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Abstrakt

Préace se vénuje navrhu procesnich modelu (Service Desk, Change Management
a Release Management) Technologické agentury CR. Pfed navrhem procesnich
modelt byla vytvorena analyza stavajiciho stavu za pomoci vlastnikd procest
a dalsich klicovych osob. Pri navrhu modela bylo postupovano podle interni
metodiky Technologické agentury CR, ale také podle metodiky ITIL v3. Pro
modelovani procesu byl pouzit nastroj ARPO BPMN++ Modeler.

Klicova slova business procesy, navrh a revize procesu, Technologicka agen-
tura CR, notace BPMN, ITIL, Change Management, Release Management,
Service Desk, ARPO BPMN+-+ Modeler
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Abstract

This thesis is dedicated to designing of process models (Service Desk, Change a
Release Management) of the Technology Agency of the Czech Republic. Prior
to designing of process models, an analysis of the current state was created
with the help of process owners and other key stakeholders. The design of
the models was based on the internal methodology of the Technology Agency
of the Czech Republic, but also according to the ITIL v3 methodology. The
ARPO BPMN ++ Modeler was used to model the processes.

Keywords business processes, analysis and design processes, Technology
Agency of the Czech Republic, BPMN, ITIL, Change Management, Release
Management, Service Desk, ARPO BPMN+-+ Modeler
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Uvod

Organizace prace je nedilnou soucésti kazdého procesu. Jiz v historii si doké-
zal ¢lovék praci dobfe zorganizovat. Dobrym prikladem, ktery kazdy zname, je
napiiklad manufaktura. Rozdéleni jednotlivych dil¢ich ¢innosti a jejich pridé-
leni ke konkrétnim pracovnikim znacné zrychlila a zjednodusila vyrobu pro-
duktta po celém svété. Pokud je prace zorganizovana spravné, dokaze znacné
zjednodusit zivot jednotlivci, ale i celym skupindm. Na druhou stranu spatna
organizace dokaze z uplné jednoduchého procesu vytvorit zly sen. Ve vétsich
i mensich firmach je proces organizace prace a pracovnich ¢innosti nedilnou
soucasti denniho rezimu.

V dnesni uspéchané dobé, kdy je ¢as opravdu velmi drahy, uz nestaci praci
jen organizovat, ale je tfeba ji zorganizovat i dobre. Prinejlepsim tak, aby
¢lovék za minimélnich nakladt vytvoril co nejvétsi pocet vystupi. Z tohoto
davodu se zacaly vytvaret procesni modely. Kazdy ¢lovék pak na pracovisti
vi, co a kdy ma délat. Nas svét je dnes plny modernich technologii, takze
procesni modely jiz nejsou seznamem jednotlivych pracovnich ¢innosti, ale jsou
to rozsdhlé obrazce, které jsou sdileny pro vsechny pracovniky dané firmy. Ve
vétsich spolecnostech jsou tyto modely dulezitou soucasti efektivniho chodu
firmy.

Proto jsem se rozhodla pro nékteré pracovni ¢innosti Technologické agen-
tury CR vytvofit procesni modely, které zefektivni a zjednodusi praci nejen
pro ICT oddéleni, ale i pro celou agenturu. Jedna se konkrétné o procesy
Service Desk, Change Management a Realease Management.

Cil prace

Cilem prace je navrhnout procesni modely Service Desk, Change Manage-
ment a Release Management pro Technologickou agenturu CR. Pied névrhem
procesnich modeli bude zanalyzovan soucCasny stav a sesbirany podnéty od
vlastnikti procesi a dalsich klicovych osob. Aby byly procesni modely pro
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Technologickou agenturu CR pouzitelné a pro viechny zaméstnance pochopi-
telné, je nutné je navrhnout podle interni metodiky. V soucasné dobé vyu-
ziva, Technologicka agentura CR pro tvorbu procesnich modelii nastroj ARPO
BPMN++ Modeler. HTML export procest, kterymi se zabyva tato prace,
bude na prilozeném CD jako ptiloha

Ve spravé sluzeb informacnich technologii je momentalné velmi moderni
ridit se metodikou ITIL v3. Nebot tato metodika shrnuje zkusenosti, rady i
casté chyby, které doprovazi vsechny organizace pri fizeni sluzeb informacnich
technologii. Dalsim cilem préce je tedy studium vybranych procest v metodice
ITIL v3. Nésledny navrh procesnich modelt se tedy bude fidit nejen interni
metodikou, ale i metodikou ITIL v3.



KAPITOLA

Technologicka agentura CR

Technologické agentura Ceské republiky (déle jiz jen TA CR) vznikla 1. 7.
2009 jako organizacni slozka statu, aby vedla rozdéleni vetfejnych financi na
projekty aplikovaného vyzkumu, experimentalniho vyvoje a inovaci. TA CR
je spravcem rozpoc¢tové kapitoly podle § 36a zdkona ¢. 130/2002 Sb. Diive
byla statni podpora aplikovaného vyzkumu a vyvoje roztfisténa mezi velky
pocet poskytovatelfl (nejriiznéjsi ministerstva atd.), TA CR ji centralizuje.
O podporu si tedy vSechny organizace nezavisle na oboru zadaji na stejném
misté. [7]

TA CR vypisuje prostiednictvim programi soutéze a na zdkladé hodno-

vvvvvv

funkce TA CR podle [§] patii:

e priprava a realizace programu aplikovaného vyzkumu, vyvoje a inovaci
vcetné programu pro potreby statni spravy,

e hodnoceni a vybér ndvrha programovych projekti,
e poskytovani ucelové podpory na reseni programovych projekti,
e kontrola plnéni smluv o poskytnuti podpory,

e hodnoceni a kontrolu prubéhu feseni a plnéni cili programovych pro-
jektu,

e poradenstvi Tesitelim projekti,

e podpora komunikace mezi vyzkumnymi organizacemi a soukromym sek-
torem,

e spoluprace s obdobnymi zahrani¢nimi agenturami.

TA CR vyhlasuje programy na zdkladé schvileni V1ady CR. Kazdy pro-
gram je charakterizovan svym zamérenim, pravnim rdmcem, dobou trvani,

3



1. TECHNOLOGICKA AGENTURA CR

celkovymi vydaji a dalsimi parametry definovanymi v programovém doku-
mentu. Programy se jmenuji podle pismen recké abecedy. V soucasnosti je
evidovano 10 programu (ALFA, GAMA, OMEGA, DELTA a dalsi). Béhem
trvani programu je vyhlaseno nékolik vefejnych soutézi (fadové jednotky). Vét-
Sinou neni v jednom roce ke konkrétnimu programu vyhlédsena vice jak jedna
soutéz. Uchazeci (védci) do soutézi podévaji své navrhy projektu. Po konci
soutézni lhuty jsou vSechny navrhy vyhodnoceny a vybrané projekty podpo-
feny. TA CR déle kontroluje, jestli pfijemce s penézi z podpory naklada podle
smluvnich podminek (pfijemci musi pravidelné vykazovat reporty o ¢innosti
projektu). [§]



KAPITOLA

Informacni systém na TA CR

wInformacnd systém je soubor lidi, technickych prostredki a metod (programi),
zabezpecujicich sbér, prenos, zpracovdni, uchovdni dat, za ucelem prezentace
informact pro potreby uZivatelid ¢inngch v systémech rizend. “ [9, strana 13]

2.1 Potieba informaéniho systému na TA CR

Na jafe roku 2010 vyhlasila TA CR prvni vefejnou soutéz - ALFA. Cely pro-
gram je zaméren na podporu aplikovaného vyzkumu, experimentalniho vy-
voje a inovaci. Dodavatel, ktery jiz spolupracoval i s Ministerstvem skolstvi,
mladeze a télovychovy a s Ministerstvem zdravotnictvi, vypracoval webovou
aplikaci pro vyplnovani prihlasky do soutéze. Aplikace dale zajistovala gene-
rovani tiskové sestavy ve formatu DOC a HTML, hodnoceni projektii organy
TA CR, finalni odeslani ptihlasky i generovani smluv. Do prvni vyzvy se piihla-
silo celkem 657 projektovych zadosti. Po zhodnoceni splnéni podminek vetejné
soutéze proslo do dalstho hodnoceni 498 projektt. TA CR piistupovala k da-
tim prostrednictvim néstroje pro spravu relacnich databazi Microsoft Access.
Vyhodou této spravy byla rychla a levna dostupnost dat. Tento pristup ale ne-
zajistoval zaddnou administraci projekti v realizaci (oponentni fizeni, zménové
fizeni projektt, predkladani a zpracovani zprav a dalsi...)

Aplikace pro podavani prabéznych zprav byla dalsim dodavatelem zho-
tovena az na prelomu roku 2010 a 2011. Po vyplnéni zpravy piijemcem do
aplikace byly TA CR pfedany zpravy ve formatu PDF. Finanéni ddaje byly
TA CR piedany prostiednictvim tabulkového procesoru Microsoft Excel.

V roce 2010 byla vyhlaSena jedna soutéz, ale TA CR déle pracoval na p¥i-
pravé dalsich t¥i programii. Vzhledem k poctu podanych projektovych zddosti
v prvni soutézi bylo jasné, Ze je zapotiebi efektivnéjsi spravy dat. Bylo tedy
rozhodnuto, ze TA CR potiebuje Informacni systém (dale jen IS), ktery bude
vyuzivan k podavani projektiu, dalsi administraci projekti a spravé dat.

V roce 2011 TA CR vyhlésila vefejnou zakazku s ndzvem ,Informaéni sys-



2. INFORMACNI sysTEM NA TA CR

tém Technologické agentury Ceské republiky pro administraci programi vy-
hlasovanych v letech 2011 az 2016“. Bylo podano celkem Sest nabidek, z nichz
dvé nesplnovaly kvalifika¢ni predpoklady. Hodnotici komise tedy vybirala mezi
¢tyrmi nabidkami. Jako nejvyhodnéjsi byla vybrana nabidka od spole¢nosti
dataPartner s.r.o. na informacni systém Patriot. [10} 1]

2.2 Informacni systém Patriot

Po podpisu smlouvy v puli roku 2011 byly implementovany moduly pro po-
davani ndvrha projekti a administraci navrhia pro 3 soutéze (2 nové soutéze
a druhd soutéz programu ALFA). Do IS byla také nahrana data z prvni sou-
téze. Architektura IS Patriot byla navrzena takovym zptisobem, ze v pripadé
vzniku nové soutéze, kterd se od té ptivodni nelisila, byly naklady na vyhlaseni
minimalni. Pokud vsak vznikla Gplné nova soutéz, kterd se urcitymi aspekty
ligila, bylo nutné implementovat nové formuldie, databéazi, funkce,... TA CR
také neméla moznost formulédre jakkoliv upravovat, veskeré apravy musely jit
pres dodavatele systému. Vyhlasovani iplné novych soutézi, zmény a tUpravy
systému tedy byly velmi nakladné. [10, [11]

2.3 Potreba nového informacniho systému

TA CR je mladé organizace, kterd se neustale rozviji. Téméi kazdy rok vzni-
kaji nové programy, vyhlasuje se vice a vice soutézi, jak doklada graf nize (graf
2.1)). A do soutéz se také hldsf ¢im dal vice projekti. Ndroky na pracovniky
TA CR vzrostly a vznikla potieba efektivnéjsi a spolehlivéjsi administrace.
Stavajici informacni systém Patriot vznikl v dobé, kdy jesté nebyly znamy
detailni popisy procesit na TA CR. Patriot nebyl vytvofen tak, aby byl v bu-
doucnu rozsititelny o nové vznikajici procesy (zménové fizeni atd.) Patriot
také neumoznoval dostatecnou variabilitu vyplyvajici z rostoucitho mnozstvi
programli a soutézi. Vznikla tedy potieba nového spolehlivého informacniho
systému, ktery bude klicovym ndstrojem pro fungovani organizace. [10} 1]

2.3.1 Pozadavky na novy informacni systém

Novy IS musi predevsim zlepsit informatickou podporu svych aktivit (vyhla-
Seni programu, soutézi, prijet{ ndvrhii, hodnoceni projektu a dalsi). Dale musi
byt rozsifitelny o nové funkcionality v souladu s internimi potfebami. Musi
byt i dlouhodobé udrzitelny bez mimotradnych nékladi, robustni, bezpecny
(podle normy ISO fady 27000 Bezpecnost informaci) a spolehlivy. IS budou
také v budoucnu moci vyuzivat jiné organizace statni a verejné spravy. [10, 1]

6



2.4. Novy IS TA CR - ISTA

Potet vefejnych soutéiiv TA CR

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Vyhlagene soutéi e systému Patriot
VyhlaZengsout&iey systému ISTA

Obréazek 2.1: Pocet vyhlagenych soutézi v TA CR (data pouzita z [I])

2.4 Novy IS TA CR - ISTA

Informacni systém Technologické agentury dostal ndzev ISTA. ISTA byla vy-
tvorena tak, aby mohla v budoucnu podporovat cely zivotni cyklus procesu
poskytovani icelové podpory. ISTA umoznuje napiiklad definovat programy
a soutéze, prijimat navrhy projektt do vefejnych soutézich, provadét kontroly
navrhi projekti, hodnotit ndvrhy projektu ve vefejnych soutézi a dalsi. ISTA
dale umoznuje exporty a tisky dat. V soucasné dobé ISTA podporuje vétsinu
klicovych procest TA CR. [8, 10, 1]

2.4.1 Strucény popis ISTA z pohledu béZzného uzivatele

Informacéni systém ISTA bézi jako webova aplikace a je pristupny ze vsech béz-
nych internetovych prohlizec¢i pod adresou ista.tacr.cz. Na titulni strané ISTA
je uzivatel vyzvan k registraci nebo prihlaseni. Uzivatelé se po zadani platnych
prihlasovacich tdaji dostanou na tvodni stranku interni ¢asti informacniho
systému.

Na obrazku[2.2]je zalozka Moje projekty tak, jak ji vidi bézny uzivatel. Zde
ma uzivatel pfehled svych projektti a tlacitko Zalozit novy. Kdyz je vyhlasena
soutéz, mohou uzivatelé zakladat nové projekty a vypliovat formulare k pro-
jektim. Na jednom projektu mohou pracovat soucasné i desitky uzivateli.
Prava k jednotlivym projektiim muze ménit uzivatel, ktery projekt zalozil a je
tedy vlastnikem. U projektt vyplnuji postupné uzivatelé veskeré potiebné in-
formace od cilu projektu, pres harmonogram az po finance. ISTA pak provadi
automatickou kontrolu navrhu. Pres kontroly je napriklad osetfeno, jestli jsou
vyplnéna vsechna povinna pole, jestli sedi finance podle zadani a podobné.
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Pokud névrh projde vSemi povinnymi kontrolami, mohou ho uzivatelé podat
do soutéze a tim tedy zaddat stdt o podporu.

Po podani ndvrhu probéhne hodnoceni projektid. Po zhodnoceni jsou pe-
nize rozdéleny mezi projekty a uzivatelé vyrozuméni o rozhodnuti. V dalsich
letech musi ptijemci podpory vykazovat, jak s penézi nakladaji.

U kazdého projektu musi uzivatel vyplnovat zpravy, nejdrive prubézné a
na konci projektu zavéreénou, kde prijemci uvadi, jak se jim dafi plnit cile
projektu, harmonogram a zdtvodnuji investici pfijatych penéz.

Uzivatelé maji tedy v ISTA prehled o podanych i nepodanych projektech.
U vsech ndvrhia jsou vedeny informace, zda byl navrh podpoten. Déle jsou
u vSech navrhu evidovany zpravy. Informacni systém také upozornuje uzivatele
na nejruznéjsi dulezité milniky. Napriklad pokud mé uzivatel v urc¢itém obdobi
vyplnit zpravu, objevi se mu v seznamu pracovnich ¢innosti tikol , Piiprava a
podani zpravy*“, ktery zmizi az po podani zpravy. [2]

2.4.2 Dalsi uzivatelé a funkce ISTA

ISTA rozlisuje uzivatele podle ptidélenych roli. Déale ISTA vyuzivajl napfti-
klad hodnotitelé pro vyplnovani a odevzdavani posudki jak k odevzdanym
projekttim, tak ke zpravam. TéméF vSechna oddéleni TA CR vyuzivaji ISTA
jako podporu pro své pracovni procesy. Oddéleni vefejnych soutézi pomoci
ISTA vyhlasuje jednotlivé soutéze. Oddéleni realizace projekti zase pomoci
ISTA sleduje, jak jsou plnény cile jednotlivych projekti. Dale ISTA umoznuje
tvorbu reportu a dalsi integrace. [2]
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KAPITOLA 3

Proces a procesné rizené
organizace

Obecné rozlisujeme dva druhy typt fizeni organizaci. Funkéni, které praci
rozdéluje na funkéni jednotky a orientuje se predevsim na vysledek, nebo pro-
cesni, které se zaméruje predevsim na postup dosazeni vysledku. Vyhodou
procesniho fizeni organizace je, ze poskytuje komplexni pohled na fungovani
organizace, jasné definuje zodpovédnosti za jednotlivé procesy a umoznuje
jednoduchou zménu procesii. Technologickd agentura CR je procesné ifze-
nou organizaci. Pro ukladani informaci o procesech slouzi procesni modely a
mapy. [12]

3.1 Proces

Proces je opakujici se aktivita, kterd ma jasné stanoveny cil, vlastnika, vstup
a vystup. Dale méa zakaznika, vnitiniho nebo vnéjsiho, kterému prindsi pri-
danou hodnotu. Cilem procesu je popsat, jak probiha aktivita u konkrétniho
vystupu. Vsechny procesy dohromady popisuji chovani a postupy organizace.
Jednotlivé procesy jsou v takto velké organizaci samoziejmé provazény. Aby
byly jednotlivé procesy pro ¢innost organizace pouzitelné, musi byt prehledné
zorganizovany. Procesy umoznuji lépe pochopit chod celé organizace. [13], [14]

3.2 Procesni model

Procesni model poskytuje uceleny pohled na déni v organizaci. Je to forma-
lizovany popis toho jak probihaji, nebo by mély probihat nejriiznéjsi aktivity
v organizaci. Pokud je model tplny a odpovidé realité, jsou pii kazdé zméné
zndmy vsechny potfebné souvislosti od organizacni struktury pres souvisejici
procesy, aktivity,... Pokud model realité neodpovida nebo je netplny, mohou
byt rozhodnuti na zédkladé tohoto modelu chybné. Model by také nemél byt
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prilis detailni, pokud to neni nutné, nebot je pak velmi tézké model udrzovat
aktualni.

