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1. SOUCASNY STAV RESENE PROBLEMATIKY

Procesni fizeni byva techniky vnimano jako ekonomicka disciplina vztahujici
se k managementu. Tento pohled je do jisté miry pravdivy, ale tyka se ptedev§im
nejvyssich vrstev procesniho fizeni. Procesni fizeni se ov§em rozpada na n€kolik
urovni. Jejich pocet neni pfesné definovan a zalezi na potfebach, jak hluboko je
nutné dané postupy a procesy popisovat.

Procesni modely se v hornich vrstvach procesniho fizeni zabyvaji vice
strategickymi a obchodnimi problémy, ale i ty je nutné podporovat pomoci
techniky, aby bylo mozZné zajistit plnéni jejich cili. Popisem téchto podpiirnych
stale nize az k technickému vybaveni, dnes ze zna¢né miry tvoiené pocitacovymi
systémy a programovym vybavenim.

Urovné procesniho Fizeni

Aby bylo mozné vyuzit procesni modely v realnych aplikacich, je nutné
definovat jejich napojeni na nejnizsi tirovné popisu organizaci, systému, zdroju,
roli, apod. Ramec ¢TOM se pro udrZeni své nestrannosti a neutralnosti v oblasti
popisu procest organizace nemtize soustiedit na detailni popisy v nizsich vrstvach
[1]. Tento ramec se soustiedi nejnize na druhou uroven rozkladu, pfipadné pro
urcité procesni skupiny na tfeti. V této praci jsou nékteré procesy ramce eTOM
roz$ifeny o tfeti Groven tak, aby bylo mozné proces Sprava zmén, jehoz definice
vychazi zramce ITIL, popsat i v procesnim prostiedi popsaném podle ramce
eTOM. Zékladni tirovné procesniho fizeni jsou nasledujici:

Uroveii 0 — Podnikatelské aktivity
Uroveii 1 — Procesni seskupeni
Urover 2 — Kli¢ové procesy
Uroveii 3 — Podnikové procesy
Uroveii 4 — Provozni procesy
Uroveii 5 — Detailni procesni tok

Ramec ¢eTOM se zamé&fuje primarné pouze na urovné 0 az 3. Popis dalSich
urovni je nechan na jednotlivych organizacich, ¢imz je mozné ramec upravit na
miru danym potiebam.

V ptipad¢ velmi komplexnich aplikaci je jednotlivé Grovné mozné dale d€lit do
podurovni. Ramec eTOM kon¢i s procesnim popisem na 3. Urovni, ¢imZ

ponechava prostor pro nejriznéjs$i implementace a tim si uchovava si svou
neutralnost [1].

Staticky procesni popis

Pro staticky popis procesu Sprava zmén, tedy jeho struktury a vrstveni, se
vychazi z popisu dle ramce ITIL. Pokud by se tento proces zavadél do spole¢nosti,
kde procesy nejsou strukturovany a vhodné fizeny, Slo by o prostou implementaci
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danych principi. V tomto konkrétnim pfipad¢ je tento proces implementovan a
vyuzivan ve spolecnosti, kde je jiz procesni popis zaveden dle ramce eTOM.
Z tohoto dtvodu je nutné proces zavadéni upravit tak, aby nebyly definované
procesy zbyte¢n€ upravovany a duplikovany.

Moznostmi pouziti obou ramct a tim ziskani vzdy toho nejlepsiho z obou se
zabyvala pfedevsim vyzkumna skupina s nazvem ,,Munich Network Management
Team®, kterd piisobi na mnichovské universit¢ Ludvika Maxmiliana, a kterd je
Vv oblasti spravy informacnich a komunikacnich technologii povazovana za Spicku.
V této oblasti se jeji ¢lenové zaméfuji predev§im na prvky, které jsou pro oba
ramce rozdilné ¢i k ¢emu pristupyji jednotné [2], [3], jejich soucasnou
implementaci [4], [5] a také jejich sémantikou [6], [7]. Neuvazuji vyuZiti ramce
ITIL v jiz definovanych strukturach dle ramce eTOM.

Tomuto tématu se veénuje i organizace TM Forum, ktera ramec e¢TOM
definovala a prosadila jako standard. Ve své publikaci [8] definuje postup, jakym
by se mélo pfi implementaci procest dle ramce ITIL do jiz definovaného
procesniho prostfedi dle ramce eTOM postupovat. Tento postup je vSak velmi
obecny a tato disertacni prace jej rozSifuje. Timto tématem se zabyvaji také jini
[9]. [10].

Mimo to jsou také v publikaci organizace TM Forum [8] k n€kterym procesim
ramce ITIL vymezeny procesy ramce eTOM, které s nimi uzce souviseji. Tyto
jsou definovany maximalné do trovné 2. Pro vytvofeni statického modelu je v§ak
zapotiebi jejich prohloubeni na troven 3, tak aby bylo mozné proces popsat tak
detailné, aby jej bylo mozné nasimulovat v realném ¢ase.

Prvni ¢ast diserta¢ni prace, tedy tvorba struktury modelu procesu Sprava zmén
dle ramce ITIL na procesech definovanych dle raimce eTOM, ¢astecné navazuje na
prace publikované skupinou ,,Munich Network Management Team™ a organizaci
TM Forum. Tyto poznatky jsou zde v§ak zna¢n¢ rozsiteny.

Dynamicky procesni popis

Hlavnim nedostatkem vysSe uvedenych ramct pro procesni popis a spravu je, Ze
neobsahuji ani nedoporucuji procesni simulaci jako dilezitou souc¢ast jejich vyvoje
a zdokonalovani [11], [12]. Pfestoze ramec ITIL klade daraz na neustale
zlepSovani poskytovanych sluzeb, neni schopen zaznamenat dopad zmén
Vv procesu navrhovanych pro jeho zlepSeni pfed jejich samotnym zavedenim [11],
[13]. Je tedy mozZné, Ze jejich upravou muze byt opomenut skryty, ale dileZity
parametr, ktery upravu procesu ovlivni negativné [11], [12].

Zakladem dynamické simulace je obecné zndma teorie hromadné obsluhy ¢i
teorie front. Na tomto principu funguje simulaéni program, ktery byl zvolen pro
tento ucel na zakladé jiz publikovanych praci [14], [15]. Zde jsou tyto programy
srovnavany z mnoha hledisek, z nichZ nejpodstatnéj§im byla vhodnost programu
pro simulaci podnikovych procest. Jako nejvhodnéjsi simulacni program byl
zvolen program Arena, produkt firmy Rockwell Automation.



