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ANOTACE

Prace je vénovana managementu v oblasti IT oddéleni. Popisuje moznosti
tvorby IT, pfinosy implementace metodik a pfedevsim jedné z nich — ITILu.
Obsahuje charakteristiky vybranych procest popsanych v ITILu a jejich pfinos
do praxe, v€etné zhodnoceni moznosti zavedeni takovych procesud v praxi

v Raiffeisenbank.
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TITLE

Management of IT in enterprise

ANNOTATION

The work deals with management in IT area. It describes possibilities of
creating IT department, benefits from implementation of methodology,
especially ITIL. It contains characteristics of chosen processes as described in
ITIL and their benefit for practices. It also considers possibilities of

implementation in practices in Raiffeisenbank.
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Uvob

Rizeni podnikové informatiky je aktualni téma, které zaplfuje stranky
odbornych éasopist nejen v Ceské republice. S postupem vyvoje informagnich
technologii ziskavé jejich fizeni na vyznamu pfimo umeérné jejich dalezitosti pro
tu kterou firmu. V €ase se ukazuje, Ze samotny obecny management na pokryti
potieb fizeni této oblasti jiz nedostaCuje a je tfeba postihnout i specifika spjata

s provozovanim aplikaci, potazmo sluzeb v IT.

Jiz desatym rokem pracuji v IT v Raiffeisenbank a za téch bezmala deset let
pozoruji prekotny vyvoj nejen v technologiich, ale i ve zpusobu fizeni IT. Ve
svém profesnim zivoté jsem pokroc€il od poskytovani sluzeb Helpdesku (v dnes
bézné uzivané terminologii se jedna o first level support — prvni Uroven
podpory) pfes spravu aplikaci na rozhrani prvni a druhé Urovné podpory az po
vedeni malého tymu, ktery se specializuje na podporu organiza¢niho celku
Treasury v plné Sifi jejich potfeb. Vzhledem ktomu, Ze chci vést svij tym
profesionalné a vidét za sebou dobré vysledky, snazim se vzdélavat nejen
v manaZzerskych dovednostech vedeni podfizenych, ale i v tom jak fidit, nabizet
a podporovat sluzby pro mé interni z&kazniky. Ztohoto ddvodu a
s pfihlédnutim k tomu, Ze mam ambice k dalSimu profesnimu rustu, jsem se

rozhodl psét bakalafskou praci na téma ,Rizeni podnikové informatiky*.

V teoretické Casti mé prace se vénuji obecné fizeni a popisu toho, jak muze byt
vedeno IT ve firmé. V dalSi ¢asti se vénuji pfedevSim metodice ITIL a popisu

toho, co do IT praxe pfinasi.

V naSi firmé se v posledni dobé mluvi o implementaci metodiky ITIL v oblasti
poskytovani sluzeb a podpory (IT provoz). Pravé touto metodikou se zabyvam
nejvice a mym zamérem je srovnavat existujici procesy stim, co Ize najit
v ITILu. Moje prace by timto mohla pfispét ke zlepSovani sluzeb nasSim internim
zakaznikim a rad bych tak pomohl identifikovat oblasti, jimz se musime

vénovat.

Mym cilem pfi psani prace je nejen ziskat dalSi informace a znalosti z oboru
fizeni podnikové informatiky, ale rovnéz je zkusit zasadit do praxe a najit v ¢em

se jA sdm mohu zlepSit. Mym cilem je identifikovat, kde délame néco Spatné



nebo naopak v ¢em jsme dobfi do té miry, Ze dalSi zlepSovani by jiz nebylo

smysluplné vzhledem k meznim pfirGstkim kvality tim ziskané.

Ve snaze o0 objektivni pohled na problematiku jsem se rozhodl pozadat o
stanovisko mého nadfizeného, vedouciho divize IT Delivery & Support,
TomaSe Jablrka. Rad bych tak obohatil moji praci o pohled shora, o pohled
Clovéka, ktery chce ITIL do naSi firmy zavést a diky tomu ma o celé
problematice velmi dobry pfehled. JelikoZ diskuze na celé toto téma jsou mezi
nami zpravidla dlouhé a informaéné prekypuijici, vybiram z nich pouze zasadni

teze.
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1 METODY PRISTUPU K RiZENi PODNIKOVEHO IT

Podnikové IT je organizacni jednotka, jenZz si zasluhuje zvlaStni pfistup.
Duvodu k tomu je hned nékolik, kromé pravdivého kliSé o rostoucim vyznamu
informacnich systému a informacnich technologii na chody firem je to
predevsim ten, Zze oddéleni IT je bez nadsazky takova firma uvnitf firmy. To
plati zcela jisté s riznou silou podle velikosti firmy, do niz spad4, ale plati to
vzdy. JelikoZ tedy jde Castecné i o obecné fizeni, je uziteCné zpocCatku uvést

nékolik moznych pfistupt k fizeni.
1.1 OBECNE METODY MANAZERSKEHO RIiZENI

Podle literatury [11] Ize metody Ffizeni délit na 3 podle pfistupu k motivaci a
vysledku. Jsou jimi Evropsky, Americky a Japonsky zpusob. Jak je patrné nize,
mezi jednotlivymi pfFistupy jsou zasadni rozdily nejen v pfistupu k vysledku a
vySi jeho postaveni na zebficku hodnot, ale rovnéz ve zplsobu jak toho
dosahnout. Zcela jist¢ by videalnim svété mél manazer kombinovat tyto
pristupy v jeden, ktery bude dostate¢né flexibilni, a orientovany na vysledek,
stejné jako by mél akcentovat lidskou dimenzi, coz se da povazovat za zakladni

kamen stabilniho a loajalniho tymu spolupracovniku.

Osobnost a pfistup manazera ma zasadni vliv na tym ,jeho” lidi, to je nesporné
pro jakoukoliv oblast. Akcentujeme-li aspekty IT a jeho pracovnikd, narazime
na obecné pfijimané klisé, Ze IT pracovnici jsou zvIlastni typ lidi, do jisté miry
nekonformni, nékdy az asocialné pulsobici individua. V evropském kontextu
vnimani je tento omyl pochopitelny, nicméné pfi detailngjSi analyze téchto lidi
Ize dojit k paralelam mezi jejich uvazovani a americkym stylem fizeni. Zasadni
roli zde hraje vécna analyza problému, jeho pfisny popis a v obecnégjsi roviné
rovnéz z toho plynouci pfimocarost. Z toho je mozné vyvozovat, Ze fizeni IT
vyzaduje kombinaci evropského Fizeni pro zajisténi plné kompatibility s okolnim
svétem a amerického zpusobu fizeni, aby mohl manaZer vystupovat jako
pfirozeny vidce skupiny, byl touto skupinou uznavan a dokazal s ni efektivné

komunikovat.
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1.1.1 EVROPSKY zZPUSOB RIZENI

Dle [11] lze Evropské (byrokratické) fizeni charakterizovat jako ,vychazejici
z vatikanske, rakousko-uherské i napoleonské tradice, pfedstavuje
pravdépodobné kompromis mezi feudalné-osvicenskym systémem fizeni a
jednoduchou, zaoceanskou dravosti”. Principem tohoto zpusobu fFizeni je
klasifikace jednotlivych €innosti, vystupem pak z toho plynouci principy Fizeni.
Dle H. Fayola se daji vSechny funkce v podniku klasifikovat do Sesti skupin:

* Technicka €innost

* Obchodni €innost

* Financni ¢innost

* Bezpecnostni ¢innost
« Ugetnicka ginnost

v

« Ridici ginnost
Z toho pak Fayol vyvozuje obecné principy fizeni:

» Délba prace

* Pravomoc a odpovédnost

» Pracovni disciplina

« Jednotnost pfikazu a Fizeni

» Podfizeni osobnich z4mud zajmim obecnym

» Stabilita a odménovani personalu

* Centralizace a hierarchicka linie podfizenosti a nadfizenosti

« Poradek, iniciativa a solidarita

1.1.2 AMERICKY zZPUSOB RIZENI

Americky zplasob fizeni je dle [11] mnohem pfimocafejSi. Vychazi
z protestantské etiky a snaZzi se situace redukovat na jasna schémata. Rovnéz
se zde muzeme dodcist, Ze ,se znac¢nou davkou zjednoduSeni Ize americké

fizeni schematicky popsat takto:

» Postupuj vzdy pfimocare a bezohledné k vytéenému cili.

* Najmi si ty nejlepsi pracovniky.
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* Vyty¢ jasné priority své cinnosti a fekni vSe jasné a stru¢né. (H. Ford
vypocitava, ze vyroba modelu ,T* vyZzaduje vice nez 8000 rdznych
pracovnich Ukond, pro 944 z nich je zapotfebi silnych a zdatnych muzd,
3338 vyzaduje béznou fyzickou silu, zbytek mohou provést déti nebo Zeny;
970 pracovnich operaci lze obsadit lidmi bez noh, 2637 lidmi s jednou
nohou, 2 ukony s bezrukymi, 715 jednorukymi a 10 ukond slepci.).

* Vymez jasné obsah a pole pdsobnosti vedoucich pracovnikd.

* Obklop se vmalém mnozZstvi i nekonformné myslicimi a kritickymi
pracovniky.

» KdyzZ to situace vyzZaduje, postav se do stfedu déni.

* Nikdy nepomahej slabym a nedspéSnym (musi si poradit sami). Rychle

obsad’jejich segment trhu.”

1.1.3 JAPONSKY ZPUSOB RIZENI

Z literatury se muzeme dozvédét, Ze japonsky zpusob je znac¢né odliSny od
evropského, nebo amerického. Dle [11] ,Japonské Frizeni vychéazi
z konfucianstvi a buddhizmu. Na rozdil od Ciny se v Japonsku rozpadla
Ustfedni viadda koncem 15. stoleti a doSlo k decentralizaci. Politicka moc presla
od Sogund do rukou regionalnich feudald a vzniklo tak soutézivé prostredi plné
navzajem komunikujicich politickych obchodnich komponent. Bylo velmi
podobné Evropé pozdniho stfedovéku: zaklddaly se plodinové burzy, rostl
politicky vyznam mést a obchodnikd. Podle jezuitd, ktefi p/Aisli do Japonska
v 16. stoleti, byli Japonci v ddsledku konkurenéniho prostfedi schopni
rovnocenné soutéZze s Evropany. Béhem dalSich staleti se zlepSovalo
manazerské uméni i technologie. Jak ukézala rusko-japonska valka v roce
1904, mensi japonska flotila byla lépe vyzbrojena a mnohem Iépe manazersky
fizena. Ruské valecné lodstvo vedené admiralem Rozdéstvenskym bylo
porazeno v nhAmomi bitvé u Cusimy a ruskd pozemni armada byla porazena
v bitvé u Mukdenu. Valka demonstrovala prednosti japonského manazerského

vojenského fizeni, které je aplikovatelné v prumyslu i obchodé.

Japonské pr dmyslov é Fizeni, kterym se v CR zabyval J. Jirdsek, vychazi

z pfedstavy, Ze:

* nejvyssi prioritou je kvalita vyrobku, jeho uplatnéni na trhu a expanze firmy,

13



» je efektivni aplikace mimoradné ucinnych socialné-psychologickych technik
pro identifikaci pracovnika s firmou a jejimi cili (firemni hymna, spole¢na
gymnastika v pracovni dobé, zlepSovatelska ¢innost ve volném case, aj.),

» kazdy pracovnik ma predpoklady svoji praci iniciativné zlepSovat a je vzdy
soucasti kolektivu,

» pracovnik je celozivotné zabezpecden, a proto pracuje pro firmu i mimo
pracovni dobu a béhem dovolené; kariérni postup je obvykly vétSinou
podle seniority, nikoliv podle talentu, kvalifikace a pracovniho usili,

» vysledky vybérovych fizeni a konkurzd jsou pfedem racionalné stanoveny.

Vice nez dvacet let byl japonsky styl s prvky ,osviceného feudalismu® efektni i
efektivni souc¢asné a Japonci to davali okolnimu svétu najevo. Akio Morita, Séf
firmy SONY, provokoval americké manazery znamym vyrokem: ,Pani
Ameri¢ani, naucte se vyrabét!" Americké univerzity podporované americkou
vladou spoleéné s velkymi firmami UspéSné analyzovaly v sedmdesatych i
osmdesétych letech minulého stoleti zaostavani amerického zpdsobu fizeni
véetné zakladani spoleénych japonsko-americkych podnikd. Zavadeéni
vhodnych prvkd japonského fizeni do manazerské praxe v USA vedlo
k podstatnému zvyseni konkurenceschopnosti americkych firem.
V devadesatych letech se ekonomicky rdst Japonska zpomaluje, ale
manazersky styl fizeni zajiStuje Japonsku trvale vysoky prebytek zahrani¢né-
obchodni bilance. Presto medialné vitézi opét americky vzor. Podle nékterych
analytik Japonsko dosahlo prvenstvi pouze v nékolika odvétvich a USA si
udrZzela pfevahu v globalni expanzi, v investicich do vysokych technologii,
v realizaci vesmirnych programu (které zabezpecily konkurenceschopnost fady
americkych vyrobkd na cela desetileti) i v nalézani novych trhi. Pfes obrovsky
deficit v zahraniénim obchodé USA, soudoba znalostni spole¢nost povazuje
USA za nejpfitazlivéjSi model a dynamickeé firmy zafizuji i v za¢atku expanze
pobocky v USA (Grisoft).

