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ABSTRAKT

URBANKOVA Dominika: Aktudlne trendy v oblasti softvérovych néstrojov na riadenie IT
sluzieb vo verejnej sprave na Slovensku. — Ekonomicka univerzita v Bratislave.
Hospodarska Informatika; Katedra aplikovanej informatiky. — Ing. Veronika Horniakova,
PhD. — Bratislava: FHI, 2020, pocet stran 57.

Cielom zaverecnej prace je komparacia vybranych néstrojov podla definovanych kritérii
v prostredi verejnej spravy na Slovensku. Praca je rozdelena do troch kapitol. Obsahuje 9
grafov, 3 tabulky a 6 obrazkov. Prvd kapitola je venovand teoretickej analyze danej
problematiky. Stru¢nd charakteristika, ¢o predstavuje riadenie IT sluzieb, blizSia
charakteristika kniznice ITIL a s fiou stvisiacich ramcov. Nasleduje opis Service desku
a analyza vyuzivanych néstrojov. V dalSej Casti sa charakterizuje ciel, metody a
metodika skiimania prieskumu uskuto¢neného vo verejnej sprave. Zavere¢na kapitola sa
zaoberd vyhodnotenim vysledkov prieskumu. Vysledky st nasledne porovnané so
zahrani¢im. Krajinu reprezentujicu zahrani¢ie predstavuje Ceska republika. Na zaklade

vysledkov st nakoniec popisané urcité odporucania ako zlepsit’ danu situaciu.

Kruacové slova:
ITSM, ITIL, Service desk, informacné sluzby, verejna sprava



ABSTRACT

Urbankova Dominika: Current trends in the field of software tools for management of IT
services in public administration in Slovakia. - The university of economics in Bratislava.
Business informatics; department of applied economy. - Ing. Veronika Horniakova, PhD. -
Bratislava: FHI, 2020, number of pages 57.

The main aim of the final thesis is comparison of selected tools according to defined
criteria in the environment of public administration in Slovakia. This task is divided into
three chapters. It contains: 9 graphs, 3 tables and 6 pictures. The first chapter is devoted to
a theoretical analysis of the issue. Brief characteristics, which represents the control of IT
services, closer characteristics of the library ITIL and related frames. Next is a description
of the service disk and analysis of used tools. In the next part is characteristic of the goal,
techniques and methodics of survey which was made in the public administration. The
final chapter deals with evaluation of the result of the survey. The results are compared
with an abroad. The Czech Republic is a country which represents abroad. Based on the

results, recommendations are finally described.

Key words:
ITSM, ITIL, Service desk, information services, public administration
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Uvod

Informacéné technoldgie maju v celosvetovom meradle osobitné postavenie a mimoriadny
vyznam. V sucasnej dobe informacno-komunikaéné technologie vyuziva akdkol'vek
organizacia. Kazda spolo¢nost, ktord poskytuje sluzby, sa snazi svojim uzivatelom
poskytovat ich v ¢o najlepsej kvalite a v ¢o najvacSom rozsahu. Z toho dévodu vznikla

potreba IT sluzby nejakym spdsobom riadit’.

Hlavnym cielom bakalarskej prace je analyzovanie aktudlneho stavu riadenia IT v
ustrednych orgénoch S$tatnej spravy. Obsahom prace je opis a zorientovanie sa v danej
problematike a nadobudnutie potrebnych informacii, ktoré st nevyhnutné k nasledne;j

analyze a vyhodnoteniu aktualneho stavu.

Prave prvé kapitola je zamerand na teoretické vychodiska o téme. Nachddza sa tu
charakteristika riadenia IT sluzieb, zndmej kniznice ITIL a stvisiacich rdimcov. Druh4 ¢ast’
sa uz konkrétne zameriava na popis Service desku. Zahiia vysvetlenie pojmu, Struktaru,
konceptudlny model, kategorizaciu a vyhody jeho pouZzivania. So Service deskom st uzko
spété aj nastroje, bez ktorych by SD ako taky nefungoval. Softverovy nastroj je mozné
popisat’ viacerymi spdsobmi. Z pohladu modularity, ré6znych modelov poskytovania

sluzieb alebo dostupnych funkcii.

Druha kapitola obsahuje popis hlavného ciel’a, ¢iastkovych cielov, metédy skumania a
metodikou prace. Dotaznikovy prieskum, ktory som mala k dispozicii, vykonala
spolo¢nost’ itSMf Slovensko v roku 2015. Ide o posledny vykonany komplexny prieskum
v Statnej sprdve zamerany na vyuzivanie procesov a nastrojov suvisiacich so Service

deskom.

V tretej kapitole su zhodnotené vysledky prace. Obsah poslednej kapitoly je rozdeleny na
tri zakladne casti. Prva z nich zahffia spracovany a upraveny uz spominany dotaznik od
organizacie itSMf Slovensko. Druhd cast' je zamerand na zistené zavery z daného
prieskumu. Tieto vysledky st dalej porovnané zo zahrani¢im. Krajina reprezentujica
zahrani¢ie v tomto pripade bude Ceska republika, a to z dovodu, Ze susedi so Slovenskou
republikou. V tretej Casti st uvedené isté odporucania, ktoré by mohli pomoct’ vylepsit’

dant situédciu vo verejnom sektore.
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1 Stcasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

1.1 Riadenie sluZieb informac¢nych technologii

Riadenie Sluzieb Informacnych Technologii zndme skor pod skratkou ITSM, vzniklo z
anglického slovného spojenia Infomation Technology Service Management. Sluzba ako
také predstavuje nehmotny produkt, ktory mé zakaznikovi prinasat’ Gizitok, bez zbytocnych
Specifickych ndkladov arizik. Kazdy podnik sa snazi dosiahnut' svoje vytycené ciele
obsiahnuté v podnikovej stratégii. Na jej zdklade d’alej prebiehaji podnikové procesy,
ktoré st znaCne zéavislé na pouzivani informacnych akomunika¢nych technolégii,
znamych pod skratkou ITC. ITSM predstavuje koncept, ktory sa tejto oblasti venuje.
Zahtna najlepSie praxou overené a referencné modely procesov pre spravu sluzieb. Okrem
sposobu riadenia komunikacnej a informacnej infrastruktiry sa zaobera aj jej prevadzkou
arozvojom. Sluzby vyuzivané zamestnancami blizSie popisuje, snazi sa naucit co
najefektivnejSie s nimi pracovat’ v kazdodennych situdcidch a nasledne ich kontinualne
riadit’ na operativnej, taktickej aj strategickej Grovni. Pokryva najmé operativnu prevadzku
dodavanych sluzieb a dlhodobejsie budovanie vztahov sobchodnymi utvarmi.
Zohl'adituje pohlad zakaznika aj stranu poskytovatela. Kazdd sluzba je jedine¢na
v zavislosti od svojho Zivotného cyklu, preto sa do uvahy musi brat’ cely tento proces od
stratégie cez dizajn, prechod a prevadzku, az po neustale zlepSovanie. (Management
Mania, 2016; Vozdecky, 2013)

LCudia, néstroje a procesy zahrnuté v ITSM st istym systémom spolu prepojené, aj ked’

kazda z nich je pomerne samostatna. Oblasti su znazornené na obr.¢.1

Ludia

Procesy Nastroje

Obrazok 1. Oblasti ITSM (Best Practise, 2015)
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LCudia vytvaraju urCitd kultaru, pre ktoru je charakteristickd vzdjomnd komunikécia,
spolupraca a dovera. Ide o zamestnancov organizacie a pouzivatel'ov prichadzajicich do
kontaktu so sluzbami. Nielen vyvojari, Specialisti, testeri, ale aj externi dodavatelia
a manazéri su sucast'ou takejto kultary.

Nastroje sluzia ako podpora prostredia. Ulah¢ujii riadenie sluzieb a infraStruktury,
automatizuju bezné ¢innosti podniku, pracuji s udajmi, ¢i zjednodusuju komunikéciu.

Na to, aby nastroje boli o najefektivnejSie vyuzité, je dolezita ich vzdjomna spolupraca
a spravne prepojenie.

Vhodne nastavena kultira organizicie eSte nemusi znamenat aj jej uspeSnost. Ak
pracovnici vykonavaju veci zlym spdsobom, vysledkom moze byt netspech. Preto tilohou
procesov je definovanie, co sa mé ako robit’, aby bolo mozné zabezpecit cely Zivotny
cyklus. Jedna sa o organiza¢no-procesné prvky, formulovanie pojmov, vymedzenie aktivit,

charakteristiku vstupov ¢i vystupov a zabezpecenie komunikécie. (Sarnovsky)

1.2 ITIL V3

Frekventovanym pojmom v IT spolo¢nostiach sa od 80. rokoch stava ITIL, teda kniznica
infrastruktury informa¢nych technoldgii. Predstavuje najrozsirenejSiu kniznicu zahfnajucu
osvedcené pracovné postupy, resp. ramec navrhnuty na Standardizaciu vyberu, planovania,
dodéavky a udrzby IT sluzieb v podniku. Zavedenie takéhoto sposobu si vyzaduje znacné
usilie nielen finanéného charakteru, po ktorom firma ziska nezanedbatelné tspory z jeho
vyuzivania, a to na zaklade best practices.

ITIL ma vo vlastnictve britska spoloénost AXELOS, Ltd. Ustredni pocitatovd a
telekomunikacnd agentdira Spojeného kralovstva (CCTA) uznala ddleZitost” vnimania IT
ako sluzby a uplatiiovania konzistentnych postupov pocas celého Zivotného cyklu sluzby a
rozvoja spravy infrastruktury informacnych technoldgii Statu. Organizacia vydala prvu
verziu ITIL v1 v roku 1989. V roku 2000 sa CCTA rozdelila na Urad vlidneho obchodu a
nasledujuci rok uvolnila ITIL v2. ITIL v3 sa objavil v roku 2007 a bol aktualizovany v
roku 2011 tak, aby zahfnial spitnd vizbu od pouzivatelov a Skoliacich komunit, ako aj na
rieSenie chyb a nezrovnalosti. Posledna upravena verzia ITIL4 zatial' zahffia len jednu
publikdciu. NajaktualnejSia kniha zobrazuje komplexny holisticky pohl'ad na vytvaranie
a riadenie sluzieb pri prijimani modernych technoldgii a postupov prace. Zameriava sa na
vytvaranie hodnoty pomocou aktivit a komponentov organizéacie. Takyto systém nazyva

ITIL Service Value System. Poslanim organizacie je ,zefektivnit' jednotlivcov a
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organizacie poskytovanim praktického poradenstva, obsahu a kvalifikacii, ktoré st vynaté
zo skusenosti a vyvoja postupov v realnom svete. (Techtarget, 2018)

Tretia verzia ITIL V3 obsahuje konceptudlne referencné modely opisujiice, ako maji
procesy IT sluzieb vyzerat’ a odporucania ako tieto sluzby riadit’. Zakladné publikacie ITIL
neobsahuju Specifické odporucania a metodiky nasadenia. Tie su predmetom odbornych
konzultacii a d’alSich nadvdznych publikécii, ktorych je presne 5. Kazda tato Specificka
publikacia opisuje prave 1 fazu zo zivotné cyklu sluzby (Obr. 2). Za ucelom identifikacie
Service desku v ramci ITIL si bliZSie rozoberieme Zivotny cyklus sluzby, ktory pozostava

z tychto faz:

e ITIL Service Strategy — ITIL Stratégia sluzby

e ITIL Service Design — ITIL Navrh sluzby

e ITIL Service Transition — ITIL Prechod sluzby
e ITIL Service Operation - ITIL Prevadzka sluzby

e ITIL Continual Service Improvement — Neustale zlepSovanie

=>
=)

Continual
service
improvement Service
transition

Service
strategy

Service ll

design

[

Service Lifecycle

Obrazok 2. Service Lifecycle (Researchce gate, 2016)

Kazda fdza je charakteristickd svojimi hlavnymi procesmi a ¢innostami, pre ktoré su

definované kl'icové role. (ITIL, 2007)
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1.3 Suvisiace ramce

V roku 2018 spolo¢nost’ PMI vydala spravu Pulse Of The profesional. Vysledkom spravy
je zistenie, Ze organizacie, ktoré investuji do osvedCenych postupov riadenia projektov,
majii vaG§i uspech ako tie, ktoré tak neurobia. Dalsie skimanie, tentoraz od spolo&nosti
AXELOS zroku 2019 o vykone profesiondlnej certifikacie, potvrdilo, ze 97% o0sob
s rozhodovacou pravomocou tvrdi, Ze certifikdcia ma pozitivny vplyv, prindsa vyssiu

efektivnost’ a vacsiu spokojnost’ zamestnancov. (PMI, 2018)

1.3.1 COBIT

COBIT je metodika, ktorej cielom je prepojit obchodné ciele s ciel'mi IT. Poskytuje
zdroje na budovanie, monitorovanie a zlepSovanie jeho vykondvania a zdrovenn pomdha
znizovat’ ndklady, zavadzat’ a udrziavat’ Standardy ochrany osobnych udajov a poskytuje
Struktiru a dohlad nad vSeobecnymi procesmi IT v spolo¢nosti. Tieto zdroje zahftiaju
ramce, popisy procesov, ciele kontroly, pokyny pre riadenie a modely splatnosti. V roku
1996 bol po prvykrat vydany medzindrodnou asocidciou ISACA. Od tejto doby sa
roz$iroval napr. o implementa¢né nastroje, manazérske auditorské postupy. Rdmec COBIT
je zaloZeny na piatich hlavnych zdsaddch. Pomdha podnikovym IT riadenim vytvarat
maximalnu pridand hodnotu pre podnik prostrednictvom svojich investicii do IT, priCom
zmierfiuje rizikd a optimalizuje zdroje.

