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Anotace

V soucasném podnikatelském prostreni, ve kterém je kladen velky tlak na inovaci produktd a
na zvysovani efektivnosti, je zakladnim klicem Uspéchu efektivni a precizni fizeni podnikovych
procest. Pro spolecnosti poskytujici informacéni a komunikacni sluzby existuje fada ramcu i
metodik, které usnadnuji uskute¢fiovani tohoto cile. V oblasti poskytovani telekomunikaénich
sluzeb je nejrozsitenéjsi ramec eTOM, v oblasti poskytovani sluzeb informacnich technologii
pak ramec ITIL. Jelikoz se aktivity poskytovatell sluzeb informacnich technologii a
komunikaénich sluzeb stale vice sblizuji, jsou zfejmé snahy o vyuziti nejlepsSich praktik ramce
ITIL u tradi¢nich telekomunikacnich provozovatel(, ktefi maji procesni popis zaloZzen na ramci
eTOM. Jednim z klicovych podnikovych procesl je proces Sprava zmén a tomuto procesu je
disertacni prace vénovana.

Disertacni prace vychazi z rozsdhlého souboru dat ziskaného zredlného prostredi
nejvyznamnéjsiho telekomunikaéniho provozovatele plsobiciho na ¢eském trhu.

V Uvodni ¢asti disertacni prace jsou rdmce ITIL a eTOM struéné popsany. Pozornost je
vénovdana predevsim ¢astem, které souviseji s procesem Sprava zmén.

Ramce eTOM a ITIL jsou nasledné vzdjemné srovnany a je navrZen postup pro jejich soucasné
pouzit. Jelikoz je proces Sprdva zmén definovan ramcem ITIL a prostfedi, do kterého se
implementuje je popsano rdamcem eTOM, je nutné vytvofit metodiku pro implementaci
procesu Sprava zmén do prostiedi ramce eTOM. Pomoci této metodiky jsou k procesu Sprava
zmén dle ramce ITIL identifikovdny odpovidajici procesy ramce eTOM. Vysledkem integrace
obou ramcl je staticky model procesu Sprava zmén v prostifedi poskytovatele
telekomunikacnich resp. informacnich a komunikacnich sluzeb.

Dale je specifikovan postup pro vytvareni dynamického modelu procesu Sprava zmén
v prostfedi poskytovatele telekomunikaénich resp. informacnich a komunikacnich sluzeb. Na
zakladé tohoto postupu je sestaven dynamicky model pomoci zvoleného programového
nastroje, ktery vychazi z dfive vytvoreného statického modelu. Jsou urceny parametry
obsluhovych systém(, nebot jednotlivé procesni kroky jsou jako obsluhové systémy ve
zvoleném programovém nastroji modelovany. Na tomto modelu je provedena rada simulaci
s cilem ovéfit soulad dynamického modelu s realnym stavem.

V zdvérecné Casti jsou ovéreny poznatky ziskané z provedenych simulaci na modelu procesu
Sprava zmén. Jde o tvrzeni, Ze pravdépodobnost, Ze doby trvani jednotlivych procesnich kroku
budou mit urcitou hodnotu, exponenciadlné roste s klesajici dobou trvani daného procesniho
kroku. K tomuto ucelu je proveden experiment, kdy je simulacni model upraven do nékolika
variant a ty jsou srovnany s plivodnim modelem. Timto experimentem jsou vysledky simulaci
potvrzeny.

Vsechny vyznamné vysledky uvedené v disertacni praci byly publikovany.



Summary

Due to a strongly turbulent economical environment there is put still digger stress on activities
as quick introduction of new products or implementation of changes to existing products or
services. The key element to accomplish that is effective and efficient management of business
processes. Besides that there is huge pressure on cost reductions and effective resource
utilization which is caused by decrease in revenues. Business process management is tightly
connected with this issue.

There exist several frameworks and methodologies for business process management and
implementation which can be used by companies providing information and communication
services to accomplish above mentioned aims. They include e.g. ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), eTOM (enhanced Telecommunication Operation Map), 1ISO 20000 or
ISO 9000. Framework eTOM is widely adopted among telecommunication service provider,
whereas framework ITIL it widely adopted for IT service provisioning. However, the difference
between IT service providers and telecommunication providers is blurring. Owing to this fact
there exist attempts to use best practices from ITIL by telecommunication service providers
whose business processes are described by eTOM framework.

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

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

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

Klicovym prvkem vedoucim poskytovatele telekomunikacnich resp. informacnich a
komunikacnich sluzeb k uspéchu je schopnost rychle a flexibilné reagovat na zmény, které trh
pfindsi. Neni podstatné, zda jde o zavedeni nové technologie, uvedeni nového produktu ¢i
sluzby nebo o zménu zpoplatnéni sluzeb. Vidy je nutné na novy impuls adekvatné zareagovat,
v idedlnim pfipadé tento krok udélat rychleji nez konkurence a tim ziskat vyhodu.

Byt na trhu Uspésnym tedy znamena odpovidat na vnéjsi podnéty s co nejkratSim zpozdénim.
Na ceském trhu existuji tfi dominantni poskytovatelé telekomunikacnich sluzeb, ktefi svymi
parametry zapadaji mezi tzv. velké spolecnosti. Uvadéni zmén nebo novinek v takovychto
organizacich nardzi na premiru byrokracie a neustaly souboj mezi klasickym funkénim fizenim a
projektovym nebo procesnim tizenim. Proces Spravy zmén je prikladem procesu, ktery
prostupuje mnoha funkénimi oblastmi organizace a byva komplikovany s ohledem na jeho
fizeni a spravu. M3 vsak zdsadni vliv na dfive zminénou véasnou reakci na nové podnéty, které
pfindsi trh.

Skupina zabyvajici fizenim sluzeb informacnich a komunikacnich technologii na katedie
telekomunika¢ni techniky CVUT v Praze byla pozddana spole¢nosti Telefénica Czech
Republic, a.s. o pomoc pfi mapovani procesu Sprava a o navaznou optimalizaci jeho funkce.
Dlavodem byla skutecnost, Ze spolecnost obtizné reagovala na zmény v poptdvce po novych
produktech tak, aby byla dodrZzena doba uvedeni produktu na trh (parametr , time-to-market”)
a aby byly podnikové zdroje optimalné vyuzity. Pfi feSeni tohoto problému vyvstalo nékolik
otazek, které bylo nutné fesit pdvodnimi inovativhimi metodami. Jejich feseni bylo nasledné
zobecnéno a tvofi jadro disertacni prace.

Disertacni prace se tedy zabyva popisem procesu Spravy zmén jednoho z nejvyznamnéjsSich
poskytovateld telekomunikaénich sluzeb v CR. Popis je proveden jak ze statického hlediska,
tedy jak vytvofit strukturu procesu, zaclenéni zdroj(, klasifikace entit apod., tak i z hlediska
dynamického. Pro tento Ucel je proces popsan matematicky tak, aby jej bylo mozné simulovat
v redlném case a testovat dopady zmén na sledovany proces, jako napf. do¢asné zvyseni poctu
Pozadavki na zménu (RFC — Request for Change') nebo snizeni poctu zdrojd dané role.

1.1  Definice problému

Z hlediska statického popisu procesu je problémem pfi zavadéni procesu Spravy zmén, ktery je
definovdn dle ramce ITIL, fakt, Ze procesni popis spolecnosti zabyvajicich se poskytovanim
telekomunikacnich sluzeb je zaloZzen na ramci eTOM, ktery byl vypracovan organizaci TM
Forum a nasledné pfijat Mezindrodni telekomunikacni unii jako doporuéeni M.3050. V ramci
eTOM neni proces Sprdva zmén definovan, proto je nutné jej do této struktury zavést.
Zavedeni nového procesu s nazvem Sprava zmén sice mozné je, ale rdmec eTOM popisuje

'V textu bude dale pouZzivana zkratka RFC pro vyjadreni PoZadavkd na zménu.
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procesy tak detailné a propracované, Ze by zavedenim tohoto procesu vznikaly duplicity, ¢imz
by se struktura komplikovala a proces by nefungoval dostate¢né efektivné a flexibilné.