Samotnou simulaci procest se zabyva n€kolik védeckych ¢lanku a knih [16],
[17], [18], mezi nimiz jsou i publikace skupiny ,,Munich Network Management
Team®. V zadné z téchto publikaci neni fesena problematika ¢astecného vytiZeni
zdroja, ktera je v praci popsana a feSena. V uvedenych publikacich neni také
popsan postup ziskdvani dat, potiebnych pro vytvofeni dynamického modelu
procesu a jejich zpracovani do takové formy, ktera je vhodnd pro zpracovani
simula¢nim programem.

2. CILE DISERTACNI PRACE

1. Tvorba statického modelu procesu Sprava zmén.

Jednim z cild prace je vytvofeni jednotného postupu, jakym zptisobem je
mozné do spolecnosti zaloZzené na procesech rdmce eTOM zavést proces Sprava
zmén definovany dle ramce ITIL. K tomuto alelu je potieba definovat procesy
treti Grovné ramce eTOM, které s popisovanym procesem Sprava zmén uzce
souviseji. Timto je znalost procesu Sprava zmén prohloubena o jeden stupeii
z perspektivy ramce eTOM. Je také Gcelné navrhnout novou procesni oblast pro
podporu integrace ramce eTOM s jinymi ramci, v tomto piipadé ramcem ITIL.

2. Tvorba dynamického modelu procesu Sprava zmén.

Druhym cilem prace je vytvoreni dynamického modelu, dle kterého lze proces
Sprava zmén simulovat. Mimo to je nutné popsat problém tzv. ¢aste¢ného vytizeni
zdroji (multitaskingu zdroj), se kterym neuvazuje zadny ze simulacnich
programovych ndstrojii, které jsou v soucasné dobé na trhu k dispozici a ktery
vyvstal v dobé tvorby samotného dynamického modelu.

Metodika FeSeni

Prvnim krokem nutnym ke spravnému zaclenéni procesu Sprava zmén je
identifikace vSech procest spolecnosti popsanych pomoci ramce eTOM, které jsou
do jeho ¢innosti zaclenény. Nasledné je vytvofen obecny staticky procesni model,
ktery definuje proces Sprava zmeén v prostfedi zalozeném na procesech ramce
eTOM. Tento je potieba upravit pro ruzné scénafe, nebot’ pro vyssi efektivitu
zpracovavani RFC je vytvofena jejich klasifikace v zavislosti na odhadované
sloZitosti a pracnosti.

Soucasti definice statického modelu je hledani spole¢nych a rozdilnych oblasti
ramcu ITIL a eTOM, aby nedochazelo k nesouladim napft. z divodt rozdilného
nazvoslovi.

Ke statickému popisu procesu patii také definice roli v procesu, jejich piifazeni
k jednotlivym Castem procesu, neboli k procesnim krokiim a odhad jejich vytizeni
v daném procesnim kroku. Toto souvisi stzv. casteCnym vytizeni zdroju
(multitaskingem zdroja). Pfifazeni zdroju je také ovlivnéno kategorii RFC, ke
kterému je zdroj ptidé€len.



Dale je v disertatni praci feSen matematicky popis procesu za ucelem
vytvoreni jeho dynamické simulace. Ta umozni optimalizaci procesu a testovani
ruznych scénéit jeho vyvoje, coz je druhotnym cilem tvorby samotného modelu.
Hlavnim cilem prace je nalezeni vzord chovani daného procesu z vysledného
dynamického modelu a jeho ovéfeni.

Dynamicky model je zalozen na teorii hromadné obsluhy, kdy jednotlivé
procesni kroky jsou popsany jako obsluhové systémy. Pro simulaci procesi byl
vyuzit simulacni néstroj Arena, ktery z nékolika zkoumanych alternativ vysel pro
dané ucely jako nejvhodné;jsi.

3. ZVOLENE METODY ZPRACOVANI

Réimec eTOM

Ramec eTOM, nyni nové pifejmenovany na Ramec Podnikovych Procest, je
projektem organizace TM Forum, ktery mapuje a popisuje procesy a tim vytvari
ramec pro potieby poskytovatele komunikacnich a informacnich sluzeb. Jeho
cilem je integrace vSech oblasti spadajicich do tohoto odvétvi od stanovovani
strategickych cilti, pfes fungovani podpurnych systém aZz po postupy pii
konfiguraci sitovych prvk.

Ramec eTOM se zaméfuje na jednotlivé podnikové procesy vyuzivané
poskytovatelem telekomunikacénich sluzeb ¢i provozovatelem sité, jejich vazbami,
identifikaci jejich rozhrani a jejich spojeni se zakazniky, poskytovanymi sluzbami,
vyuzivanymi zdroji, partnery/dodavateli a dal$imi informacemi, které¢ dané
procesy zpracovavaji. Ramec eTOM je tedy referencnim ramcem pro kategorizaci
vsech aktivit, které poskytovatel komunikacnich a informacnich sluzeb vyuziva
[25]. Popisuje je ve strukturované formé a v rlznych trovnich podrobnosti. Ze
zékaznického pohledu napf. vymezuje rozhrani softwarovych komponent tak, aby
vyhovovaly jejich pozadavkum. Dale definuje pozadované funkce, vstupy a
vystupy [26], [27].

Réamec eTOM fesi problematiku struktury procesu, jejich komponent, vztahti
mezi procesy, roli a odpovédnosti v ramci téchto procest. Tim poskytuje zaklad
pro uréeni pozadavkl na systémova feSeni, technickou architekturu, vybér
technologie a jeji nasazeni. R&mec eTOM je technologicky neutralni, to znamena,
ze neni urcujici pro vybér technologie. Na ramec eTOM se tedy da pohlizet ze
dvou whll. Jeden zaméfen na podnikatelské aktivity, zakazniky, produkty, atd. a
druhy je zaméfen na feSeni, systémy a implementace podporujici podnikatelské
aktivity.

Ramec eTOM nedefinuje konecnou implementaci [25]. Je upravovan a
rozSifovan uzivateli dle jejich potfeb. Poskytuje pouze jednotny zaklad. Je
mezinarodné standardizovan doporuenim Mezinarodni telekomunikacni unie
ITU-T fady M.3050.x

Dalsi z pfednosti ramce eTOM je jeho zaclenéni do programu organizace TM
Forum Frameworx a jeho navazanim na dalsi ramce, které pod néj spadaji.
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Réamec ITIL

Ramec ITIL (Information Technology Infrastructure Library) poskytuje soubor
nejlepsich praktik pro spravu sluzeb informacnich technologii. Stal se svétove
nejvyuzivangj§im a nejuznavanéj$im pristupem pro spravu sluzeb informacénich
technologii.