Niektoré procesy sa navzajom s [TIlom zhoduja. Napriklad, proces BAIO6 Sprava zmien v
COBITe sa zhoduje s procesom riadenia zmien ITIL v kapitole Prechod sluzieb. Na druhe;j
strane zmiernovanie rizik v ITIL sa zaoberd témou riadenia rizik, ale nie je k dispozicii
ziadny Specificky proces, zatial’ ¢o v COBITe ndjdeme proces APO12, ktory riadi rizika.
Takze, aj ked sa niektoré procesy prekryvaju, treba pochopit, Ze ak je COBIT
antibiotikum, ITIL je aspirin. Obidva st dolezité a oba maju zretelné, ale vzdjomne sa
dopliiujice ciele. Obidve poskytuji usmernenie o najlepSich postupoch, ktoré sa
spolo¢nost’ moze prisposobit’ svojej jedinecnej situacii, ale neumoziuju sledovat’ ziadne

plany. (Bmcblog, 2017)

1.3.2 ISO/IEC 20000

Predstavuje medzindrodni normu vytvorenu pre spravu IT sluzieb. Opisuje integrovani
skupinu riadiacich procesov, ktoré tvoria systém riadenia sluzieb na efektivne

poskytovanie sluzieb podniku. ISO/IEC 20000 poskytuje viaceré moznosti dostupné tak
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pre jednotlivcov, ako aj pre organizécie. Rovnako je aplikovatelnd pre vSetkych
poskytovatelov sluzieb bez rozdielu typu, velkosti a povahy poskytovanych sluzieb.
Hlavnou akreditacnou organizaciu je APMG, ktora poskytuje skoliace kurzy a konzultacné

sluzby pre Siroku skalu systémov odbornej certifikacie. (APMGlIginternational)

1.3.3 CMMI

Skratku CMMI mozno prelozit' ako integraciu modelu zrelosti schopnosti. Zobrazuje
behaviordlny model pre organizicie na zlepSenie procesov a podnietenie produktivneho
spravania zabrafiujuce rastu rizika pri vyvoji produktov a sluzieb. Iniciuje podniky, aby sa
zamerali na kvalitu pred kvantitou stanovenim referenénych kritérii pre kontrolu
dodévatelov, identifikdciu a vyrieSenie procesnych problémov, minimalizaciu rizika a
budovanie podnikovej kultiry. Model CMMI rozdel'uje organizacnu zrelost’ podniku na
pat’ urovni. Cielom je zvySit' Groven organizdcie na 5, ¢o je ,,optimalizacna“ Uroven
zrelosti. Ked podniky dosiahnu tento stupeni, spoluprdca nekonci. Namiesto toho sa
zameriavajui na udrzbu a pravidelné vylepSenia.

Instittcia softvérového inZinierstva vyvinula tento model ako nastroj na zlepSenie procesov
v projektoch, diviziach alebo organizacidch. Ide o kombindciu viacerych modelov do
jedného ramca, pricom zaklad tvori Software CMM, vzor vytvoreny v rokoch 1987-1997.

(CIO, 2018)

1.3.4 SIX SIGMA

Six Sigma je komplexna metodika kontroly kvality vyvinutd v roku 1986 spolocnostou
Motorola. Je skor oznacovana ako filozofia pre podnik. Tato metéda vyuziva kontrolu na
zaklade udajov s cielom obmedzit' chyby a nedostatky. Six Sigma zdoraznuje zlepSenie
doby cyklu a sucasne redukuje vyrobné chyby na troven najviac 3,4 vyskytov na milion
jednotiek, resp. udalosti. Inymi slovami, systém predstavuje metodu rychlejSej prace s
mensim poctom chyb, pricom zaklad je postaveny na cykle zlepSovanie DMAIC. Okrem
tejto metddy st v metodike vyuzité aj iné Standardy ako napr. FMEA, ktory zastreSuje
analyzu moznych chyb a ich nasledkov, ¢i metéda rozpracovania mapy procesov. Sigma
pritom predstavuje Standardnti odchylku. Spojenim Six Sigma a principov Stihleho

pristupu Lean vznik4 Lean Sigma. (Hayes, 2019)
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1.3.5 PRINCE 2

Poslednou z uvedenych metodik projektového riadenia predstavuje PRINCE 2. Vznik tejto
metodiky podnietila britskda vlada, ktord ju aj vyuziva spolu s medzindrodnymi
organizaciami ako su NATO alebo OSN. Okrem verejného sektora nachadza, samozrejme,
vyuzitie aj v stkromnom. Metodika si zaklada na tzv. projektovej doske, ktort ma kazdy
projekt. Sklad4d sa ztroch aspektov. Ide o pohlad uzivatela, stranu vstupu dodavatela
a poslednym hladiskom je zdkaznik.Tento spdsob riadenia poméha zistit, kto sa ma do
projektu zapojit aaké su povinnosti zicastnenych. Okrem iného, poskytuje subor
procesov, pomocou ktorych mozno pracovat a vysvetluje, aké informdacie sa maju
zhromazd’ovat’. Na riadenie projektu slizi 7 procesov spolu s podprocesmi, ktoré siahaji
od predprojektovej pripravy az po schvalenie ukoncenia projektu. PRINCE2 vSak pracu
nerobi. Nemdze zarucit, Ze projekty budu uspesné. Dobré projekty, ktoré prinaSaji
kvalitné vysledky, v€as v ramci rozpoctu, zavisia od kvality zacastnenych l'udi. Patria sem
vsetci od projektovej rady az po jednotlivych ¢lenov timu. VSetky zrucnosti su popisané v
knihe Managing Successful Projects With PRINCE2 - PRINCE2 manuélne. Jej najnovsia
verzia je z roku 2017. Metodika ma aj svoje rozsirenie - PRINCE 2 Agile. Ako uz z nazvu
vyplyva, ide o agilné riadenie projektov, v ktorom su integrované metodiky, vd’aka ktorym

su projekty flexibilnejSie a pohotovejsie. (Potifob ;Prince 2)

1.4 Service Operation

Prevadzka sluzieb je fazou Zivotného cyklu, ktort mozno povazovat za ,tovaren™ . To
znamena, ze sa blizSie zameriava na kazdodenné aktivity a infrastruktiru, ktora sa vyuziva
na poskytovanie sluzieb. Zahfiia usmernenia o dosahovani efektivnosti a G€innosti pri
poskytovani a podpore sluzieb, s cielom =zabezpe¢it hodnotu pre zdkaznika aj
poskytovatel'a. Tomuto ucelu musi vzdy napomahat’ sprava infraStruktary a prevadzkové
¢innosti. Dobre naplanované a implementované procesy nebudu uspesné, ak nebude
kazdodenna prevadzka tychto procesov spravne vykonavand, kontrolovanid a riadena.
ZlepSenie sluzieb nenastane ani vtedy, ak sa kazdodennd Cinnost’ na monitorovanie
vykonu, posudzovanie metrik a zhromazd'ovanie udajov systematicky nevykond pocas
prevadzky sluzby. Prostrednictvom tejto fazy sa realizuju strategické ciele, o ma za
nasledok kriticku schopnost’ prevadzky sluzieb. Etapa sa zameriava na udrZanie stability v

prevadzke, ¢o umozituje zmeny v Urovni dizajnu, rozsahu a Urovni sluzieb. Organizaciam
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sa poskytuji podrobné procesné pokyny, metédy a néstroje na pouzitie v dvoch hlavnych
perspektivach kontroly: reaktivne a proaktivne. Manazérom a odbornikom zasa posluzia
vedomosti, ktoré im umoznuji robit’ lepSie rozhodnutia v oblastiach, ako st riadenie
dostupnosti sluzieb, kontrola dopytu, optimalizacia vyuzitia kapacity, planovanie operacii
a riesenie problémov. Pomocou novych modelov a architektar blizsie Specifikuje podporné
operacie. Ide o zdielané sluzby, pomocné pocitacové sluzby, webové sluzby a mobilny
obchod. Taktiez zachytdva postupy riadenia virtudlnych architektar a je zodpovedna za
neustale riadenie vyuzivanych technologii. Medzi hlavné témy zahrnuté v tejto faze patria
postupy v oblasti udalosti, incidentov, problémov, Ziadosti, aplikacii a technickej spravy.
Kazda faza zivotného cyklu ITIL poskytuje urcitt hodnotu pre podnikanie. Napriklad,
hodnotou sluzby sa zaoberd prva faza a poslednd etapa je zamerand na opatrenia pre
optimalizaciu. Prevadzka sluzby je oblast, kde sa vSetky plany, navrhy ¢i optimalizécie
spomenuté v ostatnych fazach, vykondvaju a meraji. Z pohl'adu zakaznika teda prevadzka
sluzieb predstavuje skuto¢nt hodnotu. Ako uz bolo spomenuté, vo vSetkych fazach
zivotného cyklu riadenia ITIL existuji rozne procesy, funkcie a cinnosti, ktoré
spolupracuju pri dosahovani vytycenych cielov. Kedze tito etapa je klicova pre tuto
pracu, dané procesy a funkcie st podrobnejSie popisané a blizsie Specifikované. Ide o
Procesy:

e Event Management (Sprava Udalosti)

e Request Fulfillmest (Vykondvanie Poziadaviek)

¢ Incident Management (Sprava Incidentov)

e Problem Management (Sprava Problémov)

e Access Management (Riadenie Pristupu )
A funkcie:

e Service Desk

e Technical Management (Technické sprava)

e IT Operations Management (Riadenie IT operacii)

e Application Management (Sprava Aplikécii)

e Monitoring and Control (Monitorovanie a Kontrola riadenia aplikacii)

Sprava udalosti je prvym procesom v ramci Stvrtej fazy zivotného cyklu sluzby. Ako
vyplyva uz z ndzvu, zameriava sa na udalosti. Podl'a ITILu udalost’ predstavuje akykol'vek

zistiteIny alebo rozpoznatelny vyskyt, ktory méa vyznam pre spravu infrastruktiry alebo
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pre poskytovanie IT sluzieb. Udalosti si zvy€ajne ozndmenia vytvorené sluzbou,
konfiguracnou polozkou alebo monitorovacim nastrojom. Kontrolné a monitorovacie
systémy, ktoré su zalozené na dvoch typoch nastrojov, slizia na spozorovanie odchylok

v infrastruktare.

e Aktivne monitorovacie néstroje skumaju kI'i€¢ové konfiguracné polozky, aby urcili
ich stav a dostupnost. Akékol'vek vynimky vygeneruji vystrahu, ktord sa musi
oznamit’ vhodnym nastrojom alebo timom na konanie.

e Pasivne monitorovacie nastroje zistuji a koreluji operacné vystrahy alebo

komunikacie generované konfiguracnymi polozkami.

Event Management sa moze uplatnit’ na vSetky aspekty riadenia sluzieb, ktoré je potrebné
kontrolovat’ a automatizovat. Patria sem napriklad polozky konfiguracie, podmienky

prostredia, monitorovanie softvérovych licencii a zabezpecenie.

Sprava incidentov zahfnia kazdu udalost’, ktord narusuje alebo by mohla narusit’ sluzbu.
Patria sem udalosti, ktoré su zadané priamo od pouzivatelia, bud’ prostrednictvom Service
desk, alebo je udalost’ detekované ako incident. Je vel'mi dolezité, aby sa funkénost’ sluzby
obnovila ¢o najrychlejsie. Nie je pri tom podstatné celkové odstranenie daného problému
ale postacuje jeho docasné vyrieSenie. NerieSiteIny incident modze vyvolat nemalé

finan¢né straty. Aj incident mé svoj zivotny cyklus, ktory je popisany nasledovne.

1. Protokolovanie incidentov — Incidenty musia byt plne zaznamenané a oznacené
datumom a ¢asom. Uzivatel’ moze zadat’ poziadavku r6znymi komunika¢nymi kanalmi ako
je mail, web ¢i telefébn. Taktiez je mozné dozvediet sa o udalosti automaticky,

prostrednictvom upozornenia na udalosti.