Disertacni prace v oblasti statického popisu procesu resi moznost zavedeni procesu Sprava
zmén dle ramce ITIL do spoleénosti jejiz procesy jsou popsany ramcem eTOM tak, aby
nedochdzelo k duplicitdm a byly pouzity pouze ty procesy, které jsou jiz formdalné definovany.

Pro potfeby dynamického popisu procesu je vytvofen podplrny systém pro spravu a vyvoj
zmén, jehoZz ucelem je sbér dat definujicich délku trvani jednotlivych procesnich krokd,
mnoZstvi vyuZitych zdrojd, role a kategorie RFC. Shromazdénd data jsou analyzovana a
vyhodnocena a na zakladé vysledku je vytvoren dynamicky model procesu zaloZeny na teorii
hromadné obsluhy. Je zde také definovan problém tzv. cCasteCného wvytiZzeni zdrojl
(multitasking zdrojt), které Zadny ze znamych programd zamérenych na simulaci podnikovych
procesll v soucasné dobé neresi.

POvodnim zamérem projektu, ze kterého disertaéni prace vychazi, byla optimalizace procesu
Sprava zmén z hlediska efektivniho vyuZivani zdrojl v zavislosti na ménicich podminkach jeho
fungovéni. To je paléivy problém souvisejici predevsim s naklady na zménu stdvajiciho i
vytvoreni nového produktu a tim i s jeho konecnou cenou. Tato optimalizace byla provadéna
pro predniho ¢eského telekomunikaéniho provozovatele. Pro zdarné splnéni cile bylo nutné
vytvofit dynamickou simulaci sledovaného procesu Sprava zmén.

StéZejnim zamérem disertacni prace je nalezeni vzord chovani procesu Sprava zmén, tak aby
bylo moiné, pokud to moziné vibec je, tyto vzory jeho chovani v definovanych scénérich
popsat. Toto je provedeno v zavéru disertacni prace.

1.2  Pristup reSeni

Prvnim krokem nutnym ke sprdvnému zaclenéni procesu Sprava zmén je identifikace vSech
procesu spolecnosti popsanych pomoci rdmce eTOM, které jsou do jeho cinnosti zaclenény.
Nasledné je vytvoren obecny staticky procesni model, ktery definuje proces Sprava zmén
v prostredi zaloZzeném na procesech rdmce eTOM. Tento je nutné upravit pro rlzné scénare,
nebot pro vyssi efektivitu zpracovavani RFC je vytvorena jejich klasifikace v zavislosti na
odhadované slozZitosti a pracnosti.

Soucasti definice statického modelu je hledani spolecnych a rozdilnych oblasti ramc ITIL a
eTOM, aby nedochdazelo k nesouladdim napf. z diivodi rozdilného nazvoslovi.

Ke statickému popisu procesu patfi také definice roli v procesu, jejich pfifazeni k jednotlivym
castem procesu, neboli k procesnim krok(im a odhad jejich vytizeni v daném procesnim kroku.
Toto souvisi s tzv. ¢astecnym vytizeni zdroja (multitaskingem zdroj(i). Pfifazeni zdrojl je také
ovlivnéno kategorii RFC, ke kterému je zdroj pridélen.

Dale je vdisertacni praci feSen matematicky popis procesu za ucelem vytvoreni jeho
dynamické simulace. Ta umozni optimalizaci procesu a testovani rliznych scénarl jeho vyvoje,
coz je druhotnym cilem tvorby samotného modelu. Hlavnim cilem prace je nalezeni vzor(
chovani daného procesu z vysledného dynamického modelu a jeho ovéreni.
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Dynamicky model je zaloZen na teorii hromadné obsluhy, kdy jednotlivé procesni kroky jsou
popsany jako obsluhové systémy. Pro simulaci procesut byl vyuZit simulacni nastroj Arena, ktery
z nékolika zkoumanych alternativ vySel pro dané Gcely jako nejvhodnéjsi.

1.3  Cile disertacni prace

Disertacni prace si klade nasleduijici cile:
1. Tvorba statického modelu procesu Sprdava zmén.

Jednim z cill préace je vytvoreni jednotného postupu, jakym zplsobem je mozné do spolecnosti
zaloZené na procesech rdmce eTOM zavést proces Sprava zmén definovany dle ramce ITIL.
K tomuto uUcelu je nutno definovat procesy treti Urovné ramce eTOM, které s popisovanym
procesem Sprava zmén Uzce souviseji. Timto bude znalost procesu Sprava zmén prohloubena o
jeden stupen z perspektivy rdmce eTOM. Je také Ucelné navrhnout novou procesni oblast pro
podporu integrace ramce eTOM s jinymi ramci, v tomto pfipadé rdmcem ITIL.

2. Tvorba dynamického modelu procesu Sprdva zmeén.

Dalsim cilem prace je vytvoreni dynamického modelu, dle kterého lze proces Sprava zmén
simulovat. Mimo to bylo nutné popsat problém tzv. ¢aste¢ného vytizeni zdroji (multitasking
zdrojll), se kterym neuvaZuje Zadny ze simulacnich programovych nastrojl, které jsou
v soucasné dobé na trhu k dispozici a ktery vyvstal v dobé tvorby samotného dynamického
modelu.

1.4  Struktura disertacni prace

Ve druhé kapitole je proveden Uvodni rozbor problematiky procesniho tizeni podle zdkladnich
principl ramce eTOM. Jsou zde popsany divody, které vedly ke vzniku této disertacni prace, a
popis soucasného stavu reSeného problému.

Ve treti kapitole je proveden podrobny popis rdmce eTOM a rdmce ITIL, na kterych je popis
procesu Sprava zmén zaloZen. Je zde také uveden nezbytny aparat z teorie hromadné obsluhy,
na které je zaloZena tvorba dynamického modelu procesu.

Ve Ctvrté kapitole je popsdn postup integrace ramcli eTOM a ITIL, pfesnéji postup zaclenéni
procesu Sprava zmén ramce ITIL do procesni struktury, ktera je jiz definovana dle rdmce eTOM,
na némiz stoji popis vétsSiny spolecnosti zabyvajicich se poskytovanim telekomunikacnich
sluzeb.

V paté kapitole je detailné rozebran postup tvorby dynamického modelu procesu na zakladé
teorie hromadné obsluhy. Jsou zde matematicky popsany nahodné veli¢iny popisujici dobu
trvani obsluhy jednotlivych procesnich krok(. Popis problému castecného vytizeni zdroja je
také uveden v této kapitole.

Sesta kapitola stavi na vysledcich predchozi kapitoly a je v ni mimo jiné uvedeno stéZejni
zjisténi tykajici se doby obsluhy procesnich krok( procesu Sprava zmén.
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Uvod

V Zavéru (Kapitola 7) jsou vysledky disertacni prace shrnuty a jsou nazna¢eny mozné sméry
dalsiho postupu.
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2 Soucasny stav reSené problematiky

Procesni fizeni byva techniky vnimano jako ekonomicka disciplina vztahujici se
k managementu. Tento pohled je do jisté miry pravdivy, ale tykd se predevsim nejvyssich
vrstev procesniho fizeni. Procesni fizeni se ovSem rozpada na nékolik urovni. Jejich pocéet neni
presné definovan a zdlezi na potfebach, jak hluboko je nutné dané postupy a procesy
popisovat.

Na obrazku 2.1 (pyramida, kde vrchol znazorniuje podnikatelské aktivity, spodni ¢ast technicka
zafizeni a mezi nimi procesy [1]) je zndzornén obecny pohled” na procesni Fizeni, z néhosz je
patrné, Ze patti nékam mezi techniku a management.

Procesni modely se vhornich vrstvach procesniho fizeni zabyvaji vice strategickymi a
obchodnimi problémy, ale i ty je nutné podporovat pomoci techniky, aby bylo mozno zajistit
dalsim rozkladem se pak dostavame stale niZe az k technickému vybaveni, dnes ze zna¢né miry
tvorené pocitacovymi systémy a programovym vybavenim.

Uroven spravy Strategie

podniku Vyhodnocovéni
vykonnosti

Procesni
architektura

Mé&feni vykonnosti procest
Procesni popis rdznych trovni

- Obchodni procesy

- Technickeé procesy

- Detailni implementaéni procesy pro
jejich automatizaci

Uroven proces
fizeni

\
\
, , i Ostatni zdroje
Uroven Lidske - Hardware
. , zdroje - Software
implementaci - Automatizované procesy

Obrdzek 2.1: Zasazeni procesniho Fizeni do hierarchie podniku [1].