Shrneme-li celkova fakta, japonsky styl fizeni zajiStuje trvalou expanzi (véetné
promysSleného pronikani na trhy EU), pfebytek zahrani¢éné-obchodni bilance a
je v soucasnosti zakladnim vychodiskem a vzorem i dalSich asijskych ekonomik
(Jizni Korea, Cina, Vietnam a mnoho dalsich)."
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1.2 TvORBA IT ODDELENI VE FIRME

Zcela jisté bychom kolem sebe nasli hodné malych a mikrofirem, které svoje IT
oddéleni nepotrebuji. Zpravidla se jedna o firmy s jednotkami zaméstnancuq,
kde neni napfiklad potfeba postaveni pocitaové sité. Vzhledem k tomu, Ze
obzvlast v CR se &asto najdou lidé, ktefi vSemu rozumi, kromé fotbalu a politiky
¢im dal vic i pocitacéum, nebyva ani pfiliS neobvyklé, Ze se o pocitaCe ve firmé
ve svém ,volném“ Case stard néktery ze zaméstnancu, feknéme napriklad

v rdmci svého konicka.

Bodem, zcela jisté zajimavym, je bod zrodu IT. Nebo mozna lépe bod, kdy je
vnimana potfeba vzniku IT. Takovy bod se da velmi pravdépodobné definovat
mnoho zplsoby, nicméné vzdy to néjak souvisi se zodpovédnosti. Firemni IT
by totiz mélo vzniknout v okamziku, kdy je tfeba stanovit a zaroven pfijmout
zodpovédnost za chod infrastruktury. V okamziku, kdy chod infrastruktury
potfebuje sva pravidla, kdy je firma vice & méné zavisla na tom, zda
komunikuje uvnitf nebo ven. Zcela pochopitelné bude hodné zalezet na firmé
samotné, respektive na jeji velikosti. JelikoZ ale vSe miva svuj pfirozeny vyvoj,

je vhodné ho respektovat a postupovat od mensich k velkym.

Obecné plati, Ze kolik je lidi, alespon tolik je i nazor na véc. | v tomto pfipadé
je mozné polozit si otazku, jak rozdélit firmy na malé a velké a dojit pfi jejim
zodpovézeni k nékolika zavériim. Jednou z moznosti je stanovit kritéria podle
obratu firmy, coz Iépe vyhovuje ekonomickému pohledu a v SirSim auditoriu by
tento nazor pravdépodobné pfevazoval. Jinym moznym Kkritériem je pocet
zaméstnancl. Toto kritérium je lepSi pro modelaci vedeni a tim vznikajicich
zakonitosti a vazeb. Budiz tedy pro ucely této prace zvoleno kritérium poctu
zameéstnancl ve firmé, lépe pak pocet zaméstnancl aktivné vyuzivajicich IT
technologie ke své praci. Pocet uzivateld a mira zavislosti firmy na

informacnich technologiich zcela jisté urCuje silu potfeby existence IT oddéleni.

V podnikové praxi se obvykle konkrétni hodnoty této metriky (pocet
zaméstnancu) prebiraji z pravidel EU pro pfidélovani dotaci malym a stfednim
firmam. Tam je ovSem jako spole¢né kritérium jesté velikost obratu (pfipadné
bilanéni sumy). Napfiklad v literatufe [1] je mozZné zjistit, Ze za mikropodnik je

povazovan samostatné podnikajici jedinec (fyzickd osoba - podnikatel),
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pfipadné firma s maximalné deseti zaméstnanci. Maly podnik se pohybuje
vrozmezi 10-50 a stfedni podnik pak 50-250 zaméstnancl. Nad 250
zaméstnancu je podnik povazovan za velky. Vtomto smyslu, jak jiz bylo

naznaceno, se neprihlizi k pravni formé podniku, tedy zda se jedna o fyzickou

osobu — podnikatele, nebo o pravnickou osobu.

1.2.1 IT V MALE FIRME A MIKROFIRME

Takova firma, v zavislosti na oboru podnikani, nejspiS bude mit nékolik
pocitatl a s velikou pravdépodobnosti potfebu sdilet data. Rovnéz se jako
Zadouci ukaze mit néjak rozvedeny internet po firmé, protoze jeden pocitac,
pres ktery Ize na internet (je s velikou pravdépodobnosti pfipojeny pfes ADSL)

je jiz malo.

Pro tak malou firmu se zpravidla nevyplati tvorba vlastniho IT oddéleni a to ani
v jednoc¢lenné podobé. Podle vyzkumi renomované agentury Gartner [5] se
muazeme dozvédét, Zze u dnesdni techniky byva stfedni doba mezi vypadky
kritickych komponent pomérné dlouha a postupné se prodluZzuje s postupem
vyvoje technologii. V tak malé firmé, pfi tak malém mnozstvi pocitacu by
dedikovani jednoho Elovéka na servis a podporu uZivateld rozhodné nemeélo

smysl.

Vhodnym feSenim pro takovou firmu je outsourcing IT oddéleni. V podstaté se
jedna o navazani smluvniho vztahu se specializovanou firmou, ktera disponuje
odborniky s potfebnymi znalostmi. Tento model je pomérné hojné uZzivany,
nebot je vyhodny pro obé strany. Specializovana firma agreguje pozadavky na
praci a zaroven tim vydélavd a muaze jejich znalosti dale rozvijet napfiklad
Skolenimi. To je nezanedbatelna vyhoda pro zdkaznika. Ten t&zi z vyuzivani
pouze Casti kapacity pracovnika a nemusi pfimo zajiStovat nejen jeho Skoleni,

ale i dalSi spojené naklady na zaméstnance.

Castym bodem problém( byvaji nasmlouvané reakéni doby a jejich dopad do
realného Zivota firmy. Zcela logicky v této veli¢iné plati nepfim& uméra, tedy Ze
méné stoji vice. Tedy, ¢im dfive pfijede zachrana feSit problém (mensi ¢as
mezi vznikem problému a pocatkem jeho feSeni), tim vice to bude stat. Neni
proto na misté divit se, Ze zakaznici maji ve svétle nakladl tendenci

podcenovat nutnost potfeby feSit problém rychle a doufaji, ze ,az tak zlé to
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snad nebude”. Tato problematika musi byt oSetfena manazersky, pfedevsim

zvazenim a ocenénim vznikajicich rizik.

1.2.2 IT VE STREDNE VELKE FIRME

Na rozdil od vySe zmihované malé firmy jiz vtomto pfipadé zacina byt
s rostoucim pocétem zaméstnancu zajimavé vytvofit viastni IT oddéleni. Celkem
logicky zacind totiz srostoucim poctem zaméstnancl rast i potfeba
komunikace. Tuto potfebu Ize uspokojovat nékolika moznymi zpUsoby, jeden
znich je i e-mailova komunikace, pfipadné néktery z klientd pro instant
messaging. V ramci hledani Uspor se rovnéz nabizi implementace voice-over-

IP technologie.

Je patrné, Ze vySe uvedené technologie jiz nelze implementovat né&jakym
.~amatérskym“ zpusobem na zakladé nadSeni nékterého ze zaméstnancli a
zaroven pfi vétSim mnoZzstvi komunikacnich uzli (pocitace, pracovnici) nabyva

na vyznamu podpora nejen technicka, ale i uZivatelska.

Z téchto a mnoha dalSich divodu se otevira moznost vystavby vlastniho IT
oddéleni. Ktomu je mozné pfistoupit obecné nékolika zpUsoby, z nichz dva
hlavni jsou bud sestavit team IT pracovnikd s SirSimi zabéry znalosti, pfipadné
vytvorit team specialistli, z nichz kazdy zna svuj obor do vétsi hloubky, ale
nema jiz tak Siroké znalosti z jinych disciplin IT. Treti, v téchto firmach méné
uzivana varianta, jeZz vpraxi pfipomind model fungovani obvykly v IT

oddélenich vétSich spole€nosti, bude popsana po rozebrani prvnich dvou.

Prvni varianta, tedy sestavit team s pracovniky spiSe obecnéjSich znalosti,
které nebudou tak hluboké, ale pajdou vice doSiroka pfes hodné IT disciplin ma
obrovskou vyhodu v tom, Ze je ve firmé dobfe vyfeSena zastupitelnost mezi IT
pracovniky. Firma, respektive jeji vedeni, nemusi mit pfi stanoveni dobrych
pravidel zastupitelnosti napfiklad béhem dovolenych obavy o kolaps podniku
v dusledku selhani nékteré ¢&asti IS/IT infrastruktury. Tato pravidla by
pochopitelné méla patfit mezi pravidla aplikovand na celou firmu obecné,
nejednd se tedy o néjaké specifikum IT provozu, respektive servisu.
Nevyhodou tohoto feSeni je na druhou stranu absence specializace, respektive
hlubSich znalosti z jednotlivych disciplin. Pokud to budeme demonstrovat
napriklad na pfipadu siti, pfi dohledavani problému komunikace mezi routery jiz
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realné hrozi, Ze identifikace a odstranéni problému bude nad ramec schopnosti
problémy (nejspiSe od externi servisni organizace), tedy podporu druhého

stupné.

Druhou variantou je sestaveni teamu, kde budou zastoupeni odbornici
s vétSimi odbornymi znalostmi, ale mensim obecnym pfehledem v ostatnich IT
disciplinach. V porovnani s prvni zmifiovanou moznosti jsou vyhody a
nevyhody naprosto jasné patrné jiz na prvni pohled. Vyhodou je zmen3eni
potifeby externi podpory pro slozitéjSi problémy, ¢imz se snizuje vySe nakladu
potfebna pro uzavieni smluv o této podpore. Na druhou stranu je zde nevyhoda
mensi zastupitelnosti, takZze v pfipadé dovolenych se sniZzuje akceschopnost
podpory a servisu od IT smérem k ostatnim pracovnikim. Snizeni téchto rizik
muaze byt prostfednictvim nékolika opatfeni, napfiklad nastaveni pravidel

dokumentace, spole¢né chranéné ulozisté pro pristupové kody a jind podobna.

Treti variantou, ktera je rozhodné hodna zvazeni, je kombinace pfistupu malé
firmy a tvorby vrstvy komunikaéni uvnitf vlastni firmy. Zevnitf firmy tedy funguje
styéna osoba pro komunikaci s pracovniky firmy a sbér problémd. Napfiklad
z pohledu ITIL, jak bude vysvétleno dale, je budovani jediného bodu kontaktu
(single point of contact) velice Zadouci a vede k jasné a prehledné komunikaci
mezi IT a jeho internimi zakazniky (kolegy v ramci firmy). Takovy bod kontaktu
potom zajiStuje bud pfimo pfedani feSeni problému externi nasmlouvané firme,
kter4 podporu zajistuje, pfipadné nékterému ze svych IT kolegl. Obecné tedy
dalsi vrstvé podpory. Tento model stavby IT oddéleni ma své optické nevyhody
pro vedeni spolecnosti pfedevSim vtom, Ze je na zacatku budovana ne
vykonna, ale pouze organiza¢ni vrstva. Nemusi jit tedy nutné o super
odbornika z IT oblasti, ale néjaké znalosti z oboru IT jsou rozhodné& ku
prospéchu. Faktickou vyhodou je ovS8em zna¢na modularita tohoto feSeni.
Z pocatku maze byt vytvorena jednoducha vrstva, ktera bude zajiStovat sbér
problému, plnéni podpory od tfetich stran, stejné jako dohliZzet na dohodnutou
kvalitu plnéni. S postupem &asu mohou byt ktéto prvotni vrstvé pfidavani
interni specialisté, ovSem bez dopadu na IT podporu z uzivatelského pohledu.
Pro uzivatele se totiz nic neméni, stale jdou pro podporu za stejnym ¢lovékem,

pfipadné lidmi, coz uZzivatelskému komfortu rozhodné prospiva. Nespornou
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vyhodou je rovnéz moznost zaznamenavani problému a jejich okruhl. Z téchto
sesbiranych informaci a postupt pfi feSeni se da sestavit pfesné mifena
znalostni baze (knowledge-base), ktera adresuje nejcastéjSi potize ve firmé.
Tato baze znalosti Ize ovSem statisticky vyhodnotit a pfi rozSifovani interniho
teamu IT podpory vysledky vyuZzit pro hledani pracovnikl s konkrétnimi
potfebnymi znalostmi, které se budou shodovat s nejcastéjSimi problémy ve

firmé.