2. Kategorizacia incidentov — Agent resp. SD prijati poziadavku eviduje a klasifikuje
napr. podl'a ndzvu, druhu, zadvaznosti atd’. Tento krok je dblezity najmi pre podrobnejSiu

diagnostiku, ktora sa vykonava v neskorsej etape.

3. Prioritizacia incidentov — Urcenie priority, teda ktora poziadavka bude vyrieSend skor,
ovplyviiuje mnoho faktorov. Zalezi na vplyve pdsobenia alebo pocte postihnutych
uzivatelov. V niektorych pripadov sa modze stat, Ze incident sa stane jednému

pouzivatel'ovi, ale mé dopad na cely podnik.
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4. Pocdiatocna diagnéza - Ak bol incident smerovany prostrednictvom SD, analytik musi
vykonat’ pociatocnu diagnostiku. Je potrebnd komunikécia s poSkodenym pouzivatel'om,
pretoze poskytnuté chybové informécie v tejto faze mozu byt napomocné v d’alSom

procese.
5. Eskalacia incidentov - Pozostava z dvoch druhov:

¢ Funkéna eskaldcia — ak sa zisti, Ze SD nie je schopny sam vyrieSit' incident,
okamzite eskaluje na vyS$$iu troven.

e Hierarchicka eskaliacia — prebicha, ak st incidenty zavazného charakteru (napr.
priorita 1), alebo pri poziadavkach, ktorych vyrieSenie je zlozité, pripadne trva
prilis dlho. Veduci pracovnici musia byt’ pripraveni vykonat’ vSetky potrebné kroky
(napr. zahrnat’ dodévatel'ov). Téato eskalacia sa vyuziva aj v pripadoch, ked’ nie je

jasne zrejmé, komu incident pridelit’.

6. VySetrovanie a diagnostika — Féaza zahffia rozne cinnosti v zavislosti od druhu
poziadavky. Ide o presné vysvetlenie pripadu, urcenie chronologického poradia udalosti ¢i

vymedzenie dosledkov incidentu.

7.Rozhodnutie a obnova — Uplatnenie a testovanie potencionalneho rieSenia incidentu.
Zucastneni a podniknuté kroky sa, samozrejme, liSia v zavislosti od incidentu. M6zu nastat’

situdcie, ked’ je potrebna spolupraca tretich stran.

8. Uzavretie incidentu — Ak je poziadavka vyrieSend a zucastneni su spokojni, mozno
incident uzavriet. SD vSak predtym kontroluje urcité udaje. Ide, napriklad, o informaciu
spravnej  kategorizacie, prieskum spokojnosti pouzivatelov, zdokumentovanie
a zhodnotenie opakovatel'nosti vyskytu problému. Na zaver sa vytvori zaznam o existencii

incidentu, a tym je aj formalne ukonceny.

Dalsim procesov v ramci prevadzky sluzby je vykondvanie poZiadaviek. Na zaiatok je
potrebné uviest’, Ze poziadavka a incident nemusia mat’ vZdy rovnaky vyznam. Incident je
vacSinou nepldnovana udalost’, zatial ¢o poZziadavka na servis by mala byt spravidla
napldnovana. Existuje velké mnoZstvo typov Ziadosti. Casto ide aj o malé zmeny typu
obmena hesla, vytvorenie U¢tu novému uzivatelovi, nainStalovanie aplikdcie alebo

pozadovanie urc¢itych dat. Pri opakovani rovnakych potrieb je mozné na zédklade zhodného
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postupu vytvorit procesny model (tok), ktory vyrazne Setri ¢as. UtoGiskom pre

monitorovanie a spracovanie Ziadosti je Service desk.

Za rieSenie neznamej pri¢iny vzniku incidentu alebo incidentov je zodpovednd Sprava
Problémov. Zameriava sa na hladanie dovodov tvorby, nésledne vykona patricné
opatrenia, ktoré chybu odstrdnia a napravia dant situaciu. TaktieZz sa zaoberd aj istou
prevenciou pred vytvorom takychto okolnosti. Na porovnanie so spravou incidentov,
v sprave problémov nie je potrebné Co najrychlejSie vyrieSenie, ale kladie sa doraz na
kvalitné a trvalé odstranenie problému. Dokonca nie je nutnostou odstranenie vsetkych
incidentov naraz. Prioritu maju tie s vyznamnym dopadom na IT sluzby. Vyznamnu tlohu
ma aj znalost’ databazy. Ak je SD funkény uz dlhSiu dobu, je vel'mi pravdepodobné, Ze
prichadzajice incidenty sa uz v minulosti rieili. Potom je dolezité, aby sa vzorové
incidenty ukladali do znalostnej databazy. Co sa tyka Zivotného cyklu problému, je nemalo

podobny cyklu v sprave incidentov, popisanému vyssie.

Poslednym z uvedenych procesov je riadenie pristupu. Ide o udel'ovanie prav pre pristup
pouzivatel'ov. Organizacie sa snazia chranit’ pred neautorizovanymi pristupmi najma kvoli
citlivym udajom. Na druhej strane sa, je to efektivny krok pre strazenie poctu licencii pre
dant sluzbu. Tento pristup je vyuzivany pri nastupe nového zamestnanca alebo pri

akejkol'vek zmene uzivatel'skych prav. (ITIL, 2007)

1.4.1 Service desk

Z uvedenych funkcii zo Stvrtej faze zivotného cyklu sluzby sa v tejto praci zameriame len
na jednu, service desk. Service desk je zivotne dolezitou sucastou IT oddelenia
organizacie, ¢im sa stadva kaZzdodennym kontaktnym miestom pre pouzivatelov IT.
Hlavnou ulohou tejto kl'ucovej funkcie je podpora, ktorda prebieha formou prijimania
incidentov, poziadaviek a problémov. Tie je potrebné evidovat, spracovat a ndsledne
vyriedit. Co v najkratSom Case sa snazi spracovat’ vietky dotazy a pripomienky uzivatela,
aby sa mohol d’alej plnohodnotne venovat’ svojej praci. VSetko, ¢o prichadza do SD na
preverenie, sa oznacuje spoloénym nazvom, atym je poziadavka. Service desk taktiez
zabezpecCuje komunikaciu medzi poskytovatelom IT sluzieb a jej uzivatemi, vyhodnejsia
je aj spolupraca medzi oddeleniami spolocnosti. Prave vdaka Service desku je
komunikacia medzi nimi jednoducha a centralizovand. Stdva sa tak akymsi centralnym

uzlom. Hodnota efektivneho servisného strediska by sa nemala podcenovat. Dobry SD
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moze Casto kompenzovat’ nedostatky nachddzajuce sa inde v organizécii. Slaby SD moéze
spdsobit’, naopak, zly dojem z inak spesnej organizacie. Konkrétne zodpovednosti, ktoré

SD zahrina su:

e Zaznamenavanie vSetkych prislusnych podrobnosti o incidentoch a poziadavkach
na sluzby, pridelenie kédov kategorizacie a prioritizacie.

e Poskytovanie vySetrenia a diagnostiky prvej linie.

e Schopnost vyriesit’ tieto incidenty a Ziadosti o sluzbu.

e Stupniovanie problémov a ziadosti o sluzbu, ktoré nemdzu byt’ vyrieSené v urcitom
horizonte.

e Informovanie pouzivatel'ov o pokroku.

e Ukoncenie vSetkych vyrieSenych incidentov a ziadosti.

e Vykonavanie spédtnych volani alebo prieskumov spokojnosti pouzivatelov podla
dohody.

e Komunikécia s pouzivate'mi - ich informovanie o incidente, oznamit’ im hroziace
zmeny alebo dohodnuté vypadky.

e Aktualizacia CMS podl'a pokynov a schvilenia spravy konfiguricie, ak je to

dohodnuté. (ITIL, 2007)

1.4.2 Konceptualny model Service desku

Modelovany Service desk pozostadva ztroch wvrstiev sluzby. Prva uroven prijima
prichddzajiace hovory, e-maily a podnety, ktoré zdokumentuje. SledovateI'né zaznamy sa
stavaji poziadavkami. Tie sa nasledne delia do skupin podla priority a st spracované
podla tabulky ¢.2. Poziadavky s prioritou 1 sa presivaju priamo na uroven 3, ato z
dovodu dohody o urovni sluzieb zékaznikom (SLA).

Tabulka 1.Typy poziadaviek (Compucom, 2016)

Priamo presunuté na trovei 3

Presunuté na Groven 2, vysoka priorita

Presunuté na Groven 2, nizka priorita

Riesit’ ihned’

Poziadavku nie je moZné rieSit' aje posunutd na iné

oddelenie.
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V nasledujucom obrazku je znazorneny koncepcny/konceptualny model Service desku.
Fronty na Grovni 1 a 3 sa riadia podla FIFO discipliny. Urovei 2 pouziva disciplinu

prednosti poziadaviek podla poradia SLA. (Compucom)

Ostatné Priorita 1

Level 1 Level 2 Level 3
Udalost T:
Fronta FIFO Fronta Priority |
v !
“.' — Spracovanie tiketu L2 5
Klasifikacia '
Prioritizacia l |
Zapis tiketu f

<>—-—> Fronta FIFO
Spracovanie
tiketu L3

Priorita 2,3

Spracovanie
tiketu L1

Uzavretie tiketu

Obrazok 3.Poziadavky (Compucom, 2016)

1.4.3 Service desk vs Help desk

V literattre je Casto Service desk oznacovany aj ako Help desk, ¢o nie je uplne vhodné a
totozné oznacenie. SD ma oproti Help desku S$ir§iu oblast’ pdsobnosti a netyka sa len
zakaznikov, ale jeho sluzby mézu vyuzivat’ aj interni zamestnanci a partneri spolo¢nosti.
Help desk sa v minulosti vyuzival najmi na komunikéciu firmy s jej externymi partnermi.
Po nastupe Service desku sa jeho posobnost’ rozsirila aj o interny kanal. Ten vyuZzivali
zamestnanci na podniku na komunikaciu s oddelenim suportu. Vyrazné rozdiely medzi

Help deskom a Servis deskom znazornuje aj nasledujica tabul’ka.
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Tabulka 2. Porovnanie Service desku a Help desku (Vlastné spracovanie)

HPadisko Serivce Desk Help Desk

Externy aj interny zamestnanci

g , - Len pre externych zakaznikov.
resp. zakaznici.

Zameranie na efektivnost’

} L, Podpora zakaznikov.
a riadenie nakladov. p

Obsahuje rdézne moduly ako
manazment problémov, zmien,
incidentov,...

Poziadavkovy systém, fora,
samoobsluzné portaly,..

Procesne orientovany, v sulade

s rAmcom ITIL. Neriadi sa Ziadnym Standardom.

Jednym z dévodov zavadzania Service desku boli aj problémy a nedostatky Help desku, ku

ktorym dochadzalo v obdobi jeho vyuzivania. ISlo hlavne o tieto chyby:

» Casto sa opakujuce ziadosti od koncového pouzivatel'a boli vybavované prili§ dlho,

* samoobsluzné stratégie nefungovali tak ako boli inzerované,

* podporné nastroje nebolo mozné rychlo inovovat’ alebo upravovat,

* doplnkové systémy, ako napr. riadenie zmien a konfiguracie, sa nedali I'ahko
integrovat,

* nedalo sa dosiahnut’ zostiladenie s modelmi riadenia procesov, ako je napr. ITIL.

Prechod od tradi¢ného pomocnika do $irSieho, procesmi riadeného modelu, priniesol pre
firmy viaceré vyhody. Mohli, okrem iné¢ho, implementovat’ osved¢ené postupy, akymi je
napr. ITIL. Taktiez sa ukazalo, ze takato podpora je klicova k automatizécii procesov
a umoziuje zvySenie samoobsluhy pre poziadavky na IT aj obchodné sluzby. [13,15, 25]

(Pluralsight, 2010; Compucom; Atlassian)

1.4.4 Kategorizacia Service desku

Service desk je mozné delit’ podl'a viacerych hladisk. K najvyznamnej$im patri rozdelenie
podla velkosti a umiestenia. Doélezité st aj Clenenia z pohladu vlastnictva, zamerania
a zlozitosti urovne podpory. SD sa da podl'a prvej kategorie, teda velkosti a umiestnenia,

rozdelit’ nasledovne:
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Lokalny Service desk — je umiestneny v blizkosti uzivatelov. Velkym prinosom je, Ze
pracovnici tohto typu Service desku si lepSie rozumeju so zdkaznikmi, ked’ze Zziju v
rovnakom prostredi. V praxi to vyzerd nasledovne - spolocnost ma 10 pobociek
poskytujucich IT sluzby po celom svete a kazdé stredisko z danych krajin ma svoj vlastny
SD. Tento typ je vSak vel'mi ndkladny a narocny na l'udské zdroje, preto u dodévatel'ov nie
je prave obl'ibeny. Pracovnici SD ¢akaju na poziadavky ¢i problémy od uzivatelov, ktoré

nasledne riesia. Pre zdkaznika to znamena vysSiu cenu za taktto funkciu.