Pri modelovani procest je dulezité znét strategii organizace i cile organi-
zace a jeji planovany budouci rozvoj. Strategii i cile musi stanovit vrcholové
vedeni organizace. [13], [14]

3.3 Procesni mapa

Vsechny procesy dohromady tvoii procesni mapu. Kazd4 organizace ma své
vlastni cile a strategie, proto nelze definovat zadny standardni seznam pro-
cest, ktery by platil pro vSechny organizace. To je divod, pro¢ musi kazdé
procesné Tizena organizace definovat své vlastni procesni mapy. Jednou z vy-
hod procesnich map je to, ze kazda organizace mé zhruba 5 az 10 klicovych
procest, které jsou dale rozdéleny na subprocesy. V procesnich mapéach jsou
tyto jednotlivé procesy jednoduse a prehledné zobrazeny. [13] [I4]
Jednotlivé procesy se podle [13, [I4] déli na hlavni, ¥idici a podptrné.

e Hlavni nebo také realiza¢ni procesy
Tyto procesy prinaseji pridanou hodnotu a generuji organizaci zisk a
jsou tedy pro vétsinu organizaci klicové. Na tyto procesy je v kazdé
organizaci kladen velky duraz, proto se vzdy mapuji jako prvni.

e Ridici procesy
Jsou to procesy, které nepiinaseji organizaci zisk, ale popisuji aktivity,
které jsou nutné pro chod organizace.

e Podptlirné procesy

Jsou to procesy, které také negeneruji zadny zisk. Ale jsou pro organizaci
velmi dulezité, protoze bez nich by hlavni procesy nemohly probihat.
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KAPITOLA 4

IT Infrastructure Library

Nejvyssi odménou pro spravee informacniho systému jsou spokojeni uzivatelé.
Proto, aby uzivatelé byli spokojeni nestaci jen, aby fungoval server, neztracela
se data a informacni systém v ramci moznosti fungoval. Je potreba uzivatele se
sluzbou sezndmit, udélat ji uzivatelsky privétivou, poskytnout technickou pod-
poru a dalsi. Této oblasti se vénuje disciplina, kterd se nazyva ,rizeni sluzeb
informacnich technologii“, preloZzeno do angli¢tiny ,Information technology
Service Management “. [4]

Modernizace a nasazovani nejriznéjsich informacnich systému probihéd v pod-
nicich po celém svété. Aby kazdy podnik nemusel prochézet stejnou trnitou
cestou, vznikla publikace, kterd shrnuje zkusenosti, osvédcené postupy a rady,
jak efektivné ridit sluzby informacnich technologii (dale jiz jen IT). VSechny
tyto informace jsou sepsany v metodice ITIL. [4]

Information Technology Infrastructure Library, ve zkratce ITIL, neni tak
uplné metodikou, ale spise sbirkou zkusenosti, rad, védomosti, pouceni a varo-
vani pri sprave sluzeb v oblasti I'T. Jak jiz cely ndzev napovida, jde o knihovnu,
presnéji feceno o sbirku knih. Historie ITIL saha az do pocatku 80. let, kdy
chtéla Velka Britanie snizit naklady na IT. Tento nelehky kol byl zadan agen-
ture CCTA, kterd koncem 80. let zverejnila dokumentaci ITIL. Pfi tvorbé do-
kumentace ITIL vzniklo naptiklad dodnes existujici I'T Service Management
Forum. Zpocatku tvorilo ITIL vice jak 40 knih. Rozsah knihovny byl tedy
obrovsky a z divodu optimalizace byl obsah ITIL zredukovan. Déle byly vy-
tvoreny dvé zakladni knihy tehdejsi knihovny Service Support (podpora sluzeb
IT) a Service Delivery (dodavka sluzeb IT). Nejnovéjsi aktualizace probéhla
v roce 2011, kdy byl ITIL podle zpétné vazby z mnoha zdrojt upraven. Nyni
je zakladem ITIL pét publikaci, které popisuji strategii sluzeb, navrh sluzby,
prechod sluzby, provoz sluzeb a neustdlé zlepsovani sluzeb. [4]
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Podle [4, [15] prochazi kazda IT sluzba zivotnim cyklem, jehoz prubéh
muzete vidét na obrazku a jeho jednotlivé faze jsou podrobné popsany
v jednotlivych knihéch:

e Service Strategy (Strategie sluzeb) popisuje, jak spravu sluzeb navrho-
vat, vyvijet a implementovat.

e Service Design (Névrh sluzby) shrnuje designové metody a principy,
které se pouzivaji pro navrh a vyvoj sluzeb a procest.

e Service Transition (Pfechod sluzby) poskytuje navody a rady, jak zava-
dét nové sluzby nebo jak efektivné ménit ty staré.

e Service Operation (Provoz sluzeb) popisuje, jak nejlépe sluzbu dodéavat
a provozovat.

e Continual Service Improvement (Neustélé zlepSovani sluzeb) nabizi rady
a tipy, jak neustéle predchozi aspekty zlepsovat.

Obrézek 4.1: Zivotni cyklus sluzby podle ITIL [3]

Ridit se pii tvorbé procestt metodikou ITIL v sobé podle [4, [15] nese pre-
devsim nasledujici vyhody:

e Metodika je orientovana na potieby podnikovych procesi.

e Metodika obsahuje zkusenosti, takze je mozné se vyvarovat chyb, které
udélali jini a poucit se.
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ITIL presné nedefinuje postupy, procesy jsou tedy skalovatelné a prizpt-
sobivé.

Pracovnici jsou identifikovani podle svych tkold v procesu.
ITIL slouzi ke zvysovani sluzeb, takze zdkaznik je potom spokojenéjsi.

V organizaci se zlepsi komunikace, nebot ITIL zavadi jednotnou termi-
nologii do spravy sluzeb.

ITIL je verejné dostupny, proto ho muze pouzivat kazdy. Tim padem do-
chézi k rychlému vyvoji a vzniku dalsich zkusSenosti pti pouzivani ITIL.

Organizace Tidici se podle ITIL nemusi platit zadné licen¢ni poplatky.
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KAPITOLA 5

Service Desk

LJediné kontakini misto mezi poskytovatelem sluzeb a uZivateli, které se stard
o incidenty, Zddosti o sluzbu a o komunikaci s uZivateli. “ [4, strana 202]

Service Desk m4 predevsim svym uzivatelim podle [16] poskytovat nésle-
dujici sluzby:

5.1

komunikovat s uzivateli,

prijimat pozadavky na zmény,

prijimat hlaseni chyb,

odpovidat na dotazy uzivatelu,

analyzovat hlasené problémy a pripadné je predavat dale,
kategorizovat pozadavky na zmény,

prioritizovat pozadavky na opravu chyb a na zmény,

informovat uzivatele o stavu feSeni pozadavku.

Organizacni struktura Service Desku

Urceni organizacni struktury Service Desku zédlezi na rozhodnuti organizace,
ktera struktura je pro ni nejlepsi. Zalezi na velikosti organizace, na rozsahu
jeji pusobnosti, kolik je organizace ochotna uvolnit financ¢nich prostredki na
provoz Service Desku a podobné. Obecné rozlisujeme nékolik typt organizac-
nich struktur. Podle [4], [16] vyuziva vétsina organizaci kombinace nésledujicich
zékladnich typt:

Lokalni Service Desk

Kazdé oddéleni ma sviij vlastni Service Desk. Tento pristup neni zcela
efektivni a muze byt také pro organizaci velmi drahy, nebot uzivatelé
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mohou svuj pozadavek poslat na Spatné oddéleni. Z tohoto oddéleni
je pozadavek poslan jinam a takto muze putovat pres nékolik ,Service
Deskti“ nez se dostane na spravné misto. Presto nékteré organizace zvoli
tuto podobu Service Desku napiiklad kvili tomu, aby méli Service Desk
pro VIP uzivatele nebo kvili riznym ¢asovym zéndm a dalsim. [4]

e Centralni Service Desk

Pro vSechny zaméstnance (interni i externi) existuje jediny centrdlni
Service Desk. [4]

e Virtualni Service Desk

Existuje vice Service Desktl, ale jsou diky vyuziti technologii a inter-
netu vzajemné propojeny. Uzivatelé pak maji jedno kontaktni ¢islo a ani
vlastné nevi, kde ve skutecnosti sedi osoba, ktera s nimi komunikuje. [4]

e . Nasleduj Slunce*

Mezinarodni organizace také mohou resit problém s ¢asem, kdy na jedné
strané svéta je den a uzivatelé zakladaji pozadavky na Service Desk,
ktery sidli na druhé strané svéta a jeho zaméstnanci maji hlubokou ptl-
noc. Tento problém je potom fesen metodou ,Nasleduj Slunce“. Pri
pouziti této metody ma Service Desk pobocky v nékolika statech a
pozadavky jsou na ruzné pobocky posilany podle toho, kde je zrovna
»Slunce®. [16]

e Specialni skupiny zaméstnancii Service Desku

Nékteré organizace také vytvari specialni skupiny zaméstnancti, kteri se
specializuji jen na urcité druhy pozadavki. Pti zakladani pozadavku je
tedy uzivatel vyzvan, aby svij pozadavek pridélil do urcité kategorie,
kde si ho uz prevezme zaméstnanec Service Desku, ktery je specialista
na problémy tohoto typu. Takovyto pristup zvysuje efektivitu vyrizeni
takovychto pozadavku. [16]

5.2 SPOC

ITIL zavadi zkratku SPOC - ,Single Point Of Contact“ v prekladu ,,jednotné
kontaktni misto“. Service Desk by mél takové jednotné kontaktni misto pred-
stavovat. Bez ohledu na zvolenou organizacni strukturu by méla organizace
poskytovat svym zakaznikiim jednotné telefonni ¢islo, e-mail nebo rozhrani
pro komunikaci. Zakaznici by jinak ¢asto nevédéli, kam se obracet. Tento kon-
takt by mél byt vSem uzivatelim co nejvice na ocich a méli by ho v pripadé
potieby co nejjednoduseji najit. Je tedy dobré ho uvadét napriklad na propa-
gacni materidly a vSude, kde je uzndno za vhodné. [16]
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5.3 Zaméstnanci Service Desku

Dobra organizace Service Desku, proskoleni zaméstnanci, uzivatelskd privéti-
vost Service Desku, to vSechno jsou aspekty, které zvysuji zdkaznickou spo-
kojenost. Jednim z nejdulezitéjsich aspektil jsou vSsak samotni zaméstnanci.
Spravny vybér zaméstnanct je tedy klicovou ¢asti pri organizaci Service Desku.
Nelze predepsat obecny zpusob, kolik a jaké zaméstnance je potreba mit
pro provoz Service Desku. Sestavovani smén pro zaméstnance by se mélo Ti-
dit takovym pravidlem, kdy skupiny budou vyvazené tvorit zkusenéjsi a méné
zkusenéjsi zaméstnanci. Nemélo by se tak stavat, ze v ur¢itou dobu budou na
Service Desku pritomni jen méné zkuseni zaméstnanci.

Odpoveédna osoba, by si méla pri vybéru zaméstnancu pro Service Desk
odpovédét zejména na otazku: ,,Jaké znalosti je nutné mit pro praci na Service
Desku?* A podle toho jiz zaméstnance vybirat. [16]

5.3.1 Znalosti zaméstnancu

Dovednosti a znalosti zaméstnancti Service Desku patii mezi nejdulezitéjsi
aspekty kvalitntho Service Desku. Je nutné vzit v potaz, ze rychlost odezvy
a rychlost vyreseni pozadavku bude vzdy zédlezet na cené, jakou je organizace
ochotné zaplatit za provoz Service Desku.

Pri vybéru vhodného zaméstnance zalezi také na slozitosti systému. Po-
kud vyuziva organizace slozity systém, bude nutné mit na Service Desku za-
meéstnance, ktefl systému rozumi. Coz pro organizaci bude také znamenat, ze
provoz Service Desku bude mnohem drazsi.

Vétsinou si organizace kviili cené neudrzuji vysoky pocet vysoce speciali-
zovanych zaméstnanct. Aby tito zkusengjsi zaméstnanci mohli byt vyuzivani
jen pro slozitéjsi problémy, je dobré mit tzv. prvni troven. Na prvni drovni
operuji méné zkuseni zaméstnanci. Tito zaméstnanci samoziejmé maji odpo-
vidajici znalosti o systému, ale ne tak do hloubky. Pres tuto prvni ¢ast pro-
jdou vSechny pozadavky. Jednodussi otédzky vyTesi primo zaméstnanci z prvni
urovné a ty slozitéjsi poslou dal. Vyhodou je, ze zkusenéjsi zaméstnanci pak
yheztraceji“ svij ¢as na pozadavcich, které dokazi zodpovédét i zaméstnanci
prvni drovné. Dalsi vyhodou je, ze timto zpusobem miuze probihat filtrovani
pozadavki, kdy zaméstnanci prvni urovné pozadavky kategorizuji. Podle typu
problému je poté posilaji na specializované zaméstnance.

Kazda organizace se pii vybéru vhodného zaméstnance Service Desku musi
sama rozhodnout, jaké bude pozadovat znalosti a dovednosti. [16]

5.3.2 Udrzeni zaméstnancu

Dobry Service Desk dokédze znacné zvysit spokojenost zakazniki. Organizace
by si tedy mély uvédomit, jak dilezité je mit na Service Desku dobré zamést-
nance a hlavné by si je také mély umét udrzet, nebot skoleni a zapracovani

19



5. SERVICE DESK

novych zaméstnanci je velmi drahé. Je tedy na misté zvazit nejriiznéjsi bene-
fity pro tyto zaméstnance (odmény, teambuildingy). Aby zaméstnance préce
bavila a neupadli do kazdodenniho stereotypu, je také vhodné jejich praci
urcitym zpusobem zménit. Napriklad pokud vyuzivime vicetroviovy Service
Desk, kde jednoduché pozadavky Tesi zaméstnanci z prvni trovné a ty slozi-
téjsi fesi zaméstnanci z druhé drovné, existuje jista pravdépodobnost dlouho-
dobého pretézovani. V takovém pripadé je zadouci je na jistou dobu preradit
do prvni drovné, kde si pfi feSeni jednoduchych pozadavkt na chvili snizi jejich
pracovni zatéz. [16]

5.3.3 Prostredi pro zaméstnance

Vv

pro zaméstnance Service Desku pripravit prijemné pracovni prostiedi. Jejich
dobré naladéni a prijemné vystupovani mozna nevytesi vSechny problémy sys-
tému, ale mize zvysit spokojenost zakazniki, o kterou nam jde, ve vétsiné
ptipadi, ze vseho nejvice. [16]

5.3.4 Super user (,super uzivatel*)

Nékteré organizace také radi vyuzivaji tzv. super uzivatele. Super uzivatelé
jsou vlastné technicky zdatni uzivatelé, kteri rozumi systému a casto ho po-
uzivaji. Takovy uzivatel dokaze organizaci dat velmi cennou zpétnou vazbu
naptiklad v otazce uzivatelské privétivosti systému. Organizace mohou tako-
vému uzivateli i ukazovat novinky v systému. Jeho nézor pak muze byt pro
organizaci z pohledu uzivatele velmi prinosny. Takovyto uzivatel mutze déle
komunikovat s ostatnimi uzivateli ze skupiny a o novinkach je informovat.
Svym zplisobem miize i plnit v omezené mite funkcénost Service Desku tim,
ze dokéaze uzivatelim radit pii pouzivani systému. Nékteré organizace proto
davaji svym super uzivatelim piistup do Service Desku. Tito uzivatele jsou
pak odménovéani nejruznéjsimi benefity. [16]

5.4 Meéreni kvality Service Desku

Kvalita Service Desku se mtize mérit napiiklad poctem vyfeSenych dotazu.
Neni to ale prilis vypovidajici metrika. V méfeni kvality Service Desku zalezi
také na thlu pohledu. Muzeme mérit cas, za ktery byla porucha vyftesena,
tedy ¢as od prijeti pozadavku po jeho uzavieni. Diky tomu muzeme zjistit
i prumérnou dobu feseni pozadavku. Po zjisténi zakladnich metrik je nutnd
dikladnéjsi analyza. Napriklad pokud by byl ¢as pro feseni pozadavki prilis
dlouhy, znamenalo by to bud, Ze nasi zaméstnanci na Sevice Desku neumi
pozadavky Tesit, nebo jsou problémy uzivateli prilis slozité. Nakonec nejdu-

vvvvvv

moznost dodéni zpétné vazby na vyteseni pozadavku. [4, [16]
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5.5 Technologie pouzivané pri Service Desku

Service Desk je sluzba, ktera je nejcastéji podporovana nejriznéjsimi nastroji
a technologiemi. Kazda organizace si podle sebe a svych moznosti musi sama
zvolit, jaké néstroje a jak bude vyuzivat. Podle [16] patii mezi nejéastéji po-
uzivané nastroje technologie popsané v nasledujicich kapitolach.