Ramec ITIL byl pivodné vyvinut britskou agenturou CCTA (Central
Computer and Telecommunication Agency), kterd se pozdéji stala soucasti OGC
(UK Office of Government Commerce). Ramec ITIL byl piivodné souborem knih,
které pojednavaly o postupech v ramci spravy sluzeb informacnich technologii.
V pivodnim rozsahu mél ramec ITIL 48 publikaci.

Aby byl ramec ITIL dostupnéjsi, bylo cilem druhé verze ramce (ITIL v2)
konsolidovat publikace do logickych oblasti, kde budou soustiedény souvisejici
skupiny procest z oblasti spravy sluzeb informaénich technologii. Vzniklo tak
sedm knih, které se zabyvaly témito oblastmi:

e  Podpora sluzeb (Service Support).

e Dodéavka sluzeb (Service Delivery).

e Planovani implementace Spravy sluzeb (Planning to Implement Service
Management).

e  Sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management).

e Sprava bezpecnosti (Security Management).

e Sprava aplikaci (Application Management).

e Sprava softwarovych aktiv (Software Asset Management).

Nektere ¢asti ITIL byly pouZity pro specifikaci mezinarodni normy ISO IEC
20000 (v CR vysla jako CSN ISO/IEC 20000).

Teorie hromadné obsluhy

Zakladnim prvkem zteorie hromadné obsluhy, ktery je nutny pro realizaci
dynamického modelu pro simulaci procesu Sprava zmén, je obsluhovy systém.
Jedna se o topologické usporadani obsluhovych linek a mist k ¢ekani, které ma za
ukol zajistit obsluhu pozadavki, zpusob, jakym poZadavky piichazeji k obsluze a
pravidla pro obsluhu. Obsluhovym systémem v telekomunikacich muize byt
napiiklad ustfedna, kterd spojuje hovory ucastnikt, call centrum, které vytizuje
dotazy volajicich zakaznikli nebo pifepina¢, ktery posila pakety v siti na misto
jejich urceni. V disertacni praci budou pomoci obsluhového systému popsany
jednotlivé kroky simulovaného procesu.



4. SPOLECNE VYUZITI RAMCU ITIL AETOM

Pfi snaze o spole¢né vyuziti ramct eTOM a ITIL pro popis a zavedeni procesu
u telekomunika¢niho provozovatele vyvstava problém, ktery pochazi ze samotné
podstaty pouziti dvou ramcu, které ptvodné nebyly koncipovany pro pouziti
v kooperaci s jinymi. Podnétem je nalezeni zdkladu pro jejich vzajemnou
spolupraci, ze které mohou tézit oba a soucasné kazdému z nich ponechat svou
»individualitu® s moznosti koncentrovat se na to, pro co jsou pivodné urceny a
zaméfit se na jejich silné stranky.

Sladéni z4jmi podnikéni a spravy informacnich technologii neni specifické jen
pro oblast telekomunikaci, ale stejnou vyzvu zazivaji i vSechna dalsi odvétvi, do
jejichz cinnosti informac¢ni technologie zasahuji. Tento problém miZzeme popsat
sladénim ramcti ITIL a eTOM (a také NGOSS). Oba ramce maji svou platnost a
oba popisuji dany aspekt celkové reality, ale ani jeden nedokadZe popsat jeji
komplexnost, presnéji to, jak maji podniky fungovat. Diky tomuto se mizeme
pokusit stavét na obou ramcich a najit jejich spole¢nou fe¢, ktera by nam pomohla
V popisu a zavadéni procesu.

Sladénim obou ramct lze dosdhnout komplexnéjsi nahled na fungovani
telekomunikaéni spolecnosti a na strukturu jejich procesti. Pokud by byl vyuzit
pouze ramec eTOM, jak tomu v mnoha pfipadech u poskytovatela
telekomunikacénich sluzeb je, musel by se vystavét most pro propojeni podnikani a
spravy informacnich technologii. Pokud by byl pouzit pouze ramec ITIL bez
ramce eTOM a jeho popisu a strukturalizace podnikovych procesti v ramci
byznysu, kterou ramec eTOM poskytuje, byli bychom u stejného problému.

Integrace obou ramcd je nutnd pro naslednou optimalizaci procesu Sprava
zmén pomoci simulace dle pozadavku telekomunikaéniho provozovatele, kdy je
integraci ramcd eTOM a ITIL vytvofen staticky model sledovaného procesu.

Obecny postup popisu procesii pomoci ramctii eTOM a ITIL

Ramec ITIL popisuje procesy, které se zabyvaji uritymi tématy bez ohledu na
to, vjaké procesni oblasti (vidéno z pohledu ramce ¢eTOM) se nachazeji a do
jakych alesponi Caste¢né zasahuji. Naopak ramec eTOM nejprve definuje
jednotlivé procesy a subprocesy v ramci celého fungovani spolecnosti a tém dale
dava dalsi strukturu. Z téchto procesti pak mohou byt vytvofeny jednotlivé
procesni toky.

Nize uvedeny postup neni nutné vyuzivat pouze v pfipadé, ze jiz je zaveden
ramec eTOM, ale také v pfipadé, Ze bude uzivatel chtit vyuzit vyhody obou
piistupti a oba je pouzit pti jejich spolecném zavadéni. Postup je nasledujici:

1. Popsat procesy a jejich strukturu na zékladé ramce eTOM (v mnoha
telekomunikacnich spole¢nostech tomu tak jiz je).

2. Vybér procesu ramce ITIL, které je potieba zavést.

3. Analyza procest ramce eTOM, které s danym procesem ramce ITIL
souviseji v daném prostredi.
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4. Analyza procest ramce ITIL z hlediska riznych vrstev ramce eTOM.

o

Definice procesti ramce eTOM nutnych pro popis procesu ramce ITIL.

6. Analyza nutnosti zavedeni neimplementovanych procesti ramce eTOM,
které proces ramce ITIL vyzaduje a jejich pfipadna implementace.

(nepovinny krok).

7. Definice procesnich toki v zavislosti na vrstve, ve které se proces

pohybuje.

Tento princip je vyuzit a jeho funkénost otestovan v nasledujicich fazich feSeni

cili disertaéni prace.

Staticky model procesu Sprava zmén

Aby bylo mozné vytvofit funkéni proces Sprava zmén, ktery bude mozné
implementovat, modelovat a finaln¢ nasimulovat, museji byt identifikovany
procesni elementy tfeti urovné ramce eTOM, pomoci kterych bude procesni tok
procesu Sprava zmén sestaven. V tabulce 4.1 jsou procesy druhé arovné rozlozeny
do procesu tfeti tirovng, které byly identifikovany tak, ze maji ptfimou souvislost
S plnénim funkce procesu Sprava zmén, tak jak je definovan modelovany scénaf
v kapitole 4.4. Z tabulky je zfejmé, ze realizovany scénaf nevyuziva vSech procesi
druhé urovné, které byly definovany organizaci TM Forum.