Centralizovany Service desk — predstavuje opak lokalneho Service desku. Spolo¢nost’ mé
len jeden SD pre vSetky lokality. Nevyhody lokalneho Service desku sa pri tomto type
stavaju vyhodami a naopak. Nizke prevadzkové naklady su najvac¢§im prinosom, preto

niektoré spolo¢nosti vyuzivaju kombinaciu lokalneho a centralneho SD.

Virtuialny Service desk — vyuzitim roznych technoldgii ako internet, je mozné, aby
zamestnanci a technoldgie rozmiestnené po celkom svete, fyzicky existovali len na jednom
mieste. Ked'Zze velké spolocnosti chcu vyuzivat vyhody globalizacie a tym mozu svoje

oddelenia expandovat’ do inych krajin, ide o celkom popularnu technicki podporu.

Specializovany Service desk — tim $pecializovaného pracoviska tvori maléd skupinka
odbornikov na danu problematiku, ato len zdoévodu klucovych sluzieb z hladiska
obchodu. Primdrnym dévodom vyuzitia je rychlejSie a efektivnejSie vyrieSenie urcitého
incidentu. Pri pomoci je vyuZzivany automat, ktory koordinuje zdkaznika stlacenim urcitych
tlacidiel. Tento typ je vhodné vyuzivat’ z kratkodobého hl'adiska. Napriklad pri zavadzani

novej aplikacie bude podpora k nej vyuzivana 3 mesiace.

Service desk s nepretrZitou prevadzkou — najnarocnejsi typ, ktory podporuje zakaznikov
po celom svete, resp. sa vyuziva najmi u nadnarodnych spolo¢nostiach. Casto sa tento typ
oznacuje anglickym ndzvom Follow the Sun. Zamestnanci servisného oddelenia nemo6zu
byt menovani beznou dennou/no¢nou rutinou, pretoze poskytovand podpora trva 24/7/365.
Jednotlivé timy zvycajne pracuji v roznych Casovych zénach, a tak je zaistena nepretrzita

prevadzka. (Advideria, 2014)
Dalsim delenim SD je podl'a vlastnictva, kedy méme dve rozdelenia:

e In-house Service desk — spoloc¢nost’ poskytujiuca sluzby zaroven zabezpecuje aj

ich support prostrednictvom Service desku. Vyzaduji sa vécSie naklady na
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prevadzku, odborni spdsobilost’ zamestnancov a dokladnu znalost’ sluzieb. D4 sa
povedat’, Ze tento typ je vhodnejsi skor pre vel'ké a stredne velké podniky.

e OQutsourced Service desk — opak prvého pripadu, kedy je support k sluzbam
poskytovany prostrednictvom tretich stran. Povinnosti spomenuté v prvom type
tymto odpadavaju, podpora je zverena do rik Specialistov na toto odvetvie. Vhodny

pre mensie podniky.

Delenie Service desku podl'a zamerania na ziakaznika ma opdt dve moznosti. Interny
a externy zakaznik. O interny service desk sa jednd, ak je poskytovand podpora
zamestnancom spolo¢nosti, pricom je mozné mat’ internych SD viacero, napr. pre kazdé
oddelenie. V pripade poskytovania podpory pre externych zakaznikov, teda tych, co realne

nakupuju a vyuzivaju sluzby, hovorime o externom service desku. (Advideria, 2014)

1.4.5 Personal Service desku

Jeden z dolezitych predpokladov fungovania Service desku je spravny pocet
kvalifikovanym zamestnancov. Aj ked na niektoré poZziadavky moZno pouZit' automatické
odpovede, bez I'udskej ¢innosti by to neslo. Pracovnik SD nie je len operdtor prijimania
a zapisovania poziadaviek. Zacina sa kldst doraz na znalosti ohladom biznisu, soft
zru¢nosti a schopnosti riadit’ seba samého. Praca zahifia znalosti IT, schopnosti asertivnej
komunikacie a zvladnutie kritickych situdcii, ato z dovodu priameho kontaktu so
zdkaznikmi spolocnosti, pricom je potrebné zanechat' vzdy dobry dojem. Ak je zdkaznik
nespokojny s komunikéciu na Service desku, je ndsledne potrebny dlhy Cas k tomu, aby si
dany podnik spétne obnovil svoju reputdciu. Pracovnici SD sa nazyvaju aj ako agenti,
operatori ¢i dispeceri. Jednou z ich uloh je aj postudenie dopadu vypadku sluzby pre firmu.
Na zaklade dsudku je poziadavka dalej smerovana potrebnymi cestami. V3etci zdkaznici
by mali mat’ zdkladne ddaje o pracovnikoch Service desku, ¢i uz ide o kontakt, pracovny

Cas alebo spdsob komunikacie. (Tang, 2013)

1.4.6 Vyhody Service desku

Dovodov, kvoli ktorym spolocnosti zavadzaji Service desk, je niekolko. Vyrazne Setri
naklady na prevaddzku sluzieb, urychl'uje rieSenie incidentov a spolocnost ma pod
kontrolou poskytované IT sluzby. Taktiez mnohé Studie dokazuju, Zze zavedenie nového

Service desku do prevadzky prinieslo podniku priame aj nepriame vyhody.
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Medzi priame vyhody sa uvadzaju:
* znizenie nakladov na rieSenie incidentov
» zvySenie produktivity pracovnikov IT
+ efektivne vyuzivanie aktiv
» sprava zivotného cyklu (lifecycle management)

» urcenie presnych nékladov na licenciu softvéru

Medzi nepriame vyhody patria:

* prinos Standardizacie — napr. jednotna terminoldgia

* konsolid4cia — zjednotenie suportu na jedno kontaktné miesto

» zlepSenie dostupnosti poskytovanych sluzieb
Spravne zavedenie Service desku do spolo¢nosti so sebou prinesie zna¢nl optimalizaciu
vpraci s poziadavkami a spokojnost’ zdkaznikov. NavySe, dochddza k poklesu
priemerného Casu na rieSenie poziadaviek konecnom dosledku aj k velkému ndrastu vo

vyuzivani znalostnej bazy. (Tang, 2013)
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1.5 Nastroje Service desku

Tak, ako iné podnikové aktivity, aj Service desk je potrebné podporit’ urCitym rieSenim.
RieSenie predstavuje vytvorenie, resp. vyuzivanie softwarového néstroja, ¢ize aplikacie.
Jednotlivé Service desky sa, samozrejme, liSia rozsahom funkcii a modulov. Nastroj je
mozné popisat’ viacerymi spdsobmi. Z pohladu modularity, réznych modelov
poskytovania sluzieb alebo dostupnych funkcii. Vyrobcovia néstrojov sa snazia drzat’ krok
a Service desk zefektiviiujii formou automatizacie. Takyto typ softvéru ma podporovat
vSetky procesy a aktivity, ktorymi napomaha prevadzke oddelenia.

Nie je mozné vyvinut jednotny Service desk pre vSetky podniky. Je na vedeni spolo¢nosti,
aby si zvolili najvhodnejsi typ. Prvym krokom je zriadenie Service desk oddelenia a
definovanie jeho ciel'a, ocakavani ¢i vykonnostnych metrik. Podl'a biznis cielov sa najde
vhodné softwarové rieSenie. Vybrany nastroj by mal byt vybaveny zdrojmi na rieSenie
servisnych problémov a poziadaviek. Tiez by mal umoznovat pracovnikom zakaznickeho
servisu alebo uzivatel'om efektivne diagnostikovat’, vyriesit’ a opravit’ technické problémy.
Funkciu kontaktného miesta zastreSuje zvycajne aplikécia, do ktorej pouzivatel resp.
zakaznik zadava a spracuje poziadavky. V pripadoch, ked je incident hlaseny napr.
prostrednictvom telefonu, poziadavku do systému musi ulozit’ pracovnik Service desku.
V nastroji je obvykle/spravidla mozné sledovat’ aj stav poziadavky, pripadne treba pockat’
na notifikdciu. Na trhu je pontkana Sirokd Skala IT Service desk produktov.
Najjednoduchsie nastroje podporuju len spravu poziadaviek, zlozitejSie sa zameriavaju na
komplexnejSie rieSenia presahujuce oblast’ Service Operation. (ITIL Service Operation,

2011)

1.5.1 Struktiira nastroja

Service desk pozostava z tzv. modularnej skladby, ktorej najvacsim prinosom je rozsirenie
funkcionality do budtcna. Klasicky Service desk néstroj obsahuje zakladny modul na

spravu poziadaviek. Této ¢ast’ pokryva ITIL procesy ako st:

e Problem management
¢ Incident management

e Request fullfilment
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Bliz8ia charakteristika sa nachadza v kapitole 1.4 Service Operation. Mnozina funkcii

zahrnuta vtomto klIicovom module je popisand v nasledujucej cCasti 2.2 Funkcie

poziadavkového modulu.

Pre narocnejSieho zdkaznika firmy ponukaji okrem zdkladného aj d’alSie moduly suvisiace

s riadenim sluzieb. Ide vlastne o kopirovanie procesov, ktoré v tejto oblasti prebiehaj.

Niektori vyrobcovia sa preto zameriavaji len na ur¢ity okruh modulov, ale su aj taki,

ktorych produkty zastresuju celti oblast ITSM. Casto vyskytujice st napr. moduly CMDB,

knowledge base a asset management.

CMDB (konfigura¢na databdza - configuration management database)
Konfiguracnd databaza predstavuje zdroj informdacii pre podporu riadenia.
Obsahuje komplexny prehlad o vSetkych existujicich konfiguraénych polozkach.
Udaje o serveroch, telekomunikaénych zariadeniach a pod. s ziskané hlavne
pomocou tzv. automatickych discovery funkcii. Informacie nasledne dostavaju do
CMDB.

Znalostna baza (knowledge base)

Znalosti ziskané pocas fungovania Service desku si zaznamenané prave
v znalostnej databaze. Udaje su logicky usporiadané. Nachadzaju sa tu informacie
o poziadavkach, teda aké incidenty nastali, doCasné rieSenie problému a odporuca
sa zapisovat' aj finalne vyrieSenie chyb. Pre zoznam zndmych chyb vSak ITIL
odportca vytvorit’ samostatnl databazu.

Asset management

Evidenciu a spravu majetku zabezpecuje tento modul. Nielen fyzicky majetok ako
hardware, ale aj softwarové licencie a pod. spadaju do tejto kategorie.

CRM Modul

Sluzi na evidenciu obchodnych pripadov a moznosti. Predstavuje manazment
zmluv a zédkaznikov. Hlavnou ulohou je najmid monitoring objednavok, obratov,

vedenie podrobnych zdznamov a profilovanie zakaznikov. (CDESK; IBM)

1.5.2 Funkcie poziadavkového modulu

Ako uz bolo spomenuté, poziadavkovy modul je povazovany za zaklad kazdého Service

desk nastroja. V tejto kapitole su blizSie popisané funkcie, ktoré by mal tento kl'ucovy

model obsahovat’.
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1.5.2.1 Katalog sluzieb

Podl'a ITILu katalog sluzieb mozno definovat’ ako databazu ¢i Struktirovany dokument.
V podstate ide o inventdr, ktory obsahuje vSetky aktivne a schvalené sluzby, ponukané
danou organizaciu. V katalégu st informécie na centralizovanom mieste. Poskytovatel’ by
mal zabezpecit' aktudlnost’ a relevantnost’ tychto udajov. Vyhodou je l'ahkéd priehl'adnost’
detailnejSich znalosti o tom, aké produkty mézu byt pouzité na podporu biznisu. Pri kazdej
sluzbe je uvedend cena, dohoda o Urovni poskytovania tejto sluzby a podmienky, za
ktorych je doruCovand. Blizsi popis mdze obsahovat’ komponenty, z ktorych je tvorena.

(ITIL, 2007)

1.5.2.2 Kategorizacia pozZiadaviek

Rozdelovanie zdznamov do ur€itych skupin umoziiuje lepSie analyzovanie poziadavky.
Spracovanie danej poziadavky je tiez jednoduchsie, a to z dovodu toho, ze riesitel’ uz ma
pribliznu predstavu, ¢oho sa problém tyka. Ku kazdej vycClenenej kategorii moze byt
pridelenda wurcitd skupina pracovnikov. Takéto rozdelenie nachddza vyznam hlavne
vo vacsich spoloc¢nostiach. Niektoré sluzby maju aj podkategorie, kde je potrebné blizsie

Specifikovat’, ktora elektronicka sluzba alebo aplikacia je ovplyvnena vadou.