2 . . v e v . v . , v v . ;v v. v v

Obrazek je standardné znazorfiovan tak, Ze je Urovert managementu nahore. Je ale jasné, Ze pfi zméné
Uhlu pohledu a zaméreni se na technickou stranku véci, je vhodné obrazek otocit naopak. V této praci
jsem, i pfes jeji technicky raz, ponechal standardné pouzivany vzor.
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Soucasny stav reSené problematiky

V nasledujicim textu bude popsan rozklad procesni Urovné podle rdmce eTOM, ze kterého
vychazi staticky popis procesu Sprdva zmén, na ktery je tato prace zamérena. Jeho popis je
také silné ovlivnén ramcem ITIL. Ten procesni Urovné a procesni rozklad neresi a popisuje
procesy pouze v jedné vrstvé. Rdmce eTOM a ITIL jsou rozebrany v kapitole 3.

2.1  Urovné procesniho rizeni

Aby bylo moZné vyuZit procesni modely vredlnych aplikacich, je nutné definovat jejich
napojeni na nejnizsi Urovné popisu organizaci, systémda, zdrojq, roli, apod. RAmec eTOM se pro
udrZeni své nestrannosti a neutralnosti v oblasti popisu procest organizace nemUZe soustredit
na detailni popisy v nizsich vrstvach [2], [3]. Tento ramec se soustfedi nejnize na druhou
uroven rozkladu, ptipadné pro urcité procesni skupiny na treti. V této prdci jsou nékteré
procesy ramce eTOM rozsifeny o treti Uroven tak, aby bylo mozné proces Sprava zmén, jehoz
definice vychazi z rdmce ITIL?, popsat i v procesnim prostfedi popsaném podle ramce eTOM.
Tento problém je rozebran v kapitole 4.

V nasledujicich odstavcich jsou jednotlivé Urovné procesniho fizeni popsany [1].

2.1.1 Uroven 0 - Podnikatelské aktivity

Na této urovni jsou zpravidla identifikovany a modelovany obchodni cile, fiskalni, pravni a
spolecenska omezeni a dale také produktové rfady a sluzby. Procesy a systémova resSeni museji
podporovat definované podnikatelské cile a umoZnovat jejich dosazZeni.

2.1.2 Uroven 1 - Procesni seskupeni

Na této Urovni jsou navrhovany struktury produktl, datovy model na Urovni organizace,
organizacni struktura a jsou identifikovany obchodni znalosti. To je funkéni struktura, ktera je
zdkladem podnikani.

Dale jsou také definovany rlizné pohledy na to, jak jsou strukturovany procesy pro dosazeni
obchodnich cild definovanych na Urovni 0. Na procesy mGze byt nahlizeno z:

e Procesni perspektivy.
e Funkéni perspektivy.

2.1.3 Uroven 2 - Kli¢ové procesy

Tato uroven identifikuje primyslové standardy, referenéni modely. Dale jsou vytvareny obecné
procesy a procesni hierarchie. Jsou identifikovany a modelovany datové a systémové struktury
a definovany role.

Jsou zde rovnéz identifikovany a popsany klicové ¢asti procest, které prinaseji konkurencni
vyhodu (na rozdil od podptirnych procestl). Jsou standardné modelovany jako retézce hodnot.

? Detailné popsdano v kapitole 4.3.
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Soucasny stav reSené problematiky

2.1.4 Uroven 3 - Podnikové procesy

Na této drovni je vytvaren detailni popis procesu, jsou pridélovany role, identifikovany
podplrné systémy a datové toky. Jsou zde uvaZovany fronty, Uzka hrdla a alternativni cesty
v pripadé poruchy. Je nutné se zaméfit na takovou Uroven detailu, aby kazda aktivita procesu
pridavala hodnotu. Procesy 3. Urovné jsou definovdny obecné (nejsou pro uréity produkt,
zadkaznika nebo geografickou lokaci) a popisuji pozitivni scénare, tzn., Ze nepopisuji alternativni
scénare nebo zotaveni po chybé.

2.1.5 Uroven 4 - Provozni procesy

Na této urovni se vytvari podrobny navrh subprocest a pridéluji se k nim jednotlivé role. Jsou
detailné popsany systémy, zafizeni a vyuzivané zdroje.

Procesy jsou standardné specifické pro urditou organizaci a jsou charakterizovany uréenim
aplikacnich systémd, organizacnich jednotek a roli, které je podporuji a vykonavaji. Popisuji i
negativni scénare.

2.1.6 Uroven 5 - Detailni procesni tok

Cilem je umoZnéni automatizace procesli pomoci specifickych systém(. V systémech a
vyvojovych prostredich jsou propojovany datové a procesni modely. Oproti Urovni 4 je Uroven
5:

e Specifickd pro dané prostfedi, k procesim jsou pridélovany konkrétni role, systémy,
produkty a dalsi zdroje.

e Obsahuje definici negativnich scénarl s popisem jejich detailnich akci.

eV pracovnich instrukcich nebo v jinych dokumentech jsou popsany dalsi nutné detaily,
které nejsou v procesu zahrnuty.

Jak jiz bylo zminéno, rdmec eTOM se zaméfuje primdrné pouze na Urovné 0 aZ 3. Popis dalSich
Urovni je nechan na jednotlivych organizacich, ¢imz je moiné ramec upravit na miru danym
potfebam. Na obrazku 2.2. jsou jednotlivé Urovné dale rozebrany z rGznych perspektiv [1].

Na obrazku 2.2 je zndzornéna dekompozice procesniho modelovani do Sesti Urovni. V pfipadé
velmi komplexnich aplikaci je jednotlivé urovné mozné ddle délit do podurovni. RAmec eTOM
konci s procesnim popisem na 3. Urovni, ¢imZ ponechava prostor pro nejriiznéjsi implementace
a tim si uchovava si svou neutrdlnost [2], [3].
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Meta aroven

Uroven 0 =

Obchodni aktivy - 0 sQ
c £ c
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Procesni seskupeni &J
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Uroveii 4 Proceduralni| _
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. o = _ specifické

Uroven 5 a > implementace

Detailni procesni tok

Obrdzek 2.2: Hierarchické déleni procesu.

2.2  Staticky procesni popis

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

MozZnostmi pouziti obou ramcl a tim ziskani vidy toho nejlepSiho z obou se zabyvala
predevsim vyzkumna skupina s ndzvem ,Munich Network Management Team”, ktera pusobi
na mnichovské université Ludvika Maxmilidna, a kterd je v oblasti spravy informacnich a
komunikacnich technologii povaZovana za Spicku. V této oblasti se jeji clenové zamétuji
predevsim na prvky, které jsou pro oba ramce rozdilné ¢i k ¢emu pfistupuji jednotné [4], [5],
[6], jejich soucasnou implementaci [7], [8] a také jejich sémantikou [9], [10]. NeuvaZuji vyuziti
ramce ITIL v jiz definovanych strukturdch dle rdmce eTOM.

Tomuto tématu se vénuje i organizace TM Forum®, kterd ramec eTOM definovala a prosadila
jako standard. Ve své publikaci [11] definuje postup, jakym by se mélo pfi implementaci

* TM Forum (dfive OSI/Network Management Forum) bylo zaloZeno v roce 1988. Je globalni, neziskova
organizace sdruzujici vice nez 900 organizaci. Jejim cilem je predevSim optimalizace a zefektivnéni
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procest dle rdmce ITIL do jiz definovaného procesniho prostiedi dle rdmce eTOM postupovat.
Tento postup je vSak velmi obecny a tato disertacni prace jej rozsifuje. Timto tématem se
zabyvaji také jini [12], [13].

Mimo to jsou také v publikaci organizace TM Forum [11] k nékterym procesim ramce ITIL
vymezeny procesy ramce eTOM, které s nimi Uzce souviseji. Tyto jsou definovany maximalné
do urovné 2. Pro vytvoreni statického modelu je vsak zapotrebi jejich prohloubeni na Uroven 3,
tak aby bylo mozné proces popsat tak detailné, aby jej bylo mozné nasimulovat v redlném
Case.