5.5.1 Telefon

Zkusenost, ze jeden rozhovor vyda c¢asto za 100 e-mailt, m4 jisté kazdy z nés.
Proto vétsina Service Deskil vyuziva pii komunikaci s uzivateli telefon. Dobte
vedeny Service Desk dokéaze velkou spoustu problému vyftesit béhem jediného
hovoru. Pro telefonni hovory Service Desku je dobré pouzivat moderni tele-
fonni sluzby. Pokud Service Desk vyuziva databazi telefonnich ¢isel, kde si i
eviduje prioritni telefonni ¢isla, miize tak mit uzite¢ny nastroj, ktery takovato
telefonni Cisla rozpoznava a zameéstnance na volajicitho prednostné upozorni.
Pri volani zaméstnanci také pravdépodobné pouzivaji pocitac, je tedy dobré,
aby méli volné ruce. Zajisténi sluchatek s mikrofonem kazdému zaméstnanci
je potom nutnosti. Sluchatka s mikrofonem pak napomuzou i tomu, Ze se
jednotlivi zaméstnanci pti hovorech vzajemné nerusi. [16]

5.5.2 Aplikace pro Service Desk

V dnesni dobé rozmachu nejriznéjsich aplikaci je na trhu velka spousta apli-
kaci pro Service Desk, které mohou jednotlivé organizace bud zadarmo, nebo
za poplatek vyuzit. Kazda organizace musi prohledat trh, ktery je kazdy den
plny novinek, a sama se rozhodnout, jaky nastroj pro ni bude nejvhodné&jsi.
I pres velké mnozstvi volné dostupnych aplikaci se organizace ¢asto rozhod-
nou implementovat si Service Desk samy. Podle [16] by se pfi ndvrhu nemélo
zapomenout zatradit nasledujici moduly:

e Databaze znamych chyb

Databédze znamych errori a chyb je pro service desk velmi uzite¢nym
pomocnikem. Kazdy znamy error je zapsan v databazi a také je u néj
uveden postup reseni. Pracovnik service desku si pri reseni zdkaznického
pozadavku jen vyhled4 odpovidajici zdznam v databéazi a diky postupu
feSeni muze rychle pomoci uzivateli.

e Diagnostické postupy

Pr1i feseni zdkaznickych pozadavkt mohou byt ¢asto velmi ndpomocné
diagnostické postupy. Zakaznik casto nevi, jaké informace a skutecnosti
je nutné pracovnikovi service desku sdélit pro efektivni vyfeSeni pro-
blému. Tyto postupy napomtzou k tomu, aby se pri feSeni problému
nezapomnély zohlednit nékteré dilezité faktory.

21



5.

SERVICE DESK

22

e Self-help web

Spousta uzivatell systému nejdiive zkusi problém vyTesit vlastnimi si-
lami. Pro eliminaci nékterych pozadavki na service desku je tedy dobré
udrzovat webovou stranku, kde bude napriklad seznam nejcastéjsich ota-
zek a odpovédi. Ruzné postupy pii praci se systémem, které nemusi byt
pro uzivatele na prvni pohled ziejmé.

Dalsi moznosti je implementovat dalsi funkénosti systému, které pomo-
hou uzivatelim jejich problémy fesit bez kontaktovani Service Desku.
Jednoduchym prikladem je napiiklad samostatnd zmeéna hesla.

Propojeni na dalku

Dalsim velmi uziteénym néastrojem miize byt ovladani uzivatele na dalku.
Pro pouziti této funkénosti je nutné mit nainstalovanou aplikaci, ktera
umoznuje dalkové propojeni pocitact tak, ze zaméstnanec na service
desku prakticky na dalku ovlada pocitac¢ uzivatele. Zaméstnanec service
desku muize s uzivatelem telefonovat a pfitom mu na jeho pocitaci ukazo-
vat postup reseni problému. Takova ndzorna ukazka muize byt pro uziva-
tele velmi ndpomocnd, nebot cilem service desku neni jen fesit problémy,
ale i ucit uzivatele se systémem zachézet, aby problémy jiz neméli.



KAPITOLA 6

Change Management

,Proces odpovédny za 1izeni Zivotniho cyklu vsech zmén. Hlavnim cilem Change
Managementu je provadént potrebnych a uZitecniych zmén s minimdlnimi ne-
gativnimi dopady. “ |4, strana 206]

Zmény nejcastéji vznikaji pfi hledani nového feseni pro snizeni nékladi,
zlepseni podpory a dalsich zmén, které mohou pozitivné ovlivnit chod organi-
zace. Dale mize byt divodem zmény vznik urcitého problému. Zména je pak
reSenim daného problému. [I5]

Zména sluzby je pridavek, modifikace nebo odstranéni autorizované, plano-
vané nebo podporované sluzby nebo servisni komponenty a dokumentt s nimi
souvisejicimi. [15]

Rizeni zmén by mélo probihat tak, aby po jejich implementaci a nasazenf
nevzniklo jesté vice problému a tedy i opakované prepracovavani téchto zmén.
Odpovédné osoby musi znat rizika kazdé zmény a snazit se, aby takovéto
riziko nenastalo a neovlivnilo funkénost systému. K tomu, aby se na vSechny
skuteénosti nezapomnélo, si organizace definuji Change Management (Spravu
zmeén).

Uéelem Change Managementu je to, aby byl proces standardizovany a apli-
kovatelny na rizeni vsech zmén. Déle by mél dohlizet na to, aby byly vSechny
zmény zaznamenany v CMS (Configuration Management System). CMS jsou
nastroje a databaze, ktera slouzi ke spravé a ulozeni dat, které se tykaji zmé-
novych pozadavki. Cilem Change Managementu je ridit proces zmén tak,
aby zmény prinesly co nejvyssi pridanou hodnotu zakaznikovi za minimali-
zace chyb a prepracovavani. Hlavnim cilem Change Managementu je zajistit,
aby veskeré zmény byly posouzeny, schvileny, rozdéleny podle priorit, napla-
novany, implementovany, otestovany a také zaznamenany a zdokumentovany.

Pri fizeni zmén je nutné mit dostatecnou podporu z vedeni. Vedeni by pre-
devsim nemeélo tlacit na urychlovani zmén a tim tedy i na snizovani rozpoctu
na zmény. Snizeny ¢as na implementaci a testovani jen zavini vice problémt
a vyslednd zména nakonec muze byt jesté drazsi. [I5]

23



6. CHANGE MANAGEMENT

Change Management je podle [15] proces aplikovatelny na:

e ruzné velké organizace,

e malé i velké zmény, které vznikaji po celou dobu béhu servisni sluzby,
e zmény, které maji maly i velky dopad,

e riizné velikosti rozpoctu na jednotlivou zménu.

6.1 Vyhody pro business

Pro tspéch organizace je nezbytné, aby jeji IT sluzby byly spolehlivé a bez-
poruchové. V dobé vysoké konkurence muze kazdd porucha znamenat ztratu
zdkaznika. Kazd4 spatné provedend zména, ktera zpusobi poruchy, mize tedy
snizit dobrou povést organizace. Béhem Change Managementu by mély byt
zmény prioritizovany podle pozadavki organizace a zakazniku. Také by mély
byt implementovany jen zmény, které jsou legalni, aktudlni a regulacni. Bé-
hem procesu by mély byt zredukovany pozadavky, které by sluzbé prinesly
chybovost a tedy musely byt predélany. Dale by Change Management mél do-
hliZzet na vcasnou implementaci pozadavki, které jsou naplanovany. Spravné
navrzené a napldnované zmény mohou organizaci mnohdy usetiit hodné pe-
néz. [15]

Kniha [15] uvadi, jak pozndme nespravné navrzeny Change Management.
Pokud je Change Management nespravné navrzeny, objevuji se v organizaci
casto nasledujici problémy:

e neautorizované zmeény,

e neplanované vypadky,

e nizkd mira tspésnosti zmény,
e vysoky pocet urgentnich zmén,

e zpozdénd dodavka implementace zmény.

6.2 Change Advisory Board - CAB

CAB neboli Poradni vybor pro zmény se svolava k posouzeni a autorizaci
navrzenych zmén. CAB muze mit rizné ¢leny. Dohromady by mél CAB byt
schopen zménu posoudit z pohledu vSech zainteresovanych stran. [4]
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6.3 Emergency Advisory Board - ECAB

Pokud je v organizaci zaddn pozadavek na urgentni zménu, je nékdy lepsi svo-
lat Poradni vybor pro urgentni zmény - ECAB, ktery fesi jen naléhavé zmény.
Pocet ucastnikii je mensi nez u CAB a svolani je tedy mnohem jednodussi a
rychlejsi. [4]

6.4 Procesni model Change Managementu

Organizace si pro Change Management vytvareji procesni modely. Podle [15]
je pro kazdou zménu nutné:

e vytvorit a zaznamenat pozadavek na zménu,

posoudit pozadavek na zménu,

e vyfiltrovat ty, které jsou nekompletni, Spatné navrzené nebo nekorektni,
e posoudit a vyhodnotit zménu,

e priradit odpovidajici autority,

e priradit vsechny zainteresované strany,

e vyhodnotit rizika, benefity, cenu i dopad na business,
e autorizovat zménu,

e ziskat autorizaci,

e komunikovat se zacastnénymi stranami,

e vytvorit nebo upravit planovani,

e koordinovat implementaci zmény,

e posoudit implementaci zmény a uzaviit zménu,

e aktualizovat dokumentaci.

Pro kazdou schvilenou zménu bychom méli mit pripraveny krizovy plan,
ktery probéhne v pripadé neispésné zmény. Obecné také rozlisujeme t¥i druhy
zmeén. Nékdy se proces lisi podle toho, o jakou zménu se jedna. [15]

6.4.1 Standardni zména

Standardni zména je uprava, kterd je jiz Change Managementem schvalena.
Postupy zpracovani jsou jiz rozdélené, zdokumentované a dobfe znamé. Riziko
takovéto zmeény je velmi malé. [15] (4]
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6.4.2 Normalni zména

Normalni zména je zména, kterd jesté nebyla schvilena a tedy musi projit
celym procesem spravy zmén. [4]

6.4.3 Naléhavia zména

Naléhava zména je zména, kterou je nutné provést co nejrychleji. I naléhavé
zmény by mély byt patiicné otestovany, ale ani na to nékdy neni ¢as. V tuto
chvili je nutné zvazit, jaké je riziko nedspéchu zmény a jestli bude otestovani
drazsi, nez pokud bude zména neiispésna.

Nékdy je problém komplexni a Teseni slozité. V takovém pripadé se pro-
vede pouze urcita rychld zména, ktera uspokoji primarni potreby zakaznika na
systém a az pozdéji se problém Tesi do hloubky. Je nutné si uvédomit, ze na-
léhavym zménam se zadna organizace i pres bezchybné planovani normélnich
zmén nevyhne a je tedy nutné si definovat postup pfi vyskytu této zmény.

Pokud je chyb v systému moc, je nékdy lepsi sluzbu na cas prerusit, za-
kazniky o tom informovat a nabidnout jim adekvatni alternativu.

Procesy v ramci spravy zmén by mély probihat klasicky, tj. stejné jako
o normalnich zmén, jen s drobnymi vyjimkami. Misto CAB je svolan ECAB.
Testovani probiha co nejrychleji a dokumentace o zméné se zapise az po na-
sazeni zmény. [4] [15]

6.5 Tvorba procesu Change Managementu

Podle [4, 15] by se pfi ndvrhu celého procesu Change Managementu mély
zohlednit vsechny néasledujici aspekty:

e dodrzovani legislativy, standardt a praktik organizace,
e eliminace neautorizovanych zmén,

e identifikace a klasifikace zmén,

dokumenty souvisejici se zménou,

dopady zmény,
— prioritizace zmény,

— rozliSovani druht zmén - inovativni, preventivni, ndpravné,
e organizace, role a odpovédnosti,

— stanovit odpovédnosti pro jednotlivé zicastnéné strany,

— zajistit nezavislé testovani a hodnoceni zmény,

26



6.5. Tvorba procesu Change Managementu

e zucastnéné strany,

— planovat zmény a komunikovat se zucasténymi stranami tak, aby
o planech védély a mohly si planovat své vlastni aktivity,

e pribuzné zmény,
— sjednocovat do jednoho balicku k nasazeni,
e procedury,

— stanoveni politiky, roli a pravidel procedury,

— priprava navrhu pozadavkt na zménu,

— zagnamenavani zmény,

— posouzeni dopadu zmény,

— identifikovani zavislosti a nekontability mezi zménami,
— ovéreni implementace zmény,

— dohlizet na vystup zmény,

— pravidelné hodnotit zmény (jestli byly tispésné, netispésné atd.),
e propojeni s Release, Configuration, Problem, Incident Management,

e zalozit misto, kde se vSechny zmény potkaji, aby nedochéazelo k nekon-
zistencim.

6.5.1 Aktivity v ramci Change Managementu

Zékladni model pro proces zmén je vidét na nésledujicim obrazku [6.1] jeho
jednotlivé aktivity jsou detailné popsany nize.

1. Tvorba pozadavku na zménu

Zménu muze vyvolat individudlni ¢lovék nebo skupina, kterd k tomu
mé prava, vytvorenim pozadavku na zménu. U velkych zmén by v na-
vrhu nemél chybét divod zmény a jeji opodstatnéni. Tuto zménu by pak
méla schvalit odpovidajici autorita. Vsechny zmény a jejich vyvoj by mél
byt zaznamendvan. Pii zaznamenavani vyvoje zmén mohou byt rtiznymi
organizacemi vyuzity rizné nastroje. Je ale doporuceno mit standardi-
zovanou metodu zaznamenavani zménovych pozadavki, kde bude jasné
stanoveno, jaké informace se musi o zménovych pozadavcich vést.

Pozadavek na zménu mize mit rizné podoby. Muze to byt pozadavek za-
psany v urc¢itém dokumentu, pozadavek zalozeny na Service Desku apod.
Rtzné druhy zmén si nékdy zadaji rizné pristupy. Napriklad u nékte-
rych malych zmén je vyzadovani celého procesu Change Managementu
spise kontraproduktivni zdlezitosti a miize zpusobit odpor zaméstnanci
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Obrazek 6.1: Priklad prabéhu procesu normélni zmény [4]

k celému procesu. Pro lepsi prehlednost jednotlivych zmén je také dobré
si stanovit konvenci pfi pojmenovavani a riznym druhtim pridélit urcity
typ pojmenovani. [4] [15]

Prii sledovani vyvoje zmén, stavu zmén a historie zmén je doporuceno
pouzivat néstroje, které byly pro tyto ¢innosti jiz vyvinuty. Muze byt
naptiklad vyuzit Service Desk nebo jiny informacni systém. Musi byt
predem stanoveno, kdo bude mit do tohoto informac¢niho systému pri-
stup a také kdo bude mit prava na zakladdani zménovych pozadavki,
kdo bude smét ménit stav pozadavku a podobné. Je ale doporuceno,
aby vSechny zmény uzavirali jen zaméstnanci Change Managementu,
coz zajisti jejich informovanost o probihajicich zménach a jejich stavu.
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6.5. Tvorba procesu Change Managementu

2. Posouzeni pozadavku na zménu

Change Management by mél posuzovat pozadavky a vracet zadavateli
ty, které se zdaji byt absolutné nepraktické, opakujici se, jiz zamitnuté
nebo nekompletni.

Dtvody zamitnuti pozadavku by mély byt zaslany zadavateli pozadavku,
aby se k zamitnuti mohl vyjadrit a pripadné doplnit chybéjici infor-
mace. [4} [15]

3. Rozbor a vyhodnoceni zmény
VsSechny zmény a jejich dopady by mély byt posouzeny. Nésledujici za-
kladni otazky by mély byt zodpovézeny pro vSechny zmény.

a) Kdo zménu navrhl (RAISED)?

Co je duvodem (REASON) zmény?

Jaky je pozadovany vysledek (RETURN)?

Jaka rizika (RISKS) jsou se zménou spojena?
Jaké zdroje (RESOURCES) jsou pro ni potieba?