1.2.3 IT VE VELKE FIRME

Ve firmé této velikosti se jiz da opravnéné predpokladat, Zze existuje jasné
deklarovana organizadni jednotka IT oddé&leni. Umérné velikosti samotné firmy
jiz dochazi k ¢lenéni IT oddéleni na jednotky dedikované k navrhu, realizaci a
servisovani IT FeSeni. Stejné tak se ve firmé této velikosti da predpokladat
existence internich norem, které stanovuji napfiklad pravidla pro zastupitelnost
mezi zaméstnanci, nebo pravidla pro provoz a spravu systému ve firmé

provozovanych.

Fakt, Ze existuje vlastni IT oddéleni, nemusi pochopitelné implikovat, ze
vSechny €innosti v rdmci IT jsou feSeny vlastnimi silami. V mnoha pfipadech
vychazi pro firmu levnéji zajisténi nékterych c&innosti externimi silami, tedy

formou outsourcingu, cozZ bude blize rozebrano v kapitole 1.3.2.

Vramci velké firmy jiz zaroven vyvstava potfeba takzvané IT governance.
Napfriklad dle [10] ,jde o pfistup k zajisténi sladéni pfistupu k IT s obchodni
strategii — zabezpeceni toho, aby organizace smérfovala spravnym smérem
k dosazeni svych cild a plnéni svych strategickych pland — s ¢imz souviseji

také implementace kvalitnich postupd k mérfeni vykonu IT*.

Z vySe uvedeného zcela logicky vyplyva, Ze organizace IS/IT oddéleni ve velké
firmé jiz v sobé& obsahuje hodné specifickych prvka vykazujicich vy$Si metody
managementu. Dochazi k postupné formalizaci vztahl a realizaci zdanlivé
byrokratickych pravidel a postupl. Nejedna se totiz uz pouze o operativni,
pfipadné takticky management, ktery jisty stuper volnosti umozZriuje, ale je
tfreba vytvaret vizi na Urovni strategického managementu. To pfimo souvisi

s vySe zmifovanou IT governance, ktera pravé tvorbu IS/IT strategie ovlivni a
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promitne do ni zamy obchodnich jednotek, jez ma pravé IT oddéleni

implementacemi a provozovanim systému podporovat.

Pomérné zajimavym problémem specifickym pro velké firmy je samotna tvorba
IS/IT strategie. Dle [9] by méla byt strategie schvalovana v dusledku
vrcholovym managementem firmy, cozZ jiz bylo zminéno vySe. Vzhledem ale
k tomu, Ze tvorba takové strategie je kliCova a velice zodpovédna cinnost,
vyvstava otazka, kdo by ji mél tvofit. Podle stejné literatury je mozné
identifikovat Sest raznych pfistupt k planovani strategie. Na jedné strané se
muaze jednat o ,centralné planované®, coZz znamena plnou integraci strategie
IS/IT do strategie celé firmy na drovni top managementu. Druhym extrémem
muaze byt pfistup nazvany ,nutné zlo“, ktery s sebou nese nezajem o tvorbu
strategie a snahu o eliminaci dopadu na strategii firmy. Smérem od centralniho
planovani IS/IT strategie se nabizi za¢lenovani expertl do skupiny tvofici tuto
strategii, coZ mohou byt nejen experti technologicti, ale napfiklad i vyvojovi a
architektonicti. Dusledkem takového zapojeni potom mulze byt velice zadouci
promitnuti stavu skute¢ného svéta do této strategie a tim jeji jednoznacny

kvalitativni posun.

Z vySe uvedeného lze vyvodit, Ze budovani IT oddéleni v zavislosti na velikosti
firmy, je proces sledujici stejny cil, ale m& mnoho moZznych feSeni. Od malého,
prfevazné ukonové orientovaného teamu je mozné se propracovat k oné ,firmé

uvnitf firmy*, ktera potfebuje svoji strategii, vize a ,kulata razitka“.

1.3 TVORBAIT VE FIRME V ZAVISLOSTI NA DYNAMICE FIRMY

Oddéleni IS/IT ve firmé pochopitelné neni fizeno jenom podle toho, jak velkou
firmu mé& obsluhovat, nebo chcete-li zajiStovat. Jak jiz bylo popsano v kapitole
1.2, velikost firmy sice umoznuje zcela jiné strukturovani IT oddéleni, jeden ze
spole¢nych znaku ale zustava stejny pro jakoukoliv velikost. Timto znakem je
IT manazer, ktery by mél ve spolupraci s vrcholovym vedenim firmy a
v idedlnim pfipadé i svymi dostupnymi odborniky formulovat strategii IT a cestu

k realizaci koncepci.

V souvislosti se snahou mnoha firem optimalizovat svoje naklady a eliminovat,

pfipadné prenaset mimo firmu rizika spojend s nékterymi oblastmi, objevil se
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fenomén outsourcingu, ktery nabizi zajimavy potencial. Své misto si
pochopitelné nasel i voblasti IS/IT, ikdyz jeho uplatnéni je vraznych

specializacich velice odliSné.

Z literatury [9] se muzeme dozvédét napriklad, Ze ,Rozhodovani o uplatnéni
outsourcingu mdze souviset i s generickym charakterem nadfazené business
strategie. Lze fici, Ze outsourcing, je-li spravné ekonomicky vyhodnocen, mdze
byt dobrym néastrojem zvySovani konkurenceschopnosti firmy sledujici Uspory
nakladd — nakladovou strategii. V pfipadé firmy, ktera sleduje strategii
diferenciace, zejména je-li diferenciace zaloZena na pruznosti ve vztahu
k uspokojovani poptavky, pozadavkd zakaznikd, by mohl byt outsourcing na
obtiz. Takto diferencovana firma by se i v oblasti IS/IT méla spoléhat zejména
na vlastni sily/kapacity a byt na dodavatelich (a to plati obecné, nejen ve
vztahu k dodavateldm IS/IT) spiSe nezavisla." Platnost tohoto tvrzeni Ize
snadno oveéfit v praxi. V tomto kontextu ale rovnéz plati, Zze dynamika firmy neni
jedinym kritériem pro volbu mezi vlastnim a outsourcovanym IT, ¢asto se jedna
o politicka rozhodnuti a osobni pfistup vedoucich pracovniku, které sleduji jiné

cile a principy.

1.3.1 INHOUSE IT

Inhouse, neboli viastni IT, jak jiz bylo fe¢eno, poskytuje firmé znacnou flexibilitu
pfi tvorbé originalnich, na miru Sitych feSenich. Zasadnim manazerskym
rozhodnutim je potom pouze shoda na manazerské a expertni Urovni o
strategicky vyuZzivanych platformach a ochoté investovat do lidskych zdroju.
Pomoci téchto dvou atributl lze stanovit zakladni ramec uréujici potom

schopnost a robustnost IT.

Naprosto zjevnou nevyhodou inhouse IT je potfeba Fizeni lidskych zdroju. To
obsahuje feSeni zastupitelnosti, vykryvani v dobé dovolenych, fizeni mzdovych
nakladu a zajiStovani konkurenceschopnosti firmy na trhu zaméstnavatelu.
V praxi to znamena duslednou praci s lidmi, udrZzovani kompaktniho kolektivu
s teamovym duchem a sledovani aktualnich trendd, aby firma pracovala pokud

moZno s nejnovejsimi technologiemi, které jsou nakladové efektivni.

Mohlo by se zdat, Ze inhouse IT pfinasi vice nevyhod, nez vyhod. Pravdou
ovSem je, Ze nékteré cinnosti jsou pro inhouse feSeni vhodnéjSi, nez
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outsourcing. Jednim z klicovych kritérii pro rozhodovani je pak potfeba drzeni
know-how v dané oblasti. Riziko se ztratou know-how a tim vzniklé zavislosti na
dodavatelich je naprosto klicové a jeho podcenéni mize mit fatalni dopad na

akceschopnost firmy a zajisténi udrziteIného rozvoje.

1.3.2 OUTSOURCOVANE IT

Oproti inhouse feSeni ma outsourcing zna¢né vyhody pravé v oblasti
problematiky lidskych zdroji. ManaZer potom nenajima konkrétni pracovniky
s jejich vlastnostmi a osobnostmi, ale najima si od nékoho kapacitu, zpravidla
v po¢tu MD (man-day; Clovéko-den). Neznamena to automaticky, Zze muazZete
zcela zapomenout na sledovani vykonnosti externiho teamu, pfipadné ztratit
sensitivitu vac&i déni v feSitelském teamu, byt neni uvnitf firmy. Vyhoda spociva
vtom, Ze se objem a kvalita dodavky da velice snadno méfit a pfipadné
pfipominkovat. Cela snaha o zajisténi né&jaké Cinnosti se potom zuZuje na

pomérné snadno vyhodnotitelnou logickou ulohu.

DalSi nespornou vyhodou je schopnost sledovani nakladd. V praxi bohuzel
plati, Ze drtiva vétSina odbérateld ma jen velice malou, pfipadné zcela mylnou
predstavu o tom, kolik provoz jejich IT oddéleni stoji. Pravdou je, Ze dislednou
praci kontrolniho oddéleni Ize tyto naklady vycCislovat a vykazovat. V praxi je
ovSem jenom velice malo firem, které takto svoje IT sleduji, pfipadné provadeéji
vnitrofiremni ocefiovani a preuctovani nakladd mezi oddélenimi. Hlavni davody
jsou zfejmé to, Ze takova ¢innost sama o sobé ,néco stoji“ a Zze celkova suma
za provoz IT, byt nedosahuje tak vysoké granularity, je pro vrcholovy

management dostacujici a detailni rozpady jednoduSe nevyzaduije.

Pokud budeme uvaZovat outsourcing v oblasti vyvoje v IT, narazime ovSem na
jednu potencionalni vadu outsourcingu. Tou je zavislost na dodavateli a jim
zvladnutych platformach. Problém nemusi byt vtom, Ze dodavatel neméa
vhodnou platformu, coz muze vyvoj prodrazovat, ale naopak v tom, Ze se jedna
o platformu specifickou a firma vroli odbératele se pak stavA na svém
dodavateli do jisté miry zavisla. Zde je zasadnim bodem jiz vySe zminované

know-how.

Velmi podobné muze dojit k zavislosti na dodavateli i v oblasti IT provozu.

Pokud firma outsourcuje provoz IT, muZe se stat, Ze do jisté miry ztrati pfehled
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o tom, jak jednotlivé technologie funguji a co pro svoji spravu potfebuji. Zde se
objevuje potfeba disledné dokumentace prostfedi, udrzovani této
dokumentace v aktuélnim stavu a jeji namatkova kontrola, pfipadné pravidelny

interni audit, pokud takovd mozZnost ve firmé je.

1.3.3 KOMBINACE INHOUSE IT A OUTSOURCINGU — HLEDANI KOMPROMISU
V praxi se kombinace obou metod, tedy inhouse IT a outsourcingu zpravidla
vyplaci a pozitivné odrazi na fungovani IT oddéleni. Divodu, pro¢ tomu tak je

muazeme nalézt hned nékolik, v zavislosti na Uhlu pohledu na organizaci IT.

V oblasti IT vyvoj — IT provoz mulzZe byt zajimavé outsourcovani spise
podplrnych aplikaci, které nezasahuji do jadra €innosti firmy. Samotné jadro
byva v drtivé vétsiné pfipadd nakoupeny software, ktery muze byt dale upraven
pro potfeby konkrétniho zakaznika. Vyhodou outsourcovaného vyvoje je
zajisténi vyssi kvality dodavky dila. V ramci jedné firmy se dé predpokladat, Ze
se pracovnici spolu seznamuiji, navazuji neformalni vztahy a to maze mit dopad
na jejich praci. Jednoduse mohou ,pfimhoufit oko“. V pfipadé outsourcingu je
tato moznost mnohem nizSi. VétSina dokumentace je potom pfedavana a
kontrolovana na vécnou i formalni spravnost a Uplnost. Co bohuzel
kontrolovano v takovych pfipadech neni, je kvalita komentovani zdrojového

kddu, coz muze zkomplikovat pfipadné rozvazani vztah( v budoucnu.