Prvni ¢ast disertacni prace, tedy tvorba struktury modelu procesu Sprdva zmén dle ramce ITIL
na procesech definovanych dle ramce eTOM, ¢aste¢né navazuje na prace publikované
skupinou ,Munich Network Management Team” a organizaci TM Forum. Tyto poznatky jsou
zde vSak znacné rozsifeny. Seznam praci, které byly na fesené téma publikovany, je uveden na
konci kapitoly 4, ve které je problematika popsana.

2.3  Dynamicky procesni popis

Hlavnim nedostatkem vyse uvedenych ramcUl pro procesni popis a spravu je, Ze neobsahuiji ani
nedoporucuji procesni simulaci jako daleZitou soucast jejich vyvoje a zdokonalovani [14], [15].
PrestoZe ramec ITIL klade dlraz na neustéle zlepSovani poskytovanych sluzeb, neni schopen
zaznamenat dopad zmén v procesu navrhovanych pro jeho zlepSeni pred jejich samotnym
zavedenim [14], [16], [17]. Je tedy moiné, Ze jejich Upravou mlZe byt opomenut skryty, ale
dlleZity parametr, ktery GUpravu procesu ovlivni negativné [14], [15].

Zakladem dynamické simulace je obecné znama teorie hromadné obsluhy ¢i teorie front. Na
tomto principu funguje simulaéni program, ktery byl zvolen pro tento Ucel na zakladé jiz
publikovanych praci [18], [19], [20]. Zde jsou tyto programy srovnavdny z mnoha hledisek,
z nichZ nejpodstatnéjsim byla vhodnost programu pro simulaci podnikovych procesu. Jako
nejvhodnéjsi simulaéni program byl zvolen program Arena, produkt firmy Rockwell
Automation.

Samotnou simulaci procest se zabyva nékolik védeckych ¢lankd a knih [21], [22], [23], [24],
mezi nimiz jsou i publikace skupiny ,,Munich Network Management Team*. V Zadné z téchto
publikaci neni feSena problematika ¢astecného vytizeni zdroju, ktera bude popsana v kapitole
5. V uvedenych publikacich neni také popsan postup ziskdvani dat, potifebnych pro vytvoreni
dynamického modelu procesu a jejich zpracovani do takové formy, kterd je vhodna pro
zpracovani simulaénim programem. Tyto postupy, spolecné se seznamem praci, kde byly
vysledky disertacni prace publikovany, jsou uvedeny v kapitole 5.

procesu v oblasti poskytovani sluzeb. K tomuto Gcelu vypracovava standardy, definuje ,best practices”,
porada konference ¢i Skoleni a vyddva odborné publikace.
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2.4 Dil¢i zavér

V kapitole je proveden popis soucasného stavu feSené problematiky, jsou v ni uvedeny
védecké tymy, které se danou problematikou zabyvaji a také védecké prace, na které tato

disertacni prace navazuje a jejichz zavéry rozsifuje.
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3 Zvolené metody zpracovani

3.1 Metodika zpracovani

V pribéhu reseni definovaného problému bylo vyuZito nékolika védeckych procedur, jimiz byl
posloupné realizovan uUkon souvisejici s realizaci vyzkumného cile. Toto postupy vychazely
z urcité metodologie a jejich cilem bylo Uspésné realizovat vyzkumny cil.

Vyzkumné postupy se déli dle kritérii metod na:

e  Empirické — pozorovani, méreni, experiment.
e Teoretické — induktivni, deduktivni.
e Jiné — heuristicky, apod.

V této praci jsou vyuzivany jak empirické postupy (méreni, experiment), ale predevsim metody
teoretické. Existuji dva zakladni principy:

o Dedukce -z danych tvrzeni (premis) se odvozuji jina tvrzeni (zavéry). V empirickém
vyzkumu se aplikuji na teorii.

e Indukce — vyvozeni obecného pravidla o urcité pravidelnosti. Obecné myslenkovy
pochod od jednotlivého k obecnému.

Pfi tvorbé modelu procesu Sprdva zmén a jeho simulaci bylo vyuZito mnoho empiricky
ziskanych dat a na jejich zakladé byl vyvozen obecny zavér, ktery byl dale experimentem
potvrzen. Uvedeny popis odpovida induktivnimu postupu pfi feseni védeckého projektu.

PFi tvorbé simula¢niho modelu procesu Sprava zmén bylo provedeno nékolik ¢innosti.

1. Tvorba statické struktury modelu procesu Sprava zmén spolec¢nym vyuZzitim principt
dvou ramcu vyuzivanych v telekomunikacni technice a informacnich technologiich.

2. Meéreni parametr( realného procesu Sprava zmén. Jejich zobecnéni a vypocet
parametrd pro simulacni model procesu Sprava zmén.

3. Ovéreni spravné funkce navrzeného modelu.
Navrh optimalizace procesu Sprava zmén dle ziskanych dat.

5. Ovéreni spravnosti vysledkd.

Pro tento postup bylo pouZito nékolika rdmcu a védeckych obor.
3.2  Vyuzité principy

Pfi tvorbé modelu pro simulaci procesu Sprava zmén bylo pro definovani jeho statické
struktury nutné vyuzit kombinaci rdmc eTOM a ITIL. tyto rdmce jsou zobecnénim empricikych
poznatkl nejvyznamnéjsich svétovyvh aktérli informacnich a komunikacnich technologii.
Ramec eTOM ma kofeny v telekomunikacich, rdmec ITIL v oblasti informacni technologii.
Dlvodem je pouziti ramce eTOM pro popis procesni struktury telekomunikacniho
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provozovatele a to, Ze proces Sprava zmén neni v tomto ramci obsazen — je definovan pomoci
ramce ITIL. Prace tedy mimo jiné oSetfuje vyznamny vyvoj téchto dvou obrol — jejich
konvergenci.

Teorie hromadné obsluhy je poté pouZita pro definovani parametr( simulacniho motelu.

3.2.1 RameceTOM

Ramec eTOM, nyni nové prejmenovany na Ramec Podnikovych Proces(®, je projektem
organizace TM Forum, ktery mapuje a popisuje procesy a tim vytvari ramec pro potreby
poskytovatele telekomunikaénich resp. komunikaénich a informacnich sluzeb. Jeho cilem je
integrace vsSech oblasti spadajicich do tohoto odvétvi od stanovovani strategickych cild, pres
fungovani podpurnych systému az po postupy pfi konfiguraci sitovych prvka [25].

Ramec eTOM se zaméfuje na jednotlivé podnikové procesy vyuzivané poskytovatelem
telekomunikacnich sluzeb ¢i provozovatelem sité, jejich vazbami, identifikaci jejich rozhrani a
jejich spojeni se zakazniky, poskytovanymi sluzbami, vyuZivanymi zdroji, partnery/dodavateli a
dalSimi informacemi, které dané procesy zpracovavaji. R&mec eTOM je tedy referencnim
ramcem pro kategorizaci vSech aktivit, které poskytovatel telekomunikacnich resp.
komunikacnich a informacnich sluzeb vyuzivd [25]. Popisuje je ve strukturované formé a
v rliznych drovnich podrobnosti. Ze zakaznického pohledu napf. vymezuje rozhrani
softwarovych komponent tak, aby vyhovovaly jejich pozadavkim. Déle definuje poZadované
funkce, vstupy a vystupy [26], [27].

Ramec eTOM ftesi problematiku struktury proces, jejich komponent, vztahl mezi procesy, roli
a odpovédnosti vramci téchto procesid. Tim poskytuje zaklad pro uréeni poZadavk( na
systémova feseni, technickou architekturu, vybér technologie a jeji nasazeni. RAmec eTOM je
technologicky neutrdlni, to znamena, zZe neni urcujici pro vybér technologie. Na rdmec eTOM
se tedy da pohlizet ze dvou uhlG. Jeden zaméfen na podnikatelské aktivity, zadkazniky,
produkty, atd. a druhy je zaméfen na feSeni, systémy a implementace podporujici
podnikatelské aktivity.

Ramec eTOM nedefinuje kone¢nou implementaci [25]. Je upravovan a rozsifovan uZivateli dle
jejich potfeb. Poskytuje pouze jednotny zdklad. Je mezindrodné standardizovan doporucenimi
Mezindrodni telekomunikacni unie ITU-T fady M.3050

Dalsi z prednosti rdmce eTOM je jeho zaclenéni do programu organizace TM Forum
Frameworx’ a jeho navazanim na dalsi ramce, které pod néj spadaji.