Proces ramce eTOM druhé urovné

Proces ramce eTOM treti Grovné

SM&O podpora a pohotovost

Sprava portfolia sluzeb

Povoleni konfigurace a aktivace sluzeb

Povoleni spravy kvality sluzeb

Konfigurace a aktivace sluzeb

Navrh reseni

Alokace parametrl ke sluzbam

Sledovani a sprava poskytovani sluzeb

Implementace, konfigurace a aktivace sluzeb

Testovani Uplnych (end-to-end) sluzeb

RM&O podpora a pohotovost

Autorizace spravy vykonnosti zdrojQ

Autorizace sbéru a distribuce dat o zdrojich

Sprava inventare zdroju

Poskytovani zdrojl

Alokace a instalace zdroju

Konfigurace a aktivace zdrojl

Testovani zdrojl

Sledovani a sprava fungovani zdrojl

Tabulka 4.2: Definice procesii ramce eTOM tieti urovné vyuzitych v popisu

procesu Sprava zmén.
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Z vybranych procesnich elementl je zfejmé, ze se proces Sprava zmén
pohybuje pouze ve vrstvach Sprava sluzeb a provoz a Sprava provozu a zdroji
ramce eTOM. Nejsou do n¢j zahrnuty vrstvy Trhu, produkti a zdkaznikl a
Dodavatelti/partnerti. Provozni zmény by se téchto dvou vrstev v idedlnim pfipadé
ani dotykat nemély. Napf. pro strategické zmény by tyto dvé dalsi vrstvy zahrnuty
byt mély.

V dalsim kroku je potieba popsat vysledny procesni tok, kde budou jednotlivé
procesni elementy transformovany na procesni kroky tohoto toku. Tento vysledny
tok je obecny a je ho mozné pfifadit pro vSechny kategorie RFC, které do procesu
vstupuji. Obecny procesni tok tak odpovidda maximalnimu procesnimu toku a
prislusi tedy kategorii, které zpracovava nejkomplexnéjsi RFC. V tomto obecném
modelu je také znazornéno prerusovanymi ¢arami, které z procest v Grovni sluzeb
a urovni zdroja spolu souviseji a museji probihat ve stejném Case. Je znazornén na
obrazku 4.1.

Sprava sluzeb a provoz Povoleni
konfigurace
a aktivace -
Nawrh Sprava sluzeb Alokace ':‘p‘:me"““ Testovani S‘ii‘:;i;' a
i — . onfigurace a PP
T fegenr sifile parametrd (b “LECEET e dpinjch (b SO0
sluzeb e ke sluzbam sluzeb sluzeb sluieb

sprévy

kvality sluzeb {

Autorizace
spravy !
vykenosti

v
Spréva zdrojil Alokace a Konfigurace . S\edm{anr 2
. . . > Testovan( sprava
inventafe instalace | aaktivace M i
i .o oo zdrojl fungovani
zdroja Autorizace zdrojl zdrojd zdrojd

shérua

. s distribuce dat
Sprava provozu a zdroji sy

Obrazek 4.1: Obecny model procesu Sprava zmen.

Ptifazeni roli k procesnim krokiim procesu Sprava zmén

Vsechny typy zdroju neboli role, které jsou procesem Sprava zmén vyuzivany
a které vykonavaji samotnou praci, tedy pfeménuji vstupy na vystupy. Tyto zdroje
je nutné pridélit k jednotlivym procesnim kroktm.

Alokace typu zdroju k jednotlivym procesnim krokiim je snadna, nebot je
znamo, co se v danych procesnich krocich odehrava a jaké role je nutné pro danou
¢innost alokovat. Alkokace se provadi pomoci RACI matic, které pfifazuji
k jednotlivym procesnim krokim role a po¢ty vyuZivanych zdroji danych roli.
Pocty alokovanych zdroji pro jednotlivé procesni kroky jsou také pevné dany. Jak
mnozstvi danych zdroju, tak jejich typy jsou vSak zavislé na kategorii RFC. Je tedy
nutné, definovat tfi rizné RACI matice pro vsechny kategorie RFC.

Pted jejich vytvarenim je vSak nutné oSetfit rozdily mezi vyuzitim zdroje, ktery
jednu cinnost vykonava, dokud ji nedokoné¢i a az poté se zacne vénovat dalsi
¢innosti a zdrojem, ktery vykonava n€kolik ¢innosti soubézné. Timto neni mysleno
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V jeden ¢asovy okamzik. Pro dalsi postup v jedné ¢innosti vyzaduje napf. zp&tnou
vazbu od dalsich zdroji, na kterou néjakou dobu musi ¢ekat. V okamzicich ¢ekani
nebo také volném stavu se pak mlze vénovat jinym Cinnostem. Jeden zdroj tak
vykonava nékolik aktivit soub&zné, nikoliv v8ak soudasné. Pokud bychom pro
tento problém pouzili telekomunikacni terminologii, mohli bychom rozd¢lit
,»zdroje s prepinanim okruht“ a ,zdroje s piepinanim paketi®. Pro potieby
procesniho popisu je ucelné zavést nasledujici terminologii:
e  PIné vytiZené zdroje — zdroje, které se po zapoceti urcité aktivity
nemohou vénovat dalsi, dokud tato neni dokonéena.
o Castetné vytizené zdroje — zdroje, které mohou mit rozpracovéno vice
aktivit soub&zné, nikoliv vSak soucasné.

Na zaklad¢ tohoto rozdéleni je nyni nutné RACI matici doplnit o dalsi aspekt a
to kolik procent svého Casu dané aktivité v procesu vénuje. Toto je, podle mého
nazoru, jediny schtidny pfistup, jak popsat vyuziti ¢asteéné vytizenych zdroju tak,
aby bylo mozné ¢aste¢né vytizené zdroje vyuzit v simula¢nim nastroji Arena.

5. DYNAMICKA SIMULACE PROCESU SPRAVA ZMEN

Byly objeveny nasledujici vztahy mezi dynamickou simulaci a ramci ITIL a
eTOM:

e Dynamicka simulace je prostiedek pro analyzu podnikovych procest a je
tak vhodna i pro jiné ramce nez ramce ITIL a e TOM.

e Dynamicka simulace mlize byt povazovana za typ manazerské metody
pro spravu podnikovych procesti. Dynamicka simulace stejné jako ramce
eTOM nebo ITIL se vyvijeji samostatn€ a soucasné se navzajem
ovlivituji. Dynamicka simulace mtize byt vyuzita jako analyticky a
kontrolni mechanismus pii zavadéni procesti ramcti eTOM nebo ITIL.

e Dynamickd simulace je zdrojem relevantnich informaci pro procesy
vybudované na zaklad¢ ramctd jako eTOM nebo ITIL. Muze se tak stat
jejich kli€ovym prvkem.