Ak si spolocnost’ triedi poziadavky, je mozné spisat’ niekol'ko pravidiel na zaklade bude
ktorych Service desk ndastroj automaticky priradovat’ incidenty do zodpovedajucej
skupiny. Je to vyborny sposob nielen Setrenia Casu, ale aj pracovnej sily. Sortovanie
nachadza vyznam aj pri fakturacii. Niektoré spolo¢nosti maju dojednant rdéznu Uroven
supportu. Cast’ vypadkov moze byt pokrytd podporou, ale veci nad ramec dohody si

udtovane nad.

Vhodné je rozliSovat typ poziadavky - incident, problém, servisnd poziadavka

resp. zmenova poziadavka.

Incident (Vada) je nahlasovany v pripade, ze funkcionalita podporovanych sluzieb
nefunguje podla definicie, priCom sa nejednd o zmenu funkcionality ani o rozSirenie

funkcionality.

Servisna poziadavka je poziadavka, kedy sa upravuje alebo dopliiuje sucasny systém. Ide
0 zmenu spravania ¢i roz$irenia oproti dokumentacii a odstthlasenym $pecifikacidm. Kazda

takato poziadavka je najskor zanalyzovana a pripravi sa orientany navrh rieSenia alebo
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ramcove] funkcnej Specifikacie. Na zaklade tejto prvotnej analyzy sa Poskytovatel

rozhodne, ¢i je mozné realizovat’ ju.

Poziadavka na zmenu je poziadavka, kedy sa vyznamne upravuje alebo doplituje sticasny
systém. Po rozkliknuti zoznamu vidi riesitel' v hlavnom poli poziadavky podl'a aktualneho
filtra. Filter je mozné a vhodné upravovat’ tak, aby zobrazil len poziadavky podla zvolenej

kategorie, stavu, riesSitel'a a pod. (Sevitech,2014)

Ukazka delenia incidentov v spolo¢nosti Sevitech vyzera nasledovne:

Incident Area

ArcGIS Desktop a rozsirenia - sprava adajov
Konverzna sluzba ZBGIS

Mapovy a geoprocesny server

Mapovy klient ZBGIS

Metadadajovy editor

Obchodny modul

Subsystém fotogrametrického spracovania adajov
Tenky klient - konfiguraCny nastroj

Transformacna sluzba

Vyhladavacia sluzba

Obrazok 4. Kategorie poziadaviek (Sevitech, 2014)

1.5.2.3 Priorita

Dal$ou potrebnou funkciu, ktora by sa mala mat’ vykonat’ v Service desk aplikacii, je
pridelenie priority poziadavky. Ak nastant vel'mi nepriaznivé incidenty a ich vyrieSenie je
potrebné urychlit, tak takéto poziadavky dostant prioritu jedna, resp. kriticka.

V spolocnosti Sevitech maju ur€ovanie priority zavedené nasledovne. Priorita definuje
nasledovné reakéné ¢asy (RT — reaction time) a Casy pre vyrieSenie poziadavky (FT — fix

time) od nahldsenia vady do Service desku:

e [-Kriticka (Incident kategorie A): RT do 1 hodiny a FT do 8 hodin,

e 2-Strednd (Incident kategérie B): RT do 4 hodin a FT do 3 pracovnych dni,

e 3-Minimalna (Incident kategorie C): RT do 8 hodin a FT do 10 pracovnych dni.
(Sevitech,2014)
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1.5.2.5 Workflow editor a SLA management

Service desk nastroj by mal obsahovat’ preddefinované zivotné cykly zédkladnych objektov
v aplikacii tzv. out-of-the-box (posledna verzia produktu bez d’alSej konfiguracie). Taktiez
je potrebnd aj sprava zivotnych cyklov tychto objektov nazyvané ako workflows. Okrem
modelovanie procesoru by mala byt umoZznend aj definicia procesnych roli a im priradené

opravnenia podla pracovnej agendy.

SLA management je vhodné riesit’ spolu zo zivotnym cyklom, preto je zaradeny ku
workflow editoru. Odratavanie ¢asu SLA priamo suvisi s tym, v akom stave sa dana
poziadavka nachadza. Privilegovanym uzivatelom by malo byt spristupnené nastavovat’
SLA podrla stavu poziadavky a spravovat’ tzv. thresholdy, po ktorych docieleni sa odosle

sprava riesitel'ovi, pripadne nadriadenému, o vyprSani SLA. (Brenner, 2006)

1.5.2.6 Reporty

Sledovanie reportov je dolezitad sucast vSetkych nastrojov. ITIL dokonca definuje aj
niektoré¢ ukazovatele, ktoré by mali byt sledované v Service desk nastroji. Vyrobcovia si
teda moézu na tomto zéklade preddefinovat’ reporty, vd¢sina z nich ich vytvara podla istého
Standardu alebo overenej praktiky. Sabléna pre reporty nie je striktne dand. Vytvéaranie
vlastnych dashboardov areportov pre manazment je neodmyslitelnou sucastou tejto
funkcionality. Na zaklade Statistik a vysledkov vedenie podniku vykonava rozne
rozhodnutia. Konfiguracia informaénych notifikécii viazucich sa na proces by mala taktiez
prebiehat’ na tomto mieste. Dolezitost’ workflow editora spoc¢iva v prispdsobeni procesov
aroli k zmene vyvoju podniku. Editor predstavuje graficky jednoducho spracovatel'nt
funkcionalitu. Kazdy uzivatel' by mal rychlo pochopit’, ako s danym editorom efektivne

pracovat’. (Sevitech, 2014)

1.5.3 Modely poskytovania IT sluZieb a Service desk nastrojov

Existuje mnoho variantov poskytovania IT sluzieb, taktiez Service desk nastroj méze mat’
rozne umiestnenie v tychto modeloch. Casto sa stava, Ze spolo¢nost’ disponuje vlastnym
SD, popripade vyuziva viacerych poskytovatel'ov, ktori maji vlastné rieSenia pre Service
desk. Medzi zakladné modely partia Outsourcing, centrum zdielania sluzieb znamy pod
skratkou SSC a poslednym modelom je spojeny Service desk.

Outsourcing
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Prvy model poskytovania sluzieb sa d’alej deli na Sest’ typov. Je potrebné podotknut’, ze
umiestnenie Servide desk néstroja v tychto typov je len odporuc¢enim

1. Singlesourcing — Nastava v pripade, ked’ spolo¢nost’ vyuziva 70-80% IT sluzieb od
poskytovatela. Zvysné sluzby si zabezpecuje sama. Umiestnenie Servide desku sa
odporu¢a na stranu klienta, stym, Ze je schopny dokomunikovat vypadky aj

s dodévatel'om sluzieb. Tato komunikécia by mala prebiehat’ automaticky.

2. Multisourcing — Oznacuje sa tiez ako multivendor sourcing. Spolo¢nost’ v tomto
pripade vyuZziva viac externych poskytovatel'ov sluzieb. Service desk sa opét’ odporuca
umiestnit’ na stranu zdkaznika a mal by byt do urCitej miery zintegrovany so Servis
deskami dodéavatelov, aby dochadzalo k automatickému presmerovaniu poZziadavky.
Zvycajne sa prida atribut napr. dodavatel' k zdznamu o sluzbe v service katalogu. Service
desk tymto zastreSuje sluzby poskytované interne spolocnostou, ako aj sluzby od

dodavatela.

3. Consortium Sourcing — Kombindcia single a multi sourcingu. Sluzby st poskytované
konzorciom dodévatelov, ktori zabezpecuju ich integraciu. IT sluzby su teda ponukané
komplexne, dodavatelia prezentuju rieSenie spolo¢ne. Distribuovany Service desk néstroj
by mal na jednej strane obsahovat’ jednotné miesto na hldsenie poziadavky, na druhej

strane by mal byt schopny presmerovat’ ich na prislusného dodéavaterla.

4. Prime Contraktor Sourcing — Podobny pripad ako consortium, s tym rozdielom, Ze
zakaznik mé podpisant zmluvu len s hlavnym dodavatel'om, ktory je zodpovedny aj za
dodavky sluzieb od inych dodavatelov. D4 sa teda povedat, Ze jeden zastreSujuci
dodévatel ma za sebou aj inych dodavatelov, s ktorymi konzument nekomunikuje.
Z pohladu zékaznika ide o rovnaky variant ako v prvom type, teda aj umiestnenie Service

desk nastroja bude rovnaké.

5. Joint Venture — Zaklad tvori dohoda joint venture (dva subjekty vytvoria spolo¢nu
entitu, v ktorej ma kazdy svoj podiel). Novovzniknuté entita poskytuje sluzby povodcom.
Vsetky subjekty st zodpovedné za sluzbu a taktiez za jej prevadzku. Ked’ze ide o jedného
poskytovatela sluzieb, mal by byt vytvoreny jediny SD, do ktorého budi konzumenti

reportovat’ poziadavky.
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6. Internal Services — Posledny typ outsourcingu sa d’alej deli na 3 modely.

e Genuine Internal Service — Na sluzbe pracuje skupina zamestnancov v ramci
urcitej jednotky. Kazda takato jednotka moze mat’ vlastného poskytovatel’a sluzieb.
Vsetci poskytovatelia by mali disponovat’ svojim Service deskom, kde zamestnanci
hlasia poziadavky v ramci daného oddelenia.

e Shared Services Centre — Jedna jednotka poskytuje sluzby inym, zaroven
zastreSuje aj externych dodéavatel'ov. Je vyclenené urcité centrum pre poskytovanie
sluzieb spolu so supportom v podobe Service desku. Nastroj by mal byt
umiestneny na strane centra zdiel'anych sluzieb.

e Independed Service Organisation — Sluzby poskytuje samostatnd organizicia.

Zakaznik je zaroven aj vlastnikom spoloc¢nosti poskytujucej sluzby.

Centrum zdielania sluzieb (SSC)

Model sa rozvinul najmé vd’aka zlepSujicej sa sietovej infrastruktire, ktora umoziuje
poskytovat’ aj ndro¢nejSie sluzby. V niektorych publikécidch sa povazuje za alternativu
k outsourcingu. SSC predstavuje samostatnt jednotku poskytujicu sluzby, ktora je vyrazne
prepojend s externymi dodavatelmi. Tychto dodavatelov =zastreSuje, ale zo strany
konzumenta vystupuje ako jediny poskytovatel. Na umiestnenie Service desku nie je teda
potrebné brat’ ohl'ad na typ SSC, ako kontaktné miesto by malo vystupovat’ toto centrum.
V praxi sa model deli na zaklade multikriterialnom hodnoteni vypozorovatel'nych kritérii.
1. Prevlecené oddelenie - Oddelenie nefunguje ako nezavisla samostatnd jednotka. Klienti
mézu vyuzivatel' len sluzby od materskej organizacie. Ciel'om je podporovat’ kIicové
procesy.

2. Preferovany poskytovatel’ - Spolo¢nost musi primarne napiiiat’ potreby materskej
spolo¢nosti. V pripade, ked’ materska spolocnost’ nevie uspokojit’ potreby zakaznika, klient
moze vyuzit' sluzbu z externého prostredia. Vystupuje teda ako samostatnd jednotka.
Vyber dodavatela si zabezpecuje SSC na zaklade urcitych kritérii.

3. Konkurenéné SSC — Aj v tomto pripade SSC predstavuje nezavislu jednotku, ktora uz
ma volny pristup na trh. V tomto pripade zédkaznik méze vyuzivat akékol'vek sluzby,

nezavisle na tom, ¢i je poskytovatel'om SSC alebo externy trh.
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Spojeny Service desk

Konsolidovany Service desk predstavuje integrovani technicka platformu, ktord je
schopna vykonavat’ niekol’ko SD naraz. Tento model sa vyuziva, ak ma spolo¢nost’ vacsi
pocet Service desk rieSeni, teda viacero telefonnych ¢isel, mailov ¢i portadlov na hldsenie
incidentov. Je potrebné zjednotenie vSetkych Service deskov do jedného rieSenia. Vo
vztahu ku zdkaznikom bude toto rieSenie vystupovat' ako jednotné kontaktné miesto.

(Sarnovsky; Kirchner 2005; Sebesta; Krchmeyer 2002)

1.5.4 Hodnotenie ITSM nastrojov

1.5.4.1 Gartner Magic Quadrant

Spolo¢nost’”  Gartner v pravidelnych intervaloch vydava reporty, ktoré napomahaju
zorientovat’ sa na trhu s globalnymi poskytovateI'mi softwarovych produktoch. Délezité je
uvedomit’ si, ze magic quadrant zd’aleka neobsahuje vSetkych vyrobcov Service desk
rieSeni. Cielom nie je vyzdvihnut urcité spolo€nosti (lidrov), atym im zabezpecit
spotrebitel'ov. Firmy by mali zvazit' aj vyrobcov z inych kvadrantov, ktoré mézu ponukat

agilnejsie rieSenia.