Dokumentace je v dneSnim fizeni IT velice duleZitd véc, nebot s nastupem
modernich systém, které disponuji i jistou inteligenci, je mozné ¢ast rutinnich
Ukolu provadét strojové. Abychom ovSem mohli tento systém potfebnému
chovani a rozhodovani naucit, je potieba depersonifikovat know-how
v pfijatelné mife a zajistit si tak podklady. Dusledna dokumentace muze potom
vést k pfevedeni provoznich ¢&innosti do systéma, které to umozriuji, nebo
outsourcing téchto €innosti. Zpravidla to mohou byt rutinni operatorské ¢innosti,
funkce helpline a podobné. Vyhodou tedy potom je, Ze se specializovany team
pracovnikl nemusi ,zdrZzovat“ srutinnim provozem a muizZe se vénovat
optimalizaci procesu, analyze a navrhu zlepSeni a dalSim ¢innostem, které maji

pro firmu mnohem vétSi pfidanou hodnotu.

Nalezeni vhodného kompromisu je zpravidla zavislé na manaZerském

rozhodnuti. Obé& hrani¢ni hodnoty jsou realizovatelné a vyzkouSené. At zcela
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kompletni IT oddéleni v ramci firmy, tak i zcela outsourcované IT, kdy ve firmé
je jenom nékolik pracovnikd na organizaci a smluvni zajisténi. Volba spravné
varianty zaleZi na typu podniku, moZnostech na trhu, zvazeni néakladu,
efektivity a predevsim kvality sluzeb. V tomto ohledu existuje jenom velice mélo
nemoznych, nebo vyloZzené Spatnych kombinaci feSeni a zodpovédny IT

manazer by proto mél vzdy zvazovat moznosti a pfinosy v Sir§im kontextu.

1.4 RizENi IT A METODIKY

V sou¢asném velice dynamickém svété Celi nejen IT, ale firmy jako celky
nékolika vyzvam. Jednim z podstatnych problému je fakt, Zze firma je do jisté
miry svazana se schopnostmi svych zaméstnancl a ztrata klicového
zaméstnance muaze jeji snazeni znatelné ovlivnit. Proto je patrna snaha oprostit
zaméstnance od drzeni know-how a toto skladovat v prenositelné formé,
zpravidla ve formé raznych dokumentaci, schémat a popist. Celkem logickou
vlastnosti takové dokumentace je to, Ze popisuje stav soucasny. Dynamicky
svét vyZaduje vyvoj, ¢emuZ ale popis soucasného stavu neodpovida. Pro
inspiraci a transparentnost dalSiho rozvoje se tedy nabizi uZziti nékterych
dostupnych metodik. Vyhodou pfijeti téchto metodik je stanoveni ramce pro

budouci rozvoj a standardizace v IT oblasti dle vyzkouSenych postupu.

V ramci IT fizeni se v sou€asnosti pouzivaji nejvice dvé metodiky — ITIL (IT
Infrastructure Library) a COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technology). ITILu je vénovana Kkapitola 2, proto bude nyni struéné

charakterizovan COBIT.

1.4.1 COBIT

Pfi tvorbé této metodiky ma vedouci roli organizace ISACF, prvni verze
COBITu byla vydana vroce 1996. Metodika a model COBIT rozdéluje
podnikovou informatiku na &tyfi funkéni domeény, jenZz obsahuji konkrétni
procesy. Tyto procesy jsou poméfovany sedmi kritérii (efektivnost, vykonnost,
davérnost, integrita, dostupnost, soulad, spolehlivost) a vystupem je potom
celkovy normovany pohled na stav, zpusob a Uroven Fizeni informatiky

v podniku.
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Z literatury [4] se mUZeme dozvédét, Ze ,Struktura procesd informatiky vytvari
v COBIT ,smycku“, ktera odpovida z&kladnim prvkdm ,Zivotniho cyklu®
informacnich systémd. Procesy informatiky dle COBIT jsou popsany v ¢lenéni

na Ctyfi logické skupiny — domény:

* Planovani & organizace — zabyva se procesy na urovni strategického a
taktického rfizeni IS/ICT. Snazi se definovat takovou cestu rozvoje ICT,
ktera je nejlepSi pro zajisténi podnikovych cild.

» Akvizice & implementace — zabyva se realizaci ICT strategie. Kazdé ICT
rfeSeni se potfebuje identifikovat, rozvijet, stejné tak implementovat a
integrovat se do obchodnich procesd. Navic tato doména pokryva i zmény
v udrzbé jiz existujicich systémd a zajisSténi pokracovani jejich Zivotniho
cyklu.

 Dodavka & podpora — zabyva se dodanim pozadovanych sluzeb
informatiky, a to vrozsahu od tradi¢nich operaci prfes bezpecnostni a
souvisejici aspekty ke Skoleni. Doména zahrnuje téz zpracovani dat

aplika¢nimi systémy.

» Monitoring — mérfeni a hodnoceni — zabyva se kontrolou procesd, internim
a externim auditem. VSechny ICT procesy musi byt pravidelné hodnoceny
a na tomto zakladé se pak reSi a realizuji jejich zmény. COBIT obsahuje
komplexni systém cilé a metrik podnikové informatiky, ktery reprezentuje
uceleny pohled na fizeni podnikové informatiky.“

Z vySe uvedeného Ize vyrozumét, co mize COBIT, respektive jeho model
spole¢nosti pfinést. Dokaze zméfit ,jak si stojime” a nasledné nam tim ukazat i
to, kde mame slabiny, kde mizeme byt lepSi a tim padem nabidnout cesty
k rozvoji. | z toho divodu je to metoda velice oblibena mezi auditory, zpravidla
internimi, nebot nabizi jisté voditko i lidem, ktefi s IT nepfichazeji bézné do

styku, nebo v ném nejsou pfilis zorientovani.

COBIT si klade za cil rovnéz pomoci vedoucim pracovnikiim ve stanovovani
strategie informacénich technologii ve firm&. Pomaha pfitom nalézat odpoveédi
na klicové otazky a tim zajiStovat soulad IT cilG s cily zbytku organizace, tedy

IT governance.
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2 ITIL

Princip ITILu je odlisSny od COBIT hned v nékolika aspektech. Tim
nejzasadnéjSim je fakt, Ze nejde primarné o zhodnoceni toho, jak je IT Fizeno,
ale naopak poskytnout voditka k tomu, jak nékteré problémy a situace v ramci
fizeni nejlépe FesSit. Velice zjednoduSené fe€eno se jedna o jakousi otevienou

knihovnu tzv. best-practices.
Dle literatury [4] je ITIL zaloZena na nékolika zakladnich principech:

» pFin&si ovéfené postupy a procesy fizeni podnikové informatiky,
» je podporena celou fadou SW nastroja,
» opira se o kvalitativni standardy, jako jsou normy ISO Fady 9000 ¢i EFQM

(European Foundation for Quality Management).

2.1 HisTorIE ITILU

Z literatury, napfiklad [6] Ize vy€ist pozoruhodny pferod ITILu. Vznikal od 80.let
20.stoleti ve Velké Britdnii. Tamni vlada postupné prostfednictvim viadni
agentury CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) vydala
46 knih o IT service managementu, které obsahovaly souhrn best-practices
v fizeni IT sluzeb a infrastruktury a mély slouzit pro potifebu britskych viadnich
Uradd a podnikatelskych subjektt dodavajicich IT sluzby britské vliadé. Jednalo
se tedy o reakci na vzrlstajici zavislost na ICT technologiich a z toho plynouci

potfeby kvalitnich IT sluzeb.

V 90.letech 20.stoleti vznikd komunita itSMF (IT Service Management Forum),
coz je mezinarodni forum odbornikl a profesionalt z oblasti ITSM (IT Service
Management) a ITIL. Samotny ITIL zacina byt pfejiman dale v soukromém i
verejném sektoru, zacina se certifikovat odborna zpulsobilost a soucasné

pfichazi na fadu revize knihovny ITIL, tedy jeji druha verze.

Koncem 90.let 20.stoleti byla zalozena OGC (Office of Government
Commerce), do niz byly slou¢eny dalSi vladni agentury a stava se autoritou pro
vydavani dalSich verzi a publikaci k ITILu. PGvodnich 46 svazka knihovny ITIL
bylo pfepracovano do deviti knih, ¢imz vznikla prvni revize ITILu, tedy ITIL V2.
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Tato druha verze je procesné orientovana a zakladnimi stavebnimi kameny v ni
jsou Service Support (podpora sluzeb) a Service Delivery (poskytovani sluzeb).
Z ITILu se stavd mezinarodni standard v managementu IT sluzeb, ktery je
obecné uznavany, coz v dasledku znamena4, Ze se kolem néj za€inaji nabalovat
komercni sluzby a stava se tak z néj i obor podnikani. Dle literatury [4] by se

dal obsah obou knih shrnout pfiblizné takto:

» Dodavka sluzeb (Service Delivery) — tato kniha popisuje procesy zajistujici
dodavku kvalitnich sluzeb podnikové informatiky. Tyto procesy se tykaji
planovani sluzeb, kontraktl a fizeni nakladu na tyto sluzby.

» Podpora sluzeb (Service Support) — tato kniha popisuje vzajemné
propojené procesy, které podporuji stabilitu a flexibilitu poskytovanych
sluzeb informatiky. Tykaji se zejména identifikace a sledovani zafizeni ICT,
incidentt, problémd a zmén spojenych s provozem a rozvoje ICT

infrastruktury.

Koncem roku 2005 byla vydana norma ISO 20000 pro fizeni IT sluzeb na
zakladé procesniho ramce ITILu. V roce 2007 se potom vydana druha revize
ITILu, tedy ITIL V3. Hlavnich publikaci je jiz 5, k nim existuji i dalSi dopliujici,
nicméné nejpodstatnéjsSi zménou je prechod od procesniho Fizeni k zohlednéni
Zivotniho cyklu aplikace, coz s sebou zaroven pfinasi i rozSifeni zorného pole

pro ITIL a tedy postihnuti SirSich aspekta.

2.2 PRINOS ITILU PRO IT PRAXI

V prvni fadé je tfeba jasné deklarovat, Ze dale se budeme vénovat ITILu ve

verzi 3.

ITIL a jeho implementace by méla byt vnimana na urovni celé firmy jako
strategicky projekt, coz je pfedevSim ukol pro IT manazera. Jako pozitivni
disledek jeho implementace lze dle [3] spatfovat v nasledujicich oblastech.

Jedné se o vyzkum mezi IT manaZery firem, které ITIL implementovaly.

* nastaveni ICT strategie podle strategie podnikani, resp. pusobeni,
e dodrzovani obchodnich pozadavku a poZzadavkl uzivateld,

* Uspésné vyrovnavani se s prichazejicimi zménami,

* vyrovnané jednani s ostatnim managementem,
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* Tfizeni nakladd, rozpoctu a zdroju,

* udrzovani kroku s vyvojem technologii,

* snadngjsi pfijimani ICT pracovniku a sniZeni fluktuace,
» fizeni ¢asu a zdroju,

* fizeni infrastruktury,

e udrzovani znalosti a dovednosti.

Ze stejného zdroje se miZeme dozvédét i dalsSi duvody, tentokrat podle

poradenskych firem:

e Uspora nakladl na provoz IT sluzeb,

* lepSi kvalita a spolehlivost IT sluzeb (= spokojenégjSi zakaznici),

» lepSi vyuzivani drahych ICT zdroju,

* menSi pocet vypadku ICT systému,

e vysSi aroven komunikace (= lepSi porozuméni) mezi pracovniky Useku

ICT a zékazniky / uzivateli.

Jakkoliv druhou ¢&ast duvodd mlzeme povazovat za teze slouzici
k marketingové propagaci implementace ITILu, jsou tyto podpofeny vyse
uvedenym pruzkumem z praxe. Jak k tomu vSemu ITIL pfispivd? Jak jiz bylo
feCeno, dava urcity ramec a voditko pro feSeni situaci v managementu IT
sluzeb. Ve verzi 3 vnima jako sluzby nejen samotny béh aplikaci, tedy
poskytovani viditelnych IT sluZzeb, ale rovnéz do téchto sluzeb jiz zahrnuje
infrastrukturu komunikaéni, bez niz ma vétSina IT sluzeb jenom mizivou
hodnotu. Poméaha tak k SirSimu vnimani poskytovani IT sluzeb a zohlednovani

vSech komponent, které byly dfive vnimany separatné.

s _ s~

Ve verzi 3 ITIL definuje 5 fazi Zivotniho cyklu IT sluzby. Jedna se o [7]:

« Service Strategy - Ustfedni publikace poskytujici prakticky ramec k
navrhu, vyvoji a implementaci Fizeni sluzeb nejen z pohledu
organizacniho, ale i jako zdroje strategické vyhody. Publikace obsahuje
definice sluzeb, strategii ITSM a planovani pfidané hodnoty, IT
governance, definice typl poskytovatelt sluZzeb a obchodnich strategii,

potazmo strategii sluzeb.
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* Service Design - tato publikace poskytuje ramec pro navrh a vyvoj
sluzeb a procesu jejich Fizeni. Zahrnuje principy a metody pro pfevod
strategickych cili do portfolia sluZzeb. Nesoustfedi se pouze na nové
sluzby, ale obsahuje i procesy zmény a prabézného zlepSovani
stavajicich sluZzeb, potfebné pro udrZzeni nebo zvySeni Urovné sluzeb,
jejich pfidané hodnoty pro zakaznika a v neposledni fadé i jejich soulad
S pravnimi normami a standardy.