Kdo odpovidd (RESPONSIBLE) za sestaveni, testovani a uvedeni
zmeény?

g) Jaky je vztah (RELATIONSHIP) mezi touto a dal$imi zménami?

a8 o T

e

)
)
)
)
)
f)

Béhem celého procesu Change Managementu je dulezité definovat odpo-
védnosti za jednotlivé ¢asti procesu. Tato politika musi byt jasné defino-
vana pro interni i externi dodavatele. Pokud by odpovédnosti chybély,
miize dojit k tomu, Ze se o urcitou ¢ast nikdo nebude dostatecné zajimat.
[4, 15]

a) Posouzeni dopadu a rizik

Zména by se méla také hodnotit z pohledu jejtho dopadu na zi-
castnéné strany, ¢innosti a systémy v organizaci. V tomto kroku je
tedy prozkoumano, jaky ma zména dopad na zdkaznika, na systém,
ktery bézi na stejné infrastrukture, nebo na probihajici plan. Mélo
by byt také mimo jiné odpovézeno na otdzku, co se stane, pokud
zména nebude implementovana. Zadna zména nenf bez rizika. Ri-
zika by méla byt posouzena u celych balicklt zmén, ale také u kazdé
zmény individualné. Pro lepsi orientaci ve zménovych pozadavcich
je dobré si vytvorit kategorizaci rizik. Jednotlivym zménam jsou
pak pridélena napt. ¢isla, kterd odkazuji na konkrétni kategorii ri-
zik. U této kategorie je potom popsano, jestli konkrétni kategorie
napfr. znamend vysoky dopad na sluzbu a nebo jaka je pravdépo-
dobnost vzniku rizika. [4, [15]
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b) Hodnoceni zmény
Podle dopadu, rizik, ceny, potieb a benefit pro organizaci by au-
tority Change Managementu mély rozhodnout o provedeni nebo
zamitnuti zmény. Podle téchto kritérii jsou dale stanoveny priority.
[4, [15]

c) Prirazeni priorit ke zménam
Ke kazdé zméné by méla byt prifazena priorita, podle které se
budou zmény implementovat. Tato priorita je zalozena predevsim
na tom, jak moc se muze implementace zmény odkladat. [4] [15]

d) Kone¢né schvileni zmény
Pred koneénym schvalenim zmény je nutné se ujistit, ze je zména
dikladné posouzena z pohledu rizik a dopadi na organizaci a zZe je
také zadani zmény jasné. Déale je nutné zvazit napravna opatieni,
kdyby zména probéhla netspésné. [4, [15]

. Autorizace zmény

Podle o¢ekavanych rizik a dopadu je také nutné nechat zménu schvalit
odpovidajici autoritou. Kazd4a organizace by si méla stanovit, jaka auto-
rita méa schvalovat konkrétni rizika. Obecné plati, ze ¢im je vyssi riziko,
dopad na organizaci a cena zmény, tim vysSsi autorita by zménu méla
schvalovat. [15]

. Koordinace implementace zmény

Po schvéleni zmény je pozadavek na zménu predan skupiné, kterd po-
zadavek implementuje. Change Management by také mél dohlédnout
na to, ze je implementace zmény dikladné otestovana. Pokud je zména
vétsi a nese s sebou vyssi rizika, méli by byt také informovani pracov-
nici service desku, aby byli pripraveni na pripadny vyssi nartust dotaza.
Detailni prubéh procesu dale zajistuje Release management (sprava na-
sazeni). [15]

. Schvéaleni nasazeni zmény

Po otestovani na testovacim prostredi dojde ke zhodnoceni a naslednému
rozhodnuti o schvéleni nasazeni zmény. [15]

. Nasazeni zmény

Tuto ¢ast procesu ddle zajistuje Release Management (kapitola [7]).

. Posouzeni zmény a zaznam o zméné

Po provedeni zmény by zména méla byt zhodnocena, jestli byla tispésna,
neuspésna, jestli byl vysledek podle predstav zdkaznika a zakaznik je
se zménou spokojen. Vysledky by dale mély byt predany zodpovédnym
osobam a prezentovany zicastnénym stranam. [15]
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6.6 Hlavni vstupy a vystupy procesu

P1i ndvrhu modeli je dobré si ujasnit, jaké jsou hlavni vstupy a hlavni vystupy
procesu. Vsechny dtlezité vstupy a vystupy musi byt v procesnim modelu
zobrazeny. Podle [15] jsou hlavnimi vstupy procesu:

e pozadavek na zménu,

e politika a strategie zmén a nasazeni,

e navrh zmény;,

e pldnovani - zmény, nasazeni, testovani. ..
Podle [15] jsou hlavnimi vystupy procesu:

e rozhodnuti o zméné - zamitnuti, prijmuti,

e autorizace plani zmény,

e evidence zmény,

e Tizeni zprav o zméné.

6.7 Klicovi ukazatelé a metriky vykonnosti
Bez disledné dokumentace a sledovani historie zmén nelze urcit, zda je proces

uspéesny. Uspésnost procesu reflektuje pocet zmén, pocet tspésnych zmén nebo
napiiklad pomér uspésnych ku nedspésnym zménam. [4]
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KAPITOLA 7

Release Management

,Tento proces odpovidd za planovdni a Tizeni cesty releasu z testovaciho do
provozniho prostredi. Jeho cilem je ochrana integrity provozniho prostredi a
distribuce korektnich komponent. “ [4l, strana 205]

Release Management je ¢asti procesu Release a Deployment Managementu.
Deployment Management zajistuje spravu provozniho nasazeni. [4]

Release je ,balicek hardware, software, dokumentace, procest nebo dalsich
komponent, potrebnich pro implementaci jedné nebo wice schuvdlengch
zmeén sluzby IT. Obsah kaZdé release se spravuje, testuje a nasazuje jako
celek. “ [4, strana 202]

Jednotka Release je ,komponenta sluzby IT, tvorici spolecne jeden release
s definovanou funkci. “ [4, strana 197]

Béhem procesu Release Managementu jsou se zdkaznikem naplanovany
jednotlivé releasy. Dale musi byt zajisténo, ze vSechny casti release balicku
mohou byt instalovany, testovany, ovéreny, nebo odinstalovany, pokud bude
nutné. Déle jsou béhem procest Release Managementu zaznamenavany vsechny
odchylky, chyby a rizika. Spravny priibéh Release Managementu zajisti, ze
jsou vytvoreny detailni plany releasii a zdkaznik je s plany seznamen. Detailni
planovani zajisti minimalni negativni dopad na produkéni sluzbu. Spatné pla-
novani muze zapricinit, ze do procesu casto vpadne nezadouci aktivita, ktera
muze zpusobit nepldnovou nedostupnost sluzeb. [15, [17]

Proces Release a Deployment Managementu podle [I5] obsahuje:

e procesy, systémy a funkce v balickach,

e nasazeni,

testovani,

nasazeni do produkce,

a findlni predani k zakaznikovi.
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7.1 Vyhody pro business

Spravné navrzeny a fungujici Release a Deployment Management zajistuje
rychlé dodavani zmén, coz znamend i nizkou cenu. Déle se stard o to, aby
byly zmény dodany s minimélnim rizikem. P¥i spravném planovani ma proces
vyznamny dopad na hodnotu organizace. Na druhou stranu, spatné navrzeny
proces muze predevsim IT oddéleni zpusobit znac¢né potize. Zaméstnanci IT
oddéleni musi neustéle fesit problémy zpusobené spatnym planovanim. V nej-
horsim pfipadé mize Spatny pribéh procesu narusit fungovani celé sluzby a
tim i poskodit povést organizace. [15]

7.2 MozZnosti nasazeni

Organizace si musi definovat, jak bude nové sluzby nasazovat. Strategii je
vice a organizace vétsinou pro rizné typy zmén pouzivaji rizné typy strategii.
Podle [4] se organizace nejc¢astéji rozhoduji mezi:

e Velky tresk nebo ve fazich

Pri velkém tresku se sluzba nasadi celd a vSem uzivatelim najednou. Pri
rozfazovani se sluzba nasazuje také celd, ale ne vsem uzivatelim. Uzi-
vatelé jsou rozdéleni na ¢asti. Sluzba je nasazena jednotlivym skupindm
uzivatelti postupné.

e Push nebo Pull strategie

Pri nasazovani Push metodou je sluzba vSem uzivatelim nasazena v ur-
City okamzik, ktery si uzivatel sam nemuze zvolit. P¥i pouziti Pull stra-
tegie, je uzivateli sluzba nabidnuta a on uz se sdm rozhodne, zda si ji
nainstaluje a kdy.

e Automaticka nebo ruéni distribuce

Pri automatické distribuci jsou k nasazeni vyuzity nastroje. Tento pri-
stup zajistuje jednotnou kvalitu nasazeni a také opakovatelnost. Pti na-
sazovani lze vétsinu aktivit provést pomoci automatickych nastroji, né-
které aktivity se ale musi provést manualné. Pri rucni distribuci dochézi
¢asto k opakovanym aktivitam. Clovék pak tyto aktivity deéla piilis au-
tomaticky a muze tedy dochéazet k ¢astym chybam.

7.3 Modely Release a Deployment Managementu

Kazdé organizace ma ruzné typy prostiedi (testovaci, vyvojové, produkéni a
dalsi...). Model releast a provozniho nasazeni musi s riznymi druhy prostredi
pocitat. Nasazeni do ruznych prostredi byva vétsinou rozdilné. Naptiklad na-
sazeni na testovaci prostfedi byva podporeno nizsi autoritou nez nasazeni do
produkéniho prostfedi. V modelu musi byt tyto rozdily zachyceny. [4]
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7.4 Tvorba procesu Release Managementu

Podle [I7] muzeme Release a Deployment Management rozdélit do ¢tyf za-
kladnich fazi:

1.
2.
3.
4.

planovani release a provozniho nasazeni,
vyvoj a testovani release,
nasazenti,

vyhodnoceni a uzavreni.

Tyto faze jsou podrobné rozepsany v nasledujici ¢asti. Kazdé fazi, kromé
té posledni, predchazi autorizace Change Managementem. [17]

7.4.1 Planovani release a provozniho nasazeni

vvvvvv

ase a Deployment Managementu. Nésledujici seznam obsahuje vsechny diile-
zité aspekty, které by podle [4, [15] nemély byt opomenuty béhem planovani.

1.

Plany releasti a provozniho nasazeni

Spréava releast a provozniho nasazeni vytvori plan releast a provozniho
nasazeni, ktery pro kazdy release zahrnuje rozsah, rizika a zicastnéné
strany releasu. Dale jsou k jednotlivym releasim stanoveny odpovédné
autority a tymy.

Kritéria tispéchu a netispéchu

Spréva releast by také méla nastavit Kritéria ispéchu a netspéchu, ktera
pro jednotlivé situace stanovuji, zda probéhly tspésné nebo netispésné.
Prikladem tspésného kritéria pred nasazenim muze byt fakt, ze vSechny
stanovené testy probéhly tspésné.

Sestaveni a otestovani pred nasazenim do produkce

Rizna prostiedi mohou byt vyuzivana k riznym typtm testu. Tyto testy
na ruznych prostredich musi byt také naplanovany. Napriklad pro systé-
mové nebo zatézové testy mohou byt vyuzivana prostredi k tomu urcena.
Takovychto prostredi muze byt neomezené mnozstvi. Pred nasazenim do
produkéniho prostredi by mély vSechny testy probéhnout tspésné. Pro
jednotlivé testy by také mély byt stanoveny autority, které za provedeni
testd zodpovidaji.

. Planovani pilotnich testa

Pilotni testy jsou testy, pti kterych je otestovana jen ¢ast sluzby malou
skupinou uzivateli. Tyto testy mohou organizaci prinést hned v poc¢atku
vyvoje nové ¢asti sluzby dilezitou zpétnou vazbu od koncového uzivatele.
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5. Planovani sestaveni a baleni releasu

Béhem planovani musi byt také definovany postupy pro komunikaci se
zicastnénymi stranami. Je dilezité stanovit, kdy je potieba komu predat
informace. Déle je naplanovano, kdy budou jaci uzivatelé zaskoleni, kdy
bude nova sluzba pro rizné skupiny uzivatelii nasazena nebo také kdy
bude sluzba pro uzivatele dostupna. V tomto pripadé je nutné stanovit
a informovat uzivatele o tom, zZe stard podoba sluzby bude vyTrazena
7 Provozu.

. Planovani provozniho nasazeni

Pri planovani provozniho nasazeni je nutné specifikovat, co je potieba
nasadit a kdy musi byt nasazeni dokonceno. Déle by mélo byt analy-
zovano, kdo jsou uzivatelé a jestli nebude nasazeni ovlivnéno néjakymi
loka¢nimi udalostmi, jako jsou napriklad prazdniny. Také by mély byt
stanoveny faktory tspéchu.

. Planovani dodani

Béhem pldnovani dodéani je nutné naplanovat, jak a kdy budou jednotlivé
releasy nebo ¢asti sluzby dodany. Pii tomto planovani je dobré myslet
na to, co se stane, pokud bude dodani zpozdéno. Pokud je organizace
mezinarodni, méla by myslet také na celni a dalsi skutecnosti, které
mohou ovlivnit plany pro dodani.

. Financ¢ni planovani

Pred findlnim nasazenim je také nutné zhodnotit financ¢ni aspekty. Mezi
tyto aspekty naptiklad patii pracovni kapital, kontrakty a licence a dalsi.

7.4.2 Vyvoj a testovani release

Po ukonceni planovani mize byt release implementovan, otestovan a nako-
nec schvdlen pro nasazeni do produkéniho prostiedi. Tato faze podle [4l [15]
obsahuje vycet nasledujicich aktivit.
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1. Priprava pro sestaveni, testovani a nasazeni

Nékteré zmény nebo nové sluzby mohou vyzadovat specidlni piipravu
nebo trénink pro sestaveni, testovani a nasledné nasazeni. Specialni tré-
nink muze byt pro zaméstnance nutny, napiiklad pokud je vyvijena
zména, kterd ovliviiuje zdravi, bezpecnost a dalsi dilezité aspekty.

. Sestaveni a testovani release

Béhem sestaveni a testovani kazdého releasu je nutné dbat na to, aby
sestaveni a testovani probihalo na predem urc¢eném prostredi. Po aspés-
nych testech se prechazi na dalsi prosttedi, kde jsou provedeny dalsi testy.
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Déle je balicek releasu ulozen do DML. (DML - definitivni knihovna mé-
dii - jedno nebo vice lozist, ve kterych jsou bezpecné ulozené duilezité
a schvilené verze vsech softwarovych konfigurac¢nich polozek)

. Dokumentace releasu a sestaveni

Vsechny dulezité aspekty jako napriklad pouzité sablony, navody a pro-
cedury je nutné zaznamenavat do dokumentace releasu a sestaveni. Déle
dokumentace zahrnuje odpovédné role, manualy, napriklad uzivatelské,
technickou specifikaci a dalsi dilezité informace o releasu.

. Ziskavéani a testovani vstupnich konfigurac¢nich jednotek a kom-
ponent

Konfigurac¢ni jednotky a komponenty mohou byt ziskavany od rtznych
dodavateli, partnerti nebo projektovych tymt, proto je nutné zajistit,
aby vSechny jednotky a komponenty mély odpovidajici kvalitu. K zajis-
téni kvality se pouzivaji predem urcené testy.

. Baleni release

Po tspésném otestovani je podle definovanych metod, postupi a kon-
trolnich seznamu ovéreno, ze balicek release je sestaven podle navrhu.
Po schvéaleni je balicek povazovan za vychozi stav a dalsi iprava se smi
provadét jen pres spravu zmén (Change management).

. Vytvoreni a sprava testovacich prostredi

Testovaci prostiedi musi byt vytvorena a udrzovana tak, aby sestaveni
a testovani mohlo probihat opakované. I samotné sestaveni je nutné tes-
tovat.

. Testovani sluzby

Nez je sluzba nasazena do produkéniho prostredi je nutné ji diukladné
otestovat. Podle typu sluzby je nutné vytvorit testovaci kritéria a testy.
Dukladné testovani musi zajistit, ze sluzba je pripravena k nasazeni, jeji
vykonnost je mozné sledovat a mérit. Béhem testovani také probihaji
uzivatelské testy, které zajistuji, ze sluzba je pro uzivatele v produkénim
prostiedi pouzitelnd. Do této ¢asti patti dalsi testy, jejich pldnovani a
fizeni se dukladnéji vénuje Test management. [15]

. Generalni zkouska sluzby

Pred nasazenim muze probéhnout generalni zkouska sluzby, ktera patii
mezi jednu z testovacich metod. Nasazeni do produkéniho prostiedi pro-
biha ve vétSiné organizaci jinak nez nasazeni do testovaciho prostredi.
Jednotliva prostredi se také lisi. Tyto odchylky se pak mohou po nasa-
zeni sluzby do produkce projevit ve formé chyb. Nez probéhne nasazeni
do produkéniho prostredi, provede se simulace tohoto nasazeni. Je dobré
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pripravit simula¢ni prostfedni a ostatni ¢asti tak, aby byla simulace co
nejblize podobna finalnimu nasazeni do produkce. Prestoze je provedeni
této zkousky velmi cenné, neprovadi se pri nasazeni kazdé sluzby, nebot
jejl provedeni je velmi narocné a tedy i drahé.

7.4.3 Nasazeni

Po implementaci a ditkladném otestovani probiha nasazeni sluzby do produkdc-
niho prostfedi. V nasledujicim seznamu jsou vsechny aktivity, které podle

4,

15] proces nasazeni obsahuje. Tomuto procesu se ale detailnéji vénuje

Deployment Management.
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1. Planovani a priprava pro nasazeni

Tato aktivita jen navazuje na predchozi planovani releasu. Plan nasazeni
je jiz vypracovan, ale v této fazi probihé pripadna tuprava nebo je je plan
propracovan detailnéji.