Posledny z takychto reportov, ktory je zobrazeny na obrazku ¢. 5 Magic Quadrant, bol
zverejneny v juli 2019. Ide o rozdelenie nasledujucich vyrobcov ITSM néstrojov, a teda aj
Service desk rieSeni podla danej metodiky. Bliz§i popis metodiky magic quadrant je
mozné ndjst’ na strankach tejto spolo¢nosti. Kazdy z uvedenych vyrobcov ponuka svoj
vlastny ITSM bali¢ek na podporu riadenia sluzieb. V ramci tohto balicka je poskytovany aj

samotny Service desk ndstroj. Vyrobcovia su rozdeleni do kvadrantov nasledovne:

Vyzyvatelia (Challengers)
Spolo¢nosti m6zu zaberat’ zna¢n Cast’ trhu a z kratkodobého pohl'adu sa im dari dobre.
Nezvyknt vSak mat’ jasnl predstavu o smerovani trhu, ako maja napr. vizionari. Do tejto

skupiny spadaji dvaja vyrobcovia, a to Ivanti a Cherwell Software.
Lidri (Leaders)

Maju najstabilnejSiu poziciu na trhu. Vo svojom biznise sa riadia a smeruju podla

vlastnych vizii. Do tejto kategorie spadaju opét’ 2 vyrobcovia. Ide o BMC a ServiceNow.
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Spoloc¢nosti predstavuju dvoch najvacsich predajcov ITSM néstrojov (podla roku 2018),

vykazuju ur€itd uroven svojich vyrobkov, marketingu a predaja.

@ ServiceNow
Cherwell Software @ @sMC
Ivanti @
@) EasyVista
Freshworks @ @ Axios Systems
Broadcom @ @ Micro Focus
i
[—
3
w @ BM
w
o
—
>
=
-}
o
<
COMPLETENESS OF VISION As of July 2019 © Gartner, Inc

Obrazok 5. Magic Quadrant (Gartner, 2019)

Specializovani hraci (Niche players)
Uspesnost” spolo¢nosti v tomto kvadrante spo¢iva v zamerani sa na mensie trhy. Stratégie
na predaj nezvyknt byt agresivne a firmy nemaju potrebu predbiehat’ ostatnych hracov.
Tato skupina obsahuje najviac vyrobcov, medzi ktorych patria:

« IBM

* Broadcom

» Freshworks

*  Micro Focus

* Axios Systems

+ EasyVista
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Vizionari (Visionaries)
Dana skupina nema na trhu silnl poziciu ako napr. v pripade lidrov. Uvedomuju si, kam
smeruje trh alebo maju vizie na zmenu jeho aktualnej podoby. Ako vidiet na obrazku, do

tejto kategorie zatial’ nepatria ziadni vyrobcovia. (Gartner, 2019)

1.5.4.2 PinkVERIFY

V roku 1999 spolo¢nost’ Pink Elephant vyvinula software na porovnavanie ITSM

nastrojov, ktory ma pomaoct’:

* Poskytovatel'om softvéru vyvijat’ a predavat’ nastroje, ktoré umoziuju a podporuji
terminolégiu ITIL, procesy, pracovné postupy a integraciu.
» Zakaznikom softvéru poméha vyberat’ softvér ITSM, a to poskytovanim zoznamu

dodavatel’'ov a nastrojov, ktoré podporuji funkénost’ a integraciu ITIL.

PinkVERIFY™
2011

X o

Obrazok 6. PinkVERIFY (Pinkelephant, 2016)

Sluzba PinkVERIFY poskytuje prehlad certifikovanych nastrojov. Dodnes ju vyuzilo
niekol’ko vyrobcov ITSM néstrojov, medzi ktorymi sa objavuju aj zndme mena ako BMC,

Axios, CA Technologies, EasyVista , Cherwell, IBM, Ivanti, ServiceNow...

PinkVERIFY predstavuje objektivne hodnotenie softvérovych nastrojov. Nastroj sa
posudzuje podl'a procesnej platformy, zdkladnych a integra¢nych kritérii, ktoré sa zhoduju
s terminologiou ITIL, procesmi, pracovnymi postupmi a integraciami. Softvérovym
nastrojom, ktoré tuspesne absolvuji hodnotenie PinkVERIFY, sa udeluje pravo na
zobrazenie loga PinkVERIFY a st zverejnené na webovej stranke Pink Elephant Verify /
https://www.pinkelephant.com/en-US/Pink VERIFY/Pink VERIFY Toolsets /.
(Pinkelephant, 2016)
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2 Ciel’ prace, metodika prace a metody skimania

Druha kapitola obsahuje popis hlavného ciela, ¢iastkovych cielov, metdédy sktimania
a metodiku prace. Prieskum, ktory bol pouzity ako vstup pre analyzu, bol vykonany v roku
2015 organizéaciou itSMF. Ide o narodnt pobocku celosvetovej siete itSMF International.
Nezavisla odborna organizacia IT profesiondlov S§iri znalosti, svetovo uznavané metodiky
a Standardy a napomaéha transferu know-how. Zaroven sa snazi zlepSovat’ riadenie IT
v sukromnej aj $tatnej sprave tak, aby IT prindsalo ¢o najvacsiu hodnotu pre zakaznikov, a

zaroven aby fungovanie IT bolo efektivne a kontinualne zlepSované.

2.1 Ciel’ prace

Hlavnym cielom bakalarskej prace je analyza aktudlneho stavu riadenia IT na ustrednych
organoch $tatnej spravy na Slovensku

Prvé kapitola zaverecnej prace je zamerana na ziskanie potrebnych informéacii o riadeni
sluzieb informacnych technoldgii a vSetkého, o s tym suvisi. Prioritne sa vSak vSetko
odvijalo od vyuzivania néstroja na spravu poziadaviek IT sluzieb, o ktorom su popisané
zakladné informécie, potrebné k naslednej analyze. Ciel'om tejto kapitoly bolo zorientovat’
sa v danej problematike a nadobudnut’ teoretické poznatky. Informacie pouzité¢ v prvej
kapitole boli cerpané z elektronickych zdrojov, knih a rdznych ¢lankoch.

Na zaklade zhodnotenia posledného vykonaného komplexného prieskumu sa navrhni
odportcania na pripadné zlepsSenie prevadzky. Posudenie aktualneho stavu je porovnavané
vo¢i medzindrodnym odporic¢aniam a metodikdm ITIL® a COBIT®. Hlavne ITIL®
vychadza prave zo Statnej spravy (UK, HM Government), a preto moze sluzit' ako dobry

zaklad pre benchmarking Statnej spravy v Slovenskej republike.

2.2 Metodika

Prieskum bol uskuto¢neny formou dotaznika, ktory bol zaslany 23 organizéciam
ustrednych orgénov Statnej spravy a 3 Specializovanym rozpoctovym a prispevkovym
organizacidm (Ndrodnd agentira pre sietové a elektronické sluzby, DataCentrum
a Narodné centrum zdravotnickych informacii), pricom kompletné alebo aspoini ¢iastocné
informécie zaslalo 24 z nich, ¢o je celkovo 92%. Organizécie boli oslovené
prostrednictvom zdkona o slobodnom pristupe k informdcidm. Po ukonceni zberu

informécii boli v tretej etape nasledne tieto informacie spracované. Napriek tomu, ze
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informacie boli vyZziadané odvolanim sa na zaikon, Ziadnu odpoved nezaslal Urad
geodézie, kartografie a katastra SR, ¢im pravdepodobne doslo k poruSeniu predmetného
zédkona. Druhy subjekt, ktory neposkytol Ziadne informacie, je NBU, ktory sa odvolal na
zakon ¢. 215/2004 Z. z. o ochrane utajovanych skutocnosti a o zmene a doplneni

niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

Dotaznik bol rozdeleny na 3 zakladné cCasti:

e [udia
e Procesy
e Nastroje

Pre otazky v procesnej oblasti bola pouZzita medzinarodne akceptovana metodika COBIT 5.
Otazky boli prelozené¢ do slovenského jazyka a celd schéma vyrazne zjednoduSena.
Zaroven z celkovej sady 37 procesov definovanych v COBITS bolo vybratych len 6
procesov suvisiacich s prevadzkou IT, ¢o bola snaha o zjednoduSenie zhodnotenia, ale
zaroven zachovanie vysokej vypovednej hodnote. V poslednej oblasti Nastrojov sa
zistovalo, aké ndstroje st pouzivané pre podporu procesov v IT pre riadenie prevadzky,

projektov a monitorovania IT infrastrukury.

2.3 Metody skumania

V ramci bakalédrskej prace boli vyuzité metddy popisnej Statistiky spolu s metddou
dotaznika. Dotaznikovy prieskum, ktory bol analyzovany, vykonala spolo¢nost’ itSMf
Slovensko v roku 2015. Ide o posledny vykonany komplexny prieskum v $tatnej sprave
zamerany na vyuzivanie procesov a nastrojov suvisiacich so Service deskom. Dotaznik je
nastroj na hromadné skimanie a vyhodnotenie potrebnych informécii. Vyuzitie dotaznika
zabezpecuje rychly spdsob komunikacie s respondentmi. Okrem iného ho mozno
povazovat’ za najlacnejsi sposob prieskumu. Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v
zahrani¢i bol analyzovany pomocou dostupnych zdrojov a literatry. Na triedenie
a grafické zobrazenie Statistického stboru bola vyuzitd popisnd Statistika. Pri grafickom

zobrazovani boli pouzité kruhové grafy.
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3. Vysledky prace

Obsah poslednej kapitoly je rozdeleny na tri zakladné Casti. Prva z nich zahfiia spracované
vysledky dotaznikového prieskumu od organizacie itSMf Slovensko. Druhd cast’ je
zamerana na zistené zavery z daného prieskumu. Tieto vysledky su d’alej porovnané so
zahrani¢im. Krajina reprezentujuca zahrani¢ie bude v tomto pripade Ceskd republika,
nakol’ko vyvoj v oblasti elektronickych sluzieb vo verejnej sprave je podobny. V tretej
Casti su uvedené ist¢ odportcania, ktoré by mohli pomdet vylepsit dant situdciu vo

verejnom sektore.

3.1.Vyhodnotenie

V ramci $tatnej spravy je pomerne vysoka znalost’” PRINCE2 a ITIL. Viac ako polovica
subjektov uviedla, Ze vyuziva tieto odporucania pre nastavenie riadenia IT. Vyrazne malo
subjektov uviedlo, Ze vyuziva nejaky Standard alebo odporucania pre informacna
bezpecnost’, co v dnesnej dobe novych kybernetickych hrozieb znamena zlepsit’ osvetu v

tejto oblasti.

Tabulka 3.Standardy Statnej spravy (itSMf Slovensko, 2015)

PRINCE 2 17 65%
ITIL 15 58%
ISO27000 9 35%
ISO20000 2 8%

3.1.1 Cudské zdroje

Jeden z ddlezitych predpokladov pre Gispesné riadenie IT sluzieb su znalosti zamestnancov
a schopnost’ vyuzit’ a aplikovat’ svoje znalosti aj v praxi. Skimané subjekty Statnej spravy
uviedli, Ze maju celkovo 986 IT zamestnancov, z toho 595 zabezpecuje prevadzku IT. V
Statnej sprave by mali ludia mat dostatocné vedomosti a schopnosti, ktoré budu
dostato¢nou protivahou IT dodavatel'om, inak by nebolo mozné zabezpecit' dostatocne
efektivne IT. Masivne investicie do informatizacie Statnej spravy v poslednych rokoch st
vo vyraznom nepomere ku klesajucim, resp. stagnujucim investicidm do I'udskych zdrojov,

schopnych manazovat’ komplexné IT sluzby. (itSMf Slovensko, 2015)
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3.1.2 Procesy

V ramci tejto kapitoly su popisané vybrané procesy suvisiace s prevadzkou IT.
ManaZment Ziadosti o sluzbu a incidentov

Riesenie incidentov a ziadosti o sluzby je nutnym predpokladom pre profesiondlne
poskytovanie IT sluzieb. V pripade, ak nie je jasny proces ich rieSenia, moze dochadzat’ k
neakceptovatel'ne dlhému rieSeniu incidentov a suvisiacich vypadkov, a tym aj k
vyraznému znizeniu kvality sluzieb. Preto je klucové, aby bol tento proces jasne
definovany a merany, aby nedochadzalo k zbytocnému predlZovaniu rieSenia v dosledku

nejasnych postupov a kompetencii.