» Service Transition - publikace obsahuje postup, jakym zpusobem
poZadavky definované v rdmci Service Strategy efektivné realizovat v
pribéhu Service Operation (realné prostfedi) za sou¢asného fizeni rizik
poruch a vypadkl( sluzeb. Poskytuje ramec pro Fizeni komplexni
problematiky spojené se zménami ve sluzbach a v procesech jejich
fizeni. Kombinuje postupy Release Managementu, Programme
Managementu a Risk Managementu a pfevadi je do praktického
kontextu fizeni sluzeb jako celku.

* Service Operation - tato publikace obsahuje postupy pro fizeni sluzeb v
produkénim prostiedi, dosazeni vykonnosti a u¢innosti v dodavce sluzeb
a jejich podpore tak, aby byla vyprodukovana hodnota jak pro zakaznika,
tak pro poskytovatele sluzby. Tato ¢ast ITIL V3 v nejvétSim rozsahu
prebird knihy Service Strategy a Service Delivery ITIL V2, ale také
Application management a ICT infrastructure management.

* Continual Service Improvement - tato kniha obsahuje prostfedky pro
vytvafeni a udrzovani pfidané hodnoty sluzby pro zakaznika
prostfednictvim zvySujici se kvality sluzeb a efektivity jejich provozu.
Kombinuje pfitom principy, praktiky a metody fizeni kvality a Change

Managementu.

Vzajemné vazby téchto cykld jsou patrné z Obr. 1 niZe.
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Obr.1: Pokryti jednotlivych oblasti v publikacich ITIL Verze 3 [7]

2.3 IMPLEMENTACE ITILU DO PRAXE

Vzhledem k tomu, Ze ITIL je ramec best-practices v tom, jak IT ,délat* neboli
jak nejlépe IT sluzby poskytovat, nemuize byt prekvapenim, Ze i pro samotnou
implementaci ITILu existuje best-practice. Je tfeba vychazet z nékolika
predpokladd, které k ispéSnému dokonceni implementace vyznamnou meérou

prispivaji.

Implementace ITILu by méla v ramci celé firmy byt vnimana jako strategicky
projekt. Vtomto sméru jde jednoznacné o zasadni ulohu pro IT manaZera,
ktery musi tuto mySlenku ,prodat‘. Argumentace pro implementaci je pomérné
snadna, byla ji vénovana predchozi kapitola. Tato osvétova ¢innost by méla byt

vedena nejen vné IT oddéleni, ale i uvnitf néj.

V ramci samotné implementace je pochopitelné dulezité vydefinovat manazery,
klicové pracovniky a ¢leny implementacniho teamu a tyto vzdélat
v problematice ITILu. Nasledné& mohou tito pracovnici zhodnotit stav ve firmé a
rozdélit existujici procesy na ty, které pokryty jsou a ty které pokryty nejsou.

30



V dalsi fazi Ize teprve naplanovat a provést samotnou implementaci. Po ni
samoziejmé nasleduje revize dosazeni cile, coz by mélo byt v projektovém

fizeni obvyklé.

Béhem implementace ITILu by mél byt jednak projekt dostate¢né komunikovan
a zaroven by vzhledem ke svému dopadu na celou firmu mél byt dostatecné
komunikovan dopad na poskytovani sluzeb IT. Tato sou€ast implementace je
velice dulezitd, nebot ITIL a jeho implementace s sebou mize pfinaSet

nerealizovatelnd o¢ekavani a naslednéa zklamani.

Posledni zasadou je dodrZeni trojimperativu lidé-nastroje-procesy. Procesy
musi byt dobfe popsany a vhodné podporovany softwarovymi nastroji. Lidé
musi byt na softwarové nastroje a nové procesy vhodné a dostatecné
vySkoleni. Tak jako v obecném projektovém fFizeni, nedodrZeni trojimperativu
ma za nasledek prodrazeni implementace a v horSim pfipadé jeji celkovy

neuspéch.
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3 IT VvV RAIFFEISENBANK

Raiffeisenbank v Ceské Republice zadala poskytovat sluzby klientim v roce
1993. Ackoliv je to banka vlastnéna zahrani¢nim kapitalem (nadpolovicni
vétSinu ma Raiffeisen International Bank Holding AG), vyrlstala jako banka
stavéna na ,zelené louce”. Nema tedy za sebou pfiliS dlouhou historii
v novodobych déjinach. Diky tomu proSla nékolika evoluénimi stadii, stejné tak i
jeji IT oddéleni. Pomérné jasné je vjeji minulosti vIT oblasti patrné, jak
prochazela stadiem stfedni firmy co do velikosti a zlomovy okamzik, kdy se
zacala jeji IT oblast transformovat do robustniho oddéleni ve velké firmé. Cely
vyvoj byl od roku 2006 jeSté umocnén akvizici e-Banky, kdy dochazelo ke
spojovani dvou rozdilné pojatych IT oddéleni jak do sily, tak i zaméfeni. Ve své
historii vyzkouSel IT management nékolik pfistupd kvedeni a pojeti IT

oddéleni, nékteré z ¢innosti pomérné dlouhou dobu Uspé&sné outsourcoval.

3.1 POPIS FUNKCE A POSTAVENI IT VE FIRME

V bankovnictvi obecné méa v poslednich desetiletich IT oddéleni pomérné
zasadni vliv na kvalitu a Sifi poskytovanych bankovnich sluzeb. Jak jiz bylo
popsano vySe, velka vétSina IT sluzeb je zaloZzena na pfimych,
specifikovanych, potfebach strategické obchodni jednotky, ktera identifikuje
sluzby na trhu poptavané, pfipadné nabizené konkurenci. Situace je v aktualni
dob& o to komplikovan&jsi, ze vétSina subjektd v CR jiz bankovni sluzby
vyuziva, nebot si to doba vyzaduje. Pravé z tohoto divodu jiz neni jedinym
kliCovym parametrem systému, pfipadné sluzby jeji robustnost, respektive
schopnost absorbovat dalSi velké mnoZstvi klientd, ale stejné podstatnym
kritériem je flexibilita poskytovana systémem pro zavadéni novych produktd a

parametrizaci jiz stavajicich.

Pravé ztohoto divodu ma funkénost IT oddéleni pomérné zasadni vliv na
funkénost celé firmy, jedna se tedy o strategické aktivum firmy. Tento vjem
pochopitelné neni shodny na udrovni celé firmy, nicméné to je ve velkych

firméach bézné.
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Jak bude blize rozebrano v nasledujicich kapitolach, IT oddéleni se stara o
podporu pfiblizné 2.500 zaméstnanct, zajiStuje komunikaci mezi centralou a
priblizné 100 pobockami, stara se o béh pfiblizné 200 aplikaci a nékolika stovek
serverd. Mimo to napfiklad zajistuje poskytovani sluzeb okolnim organizacim —

sesterskym firmam ve finan¢ni skupiné, regulatorim trhu i matefské firmé.

3.2 ORGANIZACNI STRUKTURA

Historicky byl v IT manaZzer zodpovédny za celé IT oddéleni. Tento manazer byl
zodpovédny za strategické Fizeni IT, stejné tak i provoz a poskytovani sluzeb
v IT oblasti. Po spojeni s e-Bankou tato pozice ve firmé zanikla bez nadhrady a
dosSlo k oddéleni jednotlivych €asti IT. Z pohledu organizacni struktury se tyto
divize setkavaji na udrovni €lena predstavenstva, ktery ma na starosti IT a
Organizaci. Tento krok méa do jisté miry negativni vliv na stanovovani strategie
v IT oblasti. Pro ilustraci Ize relevantni ¢ast organizaéni struktury nalézt nize na

Obr. 2.
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Obr. 2: Organizaéni struktura IT v Raiffeisenbank [Zdroj: Raiffeisenbank]

Z pohledu organizace je asi |hostejné, zda pozice IT manaZera existuje, Ci
nikoliv. Zasadni je, aby existovala pozice, kterd ma v zodpovédnostech pravée
tvorbu strategie IT oddéleni a dalSi ukoly IT manazerovi pfislusejici. Stejné tak

z pohledu ITILu V2 by tato struktura nebyla problematicka, nebot’ v této verzi
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ITIL pokryval pfedevsSim Service Delivery a Service Support. Tim, kdo by byl za
implementaci, respektive pfijeti ramce ITILu, zodpovédny by byl vedouci
pracovnik oddéleni IT Delivery and Support. Jak jiz bylo zminéno dfive,
pochopitelné za predpokladu, Ze by tuto implementaci firma pfijala za svij

strategicky cil.

Z pohledu ITIL V3 jiz je tato organizaCni struktura diskutabilni. ITIL sam
organizacni strukturu nefesi, v tomto pfipadé jde spiSe o shodu o implementaci
a jeji samotné provedeni. Pfi zajisténi intenzivni komunikace mezi divizemi je
pochopitelné vse feSitelné, nicméné znamend to pojmout tuto implementaci
jako projekt s dopadem na fizeni IT oddéleni a akceptovat maticové fizeni,
misto liniového. Tento fakt nemusi byt na prekazku uspésSnemu dokonc&eni
implementace, ale svelikou pravdépodobnosti by doslo ke zbyte€nému

protahovani v ¢ase.

Otazkou tedy je, odkud by snaha o implementaci méla vzejit a jak by méla byt
fizena. Samotna implementace se bude nejspiSe dotykat oddéleni Architektury,
Developmentu, Informacéni bezpelnosti a Delivery & Support, pfiCemz
v poslednim jmenovaném bude dopad zdaleka nejvétSi. Odpovéd na tuto
otazku Ize vycist z organizac¢ni struktury, bohuzel to ale zaroven ukazuje na to,
Ze faktickou hlavou IT je ¢len nejvyssiho vedeni firmy. Jakkoliv je tento ¢lovék
odborné erudovany, nelze ocCekavat, Ze bude prosazovat ve své pozicCi
implementaci ITILu, nebo ji fidit. Zcela logicky si tak bude muset vybrat mezi
svymi podfizenymi, nicméné tim se opét zvySuje riziko priliSné demokracie a
tim komplikaci se zavadénim do praxe. Na tomto pfipadé je patrna absence IT

manazera, respektive jeden z jejich negativnich dopadu.

3.3 ZPUSOB KOMUNIKACE IT SE ZBYTKEM EIRMY

Na obecné celofiremni drovni je vynakladano hodné snah na zlepSeni
komunikace mezi oddélenimi. Davodem je fakt, Ze po spojeni dvou pfiblizné
stejné velkych firem (Raiffeisenbank a e-Banky) byla komunikace znacné
komplikovana. Pfiina, jak je zcela pochopitelné, nebyla v nedostate¢ném
technologickém zajisténi, ale spiSe v lidech, jejich vazbach a zvyklostech.
VSech pfiblizné 2.500 zaméstnancu se razem ocitlo ve firmé, ktera byla

z poloviny nova, coz je sociologicky a psychologicky velice zajimava situace.
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Jednim z funk&nich opatfeni je vyplfiovani score-cards vzajemné mezi
oddélenimi. Vedle kritérii typu ochota, erudovanost pracovnikd nebo proaktivni
pfistup je jedno z hodnocenych i komunikace dal do firmy. U IT je vnimani lidi
z okolnich oddéleni pochopitelné ponékud specifické diky povésti, kterou
pracovnici IT maji. S pfihlédnutim k tomu je dikladna komunikace jeSté vice
Zadouci. Jejim cilem by nemélo ale byt pouze to, Zze se IT pracovniki nemusi
ostatni zaméstnanci bat, ale zaroven to, na ¢em IT zrovna pracuje, zda
vSechny dodavané sluzby bézi, pfipadné zda se da v blizkém vyhledu ocekavat
néjaky vypadek. Vzhledem ktomu, Ze score-cards poskytuji tuto duleZitou
zpétnou vazbu nedlouhou dobu, komunikace se viditelné zlepSuje az posledni

pfiblizné 4 roky.

Hlavni komunikaéni platformou v Raiffeisenbank jsou Lotus Notes, coz je
korporatni systém dodavany firmou IBM. Jeho silou je moZnost programovani
vicelcelovych aplikaci — nejen pro potfeby komunikace, ale napfiklad i rizné
databaze, evidence a podobné. Celkem logicky tedy Lotus Notes slouzi jako
hlavni Ulozisté informaci proudicich od IT smérem ke zbytku firmy. Jedna se o
rizné stavové databaze obsahujici informace o chybach, vypadcich, pfipadné

portfoliu aplikaci.