Podpiirny systém pro spravu a vyvoj zmén
Podptirny systém pro spravu a vyvoj zmén ACD je aplikace, vyvinuta pro
ukladani nasledujicich informaci:
e Cas zatatku a konce daného procesniho kroku.
e Role zdroju, které se v daném procesnim kroku vyskytuji.
e Mnozstvi jednotlivych zdroja.
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Cas konce procesniho kroku je vzdy shodny s ¢asem za¢atku nésledujiciho
procesniho kroku. Casy jsou zaznamenavény s pesnosti na dny. Toto je minimalni
rozliSeni, kterého 1ze v tomto prostiedi dosahnout s ohledem na ¢asovou vytizenost
jednotlivych zdrojl a na to, ze vétSina informaci je zdavana zpétné.

Pfestoze jsou jednotlivé role specifikovany v RACI maticich, je nutné jejich
spravnost ovétit. Mohou existovat, a dle naméfenych daja také existuji vyjimky,
kde jsou vyuzity jiné role, neZ bylo definovano. Jde o RFC kategorie 2 a 3. U RFC
kategorie 1 byla do posledniho vyhodnocovani méfeni shleddna 100% shoda. U
RFC kategorie 2 byla shoda 98,93% a pro kategorii 3 byla shoda 99,45%. Tyto
hodnoty de facto potvrzuji spravnost diive definovanych RACI matic. Nékolik
vyjimek nalezenych v méfenych datech bylo zanedbano a dand RFC a souvisejici
hodnoty nebyly vzaty pro simula¢ni model v potaz.

S tfetim a poslednim bodem, tedy sledovanim mnozstvi vyuziti zdroji pro
jednotlivé procesni kroky a role, se objevuje specificky problém. Mnozstvi zdroju
se pro jednotlivé procesni kroky pro riznd RFC v mnoha pfipadech lisi. Jde o
rozdily v jednotach zdrojii, ale i toto vnasi do problematiky pfifazovani poctu
zdrojl danych roli pro jednotlivé procesni kroky stochasti¢nost, kterou je potieba
popsat a do modelu zavést. Zadny ze simulatnich nastrojii tuto moznost
nepodporuje.

Intervaly mezi prichody pozadavkua

Stejné tak jak je tomu u méfeni doby trvani jednotlivych procesnich krokd, tak
také pro intervaly mezi pfichody RFC je minimalni rozliSovaci jednotkou jeden
den. Stava se tedy, ze v né€kterych dnech pfichdzi do systému vice nez jeden
pozadavek. Abychom zachovali ordinarnost vstupniho toku, tedy aby platilo:

Pr>1(A)
v =0 1
kde Py, (At) je pravdépodobnost vyskytu vice nez jednoho pozadavku a At
casovy interval, pfedpokladejme, ze RFC pfichazejici ve stejny den, nepiichazeji
ve stejny okamzik. Doba ptichodu RFC je odvozena z osmihodinového intervalu
(standardni délka pracovni doby) rozdéleného na stejné dlouhé intervaly dle
vztahu:

limygo

te=y @)
kde n je poget RFC soucasné piichozich v jeden den. Cas piichodu pozadavku
pak je:

t,=t,'n kden=1273,.. ?3)

Pokud v dany den do procesu vstoupi pouze jedno RFC, pak uvazujme, ze RFC
ptichazi v poloving intervalu definované pracovni doby.

Z namétenych a odvozenych hodnot je mozno jednoduse urcit vhodnou funkei,

kterd rozdéleni mezi ptichody RFC popiSe. Z provedené analyzy naméfenych

Casovych udaji bylo nalezeno jako nejvhodné&js$i pro popis rozdéleni intervalt
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mezi pfichody RFC exponencialni rozdéleni pravdépodobnosti se stfedni hodnou
618, které je definovano vztahem:

[
14+ eam @
Tento vstupni tok je spolecny pro vSechny kategorie RFC. Kategorizace RFC
je provedena jako druhy krok simulace a to rozvétvenim procesu na tii paralelni
vétve podle definované pravdépodobnosti, ktera uréuje, o kterou kategorii RFC se

jedna. Hodnoty pravdépodobnosti vyskytu jednotlivych kategorii jsou uvedeny
Vv nasledujici tabulce.

Kategorie Pravdépodobnost vyskytu [%]
1 41,4
2 51,8
3 6,8

Tabulka 5.1: Pravdépodobnost vyskytu jednotlivych kategorii RFC v procesu
Sprava zmen.

Doba trvani obsluhy

Dobou trvani obsluhy je v tomto pfipadé myslena doba trvani jednotlivych
procesnich krokd. Jde tedy o dobu, po jakou budou obsazeny zdroje, které jsou
v daném procesnim kroku vyuzity. Uvazujeme tedy, ze vSechny role, které jsou
oznaceny jako typy obsluhovych linek, jsou obsazeny po konstantni dobu. Stejné
tak je to pro jednotlivé obsluhové linky (zdroje) v ramci dané¢ho typu obsluhovych
linek (roli). Situaci je mozno si pfedstavit tak, Ze dany obsluhovy systém (procesni
krok) vyuziva definovany pocet typti obsluhovych linek. Pocty obsluhovych linek
pro jednotlivé role se v pribéhu casu lisi.

Doba trvani obsluhy pro dany procesni krok je vypoctena pro jednotliva RFC
odectenim ¢asovych hodnot, kdy do daného procesniho kroku RFC vstoupilo, a
Casem, kdy z daného procesniho kroku RFC vystoupilo (pfipadné ¢asem vstupu
RFC do nasledujiciho procesniho kroku). Tyto hodnoty popisuji nahodnou
veli¢inu X pro dany procesni krok a kategorii RFC. Nahodna veli¢ina X je posléze
analyzovana a popsana pravdépodobnostni funkci s pfisluSnymi parametry, ktera
danému souboru nahodnych hodnot nejvice odpovida.

Pravdépodobnostni funkce, které¢ byly testovany pro svou vhodnost pro popis
nahodné veli¢iny X, jsou vybrany ze souboru 13 funkci, které simulacni nastroj
Arena pro simulaci vyuziva. Nahodné velic¢iny byly podrobeny srovnani také
s dalsimi pravdépodobnostnimi funkcemi. Jelikoz je vSak neni mozné
v simula¢nim ndstroji pouzit, nejsou dale v této praci zohlediovany.