MANAZMENT ZIADOSTI A INCIDENTOV

mImplementovany  m Neimplementovany

Graf 1. Manazment Ziadosti a incidentov (itSMf Slovensko, 2015)
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SERVICE DESK ROZLISUJE MEDZI
INCIDENTAMI A ZIADOSTAMI

B Nedosiahnuté m Ciastoéne dosiahnuté

M Do zne¢nej miery dosiahnuté m PIne dosiahnuté

Graf 2. SD Rozlisuje medzi incidentami a Ziadostami (itSMf Slovensko, 2015)

Az 65% IT utvarov hlavne z vacSich organizacii odpovedalo, ze ma implementovany
proces incident manazmentu, aj ked’ len 38% z nich plne rozliSuje medzi incidentami a
ziadostami o sluzbu. Zarovenn 38% subjektov zaznamenalo, Ze incidenty nie su rieSené k

spokojnosti pouzivatelov.

INCIDENTY SU RIESENE PODLA
DOHODNUTYCH SLA

m Nedosiahnuté m Ciastoéne dosiahnuté

M Do zne¢nej miery dosiahnuté m PIne dosiahnuté

Graf 3. Incidenty su riesené podla dohodnutych SLA (itSMf Slovensko, 2015)

Vzhl'adom na vyrazné decentralizované poskytovanie IT sluzieb, je pocet zamestnancov IT
podpory v niektorych organizicidch vyrazne nizky, ¢o ma za dosledok vyrazne slabu
Specializaciu IT zamestnancov. 42% organizacii uviedlo rovnaky poc€et zamestnancov na

prevadzke IT aj pre funkciu Service desku. Z toho vyplyva, Ze v tychto utvaroch nie su
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vyCleneni zamestnanci pre funkciu Service desku, resp. tato funkcia je zdiel'and v ramci IT

prevadzky.

Pre tspesné fungovanie tohto procesu je funkcia Service desku kl'icova. Ked'ze sucasna
decentralizacia prevadzky casto neumoziuje alokovat' zamestnancov pre chod Service
desku, vybudovanie zdielanej sluzby by sluzilo pre vSetky organizacie Statnej spravy
aumoznilo by vybudovat efektivnejSiu a kvalitnejSiu IT prevadzku. Redukcia
vyuzivanych aplikacii infrastruktiry pre podporu prevadzky by mohla dosiahnut’ vyrazne

uspory. (itSMf Slovensko, 2015)
ManaZment problémov

Vyuzivanie procesu manazmentu problémov a prislusnych technik pre rieSenie problémov
prinaSa hlavne redukciu vyskytu incidentov, resp. predchadzanie ich vzniku. Manazment
problémov, okrem iného, pomaha zlepSovat’ vSetky relevantné parametre sluzby, ako napr.

dostupnost’, kapacitu, kontinuitu a bezpecnost’.

MANAZMENT PROBLEMOV

mImplementovany  m Neimplementovany

Graf 4. Manzment Problémov (itSMf Slovensko, 2015)

54% organizacii uviedlo, ze ma implementovany dany proces, ale len 8% uviedlo, ze
problémy su rieSené tak, aby sa suvisiace incidenty neopakovali. Z takychto vysledkov
mozno usudzovat, Zze aj ked formdlne problém manazment je vo velkej vicSine
organizacii zavedeny, nedari sa im dosahovat’ zdkladny ciel’ tohto procesu. Samotny proces

vyzaduje vysoku mieru odbornej spdsobilosti a znalosti technik pre rieSenie problémov. V
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kombinécii s vysledkami v oblasti I'udskych zdrojov (3.1.1) sa d4 povedat’, ze dovodmi,
preco sa ciele procesu nedari dosahovat’, je nizka doménové znalost, ktord nie je Casto
transferovana od IT dodéavatelov a vedomost’ o technikach rieSenia problémov. (itSMf

Slovensko, 2015)

Manazment zmien

Proces manazmentu zmien ma za ciel riadit' cely zivotny cyklus vSetkych zmien v IT.
Prinosom tohto procesu je, Ze minimalizuje negativny dopad zmien nasadzovanych do
prevadzky IT. Chybné zmeny st totiz najva¢sim zdrojom novych incidentov a problémov
v prevadzke, a preto minimalizécia chyb pri implementacii zmien je dolezitym faktorom

pre kvalitnu IT prevadzku.

MANAZMENT ZMIEN

mImplementovany  m Neimplementovany

Graf 5. Manazment zmien (itSMf Slovensko, 2015)

54% opytanych potvrdilo, Ze ma implementovany proces manazmentu zmien, ale len 23%
z nich moze tvrdit, Ze zmeny st vykonavané na¢as s minimalnou chybovostou. Uspeiné
nasadenie IT zmien je Casto sprevdadzané aj nevyhnutnymi zmenami na strane biznis
procesov. Ak st zmeny IT nasadzované bez zmeny biznis procesov, neprindsa to zelané
prinosy. Tento prieskum bol obmedzeny na IT doménu, a preto samotny biznis prinos IT
zmien nie je mozné posudit. Vyraznym ukazovatel'om, ako negativne vplyvaji zmeny na
IT prevadzku, je pocet a sposob spracovania nudzovych zmien. Nasadzovanie nudzovych
zmien je jednym z najvicsich rizik pre kvalitnt IT prevadzku. Pri realizécii sa obchadzaju

Standardné postupy vyvoja a testovania, preto dochadza k vysokej pravdepodobnosti
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chybovosti. AZ u 54% u subjektov nie st nidzové zmeny schvalované a vyhodnotené po
ich nasadeni. Zaroveinl rovnaké percento subjektov uviedlo, ze kliCové osoby nie st

informované o vSetkych aspektoch zmeny. (itSMf Slovensko, 2015)
ManaZzment katalogu IT sluZzieb

Katalog sluzieb je zdkladnym néstrojom riadenia IT sluzieb. Bez jasne definovaného
katalogu je IT stale povazované len za prevadzkovatel'a technologii bez moznosti ukazat,
akd je pridand hodnota IT sluzieb. Ujasnenie rozsahu sluzieb umoznuje transparente
preukazat, na Co boli vynalozené naklady, azaroven aku cast sluzieb je potrebné
obstaravat’ od dodavatelov. Nasledovny graf ukazuje, kolko percent organizicii ma

implementovany Katalog sluzieb.

KATALOG SLUZIEB

mImplementovany  m Neimplementovany

Graf 6. Katalog sluzieb (itSMf Slovensko, 2015)

Z grafov prieskumu mozno vycitat’, Ze v 27% organizécii ma aspont minimalne povedomie
o katalogu sluzieb, tak, Ze pouzivatelia vedia, ¢o modzu pozadovat. Zaroven len 8%

subjektov uviedlo, ze vie plne preukazat’, aké IT sluzby organizécia financuje.

Ako uz bolo povedané, riadenie a poskytovanie IT sluzieb v prostredi Statnej spravy je
vyrazne decentralizované. Celosvetovy trend vIT by mohol pomoct zefektivnit
poskytovanie sluzieb a vytvorit’ uspory cez tzv. efekt uspory z rozsahu. Ide o centralizaciu
a Standardizéciu IT sluZieb a ich nasledné poskytovanie tzv. zdiel'anych sluzieb, anglicky

oznacované ako shared service.
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Vytvorenim a analyzou aktudlneho kataldégu sluzieb v jednotlivych organizaciach Statnej
spravy by sa nasledne dali nadefinovat zdielané sluzby. Této iniciativa by zaroven
podporila aj existujuci projekt budovania Statneho cloudu, prostrednictvom ktorého by sa
dalo nasledne poskytovat’ cCast’ tychto zdielanych sluzieb. Vzhladom na existenciu
Specializovanych IT organizacii v Statnej sprave (NASES, Datacentrum) nie je potrebnd
vyrazna reorganizacia Statnej spravy, ale skor zmena nastaveni kompetencii a centralizacia

riadenia IT. (itSMf Slovensko, 2015)
Manazment urovne IT sluzieb

Bez jasne definovanych ocakavani a poziadaviek vo forme SLA zo strany odbornych
utvarov nie je mozné preukazat, ako kvalitne su IT sluzby prevadzkované. Aj pre interné
IT oddelenia je odporucané mat asponn neformélne dohodnuté SLA pre jednotlivé IT
sluzby. Obsah a parametre SLA sluzia ako jednozna¢ny podklad pre ujasnenie rozsahu a
parametrov, ktoré¢ su ndsledne zmluvne dohodnuté s IT dodavatelmi. Pokial’ rozsah a
parametre sluzby nie su definované, hrozi vysoké riziko, Zze s IT dodavateImi st

uzatvorené nevyhodné zmluvy, ktoré nereflektuji potreby odbornych utvarov.

MANAZMENT UROVNE IT SLUZIEB

B Implementovany B Neimplementovany

Graf 7. Manazment urovne IT sluzieb (itSMf Slovensko, 2015)

Z oslovenych organizacii len 27% uviedlo, ze méd zavedeny proces Manazmentu Urovne
sluzieb a z toho len 11% ma SLA v sulade s potrebami odbornych utvarov. 11%
respondentov vie preukazat, ze IT sluzby su poskytované tak, ako st uvedené v SLA.
Tieto vysledky v kombinécii s vysledkami pre proces Manazmentu katalogu sluzieb

ukazuji, ze existuje vysoka pravdepodobnost, ze IT v stCasnej situdcii nevie, resp.
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nedokéze prevadzkovat’ IT sluzby k spokojnosti odbornych utvarov a pouzivatel'ov. (itSMf

Slovensko, 2015)
ManaZment udalosti (monitoring)

Pokial’ chce IT zabezpecit’ spol'ahlivi prevadzku sluzieb, je nevyhnutné monitorovat’ dant
prevadzku. Bez monitoringu nie je IT schopné detegovat, ¢i doslo k zlyhaniu IT sluzby
bez nahldsenia zlyhania pouzivatel'om. V tom pripade sa IT stava reaktivne a prevadzkové

riadenie je zaloZené len na ad-hoc zasahoch do IT infrastruktiry.

MANAZMENT UDALOSTI

M Implementovany B Neimplementovany

Graf 8. Manazment udalosti (itSMf Slovensko, 2015)

46% respondentov odpovedalo, Ze ma implementovany proces Manazmentu udalosti a len
4% organizacii uviedli, ze maju plne monitorované¢ IT sluzby tak, aby vedeli robit’
nasledné napravné opatrenia. Monitorovanie IT infraStruktiry je technicky aj personalne
nakladné. Ide o sledovanie 24x7, preto je vhodné zamerat sa na dobudovanie v rdmci
projektu Statneho cloudu. Naslednd migréacia a centralizdcia infrastruktary IT sluzieb do
cloudu moéze priniest dostato¢ny benefit pre investovanie do prevadzky monitoringu.

(itSMf Slovensko, 2015)
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3.1.3 Nastroje

ITSM nastroje su dobrym podpornym prostriedkom na automatizaciu ITSM procesov.
Vicsina vyspelejsich ITSM néstrojov Standardne podporuje vysSie uvedené procesy. Ako
je vidiet’ z odpovedi jednotlivych subjektov, len 14% subjektov neméd ITSM nastroj. To
znamenand, Ze nedostatok podpornych néstrojov nie je pri¢inou, preco nie su procesy
implementované, ale skor ich chybajice znalosti a schopnosti, tak, ako ukazuji vysledky

z predchéadzajucich kapitol.

ITSM/ SERVICE DESK NASTROJE

mOpensource mKomercny mNema Vlastny vyvoj

Q

Graf 9. Service desk nastroje (itSMf Slovensko, 2015)

Existencia monitorovacich ndstrojov je nutnym predpokladom pre zavedenie procesu
Manazmentu udalosti. Ako ukazuji vysledky, len 15% subjektov nema alebo neuviedlo
existenciu monitorovacich nastrojov. Preto sa da predpokladat, ze chybajici nastroj nie je

dovodom, preco 69% organizacii nemonitoruje dostatocne IT prevadzku.

Aj ked’ 54% organizécii uviedlo, Ze ma implementovany proces manazmentu zmien, tak
len 42% znich ma vhodny ndastroj na podporu tohto procesu. Tento vysledok dava
predpoklad, ze IT casto nema vhodny néstroj. AvSak vdcsina ITSM néstrojov Standardne
podporuje aj proces Manazmentu zmien. Ked'ze az 59% subjektov priznalo existenciu
ITSM nastroja (komercny alebo opensource), je skor predpoklad, Ze nie je vyuzivana tato

funkcionalita, resp. modul.

Riadenie velkych zmien v IT prebieha formou projektového riadenia. Az 54% subjektov

uviedlo existenciu projektového nastroja na podporu riadenia projektov. Tento vysledok sa
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priblizne zhoduje s percentom subjektov, ktoré uviedli, ze riadia zmeny v IT, takZe

existencia nastrojov je primerana k existujicim zavedenym procesom. (itSMf Slovensko,

2015)

3.2 Zaver zisteni

Prevadzka IT sluZzieb v Statnej sprave sa da charakterizovat’ ako vyrazne decentralizovana,
kazda organizacia si prevadzkuje svoje IT samostatne. V ddsledku toho, atiez vyrazne
limitovanych l'udskych zdrojov, nie je mozné zabezpecit’ Specializaciu IT zamestnancov.
Preto su Casto nakupované externé IT zdroje aj na Cinnosti, ktoré by za inych okolnosti

mohli poskytovat lacnejsie interni zamestnanci.