> V disertaéni praci bude pouZivan pojem eTOM namisto Rdmec Podnikovych Proces( z dlivodu, Ze
ramec eTOM byl plvodné zamyslen Cisté pro telekomunikacni spolec¢nosti, respektive poskytovatele ICT
sluzeb, a momentalné je postupné aplikovdan do dalSich odvétvi. Tato prace se zaméruje Cisté na
telekomunikacni prostredi a tedy eTOM je dle mého nazoru vhodnéjsi a zcela postacujici.

® Soutasti programu Frameworx, diive oznatovanym jako NGOSS (New Generation Operations Systems
and Software), jsou ramce eTOM, SID (Shared Information/Data Model), TAM (Telecom Application
Map) a Integracni ramec.
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3.2.1.1 Procesnirozklad

Procesni rozklad je strukturovany pfistup pro analyzu podnikovych procesl organizaci a jejich
struktury. Jeho princip je zobrazen na obrazku 3.1, kde Proces X poskytuje popis urcité
schopnosti podniku. Tento proces ma funkcionality ¢i chovani, které je mozné dale podrobnéji
popsat dvéma subprocesy’ (X1 a X2). Subproces X.2 je mozné dale rozloZit na dva elementy a
element X.21 na dalsi tfi elementy X.211, X.212 a X.213 atd. [25].

Proces X

Subproces X.1 Subproces X.2

Subproces X.21 Subproces X.22

|
| | |

Subproces X.211 Subproces X.212 Subproces X.213

Obrdzek 3.1: Princip procesniho rozkladu [25].
Procesni rozklad ma tyto obecné charakteristiky:

e Definuje komponenty procesu, které vykonavaji jeho ¢asti.

e Poskytuje pohled do struktury a obsahu procest a jejich oblasti nebo skupin.
e Ukazuje detailnéjsi popis procesu pomoci nizsich Urovni.

e Neni omezen pocet podurovni.

e Reprezentuje staticky popis procesu.

e Nepopisuje vztah mezi procesnimi elementy stejné Urovné.

Ramec eTOM procesniho rozkladu vyuZiva. Procesni rozklad za¢ind na urovni 0, kde jsou
definovany procesni skupiny (viz obrazek 3.2). Ramec je definovan co nejobecnéji, aby byl

.....

déli na tfi zakladni procesni oblasti:

e Oblast Strategie, Infrastruktura a Produkt, ktera pokryva planovani a spravu Zivotniho
cyklu produktu.

e Oblast Provoz, ktera pokryva spravu provoznich procesua.

e Oblast Sprava Podniku, ktera pokryva korporatni a podpulrné podnikové procesy.

” Takovyto rozklad je mozny p¥i téméF kazdé drovni. Je véci uzivatele, aby uréil, jak hluboko je Géelné
rozklad provadét.
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Na drovni 0 jsou také definovany entity, které poskytovatele komunikacnich a informacnich
sluZzeb obklopuiji. Jsou jimi:

e Zakaznici — entity, kterym jsou nabizeny a prodavany produkty nebo sluzby.

e Dodavatelé — entity, které poskytuji zdroje nebo schopnosti, které organizace
nakupuje pro pfimou nebo nepfimou podporu svého podnikani.

e Partnefi — mezi partnery se fadi organizace, které bud nabizené sluzby dale rozvijeji a
nabizeji je svym zakaznikdim s nové pridanou hodnotou, nebo pomahaji s lokalizaci
sluzeb a produktt v jinych, nez v zakladnich podminkach.

e Akcionafi — osoby a subjekty zainteresované na fungovani organizace.

Zakaznici >

I/_SI]'::'Iha‘gilt-:!, infrastruktura a produkt w ( Provoz N

Trh, produkty, zakaznik

Sluzby

Zdroje

[1

Dodavatelé/Partnefi

N AN J

< Dodavatelé/Partnefi >
[ Sprava podniku j
Ostatni zugastnéné strany

Obrazek 3.2: Ramec eTOM — uroveni 0 [2].

Na obrazku 3.3 je zndzornéno rozlozZeni oblasti Urovné 0 do urovné 1.V drovni 1 je definovdno
sedm vertikdlnich procesnich skupin, které jsou uréeny pro podporu zdkazniki a spravu
podniku.

Jednou z procesnich oblasti je oblast klicovych proces( vztahujicich se k provoznim procestiim a
to skupina procest Poskytovani, zajisténi a vyuctovani vynosu (anglicky Fulfillment, Assurance
and Billing — zkratka FAB). Dalsi skupina proces procesu z provozni oblasti je Podpora provozu
pfipravenost (anglicky Operations Support and Readiness — zkratka OSR). Procesy OSR se od
procest FAB lisi tim, Ze procesy FAB probihaji v redlném case, kdeZzto procesy OSR jsou

21



Zvolené metody zpracovani

podpurné. Jejich dkolem je umozZnit automatizaci proces FAB a vytvorit tak podminky k jejich
bezchybnému provozu.

Dalsi procesni oblasti je oblast Strategie, infrastruktura a produkt (anglicky Strategy,
Infrastructure and Product — zkratka SIP). V této oblasti jsou definovany zbyvaijici tfi vertikalni
procesni skupiny. Dvé skupiny jsou zaméreny na spravu Zivotniho cyklu a jedna na Strategii a
zavazky. Na rozdil od provoznich procest tyto neprichazeji pfimo do styku se zdkaznikem a
jejich ¢innost je v jiném ¢asovém madu.

Ramec eTOM se také zaméruje na funkéni oblasti, které jsou v modelu zobrazeny horizontalné.
Tyto skupiny funkénich procest rozlisuji rlzné oblasti, jako napf. prodej, vyvoj sluZeb,
konfigurace sluzeb atd. Funkcni procesni oblasti na levé strané (v ramci oblasti SIP) umoznuji,
podporuji a fidi fungovani jejich pravé ¢asti (v rdmci oblasti OSR a FAB).

Treti oblast Sprava podniku popisuje procesy nutné pro spravu obou dfive definovanych
oblasti. Jde predevsim o definovani strategie a kontroly jeji Uspésnosti a dale sprévu financi,
lidskych zdrojd apod.

S— D (; N
Strategie, infrastruktura a produkt Provoz
Sprava Zivotniho Podpora provozu Poskytovani Zajisténi Vyoctovani a
cyklu produktu a pripravenost sluzeb sluzeb SPrAVE Wynosl
Obchod a sprava nabidky Sprava vztahi se zakaznikem
) e I ] 1 | I
Vyvoj a sprava sluzeb Sprava sluZeb a provoz
T Y | I ] 1 [ I I
Myvioj a sprava zdroji Sprava provozu a zdrogl
T T | L)1 1 I [ I
Wyvoj a sprava dodavatelskeho fetézce Sprava vztahl s dodavateli a partnery
} 5 S I)\ I'l | I
- >\ 4
Sprava podniku

Strategicke a podnikové
planowani

Sprava rizik podniku Sprava efektivnosti podniku Sprava anakost @ vyzkumu

Sprava vztahd s akciondii a

spréva vndjSich vziaha Sprava lidskych zdroji

Finantni sprava a sprava aktiv

Obrdzek 3.3: Rdmec eTOM — uroven 1 [2].

V prusecicich horizontalnich a vertikalnich procesnich skupin jsou na druhé urovni definovany
jednotlivé procesy. Tyto procesy jsou soucasti jak vertikalnich, tak horizontalnich skupin a
mohou byt vyuZity v kterémkoli sméru v zavislosti na poZadavku uZivatele. Nékteré procesy
jsou rozprostieny do vice vertikalnich skupin. To je dano jejich obecnéjsi potfebou v ramci
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organizace. Oblast provoznich procest, které budou v disertacni praci pouZity, je uvedena
napf. v [26], [27].

Popsany mechanismus rozkladu procest muze libovolné pokracovat na dalsi uroveri a model
tak zpfesnovat. Pro obecny popis, ktery je pouZitelny pro libovolného poskytovatele
telekomunikacnich resp. informacnich a komunikacnich sluzeb, je ale pfilisSnd konkrétnost na
Skodu, nebot postupné zacind zasahovat az do implementacnich a technologickych
podrobnosti, které ramec eTOM nema v Umyslu ovliviiovat [25].