K hledéani nejvhodnéjsi funkce popisujici nahodou veli¢inu X, byly pouzity tfi
testy: Kolmogorov-Smirnov, Anderson-Darling a Chi-kvadrat.
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Zdroje

V simulovaném procesu jsou piesn¢ definovany maximalni pocty jednotlivych
roli, které mohou byt soucasné¢ vyuzivany. V podpurném systému ACD byl pro
kazdy procesni krok dané instance procesu zaznamenavan pocet zdroju, které byly
vyuzivany. Toto ¢islo se pro jednotlivé instance procesu u nékterych procesnich
krokti li§i. Zasadnim problémem vSech zkoumanych ndastroji pro simulaci
podnikovych procest je to, Ze pro dany procesni krok definuji bud’ staly pocet
zdroji, ktery je mozné vyuzit, nebo jejich pocet definovat podle tzv. ,,schedule®.
Ten vSak umoziluje pouze rozdélit tuto pevné nastavenou hodnotu na vice, také
pevné nastavenych, hodnot. V nasem pfipadé ma vSak pocet zdroji u nckterych
procesnich krokl charakter ndhodné veli¢iny X, jejiz hodnoty byly zaznamenany
podpirnym systémem ACD.

Jelikoz neni mozné mnozstvi pridélenych zdroji uréovat pomoci
pravdépodobnostniho rozdéleni, byly zvoleny pro kazdy procesni krok pevné
stanové hodnoty. Tyto jsou uréeny podle vzorce:

Px = iZ?:l i " Pri (®)
kde py je pocet zdroju dané role vyuZitych v simulaci pro procesni krok k, t. je
soucet vSech dob trvani vSech instanci procesniho kroku k, ty; je doba trvani i-té
instance procesniho kroku k a py; je pocet zdroji dané role, které jsou vyuzity v i-
té instanci procesniho kroku k.
Dalsim uskalim pfifazovani zdroji k procesnim krokim je patrny
z definovanych RACI matic. Zdroje nejsou vzdy pfifazeny k danému procesnimu
kroku tak, aby mu vénovaly 100% ze své kapacity po celou dobu jeho trvani
(Casteéné vytizeni zdroju). Tyto hodnoty nejsou také pro vSechny instance
procesnich krokd shodné. Hodnoty uvedené v RACI maticich byly odhadnuty
Spravei zmén a samotnymi predstaviteli roli telekomunikacniho provozovatele,
které dany procesni krok vykonavaji. Z téchto odhadt bylo vyvozeno, Zze Spravci
zmén redlné vytizeni vétsinou podhodnocuji a naopak samotni aktéfi roli jej
nadhodnocuji.

6. ANALYZA SIMULACNIHO MODELU

Na zakladn¢ simulaéniho modelu vytvofeném popsaného postupu byla
provedena analyza soucasného, tedy ,as is* stavu. Simulace daného procesu
probihala na hladiné vyznamnosti a = 0,05. Koeficient spolehlivosti P je tedy
roven 0,95. Vysledky simulace ukéazaly, ze Uzkym hrdlem daného procesu je
pretizeni roli Analytik a Architekt. V tabulce 6.1 je znazornéno vytizeni
jednotlivych roli v procesu. Pro dosazeni vhodngj§iho vytizeni analytikii a
architektll pii zachovani poctu ostatnich zdrojii je nutné jejich pocty upravit tak,
jak je zndzornéno v tabulce 6.2. Zde je také uvedeno jejich nové vytizeni.
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Role Vytizeni
Spravce zmén 67%
Analytik 97%
Architekt 98%
Spravce IS 78%
Tester 76%
Sprdvce nasazeni 83%

Tabulka 6.1: Vytizeni jednotlivych roli v procesu dle stavajiciho stavu.

Dalsim dilezitym cilem simula¢niho modelu je také simulovat situace novych
stavi, tedy ,as if*, diky c¢emuz mize byt odhadnuto chovani procesu
V nejriznéjsich situacich.

Role Pocet zdroja VytiZzeni | Rozdil poétu zdroja
Sprdvce zmén 15 73% 0
Analytik 48 84% 7
Architekt 57 85% 8
Spravce IS 147 83% 0
Tester 45 80% 0
Sprdvce nasazeni 30 84% 1

Tabulka 6.2: Optimalizovany pocet zdroju, jejich vytizeni a rozdil jejich poctu
S puvodnim.

Srovnani pribéhiu dob trvani procesnich kroki

Nalezenim nejvhodnéjSich funkci pro doby trvani obsluhy pro vsSechny
procesni kroky bylo umoznéno tyto prubehy porovnat. Na nasledujicich obrazcich
jsou znazornény nékteré prubéhy (vSechny jsou v disertaéni praci) pro RFC
kategorie 1. Je z nich ziejmé, Ze prib&hy jsou velmi podobné.

Toto zjisténi vyvraci predpoklad, kterym byl, Ze procesni kroky alespon prvni
kategorie, tedy nejslozitéjsich zmén, trvaji ve vétsin€ piipadt déle nez deset dni.
To ptedevsim u procesnich krokti ,,Navrh feSeni®, ,,Konfigurace a aktivace zdroju*
a ,,Implementace, konfigurace a aktivace sluzeb. Z vysledkti naopak vyplyva, ze
vétSina téchto procesni krokd ma dobu trvani rovnu minimalnimu rozliSeni doby
méteni, tedy jednomu dni.

Vysledky popiraji obecné ptijimany fakt [19], [20], Ze doby trvani téchto
stézejnich aktivit mohou byt popsany Gaussovym rozdélenim. Toto zjisténi je
vysledkem méfeni trvajiciho dva roky, po které byly procesy monitorovany a
analyzovany. Za tuto dobu bylo zaznamenano vice nez tii tisice RFC.

V tabulce 6.3, kde jsou popsany nejvhodnéjsi funkce pro popis doby trvani
obsluhy procesnich kroki, je vidét, ze se opakuje pouze nékolik funkci. Z
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vysledku testll pro hledani nejvhodnéjsich funkei pro popis nahodné veli¢iny bylo
dale shledano, ze se tyto funkce vzdy nachéazeji na prvnich ptickach vhodnosti pro
popis zkoumanych ndhodnych veli¢in.

Déle bylo zjisténo, ze prubehy vSech funkci popisujicich ndhodné veliciny,
které definuji délky trvani vSech procesnich krokt, maji velmi podobny pribéh.
Pro néazornost jsou prubéhy nejvhodnéjsich funkci pro RFC kategorie 1
znazornény na obrazcich 6.1 az 6.2 (v tezi jsou pro nazornost pouzity pouze dva
grafy). Na zaklad¢ téchto skute¢nosti byly vytvofeny tfi nové modely, popisujici
shodny proces.

