

Postupy ve skupiné¢ 3 jsou potencidlnimi kandidaty pro optimalizaci podle ITIL 4
v piipad¢, Ze by implementace ITIL 4 do praktik skupiny 2 organizaci vyhovovala. Byla

pro n¢ vytvorena stejnd tabulka jako pro skupinu 2.

Se skupinou 4 nebylo zadnym zplisobem pracovéno, protoze tyto praktiky v organizaci

nejsou.
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Z.aveér

Cilem této prace bylo pfedstaveni ramce pro spravu sluzeb v oblasti informacnich
technologii, ITIL 4 a vytvofeni ndvrhu pro jeho zavedeni v organizaci Sprava

informacnich technologii mésta Plzné¢.

V teoretické Casti byly vysvétleny pojmy tykajici se procesniho fizeni a IT service
managementu a ITIL. Byl popsan vyznam nejnovéji aktualizované verze tohoto ramce,
ITIL 4, vyhody zavedeni ITIL 4 a obecné ramct pro podporu IT sluzeb. Dale byly
popsany jednotlivé komponenty ITIL 4, které byly nasledné¢ v praktické c¢asti
analyzovany a byl navrZen postup implementace pro organizaci SITMP. Na zaklad¢
analyzy byly identifikovany Ctyfi kategorie pro fidici postupy ITIL v zévislosti na tom,
do jaké miry jsou v SITMP ftizeny. Z toho vyplynula jedna kategorie obsahujici procesy
vhodné pro optimalizaci podle ITIL 4 a dalsi kategorie, ve které jsou potencialni kandidati
pro dalsi fazi optimalizace. Z prvni zminéné kategorie byl nasledné vybran jeden proces,
Problem management, pro ktery byla kompletn€ navrzena vzorova Sablona pro jeho
optimalizaci. Tuto Sablonu je moZno aplikovat i pro ostatni procesy v organizaci. Je
doporu¢eno po optimalizaci Problem managementu podle Sablony pokracovat
v optimalizaci nejprve prvni skupiny. Pokud budou piinosy vyhovujici, je mozné

aplikovat néktera vylepSeni i pro druhou skupinu.

Pro organizaci je pfinosem analyza jednotlivych procest a jejich rozdéleni do skupin,
diky kterému je nyni schopna identifikovat slaba mista v nékterych procesech a postupné
pracovat na jejich zlepSovani. Optimalizace by mohla organizaci pomoci v urychleni

a automatizaci procest a naslednému posunu na vyssi roven v poskytovani svych sluzeb.

Piinosem autorce bylo ziskani ptehledu o ramcich pro spravu sluzeb, hlavné o stéle vice
vyuzivaném ITIL 4 a moZnost jeho analyzy a aplikace v praxi v existujici organizaci, kdy
byla vytvotena Sablona pro proces. Piinosny byl také zplisob provadéni analyzy, kdy byly
nejdiive definovany kategorie a procesy do nich byly na zékladé diskuze rozdéleny. Tato

technika bude jisté vyuZzitelnd i v mnoha jinych oblastech.
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Seznam pouzitych zkratek

CAB

CCTA

COBIT

eTOM

FitSM

GITIMM
ICT

ISACA

IT

ITIL

ITSM

KPI

MOF

PDCA

SITMP

SLA

SVS

TOGAF

Change advisory board

Central Computer and Telecomunications Agency
Control Objectives for Information Related Technologies
Enhanced Telecom Operations Map

Federated IT Service Management

Government Information Technology Infrastructure Management Method

Informacni a komunikacéni technologie
Information Systems Audit and Control Association
Informacni technologie

Information technology infrastructure library
Information technology service management
Key performance indicator

Microsoft Operations Framework
Plan-Do-Check-Act

Sprava informacnich technologii mésta Plzné
Service level agreement

Service value system

The Open Group Architecture Framework
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Abstrakt

Cervena, S. (2024). Zavedeni procesii IT podpory do praxe [Bakalaiska prace,

Zéapadoceska univerzita v Plzni].

Klicova slova: IT, ITIL, IT podpora, IT sluzba, proces, procesni fizeni, rimec pro spravu

IT sluzeb, sluzba, sprava IT sluzeb

Bakalaiska prace se vénuje tématu zavedeni procest IT podpory do praxe v organizaci
Sprava informacnich technologii mésta Plzné. Je rozd€lena na teoretickou a praktickou
¢ast. V teoretické Casti jsou vysvétleny pojmy proces a procesni fizeni a dale IT, IT
service management a ramce pro spravu sluzeb. Na zavér teoretické Casti je hloubé&ji
popsan ramec pro spravu sluzeb nazyvany ITIL, konkrétné ITIL 4 a veSkeré jeho Casti.
V praktické casti je na zaklad¢ fizenych rozhovorli provedena analyza jednotlivych
praktik popisovanych ITIL 4 ve vybrané organizaci a nasledné provedena optimalizace
jednoho procesu tak, aby vyhovoval pozadavkiim ITIL 4. To slouZzi jako Sablona pro
budouci optimalizaci ostatnich procesii v organizaci. Na zavér je uvedeno shrnuti

veskerych postupll v organizaci.



Abstract

Cervena, S. (2024). Implementation of IT support processes into practice [Bachelor

Thesis, University of West Bohemia].

Key words: IT, ITIL, IT service, IT service management, IT service management

framework, IT support, process, process management, service

The bachelor thesis focuses on the topic of implementation of IT support processes into
practice at the organization Sprava informacnich technologii mésta Plzné. It is divided
into two parts, theoretical and practical. The theoretical part explains concepts of process,
process management, IT, IT service management a IT service management frameworks.
At the end of theoretical part, an IT service management framework called ITIL in further
explained, specifically ITIL 4 and all its components. In the practical part, an analysis of
individual practices described in ITIL 4 in the selected organization is conducted based
on interviews and subsequently, optimizaion of one process is performed to meet the
requirements of ITIL 4. This serves as template for future optimization of other processes

in the organization. Finally, a summary of all procedures in the organization is provided.