3.2.1.2 Procesni toky

Procesni rozklad poskytuje zakladni vhled do definic procesi a jejich obsahu. Pro lepsi
pochopeni je uzite¢né zndzornit, jak se procesy chovaji a jak ovliviuji ostatni procesy. To je
mozné znazornit pomoci tzv. procesnich tokd. Ty zobrazuji, jak jednotlivé procesy podporuji
nékteré z dplnych (,end-to-end”) proces(, které prochazeji pres organizaci, kterd je
popisovana. Procesni tok tedy popisuje specificky scénar, ve kterém skupina procesl dosahuje
urcitého cile.

PFistup mapovani pomoci procesnich tokd ma nasledujici obecna specifika:

e Analyzuje specificky scénar.

e Poskytuje nahled na chovéni a interakci mezi procesy.

e Modeluje procesni tok na definované urovni procesniho rozkladu.

e Cilem je pouze popis urcitého prikladu procesniho toku. Popisuje tedy pouze ¢astecné
chovani procesu.

e Reprezentuje pseudo-dynamicky® popis procesu

Ramec eTOM pouziva dva zpUlsoby popisu procesnich tokd [28]. Prvni zplisob popisu poskytuje
pouze omezeny ndhled na procesni tok a zaméfruje se na umisténi proces v ramci rdmce
eTOM. Obrdazek 3.4 ukazuje priklad takovéhoto popisu. Je z néj patrné, Ze pouze popisuje
navaznost jednotlivych krokd, ale nerika nic o chovani procesu. Tento popis je vhodny pro
pohled na procesy vyssich Urovni.

® V doporugeni ITU-T M.3050.3 je uvedeno, e procesni toky jsou dynamické, s&m nesouhlasim,
protoZze dany popis nestaci k simulovani danych procest a jejich dynamické kontrole. Jadrem této
disertacni prace je pravé takovyto dynamicky postup procesu, ktery je popsan v nasledujicich kapitolach.
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Obrdzek 3.4: Popis procesniho toku dle ramce eTOM pro procesy vyssi trovné [28].

Druhy zpUsob popisu procesniho toku, ktery je vramci rdmec eTOM wvyuZit, jiZz popisuje
dynamiku daného procesu. Dynamika procesu je pouze zndzornéna a je zde uveden pouze
jeden zmoinych scénarli procesniho toku. To je jeden z ddvodd, pro¢ tento popis bude
v dal$im textu nazyvan pseudo-dynamicky.

Dualezitym prvkem téchto modell jsou tzv. plavecké drahy. Jsou to oblasti v diagramu
procesniho toku, které procesni bloky pouzité v diagramu zarazuji do SirSiho kontextu. Priklad
takovéhoto modelu procesniho je napf. na obrazku 4.4, kde plavecké drahy oznacuji procesni
skupiny nizsiho rozkladového radu.

3.2.2 RamecITIL

Ramec ITIL (Information Technology Infrastructure Library) poskytuje soubor nejlepsich praktik
pro spravu sluzeb informacnich technologii. Stal se svétové nejvyuZivanéjSim a
nejuznavanéjsim pristupem pro spravu sluzeb informacnich technologii.

Ramec ITIL byl plvodné vyvinut britskou agenturou CCTA (Central Computer and
Telecommunication Agency), kterd se pozdéji stala soucasti OGC (UK Office of Government
Commerce). Rdmec ITIL byl plvodné souborem knih, které pojednavaly o postupech v ramci
spravy sluzeb informacnich technologii. V plivodnim rozsahu mél ramec ITIL 48 publikaci [29].

Aby byl ramec ITIL dostupnéjsi, bylo cilem druhé verze rdmce (ITIL v2) konsolidovat publikace
do logickych oblasti, kde budou soustiedény souvisejici skupiny procesi z oblasti spravy sluzeb
informacnich technologii. Vzniklo tak sedm knih, které se zabyvaly témito oblastmi [30]:

e Podpora sluZeb (Service Support).
e Dodavka sluzeb (Service Delivery).
e Planovani implementace Spravy sluzeb (Planning to Implement Service Management).
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e Sprava infrastruktury ICT? (ICT Infrastructure Management).
e Sprava bezpecnosti (Security Management).

e Sprava aplikaci (Application Management).

e Sprava softwarovych aktiv (Software Asset Management).

Nékteré &asti ITIL byly pouZity pro specifikaci mezinarodni normy 1SO IEC 20000 (v CR vysla jako
CSN ISO/IEC 20000).

3.2.2.1 RamecITIL v3

Na konci roku 2005 OGG oznamilo vyvoj tfeti verze ramce ITIL, ktera byla vydana v roce 2007 a
tvofi ji 5 klicovych knih. Pfeklad anglickych vyraz(i rdmce ITIL v3 je pfevzat z [31].

Nova struktura ramce ITIL v3 je zaloZena na myslence, Ze poskytovani sluzeb informacnich
technologii ma strategicky vyznam pro cinnost spolecnosti zamérujicich se na poskytovani
sluzeb informacnich technologii. Z tohoto divodu je kniha s nazvem Strategie sluzeb (Service
Strategy) zakladem pro vSechny dalsi publikace, které popisuji dalsi Zivotni cykly sluzeb — Navrh
sluzby (Service Design), Pfrechod sluzby (Service Transition), Provoz sluzeb (Service Operation).

Sluzby je nutné v pribéhu jejich Zivotniho cyklu upravovat a zdokonalovat. Pro podporu téchto
aktivit byla sepsana patd klicova publikace ITIL v3 s ndzvem Neustdlé zlepSovani sluieb
(Continual Service Improvement).

ITIL v.3 seskupuje procesni oblasti podle jejich potfeby v rdmci rlznych fazi Zivotniho cyklu
sluzby, na rozdil od starsi verze, ktera procesni oblasti sdruzovala podle jejich zaméreni.

Na obrazku 3.5 je znazornén princip zaclenéni jednotlivych knih ITIL v3 do Zivotniho cyklu
sluzby informacnich technologii.

42 gervice Imp’bp

o Qn,%
> i
5 iy

Obrdzek 3.5: Princip pohledu ramce ITIL v3 na Zivotni cyklus sluZeb informacnich technologii
[32].

% ICT je zkratka pro Informaéni a komunika&ni technologie z anglického Information and Communication
Technology.
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3.2.2.2 Strategie sluzeb

Kniha ITIL v3 Strategie sluzeb vysvétluje jak navrhnout, vyvinout a implementovat spravu
sluzeb informacnich technologii. Ukazuje jak vytvofit politiky pro spravu sluzeb, pokyny a
procesy v ramci zivotniho cyklu sluZzeb informacnich technologii. Kniha Strategie sluzeb vytvafi
vychozi podminky pro dal$i publikace ITIL v3. Re$i otazky vyvoje trhu, jak interniho, tak
externiho, aktiva sluzeb, katalog sluzeb a implementace strategického pfristupu k Zivotnimu
cyklu sluzeb. Pomaha odpovédét na otazky proc pred tim, nez se zacnou byt reSeny otazky jak
toho dosahnout. Kniha diskutuje tato témata [32]:

e Strategicka sprava sluZzeb informacnich technologii.
e Sprava portfolia sluzeb.

e Sprava poptavky.

e Sprava financi pro sluzby informacnich technologii.
e Sprava vztahU s businessem.

3.2.2.3 Navrh sluzby

Tento svazek ITIL v3 pojednava o navrhu a vyvoji sluzeb a procest pro jejich spravu. Popisuje
postupy pro transformaci strategickych cil( na vhodné portfolio sluzeb. Ramec navrhu sluzeb
neni omezen pouze na nové sluzby, ale zaméruje se také na zmény a zdokonalovani stavajicich
sluzeb v ramci jejich Zivotniho cyklu, na dosahovani pozadované urovné sluzeb a jejich soulad
se standardy a prdvnimi pfedpisy. Vede organizaci k pfesnému definovani kapacit nutnych pro
spravu sluzeb. Ndvrh sluzeb zacind v momentu, kdy jsou vSechny pozadavky jasné a ziejmé.
Jsou zde diskutovany predevsim tyto oblasti [33]:

e Koordinace navrhu.

e Sprava katalogu sluzeb.

e Sprava Urovni sluzeb.

e Spravarizik.

e Sprava kapacit.

e Sprava dostupnosti.

e Sprdva kontinuity sluzeb informacnich technologii.
e Sprava bezpecnosti informaci.

e Sprava dodavateld.