Na platformé& Lotus Notes je rovnéz vystaven Intranet, ktery tak dokaze
poskytnout témér odkudkoliv informace o déni v IT systémech i bez nutnosti
uziti specialni klientské aplikace. Kromé informaci o stavech systému zde IT
vystavuje samoziejmé informace, které se ho tykaji a mohou byt pro odbératele
sluzeb dulezité. Ke stejnym acelim pouzivaji tandem Lotus Notes — Intranet i

ostatni oddéleni v bance.

Pomérné tézko prehlédnutelnym nedostatkem je fakt, Zze IT na intranetu
nekomunikuje svoji strategii. ACkoliv neexistuje osoba IT manazera, banka svoji
IT strategii mit musi. Je pochopitelné, Ze nékteré Casti takové strategie maiji
charakter utajovanych informaci, nicméné radmec by publikovan byt rozhodné
mél. Jelikoz vsouCasné dobé vznikh snaha implementovat ITIL
v Raiffeisenbank, i samotna vefejna deklarace této snahy a publikace
zakladnich informaci by nesporné mohla kinformacéni otevienosti pfFispét.

Bezesporu vice, nez publikace toho, jak konfigurovat systémy, coZz jsou
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informace citlivé z pohledu bezpeénosti a pro uzivatele prakticky nepouzitelné.

V tomto ohledu ¢eka vSechny divize v ramci IT jeSté hodné prace.
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4 VYBRANE PROCESY ITILU

V této kapitole bude stru¢né popsan vzdy jeden vybrany proces z kazdého
Zivotniho cyklu sluzby, jak jej muZeme najit v ITILu. Cilem je sumarizovat ¢eho

a jak Ize dosahnout, pfipadné jakeé jsou vyhody takového procesu.

4.1 SERVICE STRATEGY — DEVELOP THE OFFERINGS

Dle ITILu by vorganizaci mélo existovat portfolio sluzeb, které jsou
poskytovany. Toto portfolio sluzeb by nemélo byt dostupné vSem zakaznikiim
(internim zakaznikim) v plné Sifi a mélo by obsahovat vSechny relevantni
informace o aktualné nabizenych sluzbach. Mezi né napfiklad patfi jméno
servisu, stav servisu vramci organizace (ve vyvoji, v provozu, odstaveny),
pouzité aplikace, vlastnici, uZivatelé, SLA (Service Level Agreement), cena a

zpoplatnéni, metriky, souvisejici sluzby atd.

PodmnoZinou servisniho portfolia je servisni katalog. Ten by mél byt jako jedina
¢ast verejné pfistupny a mél by obsahovat aktualné provozované sluzby, tedy
jakési zobrazeni aktualnich moznosti poskytovatele téchto sluzeb. Kromé
katalogu, existuji jesSté sluzby ukonCené (retired) a ve stavu vyvoje (v tzv.
pipeline).

Vyhodou existence takového portfolia, pfipadné katalogu je informacéni
otevienost vici zbytku firmy. IT se tak stava transparentni, dava najevo,
v jakych oblastech dokaze nabidnout feSeni a zda je toto feSeni konkurence

schopné, respektive nakladové efektivni.

4.2 SERVICE DESIGN — SERVICE LEVEL MANAGEMENT

Ulohou Service Level Managementu (SLM) je dle ITILu vyjednavani,
odsouhlaseni a zaznamenani dohodnuté Urovné podpory sluzeb. To se tyka
predevsim sluzeb aktualné poskytovanych, ale zaroven i sluzeb budoucich. Pro
budouci sluzby ma tato ¢innost vyznam proto, aby byly jiZ designovany na
pozadovanou robustnost, odezvu a propustnost. Mimo iniciace dohody je

Ulohou SLM rovnéz zajisténi stanoveni potfebnych metrik, podle nichz bude
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vykonnost sluzeb posuzovana, monitorovani vysledkl a zjiStovani spokojenosti

odbérateld se sluzbou.

Service Level Management by dle ITILu mél zajiStovat kontakt mezi IT a
businessem, tento vztah udrZovat a rozvijet. Do jisté miry by se to dalo
pfirovnat k account managerovi, pfipadné obchodnimu zastupci. PFistup by mél
byt proaktivni, aby byly dopfedu zachytavany vSechny potencionalni problémy,
stejné jako zajiStovat informaéni saturaci odbérateld. Mezi poskytované
informace by kromé chystanych novych sluzeb, pfipadné planovanych
vylepSeni stavajicich sluzeb mél patfit napfiklad report o stavu dodrZzovani SLA
a vykonnosti sluzeb v dohodnutych metrikach. Nespornou vyhodou takové
intenzivni komunikace je napfiklad zajisténi potfebného rozpoctovani rozvoje

nabizenych sluzeb.

4.3 SERVICE TRANSITION — RELEASE AND DEPLOYMENT MANAGEMENT

Release and Deployment Management je velice Siroké téma, které by samo o
sobé vystacilo na nékolik knih. Jeho Ukolem je ve zkratce zajistit spravné a
kompletni uvedeni nové vyvinuté sluzby (aplikace) do bézného provozu. Maze
se samoziejmé jednat i o vylepSeni sluzby stavajici.

Cinnost zadina jiz pfi planovani releast, sestavovani jejich o&ekavaného
obsahu, zajisténi testovani, dodavky dokumentace a Skoleni pro uZivatele
sluzby. Bezpochyby si zde najde své misto i pfiprava zaloznich planua pro

pfipad neuspésneho roll-outu.

Cilem Release and Deployment Managementu je zajiSténi souladu obsahu
sluzby s odbératelovym ocekavanim, stejné tak i zajisténi moznosti sluzbu
pouzivat. Jak jiz bylo feeno, jedna se i o distribuci potfebnych informaci,

souvisejicich postupu a znalosti.

ITIL navrhuje dva modely nasazovani servisu do produkce. Jedna se o metodu
velkého tfesku a metodu postupného nasazovani po jednotlivych logickych
jednotkach. Tyto dvé hlavni metody mohou byt dale specifikovany na ,tlaceni“ a
,Stahovani“ nové verze sluzby, pfipadné na manualni anebo automatické
distribuce. Rozhodnout o idealnim zpUsobu distribuce nové verze sluzby je

jednim z Ukoll pravé pro Release Managera.
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4.4 SERVICE OPERATION — PROBLEM MANAGEMENT

V souvislosti s provozovanim sluzby je tfeba predpokladat i pfi sebelepSim
zajisténi kvality vyvoje a uvedeni do provozu né&jaké problémy. ITIL rozdéluje
vzniklé situace na problémy a incidenty. Problém je definovan jako pfi¢ina
jednoho nebo vice incidentd. Problem Management je potom fizeni Zivotniho
cyklu vSech vzniklych problému. Cilem je prevence problémd, eliminace
opakujicich se incidentd a minimalizace dopadl incidentd, kterym nelze

predchazet.

Ve zkratce lze fici, Ze Zivotni cyklus problému zacina jeho detekci. Nasledné by
mél byt zaznamenan, kategorizovan, prioritizovan a nasledné diagnostikovan.
Pfi diagn6ze je mozné bud zjistit, Ze se jedna o zndmou chybu, ktera je
zapsana v databazi znamych chyb, nebo se jedna o chybu novou, kterd musi
byt dale feSena. Po nalezeni koncepcniho feSeni, pfipadné docasného
nekoncepcniho FfeSeni a jeho implementaci je mozné problém uzaviit a

nasledné i revidovat.

Klic¢ové prvky pro Problem Management jsou databaze znamych chyb a
Problem Manager. ITIL rovnéz fik4, Ze role Problem Managera by neméla byt
pfenechana technickym, fesitelskym, slozkam. U&el databaze znamych chyb je
sdileni know-how mezi feSiteli, kol Problem Managera potom Fidit priachod
problému jejich Zivotnim cyklem a udrzovani databaze problému.
Pfedpokladem Uuc€elnosti takové databaze je jeji obecné pochopitelnd a
pfijatelna struktura, robustni vyhledavaci mechanismus a zéroven disledn&

presna kategorizace a katalogizace problému.

4.5 CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT — PLAN, Do, CHECK, ACT

MODEL

Ukolem prabé&zného zlepSovani sluzeb je zjisténi a definice nedostatkd,
zajisténi financovani jejich odstranéni, stejné jako i ustaveni ramce pro

dokumentaci a jiné dalSi souvisejici €innosti.
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Takzvany Deminglyv cyklus, nékdy rovnéz oznacovany jako PDCA model (Plan
— Do — Check — Act Model) neni specifikum ITILu, jedna se o obecné platny
postup pro zlepSovani business procesU, ktery v padesatych letech dvacatého
stoleti popsal W. Edwards Deming. ITIL doporu€uje zavedeni tohoto modelu
pro kontinualni zlepSovani poskytovanych sluzeb. PDCA model probiha
v neustalych cyklech, po kazdém prabéhu cyklu by méla nasledovat

konsolidac¢ni faze, ktera udrzuje Uroven kvality sluzby.

Jo 1

ITIL pfindSi voditka, jak jednotlivé faze cyklu promitnout v oblasti IT sluzeb.
Faze Plan v sobé& obndasi stanoveni cili a méfitek Uspéchu. Jedna se
predevSim o gap analyzu (analyzu nedostatk(), stanoveni krokld k preklenuti
téchto nedostatkll a stanoveni méfitek, podle nichz je mozno rozhodnout, zda
byly nedostatky pokryty. Faze Do obnaSi vyvoj a implementaci definovanych
vylepSeni. Faze Check v sobé obsahuje zméreni vysledkl implementace na
zakladé meéfitek z faze Plan a zhodnoceni toho, zda byly nedostatky pokryty
zcela, nebo jenom CasteCné. Faze Act se sklada z predlozeni zjisténi z faze
Check a navrhu na jind dalSi zlepSeni tvircim rozhodnuti, stejné jako i
samotné jejich rozhodnuti o pokraCovani, které je nasledné vstupem pro fazi

Plan, ¢imz se cyklus uzavira.
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5 ZHODNOCENI A MOZNOSTI ZMEN V RAIFFEISENBANK

Navazujic na predchozi kapitolu, bude nyni provedeno zhodnoceni, zda a jak je
proces nebo sluzba v Raiffeisenbank implementovan, jak je v souladu s ITIL a
zda skute¢né pfinaSi to, co pfinaSet muze, tedy zda je naplno vyuzivan jeho

potencial.

5.1 SERVICE STRATEGY — DEVELOP THE OFFERINGS

Z historickych duvodu je IT v Raiffeisenbank orientovano spiSe ukonové.
Neexistuje zde SirSi vzdélani ve smyslu sluzeb, jejich definice a nabizeni.
Zpravidla vzdy se jedna pouze o poskytovani néjaké aplikace, jeji funkénosti a
zakladni dostupnosti. Nejedna se ovSem o sluzbu jako takovou, nebot neni
zajiSténa dostupnost pfimo pro opravnéného uzivatele. Jak jiz bylo feCeno
dfive, vramci sluzeb nemluvime pouze o informaénich technologiich, ale o

informacnich a komunikacnich technologiich, coz je zasadni rozdil.

V souCasné dobé vznika v divizi Delivery & Service snaha o sestaveni
takového katalogu. Jedna se spiSe o definici a popis aktualné pouzivanych
sluzeb, coz je pro pocCatek nejvhodnéjsi feSeni. Tomuto snazeni predchazelo
nékolik schizek s klicovymi vlastniky aplikaci (nikoliv sluzeb) a sbér pozadavku
Z jejich strany. Ztohoto sbéru naprosto jasné vyplynulo, Ze transformace
z podpory aplikaci, infrastruktury a dalSich elementl IT do podpory sluzeb je
velice Zadanou zménou. Co lze vnimat jako nedostatené a nefeSené je
minimalni informovanost o tom Ze a pro¢ se tomu tak déje. V ramci IT s tim
nejspi§ nebude problém, ale pfi nedostateéné komunikaci vi¢i ostatnim
obchodnim jednotkdm se mlZze stat, Ze zacne existovat katalog sluzeb, jehoz
smysl bude chapat jenom malokdo. Je tfeba zahajit véasnou a cilenou
informacéni kampan, kterd bude mit i ,politickou” podporu. Pfi pfechodu na
poskytovani a podporu sluzeb se méni vnimani spoluprace a nékteré zazité
postupy je rovnéz treba predefinovat. Ve firmé této velikosti je uz jenom

samotna komunikace této zmény vyzvou.