. Presun, instalace nebo navraceni nasazeni

Do planu nasazeni musi byt zahrnuty i finan¢ni aspekty, napiiklad pokud
by ¢ast sluzby vyvijela tteti strana, je potfeba nakoupit licence a préava.
Nasazeni nové sluzby nebo jeji ¢asti mlize v organizaci zapricinit zménu
nékterych pracovnich procesti. Pii nasazeni by mélo byt zajisténo, ze
o nové sluzbé jsou vSechny zucastnéné strany vcas informovany a také
by se mélo zajistit jejich proskoleni, aby s novou sluzbou umély pracovat.

Pro provoz je dobré zajistit zaméstnanctum piirucky nebo manudly. [15]

Soucéasti nasazeni je i zajisténi, ze sluzba bude dodéana a nainstalovana
vsude, kde je potfeba. Napiiklad pokud musi v organizaci probéhnout
lokalni instalace na pocitacich, je nutné se ujistit, ze vSichni zaméstnanci
jsou schopni si tuto sluzbu nainstalovat, a pripadné jim zajistit podporu.
I béhem nasazeni je nutné sledovat neocekdavané udalosti nebo chyby
sluzby. [15]

V pripadé nahrazeni staré sluzby novou je potreba zajistit, aby pri od-
stranéni sluzby nedoslo napriklad k ohrozeni bezpec¢nosti dat. Dale je
dilezité mit prehled o vsech sluzbach a vcas identifikovat ty, které nejsou
potfebné a jen stoji organizaci zbytecné penize. Tyto sluzby je pak nutné
odstranit. [15]

3. Ovéreni

Po provoznim nasazeni by mélo dojit k ovéieni, ze jsou uzivatelé schopni
sluzbu vyuzivat a ze sluzba pracuje bez chyb. Pokud se i presto jen
vyskytnou s novou ¢asti sluzby problémy, je nutné je okamzité opravit.
Podle rozsahu problému miize byt jako napravné reseni zvolena oprava
problému, ¢astecny navrat nebo Uplny navrat do stavu pred nasazenim
nové sluzby.



7.5. Hlavni vstupy a vystupy procesu

4.

Pocatecni podpora

Early Life Support - ELS neboli v prekladu pocate¢ni podpora je typ
podpory, kterd je v provozu na pocatku spusténi sluzby. V poc¢atku nasa-
zeni sluzby je pocet dotazii zvySen nebo se mohou vyskytnout problémy,
které nebyly odhaleny béhem testovani.

7.4.4 Hodnoceni a uzavreni

Kazdé nasazeni by mélo byt uzavieno a také ohodnoceno. Formalnost hodno-
ceni by méla byt imérna k velikosti nasazované sluzby. Podle [I5] jsou béhem

1.

7.5

vvvvv

Hodnoceni a ukoncéeni provozniho nasazeni

Po nasazeni by mélo probéhnout hodnoceni tohoto procesu. Mezi za-
kladni aspekty hodnoceni patii zpétna vazba od zakaznika a uzivatele.
Dale by mélo byt ovéfeno, ze vSechny akce a potiebné zmény jsou do-
konceny. Mezi dilezité ¢asti systému patii i dokumentace, je tedy nutné
zkontrolovat, ze veskeré problémy a dalsi skutecénosti jsou zaznamenany
v dokumentaci. Predanim do provozu je nasazeni povazoviano za ukon-
¢ené. [15]

Hodnoceni a ukonceni prechodu

K dokonceni prechodu sluzby by jesté mélo probéhnout formélni ohod-
noceni. Béhem tohoto ohodnoceni by mélo byt zkontrolovano, ze vSechny
aktivity spojené s prechodem jsou dokoné¢ené a zaznamenané. [15]

Hlavni vstupy a vystupy procesu

Podle [I5] m4 Release Management nékolik hlavnich vstupu a vystupu, které
je pri navrhu modeld nutné zohlednit. Nékterymi hlavnimi vstupy procesu

jsou:

autorizovany pozadavek na release,
plany releast,
modely a plany nasazeni,

popis prostfedi a informace nutné pro tvorbu testu, releasi, pilotnich
testu atd.,

vstupni a vystupni kritéria pro kazdou fazi releasu a nasazeni.
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Neékterymi hlavnimi vystupy procesu podle [15] jsou:
e aktualizované plany releast a nasazeni,
e kompletni zadani pro aktivity Release Manegementu,

e aktualizovand dokumentace s relevantnimi informacemi o nové nebo
zmeénéné sluzbé,

e nové nebo zménéné servisni zpravy.

7.6 Klicovi ukazatelé a metriky vykonnosti

Spravné navrzeny proces Release a Deployment Managementu indikuji prede-
v§im zdkaznici. Jednim z hlavnich ukazatelt mtze byt pocet incidentii zpi-
sobenych sluzbou nebo i zvysujici se zakaznicka spokojenost. Nasazeni nové
nebo zménéné sluzby, kterd je sSpatné otestovand, miize navysit pocet inci-
denttl a tim i zvysit nespokojenost zdkazniki. Ruku v ruce s tim jde i snizeni
reputace organizace. [15]

Organizaci samotné muze spravné navrzeny proces usetrit predevsim pe-
nize za snizeny pocet incidentt v produkénim prostredi. Incident v produkénim
prostredi je vzdy ,drazsi“ nez chyba objevend béhem testovani. Snizeny po-
¢et incidentt znamena i zvysenou spolehlivost poskytovani sluzby, coz vzdycky
zvysi povést organizace. [15]
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KAPITOLA 8

BPMN a interni metodika pro

tvorbu a spravu procesniho
modelu TA CR

Jak jiz bylo feceno v kapitole o procesné rizenych organizacich. Pro organizace
je dilezité mit procesy forméalné zobrazeny. TA CR mé k témto t¢eliim svou
interni metodiku. Touto metodikou se musi vSichni zaméstnanci, ktefi mo-
dely navrhuji, fidit. Interni metodika vychézi z dokumentace notace BPMN.
Vsechny procesni modely jsou navrzeny v néstroji ARPO BPMN++ Modeler.

8.1 ARPO BPMN-++ Modeler

ARPO BPMN++ Modeler je nastroj na modelovani obchodnich procesi a
dalsich souvisejicich modeli (model znalosti, informacnich systémi, toku pro-
duktu a dalsich). ARPO BPMN++ Modeler je vyvijen spolecnosti KLUG
Solutions jiz od roku 2006 umoznuje modelovat procesy organizace za pouziti
fady notaci. Déle obsahuje celou fadu komponent potiebnych pro efektivni
praci procesniho analytika. [18]

Jiz. vytvorené modely je mozné exportovat v riznych formatech a tedy
i publikovat v MS OFFICE, MS VISIO i HTML a dalsi. Je také mozné je
zpatky importovat. Vypracované modely je mozné mit v ARPO uloZené a pak
nad nimi vytvaret dotazy a tim procesy dale analyzovat. ARPO také obsa-
huje rozhrani pro tvorbu SQL dotazti. ARPO obsahuje i dalsi nejmenované
funkcionality, které jsou blize popsany v dokumentaci ARPO. Diky tomuto
nastroji je tedy mozné procesy v organizaci modelovat a spravovat za pouziti
funkcionalit, které tvorbu modelu zefektiviiuji. [I§]
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8.2 Notace BPMN

BPMN neboli Business Process Modeling Notation je jazyk, ktery slouzi pro
zapis modelovani procesti. BPMN vyvinula organizace Business Process Ma-
nagement Initiative (BPMI) v roce 2004. Za vznikem tohoto jazyka stéla po-
treba jednotné formy grafického zapisu pro modelovani procesii.

BPMN umoznuje predevsim modelovani pribéhu procesu, ale také moz-
nost definovat pravidla, vyjimky, podminky, vstupy a vystupy. Notace BPMN
zajistuje, jednotnou formu znazornéni, takze procesnimu modelu rozumi pro-
cesni analytik, programator i pracovnik, ktery proces vykonava.

Notace BPMN umoznuje vice druhu pristupt k nékterym modelim. Interni
metodika potom podrobnéji specifikuje, jaky typ m& byt pouzit, aby byly
modely jednotné, ale vychazi z dokumentace jazyka BPMN. [19]

8.3 Zakladni struktura procesniho modelu TA CR

Technologické agentura CR mé podle [T4] procesni model zpracovany do Gtyft
urovni procesnich map. Kazda troven procesni mapy popisuje procesy na
rizné drovni detailu.

e Prvni troven

Prvni Groven se nazyva vrcholova procesni mapa a poskytuje globalni po-
hled na makroprocesy TA CR (obrazek|8.1]). V této mapé jsou zobrazeny
podle kategorii fidici, realiza¢ni a podptirné procesy. Ke dni zpracovani
obsahuje vrcholova procesni mapa celkem 37 makroprocesu. 8 ridicich,
16 klicovych a 13 podptrnych.

e Druha droven
V dalsi Grovni jsou jednotlivé makroprocesy dekomponovany do dil¢ich
subprocest. Tato troven je tvorena diagramy typu VAC.

e Treti Groven

Treti troven je tvorena diagramy procesu typu SIPOC, EPC nebo eEPC.

e Ctvrta droven
Ve ¢tvrté drovni jsou prubéhy jednotlivych procesi detailné popsany.
Pokud to slozitost procesu vyzaduje, mtuze byt proces dekomponovan
jesté do dalsi paté arovné, kvili prehlednosti se vSak doporucuje zacho-
vani ¢tyr drovni.
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Va, procesnl mapa

Vrcholova

Obrazek 8.1
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8. BPMN A INTERNf METODIKA PRO TVORBU A SPRAVU PROCESNIHO
MoDELU TA CR

8.4 Typy modela

Cely model podle [14] a [I8] obsahuje 20 typt druht modeli. Konkrétné jsou
to napriklad modely:

e Strategickd mapa,

e Mapa cilq,

e Vrcholova procesni mapa,

e Procesni diagram - VAC,

e Diagram alokace procesu - SIPOC,
e Diagram aktivit - EPC,

e Diagram aktivit - rozsiteny EPC,
e Organizac¢ni struktura,

e Mapa informacnich systémt,

e Mapa produkti a sluzeb,

e Mapa zlepSovani procesu.
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KAPITOLA 9

Vybrané prvky z modeli BPMN

Procesni modely, které jsou v této bakalarské praci navrzeny, byly vytvoreny
v modelovacim nastroji ARPO BPMN++ Modeler. Tento nastroj obsahuje
mimo modelovani vSech zminénych procesi podle notace BPMN také celou
fadu funkcionalit, které zefektiviuji tvorbu modela. Jak jiz bylo feceno, no-
tace BPMN umoznuje vice pristupt ke grafické vizualizaci procesu, interni me-
todika ale stanovuje presnéjsi specifikaci. Pravidla pro tvorbu model podle
[14, 18] budou rozebrana v nasledujicich kapitolach.

9.1 Obecné konvence pro zpracovani modela

Pokud rozsah procesu dovoluje, jsou procesni modely vytvareny tak, aby je
bylo mozné vytisknout na $itku na jednu A4 pro tisk 45 %. Pokud se model
nevejde na jednu stranku, jsou objekty razeny tak, aby pri tisku nedochazelo
k déleni objektu. Po vloZeni objektl neni jeho velikost ménéna, jen pokud by
nazev presahoval vné objektu. Ani defaultni barvy jednotlivych objektu nejsou
ménény, pokud neni stanoveno jinak. Kazdy krok procesu provadi pouze jedina
role.

Vétveni procesu lze provadét dvéma zpusoby. Bud prostrednictvim logic-
kych operatorti, nebo s vyuzitim objektu Rozhodovani. Pro lepsi srozumitel-
nost a prehlednost je preferovano pouzivani logickych operatori podle nésle-
dujicich pravidel:

¢ XOR

Logickéd spojka XOR (,bud..., anebo...“) je podle vyznamu v modelu
délena na XOR-split a XOR-join. Z moznych cest nastane vzdy pouze
jedna. XOR-split tok procesu rozpojuje do vice moznych cest. XOR-join
tyto vzajemné vylucujici se cesty zpatky spojuje do jedné. Tuto logickou
spojku je doporuceno umistovat pouze za aktivitu, ve vyjimecnych pti-
padech za uddlost. Grafickou podobou je sedy kruh s X uvniti (obrézek

9.1).

45



9. VYBRANE PRVKY Z MODELU BPMN

=

Obrazek 9.1: Grafické znazornéni logické spojky XOR

e AND

Logicka spojka AND (,,a“) cesty také bud rozdéluje, nebo spojuje. Z moz-
nych cest nastanou vzdycky vSechny cesty soucasné. Umistovat lze AND
za aktivitu i udalost, ale musi byt spojeny stejnym operatorem, kterym
byly rozvétveny, pokud dale nebézi jako samostatné vétve procesu. Gra-
fickou podobou je Sedy kruh s obriacenym V uvniti (obrazek .

@

Obrazek 9.2: Grafické znazornéni logické spojky AND

¢ OR

Logické spojka OR. (,,nebo“) rozpojuje a spojuje cesty v procesu. Pokra-
¢ujici cesta nastane bud jedna az vsechny. Pocet cest, které probéhnout,
je tedy proménlivy. Snahou je tento operator nepouzivat, nebot mize
byt ve vétsiné pripadd nahrazen pomoci AND nebo XOR. Grafickou
podobou je sedy kruh s V uvnitt (obrazek .

Y

Obrazek 9.3: Grafické znazornéni logické spojky OR

Ve své bakalarské praci jsem vytvorila nebo upravila nasledujici typy mo-
deli. Jejich vlastnosti a objekty je tedy nutné podrobnéji rozebrat.

e Mapa informacnich systémt,
e VAC,
e SIPOC,

e cEPC.
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9.1. Obecné konvence pro zpracovani model

Vsechny uvedené typy modeld maji velké mnozstvi druhit objektt. U kazdého
modelu je prehledny seznam, v némz jsou uvedeny jen objekty, které jsou vyu-
zity v této bakalarské praci. Modely podle notace BPMN obsahuji samoziejmé
vice druhti objekti a jejich vazeb.

9.1.1 Mapa informacnich systému

Jako prvni jsem ve své bakalarské praci upravila mapu Informac¢nich systému.
V této mapé byl jen objekt ISTA. Ale ISTA mé celkem 3 prostiedi: produkéni
(PROD), testovaci (TEST) a skolici (EDU) prosttedi. Pro tato t¥i prostiedi
byly vytvoreny nové objekty do mapy informacnich systémi. Pro procesni
modely navrhované v této bakalarské praci je rozdéleni jednotlivych prostredi
klicové.

Pouzité objekty jsou uvedeny v néasledujicim seznamu:

e Informacni systém

V mapé informacnich systému je tento objekt pouzivan jako grafické zna-
zornéni softwarovych aplikaci a informac¢nich systémi. Objekt lze dale
hierarchizovat a tim vytvaret detailni struktury informacnich systém.
Jeho grafickd podoba je modry obdelnik se dvéma vodorovnymi ¢arami
na krajich (obréazek [9.4).

Informacni

systém

Obrazek 9.4: Grafické znazornéni objektu Informac¢ni systém

9.1.2 VAC

Procesni diagram VAC zobrazuje zakladni dekompozici procesii. Proces je de-
komponovan na fetézec procesu (postup). V diagramu VAC je zobrazen pru-
chod procesu organiza¢ni strukturou. Obecné lze v diagramu VAC zobrazit
priichody riizné, TA CR ale v diagramech VAC vyuzivé plavecké drahy, kon-
krétné horizontalni. Kazda organizace, kterd se na pribéhu procesu tcastni,
ma vlastni plaveckou drahu.

V ramci dekompozice lze do diagramu pridat i tok produkti a dalsi in-
formace o procesu. Vzhledem k zachovani prehlednosti ale tyto informace
nejsou do téchto digramiu vkladany. K jednotlivym procestum se tedy prikla-
daji dalsi diagramy jako napiiklad SIPOC, EPC, eEPC. V diagramu SIPOC
jsou vSechny dtlezité informace o procesu prehledné zobrazeny.
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Pouzité objekty jsou uvedeny v néasledujicim seznamu:

e Plavecka driaha horizontalni

V dokumentaci BPMN jsou uvedeny dva typy plavecké drahy: horizon-
talni a vertikalni. Obé znamenaji to samé, jen se lisi svou grafickou
podobou. Obecné jsou plavecké drahy vyuzivany k zobrazeni prichodu
procesu jednotlivymi oddélenimi. TA CR ve své interni metodice prefe-
ruje plaveckou drahu horizontalni, proto je ve vSech modelech vyuzivana
pravé ona. Jeho grafickd podoba je obdelnik, ktery ma na levém kraji
népis s ndzvem oddéleni (obrazek [0.5]).

Plavecksa driaha
horizontilni

Obrazek 9.5: Grafické znazornéni objektu Plaveckd draha horizontalni

e Proces

Objekt Proces je pouzivan v zaznamendvani struktur subprocest od 2.
arovné dekompozice smérem doli. Tyto objekty je mozné pomoci dal-
sich modelua typi VAC, EPC, SIPOC nebo eEPC déle hierarchizovat a
tim tedy i pribéh procesu detailnéji popsat. Dokumentace BPMN obsa-
huje 2 typy grafického zobrazeni procesu. Obé formy znamenaji to samé,
ale interni metodika TA CR upiednostiiuje podobu zeleného obdelniku,
ktery ma na konci zobdcek (obrézek [9.6)).