Funkce hustoty pravdépodobnosti BETA [0,62; 2,52; 1; 193]

0.44
04
0.3
0.32
0.28]
g0.24]
0.2
0.161
0.12]
0.08

0.04

0

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
x [dny]

Obrazek 6.1: Priubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy
procesniho kroku ,, Navrh reseni“ RFC kategorie 1.

Funkce hustoty pravdépodobnosti 1 + LOGN [4,86; 7,24]

0.521]|
0.48
0.44
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0.32]
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0.24
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0.08
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x [dny]

Obrazek 6.2: Pribéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy
procesniho kroku ,, Sprava portfolia sluzeb “ RFC kategorie 1.
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Srovnani simula¢nich modeld
Analyzou modeld zalozenych na vyuziti vzdy pouze jednoho typu funkce

hustoty pravdépodobnosti zjistime odchylku, s jakou se lisi od modelu, ktery byl
pivodné vytvofen k simulaci procesu. Pii téchto zménach byly sledovany dva
kli¢ové ukazatele vykonnosti procesu, které jsou t€émito zménami piimo ovlivnény
a kterymi jsou:

e Doba obsluhy RFC procesem.

e  Vyuziti zdroju.

Pro nazornost jsou na obrazku 6.3 zndzornény prubcéhy funkei hustot
pravdépodobnosti Beta, jakozto nejvhodnéjsi funkce (best fit), a funkci
Logaritmicko-normalni, Weibull a Exponencidlni, jakozto funkci, které byly
ur¢eny jako vhodné pro popis v§ech procesnich krokti v simulaénim modelu.

Funkce hustot pravdépodobnosti

0.44

0.4
0.36
0.32
0.28

Z0.24]
0.2
0.16
0.12
0.08
0.04
¢ 0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
x [dny]
Histogram —Beta — Exponential —Lognormal —Weibull

Obrazek 6.3: Priubéhy riznych funkci popisujicich rozdéleni doby obsluhy
procesniho kroku ,, Navrh reseni RFC kategorie 1.

Pro vS8echny procesni kroky simulaéniho modelu byly nalezeny parametry tii
zvolenych funkci a na jejich zdkladé pozménény simula¢ni modely. Vysledky
simulaci jsou znazornény a srovnany v tabulkach 6.3 a 6.6. V tabulkach 6.3 az 6.5
jsou uvedeny doby, po které jsou jednotlivda RFC celym procesem obsluhovana.
V tabulce 6.6 jsou uvedeny procentudlni hodnoty popisujici vytizenost
jednotlivych typt zdroji. Experiment byl proveden na modelu ,,as-is“, tedy na
modelu, ktery nebyl podroben optimalizaci, a nebyly zde tedy upraveny podty
zdroju.

Z uvedenych tabulek je patrné, ze rozdily v kliovych ukazatelich vykonnosti
porovnavanych modeld jsou minimalni. Rozdily jsou vzdy mensi nez 1%. Vyssi
rozdily jsou pouze u minimalni doby obsluhy a to maximalné 9,4%. Tento rozdil je
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Nejkratsi doba obsluhy se tomuto intervalu velmi blizi.

Z uvedenych vysledkt je mozné vyvodit zavér, ze dany proces je mozné popsat
exponencialnim rozdelenim pro vSechny jeho procesni kroky. To znamend, ze
pravdépodobnost definované doby obsluhy vsech procesnich kroki exponencialné
klesa s rostouci dobou obsluhy. Toto zjisténi je v rozporu s obecné uznavanym
faktem [48], [49], dle kterého doby trvani téchto stéZejnich aktivit maji rozdéleni
definovano dle Gaussova rozdé¢leni.

Primérnda doba

Minimalni doba

Maximalni
doba obsluhy

obsluhy [dny] obsluhy [dny] [dny]
Exponencialni rozdéleni 150,3570 9,3523 529,2547
Logaritmicko-normalni rozdéleni 150,9841 9,1221 533,4873
Weibullovo rozdéleni 148,6497 9,8143 534,4876
"Best fit" 149,6549 9,6709 532,3660

Tabulka 6.3: Doby obsluhy RFC kategorie I procesem dle riznych funkci

pouzitych v modelu.

Primérna doba

Minimalni doba

Maximalni
doba obsluhy

obsluhy [dny] obsluhy [dny] Wil
Exponencialni rozdéleni 60,3570 5,3523 229,2547
Logaritmicko-normalni rozdéleni 59,9841 5,1221 231,4873
Weibullovo rozdéleni 60,6497 5,8143 232,4876
"Best fit" 60,3549 5,6709 230,3660

Tabulka 6.4: Doby obsluhy RFC kategorie 2 procesem dle riiznych funkci

pouzitych v modelu.

Pramérna doba

Minimalni doba

Maximalni
doba obsluhy

obsluhy [dny] obsluhy [dny] ]
Exponencialni rozdéleni 19,3570 4,3523 132,8547
Logaritmicko-normalni rozdéleni 18,9841 4,2221 132,1873
Weibullovo rozdéleni 19,6497 4,8143 133,0876
"Best fit" 19,6549 4,6709 132,3660

Tabulka 6.5: Doby obsluhy RFC kategorie 3 procesem dle riznych funkci

pouzitych v modelu.
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Spravce Analytik . o, | SPravce IS o1 | SPravce
2meén [%] | [%] Architekt [%] %] Tester [%] -]
Exponencidini 67,04 | 96,78 97,47 77,97 76,47 82,47
rozdéleni
Logaritmicko-
normalni 67,59 96,97 97,89 77,99 75,89 82,89
rozdéleni
Weibullovo 67,80 | 96,83 97,91 77,13 75,91 82,91
rozdéleni
"Best fit" 67,21 97,11 98,02 77,83 76,28 82,90
Tabulka 6.6: Procentualni vyuziti zdrojii procesem dle riiznych funkci pouzitych v
modelu.
7. ZAVERY PRACE
V disertacni praci byla feSena problematika modelovani a simulace

podnikovych procesit v prostiedi soucasného telekomunika¢niho provozovatele.
Hlavnim cilem disertaéni prace bylo vytvoreni statického modelu procesu Sprava
zmén v tomto prostiedi a jeho nasledna dynamizace. Prace se opira o rozsahly
soubor dat ziskanych z realného prostiedi telekomunikaéniho provozovatele.

Procesy v prostiedi telekomunikacniho provozovatele jsou standardné
popisovany dle ramce eTOM, ale modelovany proces Sprava zmén je definovan
dle ramce ITIL. Z tohoto divodu bylo nutné nalézt postup jak oba ramce
integrovat. V praci byly vyfeSeny problémy soucasného pouziti obou ramct pro
procesni popis spolecnosti, které se zabyvaji poskytovanim telekomunikacnich
sluzeb. Byla provedena integrace téchto ramct, ktera byla nutnd k vytvoreni
statického modelu procesu Sprava zmén. Bylo prokazano, ze soufasné vyuziti
ramct eTOM a ITIL mozné je, coz byl jeden z dil¢ich cilti disertaéni prace.