Pro uzivatele sluzeb bude mit vznik samotného katalogu obrovsky pfinos,

nebot zajisti pfehlednost poskytovanych IT sluzeb.
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5.2 SERVICE DESIGN — SERVICE LEVEL MANAGEMENT

V Raiffeisenbank existuje Service Level Management, respektive jeho analogie
jiz nékolik let. Pfiblizné od roku 2003 jsou vytvafena SLA, ktera maji zobrazovat
pozadavky na vykonnost aplikaci a jejich realnou podporu ze strany IT
Supportu. Vzhledem k tomu, Ze IT dosud neni servisné orientovano, nejedna
se 0 SLA na sluzby, ale na aplikace. Zde se nabizi prvni potencialni zména,

kter4 ale souvisi obecné s orientaci IT a nejen s touto €innosti.

Aktualni formularfe pro SLA nejsou pfilis pfehledné a srovname-li je s tim, co by
podle ITILu mélo obsahovat typické SLA, najdeme v nich mnoho prebytecnych
polozek a na druhou stranu také nékolik nedostatk(l. Mezi nadbyte¢né udaje se
da napriklad zaradit specifikace HW, ktery je pro aplikaci pouzit, respektive
seznam vstupnich a vystupnich interfact. Jako mnohem vhodnéjSi se jevi
uvést misto interfact seznam souvisejicich OLA. Do téchto OLA pochopitelné

musi byt propagovany pozadavky odbératelll kone¢nych sluzeb.

Mezi chybéjici Udaje patfi napfiklad ocenéni servisu, zplasob reportingu
vykonu, definice samotného vykonu aplikace, eskala¢ni body a deklarace

business, respektive service continuity.

Vzhledem k tomu, Ze o Service Level Management se v Raiffeisenbank stara
jeden pracovnik, neda se hovofit ani o zajiSténi kontaktu mezi businessem a IT.

Pfi takovém poctu provozovanych aplikaci by toto bylo nerealné.
Nabizi se tedy nékolik variant feSeni této neutéSené situace:

e navySeni poctu pracovnik v tomto mini teamu a zaroven rozSifeni jejich
povinnosti pravé o udrZzovani vztaht s odbérateli sluzeb,

» presunuti nékterych €innosti do IT Delivery and Support s tim, Ze bude
zaroven navySen pocet pracovnikd pro udrzbu SLA alespori na 2 kvali
zastupitelnosti. V takovém pfipadé by team Service Level Managementu
mohl zajistovat jednak formalni spravnost SLA, vykazovat vykonnost a

zaru€ovat aktualnost uzavienych SLA.
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Soucasné s vySe uvedenym je tfeba zaroven zajistit systém pro monitorovani
odezev a vykonnosti aplikaci, aby bylo mozné skuteéné objektivné a
transparentné vykonnost a dostupnost aplikaci méfit a vykazovat. Toto je
rovnéz jeden z dosud nepokrytych bodu.

Jako shrnuti lze konstatovat, Ze snaha o pokryti provozu aplikaci SLA je
pozitivni, jde spravhym smérem a je v drtivé vétSiné dostatecna. Nesplriuje
nékteré organizacni aspekty a v urcitych pfipadech se jedna pouze o formalni
deklaraci snahy a zajmu. Reporting o stavu pInéni je provadény, ale jenom pro
urcité aplikace, které jsou vnimany jako dulezité. Tento fakt je nedostateCny a

pfispiva k tomu, Ze IT neni vnimano jako dostate¢né transparentni.

Jak jiz bylo zminéno vySe, Service Level Management a zmény v ném musi
respektovat a komunikovat zmény z aplikaéné orientovanych SLA na ty, které
budou orientovany na sluzby. Jelikoz aktualné v Raiffeisenbank neni vnimana
aplikace jako souhrn nékolika vrstev, ale pouze jako samotna aplikace viditelna
pro uZivatele, znamena tato zména ddslednou osvétu a predstaveni dalSich IT
tymU odbératelim. Jedna se zejména o oblasti sitové infrastruktury, ktera je
naprosto kliCova pro uzivatele, nebot bez siti by byla aplikace k nicemu. Dale
se jedna z podobnych davodu i o tymy zajiStujici spravu databazovych serveru,
nebo napfiklad datova pole. Touto zménou lze jednak dosahnout pochopeni
souvztaznosti mezi SLA a OLA a rovnéZz vyznamnou meérou pfispét

k transparentnosti.

5.3 SERVICE TRANSITION — RELEASE AND DEPLOYMENT MANAGEMENT

JelikoZ ITIL poskytuje pouze voditka k instalaci procesu a ne navody k tomu,
jak je pfesné vytvaret, neexistuje v ném ani teze o idealni organiza¢ni strukture.
Neobsahuje ani teze o velikosti, nebo Iépe heterogennosti prostfedi, v némz je
Release and Deployment Management provozovan, nebo provozovatelny.
Realita Raiffeisenbank je takova, Ze se jedn&d o vysoce heterogenni prostredi,

které se sklada z tfi Urovni aplikaci, nebo chceme-li servisu, sluzeb.

Ustfedni arovni, tedy srdcem prostfedi jsou dvé centralni aplikace, z nichz
kazda funguje jako jadro (core systém) pro jednu z byvalych bank pFed

spojenim. Kolem téchto core systému je 10 kliCovych aplikaci, které zajistuji
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bud komunikaci banky navenek, nebo pokryvaji jinou transakéni funkcionalitu,
ktera neni pokryta samotnym core systéemem. Jedn& se o aplikace zajistujici
komunikaci do Centrélni banky kvuli mezibankovnimu zuc¢tovani, komunikaci
do mezinarodni mezibankovni sit¢ SWIFT, nebo rlizné aplikace pro pfimé
v mnoho ucetnich operaci a vlioZzeny do centralniho systému. V dalSi vrstvé
jsou potom ostatni podpuarné aplikace, které nemaji pfimou vazbu na produkty,
pfipadné transakéni zpracovani. V tomto pfipadé se muze jednat napfiklad o
rizné evidence majetku, kartotéky platidel a platnych identifikacnich prakazu

nebo evidenci dochazky.

Z pohledu dodavatelského se jedna jak o aplikace uvnitf vyvijené, tak i
nakoupené bud jako ,krabicovy“ software, nebo systém implementovany

s lokalnimi zakaznickymi Upravami.

Z vySe uvedeného je patrné, Ze zajistit fizeny Release and Deployment
Management je velice obtizné, nebot je tfeba pro pokryti vSech aplikaci zna¢né
mnozstvi lidskych zdroji a mnoho raznych zpUtsobu pfistupu. Tato rdznorodost
vedla v Case ktomu, Ze Release and Deployment Management neni veden
jako néjaka organizacni jednotka, ale je na zakladé dulezitosti a vyznamu

aplikace fizen na raznych drovnich.

U klicovych aplikaci je bud formou projektu fizeného uvnitf IT v oddéleni IT
Projects [Obr. 2], nebo v jakychsi ad-hoc cyklech Ffizenych samotnymi
formalnimi vlastniky aplikaci. Drobny rozvoj je naopak koordinovan na urovni IT

Delivery and Support ve spolupraci s vlastniky jednotlivych aplikaci.

VySe uvedené v sobé ukazuje nékolik faktd. Na jednu stranu je patrné, Ze
existuje snaha pfistupovat k Release Managementu scitem a zdravym
rozumem, tedy neaplikovat vySSi a sofistikované pfistupy na aplikace, kde by
tato mira formalismu mohla byt na Skodu. Na druhou stranu ovSem zcela jasné
ukazuje na to, Ze neexistuje centralni planovani releast napfi¢ aplikacemi a

jejich synchronizace funguje spiSe na bazi osobnich vztaht mezi kolegy.

Ackoliv je rozvrstveni fizeni Release mezi nékolik oddéleni funkéni, zaslouZzilo

by si vétSi pozornost managementu a minimalné dva zasadni kroky. Prvnim by

44



méla byt publikace platnych a aktualizovanych pravidel pro Release
Management. To by standardizovalo kvalitu Release mezi aplikacemi a
napomohlo ve sdileni know-how. Za timto ucelem Ize definovat pracovni
skupinu slozenou jak z projektovych vedoucich, tak i lidi z praxe, ktefi maji svoji
roli v ¢astech Deployment Staff (pracovnici pfimo release aplikujici) a Early
Support (pracovnici zajiStujici support uzivateli bezprostfedné po release).
Druhym krokem by mohlo byt zavedeni obecné platnych cykli pro Release
v aplikacich. Nelze tim pochopitelné feSit drobné opravy chyb (hotfixy). Tato
Release ,0kna“ by mohla byt stanovena na vikendy jednou za jeden az dva
mésice. Realizovanou vyhodou by pak mohlo byt obecné povédomi o tom, zZe
v dany vikend neni pIné zajistén provoz. Toto opatfeni s sebou na druhou
stranu pfinasi i potencionalni nevyhodu v odladovani problémd po takovém
,0kné“, kdy nekvalitni release s sebou mulze zanést chyby i do okolnich
systémul. Vzhledem ale k mozné predikci je pak jenom otazkou organizace
posileni podpory na dobu po nasazeni zmény, coz by mélo byt u kazdé
aplikace i tak samoziejmosti.

5.4 SERVICE OPERATION — PROBLEM MANAGEMENT

Problem Management nema v Raiffeisenbank svého dedikovaného manazera,
coz nijak ITILu neodporuje. Dalo by se fici, Ze drzitelem problému je vzdy
v prvopoc¢atku ten, kdo problém objevi (v rdmci IT Delivery and Support)
s moznosti vlastnictvi problému pFfedat v pfipadé, Ze je jeho pfi¢ina

identifikovana napfiklad v podkladové infrastrukture.

Z praktickych postupu je patrné, Ze ne vzdy je problém nejprve zaznamenan a
¢asto je tedy informace o tom, Ze byl problém objeven, publikovana s velkym
zpozdénim. Toto zpozdéni nemusi byt velké ve smyslu absolutniho objemu
Casu, ale vzhledem k délce Zivotniho cyklu problému. Spravny postup je sice
nadfizenym manazerem vyzZadovan, nicméné jeho nedodrzeni neni nijak
fakticky postihovano i ztoho duvodu, Ze tento postih je z hlediska prace

s lidskymi zdroji velice kontroverzni.

Praktickym negativnim dusledkem absence Problem Managera je fakt, Ze
ackoliv existuje dostupna databaze obsahujici jak problémy, tak i incidenty ve

sluzbach, ma moznost zapisu do ni veliky pocet IT pracovnik(. Pravé z tohoto
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divodu je kvalita zapisu a popisu velice rlizna a databaze potom muze jenom
obtizné slouzit jako podpuarny nastroj pfi feSeni problém(. Druhé souvisejici
negativum je absence formalniho uzavieni problému a pFedevSim jeho

zhodnoceni a vyvozeni zavéra.

Faktickym nedostatkem, ktery by pfi implementaci ITILu musel byt odstranén
je, Ze databaze pro zaznamenavani problému jiz neobsahuje povinné
informace o feSeni problému, pfipadné znamém nahradnim postupu. Jediné
voditko, které potom tedy pro zlepSeni podpory mize poskytnout je informace o
tom, kdo takovy problém v minulosti feSil, coZ je rozhodné nedostacujici. Jako
Zadouci lze poté spatfovat i zaznamenani informace o tom, zda existuje néjaky
nahradni postup pro dany problém, zda je problém FeSen v ramci zlepSovani

aplikace v néjakeé verzi a zda byla tato verze jiZ nasazena.

5.5 CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT — PLAN, Do, CHECK, ACT

MODEL

Implementace PDCA modelu, respektive Demingova cyklu je v Raiffeisenbank
velice obtizné hned z nékolika divodu. Pfedné to znamend velice Uzkou
spolupraci mezi IT a zbytkem firmy na zlepSovani sluzeb. Ze strany vlastnik(

aplikaci neni ale po takovém cyklu az na vyjimky poptavka.

Aplikace nebo sluzby a jejich rozvoj jsou rozpoctovany nékolika moznymi
zpusoby. Pokud se jedn& o infrastrukturni vrstvu, rozpoctuje jeji vylepSovani
samotné IT. Pokud se jedn&a o obecnou sluzbu pouzivanou napfi¢ celou firmou
(napfiklad elektronicka posta), jsou naklady rozpocitany mezi organizacni
jednotky firmy dle jejich velikosti. V obou téchto pfipadech zlepSeni navrhuje a
realizuje IT samotné. V pfipadé specializovanych aplikaci, které vyuZziva
pfevazné jedna z organizac¢nich jednotek, jde rozpoctovani nakladi piné za
touto jednotkou. Rozpoctovani plyne z formalniho vlastnictvi aplikace nebo

sluzby.

Dusledkem toho a dlouhodobého tlaku na snizovani nakladu je potom snaha
téchto vlastniki omezit vydaje na zlepSovani pouze na nutné a mandatorni
vydaje. V takovém pripadé se oviem neda hovofit o kontinualnim zlepSovani
poskytovanych sluzeb, ale pouze zlepSovani na zékladé konkrétnich podnétl a
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pozadavku. V poslednim pfiblizné pulroce je patrna snaha o ziskavani zpétné
vazby o kvalité poskytovanych sluzeb, to ovSem s sebou pfinasi pouze

informace. Jsou sice cenné, ale samy o sobé toho pfrilis nezmohou.