Proces

Obrazek 9.6: Grafické znazornéni objektu Proces



9.1. Obecné konvence pro zpracovani model

9.1.3 eEPC

Rozsiteny diagram EPC popisuje proces v jeho nejdetailnéjsi podobé témér
krok po kroku. Tvori tedy pro vykonavatele procesu postup. Model by sa-
moziejmé mél byt pochopitelny, ale i do jisté miry stru¢ny, aby byl ziroven
prehledny. Diagramy eEPC do sebe mohou byt podle potieby vnoreny. Kazdy
proces méa pocatecni a koncovou udalost. Poc¢atecni i koncovou udalosti muze
byt dalsi souvisejici proces.

Pouzité objekty jsou uvedeny v néasledujicim seznamu:

e Aktivita

Aktivita vyjadfuje ¢innost, jez ma byt v rdmeci toku procesu vykondna,
vétsinou se jednd o diléi manualni ¢innost. Aktivita je zdkladnim prvkem
diagramu eEPC. Zapis kroku procesu je velmi obecny, ¢innost lze dale
detailnéji popsat v dalsim vnofeném eEpc nebo FAD diagramu. Kazda
aktivita by méla pfedchézet udélosti a také udalosti pokracovat. Graficka
podoba objektu je zeleny obdelnik se zaoblenymi rohy (obrazek .

Aktivita

Obrazek 9.7: Grafické zndzornéni objektu Aktivita

e Aktivita (poloautomatizovani)

Objekt Aktivita (poloautomatizovand), jak jiz nézev napovidd, se od
objektu Aktivita lisi tim, Zze ¢ast ¢innosti je providéna automatizované.
Nejcastéji se jedné o ¢innost, kterd je podporovana informa¢nim systé-
mem, napriklad zadavani dat do informac¢niho systému. Jeho graficka
podoba je zeleny obdelnik se zaoblenymi rohy s horizontdlni ¢arou na

kraji (obrazek .

Aktivita
pploautomatizovana

Obrazek 9.8: Grafické znazornéni objektu Aktivita (poloautomatizovand)
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e Aktivita (automatizovand)

Objekt typu Aktivita (automatizovand) je vyuzivan k zaznamenavani
Cinnosti, kterda je plné automatizovani. Mize to byt napiiklad auto-
matické zpracovani dat informacnim systémem. Tento objekt m& také
grafickou podobu ve formé zeleného obdélniku se zaoblenymi rohy s ho-
rizontdlnimi ¢arami na obou krajich (obrézek [9.9).

Aktivita
automatizovana

Obrazek 9.9: Grafické znazornéni objektu Aktivita (automatizovand)

e UdAlost

Na zacatku a konci kazdého eEPC modelu musi byt uveden objekt typu
Udalost. Tento objekt vyjadiuje podnét, ktery vede k provedeni urcité
¢innosti. Udélost nejéastéji popisuje stav pred a po vykondni aktivity.
Dale charakterizuje vysledek ¢innosti a vysvétluje diivod rozdéleni nebo
spojeni procesu po operatorech. Tento objekt jiz nelze dale hierarchizo-
vat. Jeho grafickd podoba je nepravidelny ruzovy Sestitthelnik (obrézek
9.10]).

Obrazek 9.10: Grafické zndzornéni objektu Udalost

e Proces (kopie)

V tomto modelu plni objekt Proces odkaz na jiz existujici proces. Pro
odkaz se pouzivaji vyskytové kopie téchto procesi. Tvarem je grafické
zobrazeni procesu stejné jako v modelu VAC (kapitola , jen se lisi
barvou. U kopii je pouzita barva bila.

e Dokument

V urcitych ¢astech procesu je dulezité zachytit dokumenty, které proces
nebo aktivita bud ke své ¢innosti vyuziva, nebo vytvari. Objekt typu
Dokument k tomuto zaznamenavani slouzi. Vstupem i vystupem muze



9.1. Obecné konvence pro zpracovani model

byt dokument v papirové, ale i elektronické podobé. Proces nebo aktivita
muze dokument pouzivat naptiklad jako zdroj, ménit ho, vytvaret ho.
Objekt typu Dokument mé vzhled svétle modrého obdelniku se zubatou
doln{ hranou (obrazek [0.11)).

Dokument

Obrazek 9.11: Grafické znazornéni objektu Dokument

e Informacni systém

V modelech eEPC je vyuzivan objekt Informacni systém, ktery je kopii
objektu z mapy Informacnich systému. Vzhledové vypadd objekt infor-
macni systém ve vSech mapéch stejné, at se jedna o kopii ¢i ne (obrazek
9.12)).

Informacni

systém

Obrazek 9.12: Grafické zndzornéni objektu Informacni systém

e Procesni role Odpovédnost za realizaci kroku procesu je v procesnich
diagramech znézornéna objekty typu Procesni role. Objekt typu Pro-
cesni role ma vzhled zlutého obdélniku (obrézek [9.13)).

Procesni
role

Obréazek 9.13: Grafické znazornéni objektu Procesni role
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KAPITOLA

Analyza soucasného stavu

Pro navrh procesnich modeltu Service Desku, Change Managementu a Release
Managementu je nutné detailné zanalyzovat stavajici stav. Je nutné védét,
jak procesy momentalné probihaji a co konkrétné ztézuje praci ICT oddé-
leni. Analyza soucasného stavu vychazi predevsim z vlastni zkuSenosti, ale i
z popisu klicovych osob.

10.1 Nazory klicovych osob

Od klicovych osob a vlastnikd procesti, konkrétné od vedouciho ICT oddéleni
TA CR, business analytika ICT oddéleni TA CR a aplika¢niho analytika ICT
oddéleni TA CR, byly sesbirdny podnéty a piipominky. Pro analyzu byly
vybrany tyto osoby, protoze maji celkovy piehled o chodu ICT oddéleni a
jejich pripominky jsou pro analyzu stavajiciho stavu velmi cenné.

10.1.1 Vedouci ICT oddéleni TA CR

Soucasné pouzivani nékolika nastroju k podobnym tcelim neni podle vedou-
ciho ICT dlouhodobé udrzitelny stav. Ackoliv je vécné oddélitelné kdy ktery
pouzivat, z hlediska ISTA je rozmélnéni internich a externich uzivatelil mezi
dveé aplikace nesystémové. Diky tomu vznikaji duplicitni pozadavky. Aplikace
Service Desk ISTA je komplexni nastroj umoznujici dodavateli nejen dodr-
zovani nutnych postupd podle smlouvy, ale sbird i technicka data koncovych
uzivatell, kterd mohou pomoci reseni problému. Bohuzel je stale ve vyvoji a
neni plné funkcéni. Help Desk nastroj Hesk funguje ke spokojenosti uzivateli
i operatorii bez jakychkoliv problémt jiz 6 let. Plny prechod na Service Desk
v ISTA je nyni nejen otdzkou relativné vzdalené budoucnosti, ale existuje i
pravdépodobnost, ze se od jeho pouziti upusti tplné.

Jak se postupem cCasu usazuje praxe pri vyvoji a zménach na strané ISTA,
je zapotrebi praktické zkuSenosti co nejrychleji a nejlépe popsat formélné.
Takzvanym hozenim do vod vyvoje ¢asti systému, vytvareni zadani pro do-
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10. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

davatele a v neposledni radé téz podpory uzivatela si zaméstnanci agentury
postupné zacali poméhat standardnimi néstroji pouzivanymi spole¢nostmi za-
byvajicimi se vyvojem aplikaci. Nezanedbatelny vliv na odbornost a profesni
rust pracovnikii ma stédra podpora vzdélavani zaméstnanci vedenim agentury
a velkd ochota se ucit. Z kruhu se stal vor, z voru ¢lun a nyni je nutné pre-
cizné popsat konstrukci a funkce jednotlivych ¢asti lodé, jez nyni bez vétsich
komplikaci pluje klidnymi vodami pozadavki - uz vi jak velké viny zvladne,
za jak dlouho se dostane z pristavu A do pristavu B a kolik to asi bude stat
na celkovém provozu.

10.1.2 Business analytik ICT oddéleni TA CR

TA CR zavedla roli business analytika, ktery ,preklada“ uzivatelské poza-
davky do technické specifikace pro dodavatele. Dle business analytika je hlav-
nim nedostatkem uzivani nékolika nastroju pro zadavani a reseni pozadavki.
Déle neni spokojen s kvalitou a souc¢asnou konfiguraci pouzivanych néstroju —
napr. tickety nelze kategorizovat dle moduli systému. Zasadnim problémem je
mnozstvi (¢asto protichudnych) zmén, které od uzivatela prichézeji. Vyhrady
m4 k Release Managementu, ktery neni pro nedostatek ¢asu ze strany TA CR
v dostatecné mite tizen. Za dobrou praxi oznacil dokumentaci zménovych po-
zadavkl — zaddni zmén jsou popisovany srozumitelné a presné, vSechny zmény
lze dohledat ve verzovacim systému GIT a Service Desku ISTA.

10.1.3 Aplikaéni analytik ICT oddéleni TA CR

Podle aplika¢niho analytika ICT oddéleni TA CR je nejvétsim problémem
fakt, ze prubéh jednotlivych procesi neni formalné domluven a nikde zapsan.
Existuje tstni dohoda, jak budou procesy probihat, ale bez jakékoliv doku-
mentace.

Service Desk ISTA je jako koncept navrzeny spravné. Je zde evidovana
historie pozadavku ke konkrétnim uzivatelim. Existuji zde pracovni skupiny,
takze jednotliva oddéleni vidi pozadavky svych kolegi, ale v rdmci svych od-
déleni. Vyhodou je, ze pokud néjaky kolega odjede na dovolenou, mohou za
néj ostatni uzavirat pozadavky nebo je resit. Bohuzel jiz neni mozné jakakoliv
editace v prispévku a neni mozné vlozit interni poznamku. Zameéstnanci pak
pozadavek tesi prostfednictvim jiného druhu komunikace a v pozadavku neni
drzeno vlakno, jak byl pozadavek fesen. K nékterym akcim je také zapottebi
vice kroku, proto jsou nékteré ¢innosti ponékud kostrbaté.

Change Management neni v soucasnosti nastaveny. Release Management
se zacind postupné vyvijet. Programétori zac¢inaji pracovat s verzovacim sys-
témem GIT. Nasazeni ale stale probihd prostrednictvim dodavatele systému.
Opravdu dobry krok je pro aplika¢niho analytika vznik skoliciho neboli pred-
produkéniho prostredi. Toto prostiedi je kopii produkéniho. Na tomto pro-
stfedi je mozné nasazeni testovat.
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10.2. Popis soucasného stavu

10.2 Popis soucasného stavu

Po rozhovorech s kli¢ovymi osobami ICT oddéleni TA CR byl zanalyzovan ak-
tualni stav procest. Podrobny popis soucasného stavu procesit Service Desk,
Change Management a Release Management je popsdn v nasledujicich kapi-
tolach.

10.2.1 Service Desk

V soucasnosti pracuje ICT oddéleni s nékolika druhy Service Deskii, na kterych
mohou zaméstnanci TA CR i ostatni osoby zakladat pozadavky.

Ze stranky tacr.cz je pristupnd webova aplikace HelpDesk (obréazek .
V této aplikaci mohou uzivatelé zakladat pozadavky. Pro zalozeni pozadavku
sta¢i mit jen e-mailovou adresu. Sami uzivatelé si vyberou kategorii poza-
davku, napt. Obecny dotaz, Novy systém ISTA, ALFA - realizace projektu a
dalsi. K jednotlivym kategoriim jsou pfifazeni zaméstnanci, ktefi jsou o zalo-
zeni pozadavku v dané kategorii informovani. Oni pak na dotaz odpovidaji bud
tak, Ze ho vyTesi, nebo pfesunou na dalsi oddéleni. HelpDesk je pomérné uziva-
telsky privétivy, umoznuje evidovat interni poznamky a editovat vSechny ka-
tegorie pozadavku. Bohuzel jsou nékterd tlacitka a popisky v angli¢tiné, proto
nékteri uzivatelé neumi aplikaci plné vyuzit. Dale mohou uzivatelé u odpovédi
oznacovat jestli byly odpovédi uzite¢né nebo ne. Z ¢ehoz muze byt pozdéji
reportovano, jestli jsou odpovédi pro uzivatele srozumitelné a zda jim odpo-
véd pomohla. Vzhledem k tomu, Ze uchaze¢tim a piijemcim je doporucovano
zakladat pozadavky v této aplikaci, je tato sluzba uzivateli nejvice vyuzivana.
Za rok 2017 bylo v Helpdesku zalozeno 3 584 pozadavk.

Ptimo v aplikaci ISTA je interni na miru vytvoreny Service Desk. Pristup
k nému maji jen registrovani uzivatelé. Tento Service Desk slouzi spiSe jako
komunikacni prostiedi ICT oddéleni s dodavatelem systému, ale maji k nému
piistup i ostatni uzivatelé ISTA. Zaméstnanci TA CR ale tyto uzivatele od-
kazuji predevsim na HelpDesk. I proto je pocet zalozenych pozadavki v roce
2017 oproti HelpDesku nizky, jen 693 zalozenych pozadavki. Bézny uzivatel
ISTA, zde muze zaklidat obycejné pozadavky na dotaz nebo hlasit chyby.
Dale zde zakladaji zaméstnanci TA CR vSechny pozadavky na zménu nebo
nasazeni, také zde hlasi chyby systému. Do tohoto Service Desku mé ptistup
také dodavatel systému. V Service Desku jsou evidovany vsechny pozadavky
na zménu, nasazeni i chyby. Evidence bohuzel neni pfesnd z dtvodu, které
jsou popsany v dalsich odstavcich.

Uzivatel, ktery pozadavek zaklada, musi uvést, zda se jedna o chybu, po-
zadavek na zménu nebo pozadavek na informaci. Dale musi uvést subjektivni
zavaznost, jestli je nizka, stfedni nebo vysoka. Pozadavek méa svij titulek a
pak uzivatel vyplni textovy popis pozadavku. Na obrazku je Service Desk
ISTA a formulér pro zalozeni pozadavku. Vytvotreni nového pozadavku je po-
meérné jednoduché a vSechny vytvorené pozadavky spadnou nejdrive na ICT
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10. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

T A
7 VleZit dotaz
< R

Technelogicks agentura CR > HelpDesk > Vio#it dotaz

Iméno a e-mailovd adresa jsou pouZity pouze pro zpracovani Vaseho dotazu a nebudou zvefejnény. MNa zadanou e-
mailovou adresu Vam piijde odpovéd na vas dotaz.

Pokud se Va3 dotaz tyka tematicky napf. informaci k zadavaci dokumentac programu, pfihlésky do programu, formalini
kontroly nawrhi projektd, termind vefejné soutéZe, hodnoticich posudkd, hodnoticiho procesu aped. zvolte u piisluinéhe
programu kategeri vefejna soutés,

Pokud se Va3 dotaz ks realizace projektu, napf. informaci ke zménovym & oponentnim Fizenim, prib&#nym nebo
zgverednym zpravam, zpdsobu vykazovén néklada popf. finanénim kontroldm, zvelte u pfisluéného programu kategon
realizace projektu.

MNa problémy technického charakteru pfifazené do kategorie Novy systém ISTA se nevztahuje 10 denni lhita,
tyto dotazy budou zodpovidany pribézné.

Iméno: =‘| ‘

Email: "| ‘

Kategorie: |~ VYBERTE KATEGORII — v

Cislo projektu: "l ‘

Kontaktni lelefon:l ‘

Piedmét: * ‘
Dotaz: *

Prilohy: m Soubor nevybrén
Wybral soubor | Soubor nevybran
Wybrat soubor | Scubor nevybrdn

Povolené typy piiloh: =.gif, *.ipa, *.png, *.zip, *.rar *.csv, *.doc, *.docx, =.txt, *.pdf
Maximalni velikost pfilohy: 1024 Kb (1.00 Mb)

vloZit dotaz

Powered by Help Desk Scftrare HESK - brought to vou by Help Desk Software SysAid

Obrézek 10.1: HelpDesk dostupny ze stranky tacr.cz [6]

oddéleni, které je potom podle typu pozadavku samo resi nebo predava na
jiné oddéleni. ICT oddéleni nejcastéji preddva obecné dotazy na oddéleni re-
alizace projektu, oddéleni vefejnych soutézi a dalsi oddéleni TA CR. Chyby
nebo pozadavky na zménu sluzby jsou ICT predany na dodavatele systému.
Bohuzel sprava pozadavkt v tomto Service Desku neni piilis uzivatelsky
privétiva. Po zalozeni pozadavku jiz neni mozné ménit jeho kategorii. Evi-
dence chyb a obecnych dotazli pak miize byt zkreslena. Uzivatelé ¢asto zakla-
daji pozadavky a hlasi je jako chyby, pfitom se jedné spise o jejich chybu nez
o chybu systému. Déale neni mozné ménit prioritu dotazi. Vétsina uzivatela
zalozi pozadavek a svym subjektivnim hodnocenim zvoli nejvyssi prioritu, pri-
tom v ramci celého systému se jedna naptiklad o prioritu nizkou. Zaméstnanci
TA CR si také k pozadavkiim nemohou piikladat interni poznamky, které by
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10.2. Popis soucasného stavu

PROJEKTY ¥  NASTROE ¥ = E|n:r Q?A

ZaloZeni poZadavku

Prostfedi  PROD

Predmét ||
Kalegorie v

Subjektivni zavaZnost v

Skupina Zadateld v

Zdroj poZadavku
Popis

Fiilohy || Zyolit soubory | Soubor nevybran

Obrazek 10.2: Formular pro zalozeni pozadavku v Service Desku ISTA [2]

jisté byly pfi predavani jednotlivych pozadavkd pomocnym nastrojem. Poza-
davky nelze nijak podrobnéji kategorizovat nebo logicky propojovat. Pokud
se v systému vyskytne chyba, nahlasi problém vétsinou vice uzivateli. Déle je
ICT pracovnikem zalozen pozadavek, ktery chybu hlasi a ten je predan na do-
davatele systému. K jednotlivym pozadavkim od uzivateli si ale nelze pridat
interni poznamku, kterych dalsich pozadavki se dany problém tyka. Zamést-
nanci pak pro komunikaci vyuzivaji dalsi komunikac¢ni kandly a v pozadavku
pak chybi skutecnd historie feseni pozadavku. Déle si také nelze pozadavky
logicky pospojovat.