3.2.2.4 Prechod sluzby

V této knize ITIL v3 jsou predevsim popsany pozadavky pro implementaci novych nebo
inovovanych sluzeb. Je vni provedeno vysvétleni, jak mohou byt sluzby efektivné
implementovany a jsou pritom fizena rizika selhani nebo poruch. Kniha kombinuje spravu
releasll, spravu programl a spravu rizik se spravou sluzeb informacnich technologii. Je
ukazano, jak spravovat a fidit sloZitost zmén sluzeb a procesd pro jejich spravu. Je také
vysvétleno predavani fizeni sluzeb mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzeb. Svazek mj.
obsahuje [34]:
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e Spravuzmén®.

e Vyhodnocovani zmén.

e Planovani a podporu pfechod.
e Spravu releasl a nasazeni.

e Validaci a testovani sluzeb.

e Sprav aktiv sluZzeb a konfiguraci.
e Spravu znalosti.

3.2.2.5 Provoz sluzeb

DosazZeni strategickych cilQ je zavislé na provozu navrienych a zprovoznénych sluzeb, ¢imz je
tato oblast stéZejni. V této knize ITIL v3 je popsana problematika sprdvy stability
provozovanych sluzeb, tak aby sluzby mohly byt dale upravovény a zdokonalovany. Obsahuje
detailni procesni pokyny, metody a ndstroje pouzivané pro proaktivni a reaktivni fizeni. Tato
kniha napomaha lepSimu rozhodovani ve sprdvé dostupnosti sluzeb, ftizeni poptavky,
optimalizaci kapacit, pldnovani odstdvek a odstranovanim poruch. Jsou v ni popsany nasledujici
oblasti [35]:

e Sprava udalosti.

e Sprava incident(.

e PInéni Zadosti.

e Sprava problému.

e Sprava pfistupl.

e Rizeni provozu informacnich technologii.
e Sprava zafizeni.

e Sprava aplikaci.

e Technicka sprdva.

3.2.2.6 Neustalé zlepSovani sluZeb

Tato kniha ITIL v3 predstavuje ndvod pro vytvareni a spravu hodnot pro zakaznika pomoci
lepsiho a efektivnéjsiho navrhu, implementace a provozu sluzeb. Kombinuje principy, metody a
techniky ze spravy kvality, spravy zmén a zlepSovani kapacit. Napomdaha realizovat
inkrementalni a rozsdhla zlepSovani kvality, efektivity a nepretrzitosti provozu sluZeb. Je zde
uveden systém kruhové zpétné vazby, model P-D-C-A', ktery je také soudasti normy pro
certifikaci systému spravy sluzeb CSN ISO/IEC 20000. V knize jsou fe$eny ndsledujici okruhy
[36]:

e Definovani toho, co by mélo byt méreno.
e Definovani toho, co je mozné méfit.

e Sbérdat.

e Zpracovani dat.

e Analyza dat.

1% proces Sprava zmén je zvyraznén, nebot je tato diserta&ni prace zaméfena pravé na néj.
! Model P-D-C-A (Plan-Do-Check-Act, Planuj-Konej-Kontroluj-Jednej), také nazyvany Demingv cyklus, je
opakujici se ¢tyr krokova metoda Fizeni, ktera je zdkladem pro neustalé zdokonalovani procesu.
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e Prezentace a vyuzivani ziskanych informaci.
e Implementace napravnych opatieni.

3.2.3 Teorie hromadné obsluhy

Zakladnim prvkem zteorie hromadné obsluhy, ktery je nutny pro realizaci dynamického
modelu pro simulaci procesu Sprdva zmén, je obsluhovy systém. Jedna se o topologické
usporadani obsluhovych linek a mist k ¢ekani, které ma za ukol zajistit obsluhu pozadavki,
zpusob, jakym pozadavky prichazeji k obsluze a pravidla pro obsluhu [37]. Obsluhovym
systémem v telekomunikacich mlze byt napriklad ustfedna, kterd spojuje hovory uGcastnikd,
call centrum, které vyfizuje dotazy volajicich zakaznikd nebo prepinac, ktery posila pakety v siti
na misto jejich uréeni. V diserta¢ni praci budou pomoci obsluhového systému popsany
jednotlivé kroky simulovaného procesu. Schéma obsluhového systému je na obrazku 3.6.
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Obrdzek 3.6: Schéma obsluhového systému [38]
Rozlisuji se obsluhové systémy se ztratou, s cekanim a smiSené obsluhové systémy [39].

Obsluhové systémy se ztratou nemaji zadnd mista k ¢ekani (R = 0) a prichozi poZadavek je
ztracen, pokud pfijde v okamziku, kdy jsou vSechny obsluhové linky obsazeny.

Obsluhové systémy s ¢ekanim maji nekonecny pocet mist k ¢ekani (R = ==). V pfipadé, Ze jsou
vSechny obsluhové linky obsazeny, poZadavek ve fronté ¢eka tak dlouho, dokud nepfijde na
fadu nebo dokud frontu dobrovolné neopusti.

SmiSené obsluhové systémy maji pocet mist ve fronté (mista k ¢ekani) omezeny, ale nenulovy
(0 < R < =0), Pfichozi pozadavek je odmitnut v pfipadé, Ze prijde v okamziku, kdy jsou obsazeny
vSechny obsluhové linky a vSechna mista pro ¢ekani. Obvyklym jevem je, Ze pozadavek odejde
z fronty dUsledku netrpélivosti (v pfipadé Call Center ¢i telefonnich Ustfeden) nebo ji opusti
nucené, pokud prekroci systémem omezenou dobu ¢ekani, pfipadé jiné omezeni.
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Obsluhové systémy se déli na obsluhové systémy s Uplnou dostupnosti, kdy maze byt libovolny
pozadavek obslouZen libovolnou volnou obsluhovou linkou, a obsluhové systémy s neldplnou
dostupnosti, kdy mizZe byt urcity poZzadavek obslouZzen omezenou skupinou z celkového poctu
obsluhovych linek.

Soubor proménnych, které popisuji systém v rlznych casovych okamZicich, definuji stav
obsluhového systému (znaci se j). Stav obsluhového systému je tak dan momentdalnim
vytizenim obsluhovych linek a mist k ¢ekani ve fronté.

Fronta obsluhového systému muze fungovat v rlznych reZimech. RozliSujeme kupfikladu
rezimy FIFO (First In First Out), LIFO (Last In First Out), RANDOM. ReZim fronty mlze byt dale
ovlivnén prioritou, dle které jsou poZadavky obsluhovany. Priorita mGze byt silna ¢i slaba.

U systém( se slabou prioritou jsou poZadavky svyssi prioritou ve fronté nadrazeny
pozadavk(m s nizsi prioritou a jsou obslouzeny vidy aZz po uvolnéni obsluhové linky. Obsluha
pozadavk( s nizsi prioritou, které jsou obsluhovany v dobé pfichodu poZadavku s vyssi
prioritou, neni nijak narusena.

V pfipadé silné priority je tomu jinak. V okamZiku pfichodu poZadavku s vyssi prioritou je
obsluha pozadavku s nizsi prioritou ndsilné prerusena. Chovani pozadavku, jehoz obsluha byla
prerusena, mlzZe byt rGzné. PoZadavek je bud ze systému vyfazen, nebo je zarazen zpét do
fronty. Pokud je zarazen zpét do fronty, mlze byt pfi opétovné obsluze obsluhovan od zacatku,
pfipadé od bodu, ve kterém doslo k preruseni jeho obsluhy.

Vyse uvedené systémy s prioritou pracuji se stalou prioritou pozZadavkd. Existuji vsak i
obsluhové systémy, u nichZ se priorita mlZe dynamicky ménit v zavislosti na predem
definovaném parametru. Priorita se mlze ménit napf. dle délky doby, kterou poZadavek ve
fronté stravi. Pfi pfekroceni urcité prahové hodnoty se priorita pozadavku zvysi.