Otazkou zUstadva, zda by kontinualni zlepSovani sluzeb mélo byt néjak
centralné fizeno a pohanéno, nebo zda zachovat model roztfisténosti a
udrzovat tak naklady na relativné pfijatelné arovni. V dneSni dobé uspor je
pravdépodobnéjsi druha moznost. Jako levné a snadno realizovatelné opatfeni
Ilze vnimat zavedeni schizek mezi vlastniky aplikaci/sluzeb a jejich
provozovateli na téma mozné vylepSeni. Tyto schazky by mohly byt pravidelné
napriklad minimalné jednou za pul roku a zapis z nich by mél byt uloZzen u
dokumentaci k aplikacim. Timto krokem by IT projevilo proaktivni pfistup a
zarovenn by mohlo pomoci viastnikim sluzeb vidét i problémy, které nemaji

pfimy dopad na uZzivatele.

Tato oblast je z pohledu ITILu bohuZzel velice zanedbavana, jedna se vSak
pouze o jiny pfistup k feSeni problematiky, rozhodné to neznamend, ze by

zlepSovani sluzeb nebylo feSeno vibec. Bez toho by konecné jedna

vV wviwvs

5.6 POHLED ZE STRANY MANAGEMENTU

Pro zajisténi vétSi objektivity a celistvosti bude nyni zminéno nékolik tezi, které
pochazeji od vedouciho pracovnika IT Delivery & Service (IT D&S,
zjednoduSené téz IT provoz) v Raiffeisenbank. Tyto pfimo navazuji na
predchozi kapitoly, které si kladly za cil identifikovat slaba mista v danych
procesech a upozornit na moznosti a potfeby jejich feSeni.

V rdmci Service strategy planuje IT D&S tvorbu katalogu sluzeb, v némz budou
sluzby nacenény. V souvislosti s tim jde i vykazovani dostupnosti a vykonnosti
sluzeb, coz je dalSi planovany krok. Markantni zménou je planované zestihleni
sluzeb na ty, které jsou skute¢né poptavany. Toto zeStihleni ma za cil uvolnit
kapacity IT provozu pro zvySeni kvality podstatnych sluzeb a tim i dalSi posun
v efektivité. Bude muset vzniknout institut Account manazera, ktery bude
nabizet IT sluzby a slouzit jako konzultant pro ostatni oddéleni firmy ve véci

moznych parametrd a tim padem i cen sluzeb.
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V souvislosti s tvorbou SLA je vétSina prace udélana dostateChou formou. S
pfechodem od aplikacniho ke sluzbovému vnimani c&innosti bude tfeba
prehledné vymezit a zobrazit vazby mezi sluzbami a tim padem nékladovost
dané sluzby. Je nutné rovnéz vybudovat systém objektivniho, tedy nejlépe
automatizovaného méreni dostupnosti sluzeb, coz pfinese schopnost
vykazovat tuto dostupnost vici odbératelim sluzeb a na zékladé toho planovat
i zlepSovani problematickych sluzeb. V souCasné dobé existuje tlak na
zajiStovani dostupnosti pfi nizkych nékladech, coz v nékterych pfipadech muze
vést ktomu, Ze cena je stlatena tak nizko, Zze sluzba zacina pfilis Casto
havarovat. V tomto sméru je nutné najit konsensus v ramci celé firmy. Tuto

snahu bude napliovat Account manazer a SLA manazer.

Release a deployment management neni v Raiffeisenbank feSen formalné, coz
je jedna z véci, kterou je tfeba v dohledné dobé zménit. VétSinou se problémy
neobjevuji v nasazovani do provozu, ale spiSe ve zménach. Formalizace by
méla pokryt tyto nedostatky i tim, Ze by navedla vSechny za¢astnéné v tom, jak
spravné postupovat a jaké body je tfeba podchytit. Jednim z dalSich
planovanych krokd je vytvofeni mapy sluzeb a jejich vazeb na realné
infrastrukturni prvky a entity. Timto bude umoznén pfistup ke komplexnim
informacim a kazdy ze zucCastnénych bude mit moznost dohlédnout dopady

planovanych akci.

V souc€asné dobé neni vznik institutu Problem manazera planovan a misto toho
jsou u vzniklych problém( jmenovani vlastnici a koordinatofi. V tomto sméru jiz
pravdépodobné bylo dosaZzeno cilového stavu, ktery bude jiz pouze doladovan.
Faktickad existence Lotus Notes databaze na evidenci incidentd a problém
v tuto chvili pokryva operativni potfeby. Do budoucna je rozhodné potieba
zajistit evidenci postupu feSeni u problému a tim umoznit lepSi feSeni probléma

a incidentu.

V oblasti kontinualniho vylepSovéani sluzeb existuji v sou¢asné dobé pouze
plany. Kontinualni vylepSovani aplikaci aktualné funguje tak, Zze pozadavku
internich zakaznik(l je dosahovano, coz indikuje dostate¢né pokryti procesu.
S postupnym pfechodem na fizeni sluzeb bude tfeba nékteré postupy zménit a
sledovat hlavné dva aspekty, tedy Uu¢elnost zmén a jejich nakladova efektivita.
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Stale bude platit, Ze zmény nékterych sluzeb bude iniciovat IT a nékteré bude

naopak pozadovat zakaznik.

Obecné je vimplementaci ITILu, ale i ve snaze o jakékoliv zlepSovani
fungujicich procest a zavadéni novych, potfeba podpora dotéenych top
manaZzerl a hlavné internich zakaznikd. Z druhé strany je pochopitelné potfeba
podnitit zdjem a nadSeni u pracovnikd IT. V pfipadé, Ze se nepodafi postavit
implementaci na obé tyto podpory, dojde s nejvétSi pravdépodobnosti
k selhani. Otazkou zustava, zda to bude vnimano jako chyba, protoze pro
odbératele je vdneSni dobé =zasadni kvalta a nakladova efektivhost
odebiranych sluzeb. Pokud bude dosazeno pozadovanych parametrd, nejspis
nikomu nebude absence metodik nebo Ffizeni podle né&jakych norem vadit.
Pravé to muze byt ddvod, pro¢ se d¢asto nepodafi najit podporu pro
implementaci ITILu nebo jinych metodik. Nezbyv4, nez doufat, Ze to nebude
pfipad Raiffeisenbank a Ze tato firma bude mit IT, které si zaslouzi — tedy

perfektni a vysoce profesionalni.
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ZAVER
Vramci mé prace jsem chtél identifikovat, co naSemu IT mudzZe prinést
implementace ITILu, respektive kde tyto best-practices mohou néco pfinést pro
nasi praxi. Béhem shanéni a studia materialt jsem zjistil, Ze komunita kolem
ITILu je obrovska a to i v Ceské republice. Diky studiu principG popisujicich
jednotlivé procesy v ITILu jsem potom dokézal zhodnotit nékteré zaZité postupy
v nasi firmé. Téch dobrych i téch Spatnych by se naslo pomérné hodné, i diky
spojeni Raiffeisenbank s e-Bankou jsou nékteré postupy dodnes nejasne, nebo

zdvojené.

s v oz

V ramci praktické ¢asti jsem rovnéz diskutoval s vedoucim divize IT Delivery &
Service o tom, jak ma v planu implementovat principy nabizené ITILem a co
pro to hodla délat. Jinymi slovy, kudy podle jeho nazoru vede cesta k zajisténi
transparentnosti a zlepSeni procesu existujicich, nebo chybgjicich.

V C4sti vénované Service strategy jsme se shodli na tom, Ze pro transformaci
na nabizeni sluzeb je tfeba publikovat katalog nabizenych sluzeb. Rozdil
spatfuji ve zplsobu komunikace této zmeény. Navrhovany vznik institutu
Account manaZzera je zajimavou volbou, je ovSem zasadni, aby tento manazer
zacal informovat odbératele co nejdfive, rozhodné dfive nez vznikne samotny
katalog sluzeb. Jeho pomoci a ziskavanim zpétné vazby mohl byt katalog
sluzeb prehledny jiz pfi svém publikovani. Jinak realné hrozi Gavodni

nepochopeni ze strany odbératell a tim i opozdéni uvedeni do praxe.

V oblasti Service Design rovnéz doslo ke shodé na tom, Ze soucasné SLA
smlouvy neobsahuji dostate€né anebo relevantni informace. Stejné tak jsme se
shodli na potfebé& objektivniho monitorovani vykonnosti a dostupnosti sluzeb,
coz se zda byt jako prioritni zalezitost. V dohledné dobé tedy dojde ke
zmapovani moznosti a vybéru vhodného nastroje. Samotna SLA nejsou v gesci
IT Delivery & Service (IT D&S), takze o jejich obsahu probihaji tfistranna
jednani mezi vlastniky aplikaci (v budoucnu sluzeb), IT Organizace a IT D&S.
Analogicky i kapacitni posileni tymu, ktery SLA organizuje, neni mozné z IT

D&S pfimo zorganizovat, spiSe se jedna o navrhy.
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Release and Deployment potifebuje zavedeni formalnich pravidel a posileni
institutu testovani, na ¢emz opét panuje shoda. Tomas Jaburek zachazi dal
svoji vizi mapy sluzeb a souvisejicich entit. Tento ambiciézni plan povazuji za
velmi dobry, z praxe v8ak vim, Ze tyto plany jsou obtizné udrZovatelné a jejich
tvorba rovnéz vyzaduje specializovany software. Tato mapa je vynikajici zamér,

ktery mGze pomoci pfi analyzach dopadu a je rozhodné hodna realizace.

V ramci Problem managementu jsme ke shodé pfilis nedosli, coz je dano
Uhlem pohledu. Z manazerského pohledu je aktualni stav rozhodné dostaduijici,
nebot obsahuje popis aktualniho stavu a moznost byt v obraze. Pro zajisténi
standardizované kvality zapisu se nedavno Tomas Jaburek rozhodl publikovat
pravidla o vlastnikovi problému a komunika¢nim uzlu. Tato Cerstvd metoda ma
definovanou jistou volnost a zfejmé& bude v blizké dobé doladéna. Z mého
pohledu je vSak absence baze znalosti, v tomto pfipadé zndmych chyb a jejich
stavi pomérné zasadnim nedostatkem a ¢asto mi komplikuje préaci, nebot za
nékterymi informacemi je tfeba jit hodné dlouhou cestu. DalSim aspektem,
ktery by mél byt dle mého ndzoru brzy feSen je obecné povédomi o rozdilu
mezi chybou a incidentem. | pro mé samotného bylo pfiblizné pred rokem
obtizné specifikovat rozdil mezi nimi. Publikovany slovnik by rozhodné pfispél
k tomu, abychom mezi sebou lépe komunikovali a také by poskytl zaklady pro

standardizovanou dokumentaci a evidenci.

Continual Service Improvement je nyni ve stadiu vzniku co se formalni stranky
tykd. Samotné vylepSovani aplikaci funguje, ale neni nijak fizeno, respektive
nema stanovena pravidla, kterd by umoZzrnovala posouvat kvalitu kontinualné.
Vzdy se jedna pouze o vylepSovani na zakladé ad-hoc poptavky. Jsem toho
nazoru, Ze si oba tento fakt uvédomujeme a bude s nim néjakym odpovidajicim
zpusobem naloZeno. ZlepSovani aplikaci pomaha nejen stabilité a bezpecnosti,
ale vétSinou uZivatelskému komfortu. A komfort a spolehlivost pro uZivatele

znamena jejich spokojenost.

Jsem toho nazoru, Ze identifikace slabych nebo nefeSenych mist se mi podafila
a Ze jsem tak mohl dat formalni cestou zpétnou vazbu vedeni. O problémech a
potfebach zajisténi provozu sice témér denné diskutujeme, nicméné sepsani

téchto véci pomohlo pfidat vahu témto argumentim. | s ohledem k diskuzi
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vedené nad mymi zjiSt€nimi mam pocit, Ze jsem touto praci pfispél k tomu,
abychom si uvédomili, co udélat musime a Ze cela ta budouci cesta bude

dlouha.

Jsem rozhodnuty neuzavfit touto praci svoje studium ITILu, mam v planu
absolvovat certifikacni zkousSku a poté bych velice rad pfispél na skute¢né
implementaci ITILu. | kdybych mél aplikovat procesy jenom v ramci svého tymu
jako formu pilotniho provozu a potom nabidnout ziskané zkuSenosti ostatnim,
bral bych to jako nejlepSi zplsob provéfeni toho vSeho, co jsem nastudoval a
v této praci napsal.
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