Dalsi moznosti pro zaddvani pozadavkia a doptavani se jsou nejruznéjsi
e-mailové adresy. Naptiklad pro hodnotitele je zFizena e-mailova adresa. Nebo
dale existuje e-mailova adresa ajtaci@Qtacr.cz, kde mohou uzivatelé psat poza-
davky na ICT oddéleni. Tyto pozadavky se ale netykaji ISTA a projektu, ale
spise provoznich ICT zalezitosti na TA CR.

Velké mnozstvi druhii Service Deskt zapri¢inuje to, ze uzivatelé nevédi,
kam psat sviij pozadavek. Nékdy pro jistotu zalozi pozadavky na vice Ser-
vice Desku a stejny pozadavek pak nezavisle na sobé fesi zaméstnanci napric¢
TA CR. Zaméstnanci TA CR musi sledovat nékolik prostiedi, kde mohou byt
pozadavky zalozeny, a tim se muze jednoduse stat, ze bude na néktery poza-
davek zapomenuto. Z toho divodu také neni mozné vytvorit celkovy report
vzniklych pozadavk.

Hlavni klady a zapory aktudlniho stavu procesu Service Desku jsou pre-
hledné zobrazeny v tabulce [10.1]
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10. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Tabulka 10.1: Hlavni klady a zépory procesu Service Desk na TA CR

/ - Popis
Pomoci Service Desku jsou evidovany vsechny pozadavky na
zménu, nasazeni a implementaci nové ¢asti sluzby.

Externi Help Desk je pomérné uzivatelsky privétivy.

- Neni jeden centralni Service Desk.

- Service Desk v ISTA je uzivatelsky nepiivétivy.

- Pozadavky nelze logicky propojovat, i kdyz spolu souvisi nebo na
sebe navazuji.

- Neexistuje ndpovédny systém, ktery by eliminoval nékteré obecné
pozadavky.

- V Service Desku neni mozné pozadavky nijak editovat. Nékdy je
tedy nutné zalozit pozadavek znovu s jinymi atributy.

10.2.2 Change Management

Proces Change Management neni na TA CR nijak formalné specifikovan, ale
samoziejmé probiha. Zménové pozadavky pfichazi pomérné c¢asto, jen jejich
prijeti a implementace neni nijak fizena. Zménové pozadavky jsou evidovany
pres Service Desk ISTA, kde projdou pres ICT oddéleni. Nékteré upravy sluzby
umi provést samotné ICT oddéleni, jiné zmény sluzby provadi dodavatel sys-
tému, na né je pak pozadavek predan s podrobnéjSimi informacemi. Protoze
nelze po zalozeni pozadavku jiz ménit kategorii, stava se velmi Casto, ze uziva-
tel zalozi pozadavek na chybu, ale ¢astéji se jedna o zménu zadani. Nékdy je
zalozen novy pozadavek, ktery je jiz spravné kategorizovan jako zména nebo se
Spatna kategorizace neresi a pozadavek zustane evidovan jako hlaseni chyby.
Pozadavky na zmény tedy nejsou evidovany priliS presné.

Pozadavky na zménu, které jsou urgentni, se resi ihned. Pozadavek je zalo-
Zen s nejvyssi prioritou a ¢asto k nému ICT oddéleni jesté ptipise poznamku,
proc¢ je nutné pozadavek co nejrychleji vyresit. Témér kazdy tyden jsou vy-
tvoreny seznamy prioritnich pozadavki, které jsou predany na dodavatele sys-
tému.

Dlouhodobé zmény sluzby jsou ICT oddélenim planovany. Ze zpétné vazby
od uzivateli jsou do interniho dokumentu ICT oddéleni pridavany navrhy na
zménu sluzby. Tyto navrhy jsou pak podle planu zadany dodavateli systému.

Bohuzel kvuli velkému poctu pozadavku neni ¢asto presné zanalyzovano
zadani, nebo po implementaci pozadavku neni zadani podle predstav zadava-
tele a ¢asto dochazi k zalozeni zmén. Z duvodu velkého poctu zmén nejsou
o provedenych zménach casto informovany klicové osoby, coz vede k situaci,
kdy uzivatelé hlasi chyby nebo se doptavaji na novou c¢ast sluzby, které nero-
zumi.

Hlavni klady a zapory aktualniho stavu procesu Change Managementu
jsou prehledné zobrazeny v tabulce [10.2]
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10.2. Popis soucasného stavu

Tabulka 10.2: Hlavni klady a zépory procesu Change Managementu na TA CR

/ - Popis

Vsechny pozadavky a pribéhy zmén jsou evidovany v Service
Desku.

Zmény jsou planovany v ro¢nich, mési¢nich a tydennich planech.

Zpétné vazby od uzivatelu jsou pridavany do plana.

- Neni pfesné stanoveno, jak ma proces Change Management pro-
bihat.

- 7 dtvodu velkého poctu zmén nejsou o zméné casto informovany
vSechny zucastnéné strany.

10.2.3 Release Management

Ani proces Release Managementu neni na TA CR nijak formalné specifikovan.
Takze za jednotlivé aktivity procesu nejsou stanoveny jasné autority, které by
za né zodpovidaly. Momentalné probiha pravidelné nasazovani releasu jednou
tydné. Po tomto nasazeni prijde vSem na ICT oddéleni e-mail, kde je seznam
vsech pozadavki, kterych se nasazené releasy tykaly.

Zmény v systému jsou dokumentovany prostrednictvim verzovaciho sys-
tému GIT (Bitbucket). Déle jsou vsechny pozadavky evidoviany v Service
Desku ISTA.

Pozadavky testuji zadavatelé, vétsinou konkrétni oddéleni TA CR, jichz se
¢ast systému tyka. Bohuzel zaméstnanci nejsou v oblasti testovani dostatecné
proskoleni, proto po nasazeni vznika na produkcénim prostredi hodné chyb.
Problém by cCastecné vyresily automatické testy, které bohuzel momentilné
neexistuji. Zaméstnanci také neznaji proviazanost systému, z tohoto divodu
casto zakladaji neptfesné pozadavky.

Pozadavky jsou vyvijeny na testovacim prostiedi a testovany na EDU pro-
stredi. Po akceptaci pozadavku ¢asto neni zfejmé, kdy bude release nasazen
do produkéniho prostredi. V samotném pozadavku uz zadna takové informace
evidovana neni. O pravidelném nasazeni release jsou e-mailem informovani
pouze zaméstnanci ICT oddéleni. Casto se tedy stane, 7e o nasazeni release
do produkéniho prostredi nejsou informovany vsSechny zicastnéné strany. Z
dtvodt velkého poctu zménovych pozadavki, neexistuje jasny plan nasazeni
konkrétnich releasti.

Hlavni klady a zapory aktudlniho stavu procesu Release Managementu
jsou prehledné zobrazeny v tabulce [10.3]

99



10. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Tabulka 10.3: Hlavn{ klady a zapory procesu Release Managementu na TA CR

/ - Popis
Pozadavky na release jsou evidovany v Service Desku.

Vsechny zmény jsou dohledatelné ve verzovacim systému GIT
(Bitbucket).
Nasazovani na produkci probiha pravidelné kazdy tyden.

ICT oddélent je informovano o vSech nasazenych pozadavcich.

Diky vyuzivani predprodukcéniho prostiedi je mozné testovat na-
sazeni.
- Ostatni oddéleni zakladaji velké mmnozstvi nekorektnich poza-
davk.

- Za jednotlivé ¢innosti nejsou stanoveny odpovédnosti.

- Termin nasazeni na produkéni prostfedi neni ¢asto zndm zicast-
nénym stranam.

- Neexistuji zadné automatické testy, které by urychlily testovani.
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KAPITOLA 1 ].

Revize a vizualizace procesu
Service Desk

Proces Service Desk byl navrzen jako prvni. Hlavnim vstupem procesu je
pozadavek a vystupem je uzavieny pozadavek. Dodavatelem procesu je za-
meéstnanec ICT oddéleni, zdkaznikem je zadavatel pozadavku. Momentilné
vyuziva TA CR lokalni Service Desky, ale m4 i jeden centralni, ke kterému maji
pristup vsichni zaméstnanci, bohuzel ¢astéji vyuzivaji svoje lokdlni. Nové na-
vrzeny proces Service Desku pocitd jen s jednim centralnim Service Deskem,
ktery je podporovan ISTA, nebof pouzivani centralniho Service Desku je efek-
tivnéjsi nez pouzivani lokélnich Service Desk.

Zadavatelem pozadavku miize byt jakykoliv zaméstnanec TA CR, samotné
ICT oddéleni, ale i externi osoba. Cely proces probihé za podpory informac-
niho systému ISTA PROD. Proces Service Desk je vytvoren jako procesni
model VAC (obrazek [11.1)). Proces zaéind tvorbou pozadavku zadavatelem.
Dale je pozadavek prijat a identifikovan pracovnikem ICT oddéleni, ktery dale
rozhodne do jakého procesu pozadavek vstoupi dale. Proces se tedy dale vétvi
do dalsich procesti:

e ReSeni obecného dotazu,
e Change Management,

e Incident Management,

e Release Management.

Tyto procesy se spolecné potkavaji az v procesu Pfijeti odpovédi, kdy je
reseni pozadavku predano zadaveteli.
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11. REVIZE A VIZUALIZACE PROCESU SERVICE DESK

11.1 Detailni popis navrhu a vizualizace procesu
Service Desk

Pribéhy procest, které jsou vizualizoviany v procesnim modelu VAC, jsou
podrobné popsany v nasledujicich bodech.

e Vytvoreni a predani pozadavku

Cely proces zac¢ina procesem Vytvofeni a pfedani pozadavku, ten je
detailné popsan rozsifenym modelem eEPC (obrazek . Proces za-
¢ina tak, ze zadavatel ma potfebu na zalozeni pozadavku. Externi osoby
zakladaji pozadavky nejcastéji, protoze nevi, jak se systémem praco-
vat nebo systém pri pouzivani vykazuje chyby, a proto je hlasi. Za-
méstnanci TA CR pak hlasi chyby, zadaji o zménu funkénosti systému
nebo o novou funkénost. Zaméstnanci ICT oddéleni zakladaji pozadavky
kvuli evidenci vlastni prace. Pozadavek je zalozen v ISTA PROD. Tuto
¢innost znazornuje poloautomatizovana aktivita Vytvofeni a pfedani
pozadavku. Pri této ¢innosti vyplni zadavatel do formulare zakladni in-
formace o o pozadavku jako predmét pozadavku, popis pozadavku a
také je mozné k pozadavku prikladat prilohy. Mohou to byt napriklad
obrazky, které 1épe dokresluji popis pozadavku. Po zalozeni pozadavku
v ISTA PROD prechézi pozadavek na ICT oddéleni.

e Prijeti a identifikace poZadavku ICT oddélenim

Proces dale pokracuje v procesu P¥ijeti a identifikace poZadavku
ICT odd&lenim. Tohoto procesu se zfejmé tyka nejveétsi zména, v oblasti
aktualniho a navrhovaného stavu procesu. Aktudlné identifikuje pozada-
vek zadavatel. Zadavatel urcuje jeho kategorizaci: dotaz, hlaseni chyby
nebo pozadavek na zménu. Zadavatel také urcuje jeho prioritu. V navr-
hovaném feseni tuto identifikaci provadi ICT oddéleni v procesu P¥ijeti
a identifikace poZadavku ICT oddé&lenim, ktery je detailné popsan
rozsitenym eEPC modelem (obrazek . Pracovnik ICT oddéleni pre-
vezme pozadavek, identifikuje typ pozadavku a ur¢i mu prioritu. Vsechny
tyto informace prida k pozadavku v ISTA PROD.

e Rozdéleni procesu

Podle typu pozadavku se proces Service Desk dale déli na procesy:
ReSeni obecného dotazu, Change Management, Incident Management
a Release Management. Pokud se zadavatel doptava na funkénost sys-
tému nebo na jakékoliv jiné informace jedna se o proces ReSeni obecného
dotazu. Pokud je Zadana zména stavajici funkcionality, jednd se o proces
Change Managementu. Pokud zadavatel hlasi chybu systému, je tento
pozadavek TeSen v rdamci procesu Incident Managementu. Pokud se
jedné o pozadavek na novou funkcionalitu, prechazi pozadavek v proces
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11.1. Detailni popis ndvrhu a vizualizace procesu Service Desk

Release Managementu. Jednotlivé procesy, kromé Incident Managementu,
jsou podrobné popsany v dalsich kapitolach.

Pfijeti odpovédi

Spolec¢nou ¢asti pro vsechny procesy je proces P¥ijeti odpovédi. Tento
proces je vizudlné zobrazen v rozsifeném modelu eEPC (obrazek .

V tomto procesu se procesy ReSeni obecného dotazu, Change Management,
Incident Management a Release Management opét spojuji v jeden. Po
feSeni kazdého pozadavku je vypracovana odpovéd, kterd je zadavateli
predana prostrednictvim informac¢niho systému ISTA PROD. Zadavatel
muze odpovéd bud akceptovat a tim cely proces Service Desk ukondit,

a nebo odmitnout. Zadavatel musi pri odmitnuti zdvodnit, pro¢ odpo-
véd odmitd. Po odmitnuti odpovédi je pozadavek automaticky vracen
na posledniho odpovidajiciho prostfednictvim ISTA PROD.
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REVIZE A VIZUALIZACE PROCESU SERVICE DESK

11.
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Obréazek 11.1: Model VAC Service Desku
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11.1. Detailni popis ndvrhu a vizualizace procesu Service Desk

Zadavatel

Byla
identifikovana
potiFeba na
zaloZeni
poZadavku

améstnanec ICT
oddéleni

Vytvoreni a ISTA
predani
poZadavku ookl
PoZadavek
W"“&a

PoZadavek
ma byt
pfijat

Prijeti a identifikace
pozadavku ICT
oddélenim

Obrazek 11.2: Rozsifeny eEPC procesu Vytvofeni a pfedani pozZadavku

65



11.

REVIZE A VIZUALIZACE PROCESU SERVICE DESK
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Obrazek 11.3: Rozsiteny eEPC

procesu Prijeti a identifikace
pozadavku ICT oddélenim
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11.1. Detailni popis ndvrhu a vizualizace procesu Service Desk
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Obrazek 11.4: Rozsiteny eEPC procesu P¥ijeti odpovédi







KAPITOLA

Revize a vizualizace procesu
ReSeni obecného dotazu

Procesu Service Desk se predevsim tykd i pribéh ReSeni obecného dotazu.
Po zalozeni pozadavku zadavatelem je pozadavek identifikovan zaméstnancem
ICT oddéleni. Pokud je pozadavek identifikovan jako obecny dotaz, vstupuje
do procesu ReSeni obecného dotazu. ICT oddéleni musi zajistit zodpovézeni
dotazu. Bud mize nékdo z ICT oddéleni rovnou odpovédét, nebo pozadavek
predat na jiné oddéleni. Na tomto oddéleni je pak dotaz zodpovézen nebo
predan zpét na ICT oddéleni véetné objasnéni duvodu vraceni pozadavku..
Proces kon¢i uzavienim pozadavku. Zadavatel mize odpovéd akceptovat nebo
odmitnout (a tim pfedat zpatky na posledniho odpovidajiciho).

12.1 Detailni popis navrhu a vizualizace procesu
ReSeni obecného dotazu

Vstupem do procesu je pozadavek, ktery je v procesu Service Desku iden-
tifikovan jako pozadavek na obecny dotaz. Po zalozeni a identifikaci zacind
samotny proces ReSeni obecného dotazu, ktery je vizualizovan procesnim

modelem VAC (obrézek [12.1]).

e ZajiSténi zodpovézeni obecného dotazu

Proces Zajisténi zodpovézeni obecného dotazu je detailné vizuali-
zovan rozsitenym eEPC modelem, ktery je na obrazku Po identifi-
kaci pozadavku na obecny dotaz musi ICT oddéleni zajistit jeho zodpo-
vézeni. V tuto chvili se situace rozdéluje na dvé mozné cesty. Pokud se
obecny pozadavek tyka naptiklad funkcnosti systému ISTA, dotaz zod-
povi ICT oddéleni. Pokud se pozadavek tyka jiného druhu dotazu, je
predan na jiné oddéleni.
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— Zodpovézeni dotazu ICT oddélenim

Pokud se dotaz tyké funkénosti systému ISTA nebo se obecné dotaz
tyka ICT oddéleni, je odpovéd zhotovena zaméstnancem ICT oddé-
leni. K pozadavku je v informac¢nim systému ISTA PROD vypraco-
vana odpovéd, ktera je nasledné prostrednictvim ISTA predana na
zadavatele. Déle jiz proces pokracuje v procesu P¥ijeti odpovédi,
ktery byl popsén v kapitole o Service Desku. Proces Zodpovézeni
dotazu ICT odd&lenim je detailné vizualizovan rozsifenym eEPC
modelem (obréazek . Po konci procesu se proces vraci zpatky
do procesu Service Desku - Pfijeti odpovédi.