Vo svete je Casto pouzivany koncept poskytovatela zdiel’anych sluzieb (shared service
provider), kde je IT koncentrované do jednej spolocnej organizacie, ktora je vyhradena na
poskytovanie IT sluzieb. Tymto sposobom st dosahované vyrazné Uspory na prevadzke

sluzieb cez tzv. efekt Gispory z rozsahu (economies of scale).

Momentalne existuji minimdlne dva IT Specializované subjekty v ramci Statnej spravy
(Datacentrum, NASES). Tieto subjekty vSak poskytuju len technické IT sluzy napr. server

hosting a siet'ové sluzby, a aj to nie v plnom rozsahu a nie pre vSetky organizacie.

Na to, aby mohol vzniknut' koncept poskytovatela zdielanych sluzieb, je potrebné aj
centralizovat riadenie IT sluZieb na trovni §tatu. Vo svete je bezny princip vymenovania
CIO pre celu statnu spravu, ktory nastavuje strategické riadenie. V SR su kompetencie za
strategické riadenie IT rozlozené v ramci roznych ministerstiev, aj ked’ je ¢iasto¢na snaha
tieto ulohy centralizovat’ na Sekcii informatizacie spolocnosti Ministerstva financii SR.
Avsak, ich dosah na ostatné IT v inych organizaciach Statnej spravy je nepriamy - len cez
legislativu, bez moznosti stanovovat’ IT stratégiu alebo koordinovat’ jej napliianie cez

operativne riadenie IT.
Ostatné zistenia su zhrnuté v nasledovnych bodoch:

e Vyrazne nizke vzdelanie riadiacich pracovnikov v oblasti metodik a Standardov pre
riadenie IT.
e Nizke financovanie vzdeldvania a rozvoja zamestnancov v IT pre oblast’ riadenia

IT, ktori riadia investicie do IT.
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Kataloég IT sluzieb nie je vytvoreny, a preto nie je mozné preukdzat’ efektivitu

investovania do IT vo vztahu k ocakédvanym prinosom.

e Rozdrobenost’ - decentralizované IT sposobuju nizku uroven Specializacie
zamestnancov.

e Nizka znalost’ a vyuzivanie Standardov v oblasti informac¢nej bezpecnosti.

e Zmeny v IT nie su dostatocne vyhodnocované a komunikované, ¢o spdsobuje

nasledné incidenty a problémy v prevadzke. (itSMf Slovensko, 2015)

3.2.1 Porovnanie poskytovania sluzieb na Slovensku a v zahranici:
Zahrani¢nt krajinu reprezentuje Ceskd republika. Tento $tit ma vzdjomny vztah so
Slovenskom a to nielen kvoli hraniciam ¢i spolo¢nej historii. Obe krajiny st priblizne na
rovnakej Grovni, ¢o sa tyka vietkych stranok, aj ked’ v oblasti IT dominuje skor Cesko.
Preto takéto porovnanie povazujeme za zmysluplné. Z vyvoju IT by sa slovenska Statna
sprava mohla inSpirovat’, pripadne nieco nové priucit, a tym zefektivnit’ svoje pdsobenie.
V Ceskej republike prave prebieha program ,, Digitalni Cesko®, ktory predstavuje stibor
koncepcii pre zaistenie dlhodobej prosperity v IT sfére krajiny. Podla poslednych
prieskumov z roku 2018 - ICT Benchmarku sa ukazuje, ze uroven ICT vo verejnej sprave
krajiny, taktiez rozvoj eGoverment a digitdlna transformdcia verejnej spravy, zd’aleka
nedosahuje uroven ako v inych vyspelejSich krajinach, ale s porovnanim so Slovenskom je
na tom lepsie. Co sa tyka 'udskych zdrojov, v krajine je nedostatok zamestnancov na uréité
pozicie spojené s IT. TaktieZ ako na Slovensku je problém s financiami a rozpoctom,
a preto nie je mozné zaistit’ kolenia a vzdelavanie zamestnancov v danom odbore. (Urad

vlady Ceské republiky, 2018)

Z analyz: V roku 2019 uskutoénilo Ministerstvo prace a socialnych veci Ceskej republiky
analyzu dobrej praxe v Statnej sprave. Na zéklade tejto analyzy je mozné sCasti porovnat
situaciu na Slovensku a v Cesku. Dany prieskum uvadza, Ze narodnym dotaénym titulom
nie je poskytovana jednotnd miera IT podpory. To mé& za nasledok vzidjomnu
nepreviazanost’ programov, zvySeni manualnu naro¢nost’ a neexistenciu jednotnej datovej

zakladne, ktord moze ovplyviiovat kvalitu dat, resp. reportov a nasledne rozhodovanie.

Co sa tyka IT podpory, tak nie vietky odbory majii k dispozicii potrebny software.
Nedostatocnd softwarovd podpora pre Standardizované a opakujuce sa procesy vedie

k neefektivnej préci s 'udskymi a finanénymi zdrojmi.
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Architektaru a prevadzkovy model IT nemaju na starosti interni IT architekti, ktori by boli
schopni kontinualne udrziavat’ aplikacnti architektiru a stanovovat’ optimalnu uroven
podpory pre jednotlivé odbory, ale je zaistovany prostrednictvom dodavatel'ov. Podobne
to funguje aj unas. Okrem uveden¢ho aj vyvoj IT systémov a aplikdcii je taktiez
zastreSovana dodavateI'mi. Prikladom je Service desk. Technické Specifikacia poziadavky
je spracovana prevazne dodavatel'om, ktory taktiez posudzuje, ¢i ich dodané rieSenie je
v sulade so stanovenymi podmienkami. Takymto pristupom modze l'ahko prist’ k strede

zaujmu oboch stran.

Niektoré systémy a aplikadcie boli upravené presne na mieru ministerstva, prevazne
zabezpecované jednym dodavatelom. Tym vznikéd silna zavislost’ na danom dodavatelovi,

¢o moze mat’ za nasledok znacné obmedzenia v rozvoji.

Vicsina ministerstiev ma zavedeny katalég sluZzieb, ale ich skutocné Cerpanie nie je
sledované. Pri vyhodnocovani sa beru do tvahy len urcité vybrané bloky a to jedenkrat za
rok. Tym dochadza k neefektivnemu vyuzivaniu licen¢nych pristupov. (KPMG, 2019)
V sucasnosti v ramci uz spominaného projektu ohl'adom eGoverment je volne dostupny
katalog aktudlne dostupnych IT sluzieb. Ten sa nésledne deli na 3 podkatalogy, ktoré sa

budi vyuzivat’ pre riadenie sluzieb ICT vo verejnej sprave. Ide o:

e Katalog aktudlné provozovanych IS
e Katalog sluzeb eGC (eGovernment Cloudu)

e Katalog datovych center veiejné spravy (Ministerstvo vnitra Ceské republiky,

2018)

Vhodne nastavené nie su ani opravnenia zamestnancov. Pre systémy nie st vypracované
autorizacné koncepty roli a opradvneni. Uzivatelom, resp. zamestnancom su pristupy
pridelené¢ analogicky podla pravomoci kolegov anie podla skutocnych potrieb
a kompetencii. M6ze tak dojst’ k riziku neopravneného pristupu k idajom, k uskuto¢neniu

operacii, ktoré mozu sposobit’ vyznamné skody.

V prostredi Ministerstva prace a socidlnych veci ¢eskej republiky nie je jasne vymedzené
¢lenenie zodpovednosti za realizaciu poziadaviek. V sucasnosti je dodrzované ¢lenenie pre

uz existujice systémy anové systémy. Toto delenie vSak nie je uplné. Poziadavky je
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potrebné d’alej delit, napriklad podla ich zlozitosti a ndrocnosti, co by malo za nasledok

efektivnejsie vyuzitie zdrojov a kapacit. (KPMG, 2019)

Koordinovany rozvoj auspeSnu realiziciu zmien sluzieb eGoverment zaistuju urcité

zasady riadenia Gtvarov informatiky. Ide napr. o:

e Zasada riadenia ICT Z4: Riadenie architektury
e Zasadariadenia ICT Z5 : Riadenie poziadaviek zmien

e Zasada riadenia ICT Z8: riadenie katalogu sluzieb (NAP)

3.3 Celkové odporucania pre efektivne fungovanie IT v Statnej sprave na
Slovensku

Aby prevadzka IT mohla byt efektivnejSia a kvalitnejSia, je potrebné ju centralizovat’ a
tym dosiahnut’ Gspory z rozsahu. Toto je vyznamny trend v riadeni IT prevadzky, ktory je
bezne vyuzivany vo vyspelych Statov. Aby mohol byt tento koncept zrealizovany, je
potrebné zabezpecit' jednotné riadenie IT v Statnej sprave a definovat’ katalog IT sluzieb
analyzovanim existujucich IT sluzieb. Nésledne je potrebné vytvorit’ stratégiu realizacie
a zriadit' Statneho prevadzkovatela transformaciou existujucich prevadzkovatel'ov

technickych IT sluzieb (Datacentrum, NASES).

Vysledky prieskumu itSMf mézu byt podkladom na strategicky rozvoj IT a tiez mdzu
sluzit’ ako vstup do procesu tvorby IT stratégie. Nasledovné body st odporac¢anim a mozu

byt zaradené¢ medzi hlavné ciele v pripade tvorby IT stratégie Statu:

e Nastavit’ Statnu IT stratégiu smerom k centralizcii.

o Kompetencne zjednotit’ riadenie IT v Statnej sprave.

e Definovat’ a analyzovat’ katalog IT sluzieb jednotlivych Statnych organizécii a
nasledne definovat’ a poskytovat’ zdiel'ané sluzby.

e Nastavit koncepciu podpory prevadzky a zaviest’ centralizovany Service Desk ako
zdiel'ant sluzbu.

e Prehodnotit’ systém vzdeldvania IT zamestnancov.

e Pri investicisch do IT systémov zaviest aj povinnost vzdeldvania  IT
zamestnancov.

e Zlepsit osvetu v oblasti informac¢nej bezpecnosti.
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Zaver

Softwarové nastroje st v dneSnej dobe velmi popularne, dokonca pri niektorych
spolo¢nostiach priam nevyhnutné. Efektivny Service desk vyzaduje solidne technologické
zaklady, ktoré poskytuju uzivatelom nastroje a informdacie na efektivne rieSenie potrieb
ziadatel'ov. Service desk funguje ako sucast’ vicSich operacii. Aj ked mdze fungovat’
nezévisle, vykon a hodnota sa zvySuju integraciou softvéru s ostatnymi ¢astami systému

ITSM spoloc¢nosti.

V ramci tejto prace sme sa v prvej Casti zamerali predovsetkym na objasnenie zékladnych
terminov skiimanej problematike akymi s riadenie IT sluzieb, kniznica ITIL a s fiou
suvisiace ramce. Dalej sme si charakterizovali pojem Service desk, jeho Struktiru,
konceptudlny model, kategorizaciu a vyhody jeho pouZzivania. So Service deskom st uzko
spété aj nastroje, bez ktorych by SD ako taky nemohol fungovat’. Softverovy nastroj bol
opisany z viacerych stran. Z pohl'adu modularity, r6znych modelov poskytovania sluzieb
alebo dostupnych funkcii. Na zéver sme uviedli 2 spoloc¢nosti, ktoré vykondvaja

hodnotenie nastrojov od réznych vyrobcov.

Prakticku c¢ast’ tvoril dotaznikovy prieskum, ktory som mala k dispozicii od spoloc¢nosti
itSMT Slovensko. Ide o posledny vykonany komplexny prieskum v §tatnej sprave
zamerany na vyuzivanie procesov a nastrojov stvisiacich so Service deskom, ktory bol

uskuto¢neny v roku 2015.

Nasledovalo zhodnotenie vysledok prace. Zistené zavery zdaného prieskumu boli
porovnané so zahrani¢im, konkrétne s Ceskou republikou. Z uvedenych analyz vyplyva, ze
slovenska Statna sprava by mala zabezpecit' jednotné riadenie IT a definovat’ katalog
sluzieb, ako maju v susednej krajine. V d’alSej Casti boli uvedené isté odporucania, ktoré
by mohli efektivne pomoct’ vylepSit dant situaciu vo verejnom sektore. Vysledky
prieskumu moézu byt podkladom na strategicky rozvoj IT a tiez sluzit’ ako vstup do

procesu tvorby IT stratégie.
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