Dale byly dale identifikovany procesy tfeti urovné ramce eTOM, které byly
nutné pro vytvoreni statického modelu, ktery by bylo mozné dale simulovat.
Pomoci procest tfeti urovné ramce eTOM byly vytvoreny statické modely procesu
Sprava zmén pro jednotlivé kategorie Pozadavkli na zménu. Byl popsan novy
aspekt v oblasti vyuzivani zdrojii, ktery byl nazvin Césteéné vytizeni zdroji
(Multitasking zdrojt), ktery byl pouzit pfi tvorbé tfi RACI matic. RACI matice
bylo proto nutné rozsifit o novy prvek, a to procentualni vyuziti zdroje v daném
procesnim kroku.

Jelikoz  byly jednotlivé procesni kroky v pouzittm simulacnim
prostiedi definovany jako samostatné obsluhové systémy, bylo nutné pro ucely
simulace procesu specifikovat jejich parametry. Byla popsina metodika vybéru
vhodného pravdépodobnostniho rozdéleni doby obsluhy v jednotlivych procesnich
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krocich a stejné tak bylo urCeno rozdéleni dob mezi pfichody Pozadavku na
zménu. Rovnéz byly specifikovany dalSi parametry obsluhovych systému jako
napf. rezim fronty, velikost populace, pocet obsluhovych linek nebo délka fronty.
K ziskévani redlnych dat o provozu procesu Sprava zmén, z jejichz analyzy byly
parametry definovany, byl vytvotfen podptlirny systém pro spravu a vyvoj zmén.

Pomoci simula¢niho modelu byl proces Sprava zmén optimalizovan z pohledu

idedlniho vyuziti zdroji. Pfi tom bylo zjisténo, Ze doby obsluh jednotlivych
procesnich krokti vykazuji shodné vlastnosti v jejich prib¢hu. Pro ucely
experimentalniho ovéfeni byly vytvofeny dalsi modely zalozené na funkcich
popisujicich doby obsluhy, které byly zvoleny podle vysledkd testi jejich
vhodnosti. Z vysledkl experimentu je patrné, Ze pfi zaméné funkei popisujicich
rozdéleni  pravdépodobnosti  jednotlivych  procesnich  krokli,  dochazi
k zanedbatelnym zménam v klicovych ukazatelich vykonnosti procesu Sprava
zmén. Doby obsluhy vsech procesnich krokl (doby trvani) vykazuji exponencialni
pokles pravdépodobnosti jejich vyskytu s rostouci dobou obsluhy je tak tedy
mozné popsat je exponencialnim rozdélenim. Toto zjisténi je v rozporu s obecné
uznavanym faktem, dle kterého doby trvani nékterych stézZejnich aktivit maji
rozdéleni definovano dle Gaussova rozdéleni. VytyCené cile prace byly splnény.
Vysledky prace byly prubézné publikovany.

Hlavni, pro praxi vyuzitelné, pfinosy prace jsou:

e Vytvofeni postupu pro integraci ramci eTOM a ITIL pifi zavadéni
procesu ramce ITIL do prostiedi procesné popsaném dle ramce eTOM,
coz umoznuje rozsiteni doporuceni ITU-T M.3050 Dodatek 1 (ptiloha C)

o |dentifikace procesu teti arovné ramce eTOM spjatych s procesem
Sprava zmén dle ramce ITIL, coz naznacuje postup vedouci k rozsiteni
doporuceni ITU-T M.3050 Dodatek 1 (kapitola 12).

e Definovani pojmu ,,Castecné vytizeni zdroju“ (multitasking zdroji) pro
simulaci podnikovych procesi a upraveni postupu tvorby simula¢niho
modelu procesu Sprava zmén dle této definice.

e  Zjisténi, Ze doby trvani redlnych procesnich krokli procesu Sprava zmén
telekomunikaénitho provozovatele vykazuji exponencidlni pokles
pravdépodobnosti vyskytu v zavislosti na ristu doby obsluhy.

Na praci lze navazat v né€kolika smérech. V oblasti integrace rdmce ITIL do
prostiedi procesné popsaném podle ramce eTOM je mozné postup vyuZity pro
integraci procesu Sprava zmén vyuzit i pro dalsi procesy ramce ITIL. Pro tvorbu
dynamickych modelti podnikovych procest by mély byt simulacni nastroje
doplnény o moznost definovani Castecné¢ vytizenych zdrojii a zohlednit tak tzv.
multitasking zdroji. Dale pfi tvorbé modelil procesu Sprava zmén je mozné vyuzit
poznatku o charakteru rozdéleni doby obsluhy jednotlivych procesnich kroki.
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SUMMARY

The thesis deals with ITIL and eTOM frameworks, foremost their parts which
are related to the Change Management. Thesis compares both frameworks and
introduces the methodology how they can be used together in formerly clearly
eTOM environment. Based on these definitions is defined static model of the
Change Management.

The key part of the thesis is creation of the dynamic simulation model of the
Change Management process. The process is mathematically described and
simulated in the real time. The simulation model enables to introduce any possible
changes which are necessary in the future.

The final part concludes findings connected particularly with the dynamic
simulation model of the Change Management. Based on these findings the
simulation model is adjusted, the results are presented and assessed.

RESUME

Disertacni vychdzi z ramc ITIL a eTOM uréenych pro procesni popis
poskytovatel telekomunika¢nich, respektive informaénich sluzeb. Pozornost je
vénovana piedevs§im ¢astem, které souviseji s procesem Sprava zmén.

Ramce eTOM a ITIL jsou nasledné vzajemné srovnany a je navrzen postup pro
jejich soucasné pouzit. Jelikoz je proces Sprava zmén definovan ramcem ITIL a
prostiedi, do kterého se implementuje je popsano ramcem eTOM, je nutné vytvorit
metodiku pro implementaci procesu Sprava zmén do prostfedi ramce eTOM.
Pomoci této metodiky jsou k procesu Sprava zmén dle rdmce ITIL identifikovany
odpovidajici procesy ramce eTOM. Vysledkem integrace obou ramcti je staticky
model procesu Sprava zmén v prostiedi poskytovatele telekomunikacnich sluzeb.

Je specifikovan postup pro vytvaifeni dynamického modelu procesu Sprava
zmén v prostiedi poskytovatele telekomunikacnich resp. informacnich a
komunikacnich sluzeb. Na zaklad¢ tohoto postupu je sestaven dynamicky model
pomoci zvoleného programového nastroje, ktery vychazi z dfive vytvofeného
statického modelu.
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