— Predani dotazu na jiné oddéleni

Pokud se dotaz netyka ICT oddéleni, je prostfednictvim systému
ISTA PROD piedan k zodpovézeni na jiné piislusné oddéleni. Od-
délenim muze byt oddéleni realizace projektu (ORP), oddéleni pod-
pory hodnoceni projekti (OPHP) nebo oddéleni vetrejnych soutézi
(OVS). Proces Zajisténi zodpovézeni obecného dotazu je de-
tailné vizualizovén rozsifenym eEPC modelem (obrézek [12.4)).

e Prijeti a identifikace poZadavku na jiném oddéleni

Tento proces nebyl pro tuto bakaldiskou praci vizualizovan, nebot se
proces netyka ICT oddéleni a prijeti a identifikace pozadavku mize na
jinych oddélenich probihat rtizné.

ZajiSténi zodpovézeni dotazu na jiném oddéleni

Jednotliva oddéleni musi po prijeti pozadavku zajistit zodpovézeni do-
tazu. Dotaz je zodpovézen v pripadé, Ze se dostane na spravné oddéleni,
jinak je prfedan na oddéleni jiné. Dotaz muze byt také vracen zpatky na
ICT oddéleni. Dotaz by mél pri predani obsahovat interni poznamku,
pro¢ je predadvan jinam. Proces ZajiSténi zodpovézeni dotazu na
jiném odd&leni je detailné vizualizovan rozsifenym eEPC modelem

(obrézek [12.5]).

Zodpovézeni dotazu na jiném oddéleni

Konkrétni postup vypracovani odpovédi se miize na ruaznych oddéle-
nich lisit. Oddéleni ale musi vypracovat na dotaz odpovéd, kterou pro-
strednictvim systému ISTA PROD predd zadavateli. Vizualizace pro-
cesu Zodpovézeni dotazu na jiném odd&leni se od zodpovézeni do-
tazu na ICT oddéleni lisi jen pfifazenou roli (rozsiteny eEPC model
. Po tomto procesu se proces dale vraci do procesu Service Desku
- Prijeti odpovédi.
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KAPITOLA 1 3

Revize a vizualizace procesu
Change Management

Proces Change Managementu muze nastat v rdmci procesu Service Desku
nebo v ramci procesu Release Managementu. Proces Change Managementu
nastane ve chvili, kdy je zadan pozadavek, ktery je zaméstnancem ICT oddé-
leni identifikovan jako pozadavek na zménu. Tento proces nastane také ve
chvili, kdy béhem procesu Release Managementu dojde ke zméné zadani.
Zména zadani muze nastat béhem implementace releasu nebo po ni. Kazdy
pozadavek na zménu musi byt posouzen. Pripadnéd implementace pozadavku
na zménu musi byt schvilena odpovidajici autoritou. Proces konci uzavie-
nim pozadavku. Cely proces probihéd za podpory informacniho systému ISTA
PROD. Proces je vytvofen jako procesni model VAC (obrazek [13.1]).

Posouzeni a
autorizace
Zmény

[H

ICT oddéleni

Obrazek 13.1: Model VAC Change Managementu

7



13. REVIZE A VIZUALIZACE PROCESU CHANGE MANAGEMENT

13.1 Detailni popis navrhu a vizualizace procesu

Change Managementu

Vstupem do procesu je samoziejmé pozadavek. Bud se jedna o pozadavek zalo-
zeny na Service Desku, nebo se jedna o pozadavek na Release, jehoz zadani je
ale zménéno. Informace o zméné je pridana k tomuto pozadavku a pozadavek
se dale fesi v rdmci Change Managementu. Po vzniku pozadavku na zménu a
jeho identifikaci pfechézi pozadavek do procesu Change Managementu. V ramci
tohoto procesu musi byt pozadavek posouzen a autorizovan.

78

e Posouzeni a autorizace zmény

Po zaznamenani pozadavku na zménu musi zaméstnanec ICT oddéleni
tento pozadavek posoudit. Pozadavky, jenz jsou zadany nekompletné,
opakuji se, jiz byly zamitnuty nebo jsou jinak nekorektni zaméstnanec
ICT oddéleni zamita. K pozadavku je pripsana odpovéd s vysvétlenim
divodi zamitnuti.

Pokud se pozadavek na zménu zda byt korektni, posoudi zaméstna-
nec ICT oddélni rizika a dopady zmény. Zaméstnanec ICT oddéleni
by mél analyzovat vSechny oblasti, jichz se zména bude tykat. Pre-
devsim by pri posouzeni mély byt zodpovézeny zakladni otazky. Tyto
otazky jsou uvedeny v kapitole o Change Managementu z metodiky
ITIL v3. Podle dopadu a rizika preda zaméstnanec ICT oddéleni po-
zadavek odpovidajici autorité k autorizaci. Odpovidajici autorita muize
byt dalsi zaméstnanec ICT oddéleni nebo jiny zaméstnanec TA CR.
Odpovidajici autorita mize pozadavek z divodu nekorektnosti zamit-
nout. Pak je opét vypracovana odpovéd a pozadavek vricen zadava-
teli. Pokud je zména schvéalena, cely proces dale pokracuje v procesu
Release Managementu. Konkrétné procesem Implementace poZadavku
na testovacim prostfedi a nasazeni na Skolici prostfedi.
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KAPITOLA

Revize a vizualizace procesu
Release Management

Proces Release Managementu nastane ve chvili, kdy je zadan pozadavek,
ktery je zaméstnancem ICT oddéleni identifikovan jako pozadavek na release.
Tato ¢ast probiha v rdmci procesu Service Desk. V pritbéhu procesu Release
Managementu je schvilena nebo zamitnuta implementace pozadavku. Pokud
je implementace schvélena, dojde k naplanovani release a pozadavek je predan
na programatora, ktery implementuje novou ¢ast systému. Po implementaci
musi dojit k otestovani a nésledné opravé chyb. Testovani a naslednéd oprava
miuize probihat nékolikrat. Pokud nejsou testerem nalezeny zadné chyby, po-
zédda programétor o nasazeni nové ¢asti systému do produkéniho prostredi
informacéniho systému ISTA PROD. Po nasazeni do produkéniho prostiedi
dojde opét k otestovani. Proces konéi odpovédi zadavateli a naslednému uza-
vieni pozadavku. Odpovéd miize obsahovat bud informaci o divodu zamitnuti
pozadavku, nebo muze obsahovat informaci o nasazeni do produkéniho pro-
stredi. Po otestovani v produkénim prostredi, které nevykazuje chyby, mize
byt pozadavek uzavien. Jinak muze byt pozadavek opét vracen na programa-
tora. Béhem procesu Release Managementu muze také nastat proces Change
Managementu, pokud je béhem implementace pozadavku nebo po ni zménéno
zadani. Béhem procesu jsou vyuzivana tii prostredi: testovaci, skolici a pro-
dukeni prostredi informacéniho systému ISTA. Proces je vytvoren jako procesni
model VAC (obrézek [14.1)).

Tento proces probiha za podpory informacniho systému ISTA. Nékteré
procesy vyuzivaji riznd prostredi. Testovaci prostredi vyuziva predevsim pro-
gramator k implementaci novych ¢asti systému. Skolici prostiedi je pak vyu-
zivané jako predprodukéni. Nové ¢asti systému jsou na né nasazovany a tes-
tovany. Skolici prostfedi je kopii produkéniho prostiedi. V pravidelnych in-
tervalech je skolici prostfedi prepisovano produkénim, a proto jsou v ném i
aktualni data, na nichz je mozné testovat. Mapa informacnich systému tedy
byla rozsitena (obrazek . Mapa neobsahuje viechny IS na TA CR, ale
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14. REVIZE A VIZUALIZACE PROCESU RELEASE MANAGEMENT

pouze upravené nebo nové objekty. Piuvodni objekt ISTA byl pfejmenovan na
ISTA PROD a pribyly dalsi dva objekty ISTA TEST a ISTA EDU.

14.1 Detailni popis navrhu a vizualizace procesu

Release Managementu

Proces Release Managementu vznika, kdyz zadavatel zalozi pozadavek na Ser-
vice Desku a zaméstnanec ICT oddéleni identifikuje pozadavek jako pozadavek
na release. Pak vstupuje pozadavek do procesu Release Managementu.
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e Rozhodnuti o implementaci poZadavku Pozadavek identifikovany jako

pozadavek na release musi byt analyzovan, a podle rozsahu releasu pre-
dén odpovidajici autorité. Odpovidajici autorita dale rozhodne o imple-
mentaci pozadavku. Zadavatel je o tomto rozhodnuti informovan pro-
strednictvim ISTA, kde je k pozadavku pridana informace. Implemen-
tace pozadavku muze byt zamitnuta, pak odpovidajici autorita vypra-
cuje odpovéd, v niz zamitnuti zdivodni a proces dale pokracuje v pro-
cesu P¥ijeti odpovédi. Pokud autorita implementaci schvali, musi do-
jit k napldnovani implementace pozadavku. Tyto plany provedou za-
meéstnanci ICT oddéleni. Zaméstnanec ICT oddéleni pak pozadavek na
release zaradi do dokumentu, v némz jsou obsazeny plany releast. O tom,
kdy bude pozadavek implementovan, musi byt zadavatel informovan
prostiednictvim ISTA. V dobé, kdy ma byt pozadavek implementovan,
prechézi proces do procesu Implementace poZadavku na testovacim
prost¥edi a nasazeni na Skolici prostfedi. Cely proces je vizua-
lizovén jako rozsifeny eEPC model (obrazek [14.3)).

Implementace poZadavku na testovacim prost¥edi a nasazeni na
Skolici prostredi

Tento proces nebyl pro tuto bakalaiskou praci vizualizovan. V ramci to-
hoto procesu implementuje programator pozadavek na testovacim pro-
sttedi ISTA a déle ho nasadi na skolici prostredi ISTA, kde je zadavate-
lem otestovan. Diky tomuto procesu je testovano i samotné nasazeni.

Otestovani na Skolicim prost¥edi Po implementaci pozadavku na
testovacim prostredi a nasazeni release na Skolici prostredi musi byt
pozadavek testerem otestovan. Tester muze byt zakladatel pozadavku
nebo zaméstnanec ICT oddéleni. Tester pak k pozadavku pripoji in-
formaci o stavu testovani, o niz je programator informovan. Pri testo-
vani mohou nastat tii situace. Pokud nejsou nalezeny zadné chyby, pro-
ces ddle pokracuje v procesu Zadost o nahrani do SVN a o nasazeni
na produkci. Kdyz jsou béhem testovani nalezeny chyby, proces pak po-
kracuje do procesu Oprava chyb. Pokud béhem testovani nejsou nale-
zeny chyby, ale nova ¢ast sluzby je naprogramovand Spatné, je pozadavek



14.1. Detailni popis navrhu a vizualizace procesu Release Managementu

testerem doplnén o zadost o zménu a proces dale pokracuje v procesu
Change Managementu. Proces je vizualizovan jako rozsifeny eEPC model

(obrézek [14.4]).

e Oprava chyb

Tento proces nebyl pro tuto bakaldrskou praci detailné vizualizovan.
V ramci tohoto procesu provede programétor simulaci chyb na testova-
cim prostredi. Déle je provedena oprava chyby a tedy i implementace,
kterd probiha v rdmci procesu Implementace poZadavku na testovacim
prostfedi a nasazeni na Skolici prostfedi.

e Zadost o nahrani do SVN a nasazeni na produkci

Tento proces nebyl pro tuto bakalaiskou praci detailné vizualizovan.
V ramci tohoto procesu zalozi programéator pozadavek na Service Desku,
v némz zada o nasazeni na produkci a nahrani do SVN. Pozadavek je
predan na dodavatele systému, ktery pozadavek pri pravidelném nejbliz-
$im releasu nasadi a nahraje do SVN.

e Nahrani do SVN a nasazeni na produkci

Tento proces nebyl pro tuto bakalafskou praci vizualizovan, protoze pro-
ces Nahrani do SVN a nasazeni na produkci probihd u dodavatele
systému.

e Otestovani na produkénim prostiedi

Tento proces nebyl v ramci této bakalarské prace detailné vizualizo-
van nebot probiha velmi podobné jako proces Otestovani na Skolicim
prostredi.
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14.1. Detailni popis nadvrhu a vizualizace procesu Release Managementu

Obrazek 14.2: Cést mapy informaénich systémt na TA CR
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14. REVIZE A VIZUALIZACE PROCESU RELEASE MANAGEMENT
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Zaver

Cilem této bakalaiské prace bylo zanalyzovat procesy Service Desk, Change
Management a Release Management pro Technologickou agenturu CR. Dal-
$im cilem bylo seznamit se s metodikou ITIL v3 a interni metodikou TA CR
pro tvorbu procesnich modeli. Poté na zékladé ziskanych informaci uvedené
procesy revidovat, navrhnout zlepseni a pritbéh procesti vizualizovat v nastroji
ARPO BPMN++ Modeler.

Uvodni dvé kapitoly jsou vénovény Technologické agentuie CR a infor-
macénim systém@im na TA CR. Dalsi kapitoly popisuji procesy a metodiku
ITIL v3. Predevsim jsou v téchto kapitolach popsiny procesy Service Desk,
Change Management a Release Management podle metodiky ITIL v3. Ka-
pitola 8 shrnuje poznatky z notace BPMN a z interni metodiky TA CR pro
tvorbu a spravu procesniho modelu.

V kapitole 10 je popsdna analyza souc¢asného stavu procesu Service Desk,
Change Management a Release Management na TA CR. Nejprve byly prove-
deny rozhovory s klitovymi osobami ICT oddéleni TA CR. A dale byl i na
zakladé vlastni zkusenosti zanalyzovan a popsan stavajici stav.

Na zakladé ziskanych znalosti a informaci, predevsim na zakladé metodiky
ITIL v3 a interni metodiky pro tvorbu a spravu procesnich modeld TA CR,
byly prubéhy vybranych procesu navrzeny a vizualizovany v nastroji ARPO
BPMN++ Modeler. Kapitoly 11 az 14 navrzené modely popisuji. V téchto
kapitolach jsou také vlozeny obrazky s vizualizaci procest. HTML export pro-
cest, kterymi se zabyva tato prace, se nachazi na prilozeném CD jako priloha.

Jako prvni byl zrevidovan proces Service Desku. V novém navrhu je hlavni
zména v kategorizaci a identifikaci jednotlivych pozadavki, kterou nyni pro-
vadéji zaméstnanci ICT oddéleni. Diky tomu jsou pozadavky spravné priori-
tizovany a kategorizovany.

Kvili zméné procesu Service Desku je zménén i proces v némz je reSen
obecny dotaz. Aktudlné mohou uzivatelé zalozit pozadavek a predat ho na
jakékoliv oddéleni. Pro urychleni feseni pozadavku je navrzeno, aby vsSechny
dotazy na jednotlivd oddéleni predavalo ICT oddéleni. Diky tomu TeSeni se
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nestane, ze je urcity pozadavek resen dlouho, protoze urcité oddéleni nevi,
jak pozadavek fesit. VSechny pozadavky tedy musi projit pres jedno oddéleni,
diky ¢emuz jsou eliminovany pozadavky duplicitni.

Dalsi zménou v chodu procest je zavedeni procesu Change Managementu
a urceni, kdy takovyto proces nastane. V navrzeném modelu musi pozadavek
projit posouzenim dopadu a rizik a také musi byt autorizovan odpovidajici
autoritou. Tyto ¢asti procesu opét zajistuje ICT oddéleni.

Proces Release Managementu na TA CR probihal, ale nebyl formalné zob-
razen. Velmi dobrou praxi je rozliseni jednotlivych prostfedi pro urcité ¢in-
nosti. Vyuzivani skoliciho prostfedi jako tzv. predprodukéniho se také osveéd-
¢ilo, predevsim kvuli testovani nasazovani jednotlivych releast. Hlavni zménou
oproti stavajicimu stavu je vstup procesu Change Managementu pred imple-
mentaci pozadavku a po ni.

Na zakladé zpétné vazby od oslovenych zaméstnancti na TA CR bude po-
sléze mozné provadét piipadné tpravy nebo optimalizaci navrzenych modelt.
Do budoucna by bylo vhodné dle metodiky ITIL v3 navrhnout zmény i pro
dalsi procesy, které nebyly soucasti této prace, ale jsou béznou soucasti pra-
covniho dne ICT oddéleni TA CR.
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PRILOHA A

Obsah prilozeného CD

readme . BXE ..ottt i et i e struény popis obsahu CD
procesni_modely......... adresar s HTML exportem procesnich modeli
| index.html............ spustitelny HTML export procesnich modelu
thesis.......cooovveenn. adresar obsahujici tuto préaci ve formatu KITEX

BP_Viktorova_Kristyna_2018.pdf.......... text prace ve formatu PDF
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