3.2.3.1 Zdroje pozadavkii

Zdroje pozadavk( jsou mimo vlastni obsluhovy systém. V telekomunikacich byva za zdroj
poZadavkll nejc¢astéji povazovan Clovék, ktery se kobsluhovému systému pfipojuje
prostfednictvim koncového zafizeni. V tomto pfipadé mliZze poZadavek generovat pouze volny
zdroj. Dalsi poZzadavek obsluhovaného zdroje mlze byt generovan aZz po jeho obslouzeni,
pfipadné jeho odmitnuti obsluhovym systémem. V pfipadé simulovaného procesu je to
rozdilné, jak je popsano dale (kap. 5.3.1).

Pozadavky zdroji mohou pfichazet jednotlivé, nebo po skupinach. Pfichazi-li po skupinach, Ize
rozliSovat, zda je velikost téchto skupin konstantni nebo variabilni. Dulezitym faktorem je
pocet zdrojl pozadavk(, ktery ovliviiuje nékteré parametry vstupniho toku pozadavkd.

3.2.3.2 Vstupni tok

Vlastnosti vstupniho toku jsou ovlivnény nékolika parametry. Vstupni tok muize mit bud’
stochasticky charakter, pokud jsou okamzZiky pfichodu poZadavkd nahodné, nebo pravidelny
charakter, kdyzZ jsou intervaly mezi ptrichody konstantni.
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Vstupni tok je charakterizovan poctem soucasné prichozich pozadavk(, rozdélenim dob mezi
prichody a jejich vzajemnou zavislosti. Vstupni tok mdZe mit tyto vlastnosti [39]:

Toky regenerativni
Regenerativni toky maji intervaly mezi pfichody vzdjemné nezavislé.
Toky rekurentni

Rekurentni toky jsou podmnoZinou tok( regenerativnich. Intervaly mezi pfichody pozadavk
jsou nezavislé a zdroven maji stejné pravdépodobnostni rozdéleni se stejnymi parametry.

Maji-li intervaly mezi pfichody exponencidlni rozdéleni, jedna se o specidlni pfipad
rekurentniho toku, tzv. Poissonovsky tok.

Toky ordindrni

Pro ordinarni toky je pravdépodobnost vyskytu vice nez jednoho pozadavku ve velmi kratkém
intervalu nizsiho fadu, nez délka tohoto intervalu. Ordinarnost vyjadfuje vztah:

Pr>1(A8)
=0
At ’

(1)

limy,o

kde Py~1(At) je pravdépodobnost vyskytu vice nez jednoho pozadavku a At ¢asovy interval.

Toky se dle pojeti ndhodného prichodu pozadavk(l rozdéluji na dva typy [37]. Prvnim typem je
tok oznacovany jako PCT1 z anglického Pure Chance Traffic. Tento typ toku je charakterizovany
predpokladem, Ze poZadavky pfichazeji do systému ze zdroj, jejichZ pocet se blizi nekonecnu.
Jednotlivé zdroje produkuji pozadavky jen zfidka a vliv obsazeni zdroje je proto zanedbatelny a
neovliviiuje tak parametry vstupniho toku.

Tok PCT2 naproti tomu nezanedbava vliv obsazeni zdroje, nebot predpokldada konecény pocet
zdroju. Je neregenerativni a nerekurentni a vliv konecného poctu zdroju se priznivé projevuje
na kvalité obsluhy, protoZe ve chvili, kdy je obsluhovy systém plny pozadavk(, dojde k poklesu
poctu volnych zdrojd a intenzita vstupniho toku klesne. Cim je pocet zdroj(i vy3si, tim je tento
efekt mensi.

3.2.3.3 Proces obsluhy

Procesy obsluhy lIze rozdélit dle charakteru do dvou skupin. Prvni skupina, zna¢end velkymi
pismeny X, ma charakter toku udalosti a postupné nabyva hodnot 0,1,..n s tim, Ze s kazdym
dalsim vyskytem udalosti je stav inkrementovan [39].

Druha skupina, znacena malym x, charakterizuje stav obsazeni. To znamen3, Ze tyto procesy
sleduji pocet pozadavkl pfitomnych v dané ¢asti obsluhového systému v riznych okamZicich a
tento pocet zavisle roste nebo klesa s tim, jak poZadavky do dané ¢asti systému prichazeji nebo
ho opoustéji.
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Vstupni tok oznaduje vyskyt pozadavk( vstupujicich pfimo do obsluhového systému, kde jsou
obslouzeny obsluhovymi linkami, nebo céekaji ve fronté, dokud na né nepfijde fada. Tento
proces je znacen Xp(t).

V Case se nahodné ménici pocet pozadavk(l v systému tvofi stochasticky proces obsluhy xs(t).
Stavy tohoto procesu jsou omezeny po¢tem moznych pozadavk( v systému j=0,1,...,N+R.

Dalsi z procesu, ktery se uvniti obsluhového systému vyskytuje, je proces vlastni obsluhy xy(t),
ktery odpovida poctu soucasné obsazenych obsluhovych linek. Je zfejmé, Ze u systémi se
ztrdtou, které nemaji frontu, je tento proces shodny s procesem obsluhy. Pfi grafickém
vyjadfeni tohoto procesu jako zavislosti poctu obsazenych linek na case, bude mit tato
charakteristika vzestupné hrany pfi pfichodu pozadavku a sestupné hrany pfi obslouzeni
pozadavku.

Dostane-li se systém pfi tomto procesu do situace, kdy jsou vSechny obsluhové linky
zaneprazdnény obsluhou poZadavkl (stav j = N), pak je systém ve stavu blokovani. Pokud v
tomto stavu dorazi do obsluhového systému se ztratou novy pozadavek, je ztracen. Celkova
doba, po kterou je za dobu pozorovani systém ve stavu blokovani, se nazyva nebezpecna doba
t: a je dadna stredni hodnotou doby trvani stavu j = N.

Nebezpecna doba je ddna vztahem:
tg =m-tg (2)
kde primérna doba soucasného obsazeni obsluhovych linek t; odpovida:
tg =(t; +t, +-+t,)/m (3)

Tedy priméru z po¢tu m pfipadd, ve kterych béhem doby pozorovani doslo ke stavu blokovani
po doby t; azZ t,,.

Pro obsluhové systémy s cekanim a smiSené systémy se navic uvaZuje i proces cekajicich
pozZadavki ve fronté xq(t). Pfi tom plati:

xs(t) = xp(t) + xy (t) (4)
Po zavedeni tohoto procesu a jeho souvislosti s procesem obsluhy je mozné popsat smisené

systémy a systémy s cekanim.

Proces Cekajicich pozadavk( ve fronté se nepodili na procesu obsluhy, existuje pro zvyseni
kapacity systému a pro lepsi vyuziti obsluhovych linek za ptijatelné dlouhé doby cekani.

Obsluhové linky jsou charakterizovdny svym poctem a stfedni hodnotou doby obsazeni tos.
Samotné obsluhovani pozadavkd Ize charakterizovat intenzitou obsluhy:

w=— (5)

tos

Intenzita obsluhy je primérny pocet obslouzenych poZadavkl jednou obsluhovou linkou za
jednotku ¢asu. Mimo to existuje tok ztracenych poZadavk(l. Tento stochasticky proces, znaceny
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Xz(t), je tvofen poZadavky, které byly ztraceny v disledku vlastniho odchodu ze systému, nebo
proto, Ze vstoupily do systému ve stavu blokovani.

Dalsim tokem je tok obslouzenych poZadavk( Xg(t), které systém uUspésné obsloufZil, tvori
proces okamzik(l ukonceni obsluhy pozadavki v obsluhovych linkach. Tento tok je
charakterizovan rozdélenim dob mezi okamiziky ukonceni obsluhy poZadavkld a jejich
vzdjemnou statistickou zavislosti. V pfipadé popisu procesu Sprava zmén bude tento tok
v mnoha pfipadech odpovidat také vstupnimu toku ndsledujiciho procesniho kroku.

3.2.3.4 Vztah mezi procesy

Vzajemny vztah bude demonstrovdn na pfikladu smiSeného systému. Stav fronty a vlastni
obsluhy v okamziku zahajeni sledovani (t = 0) spolu s poZadavky, které pfijdou za dobu t, musi
byt roven stavu fronty a vlastni obsluhy spolu s po¢tem obslouZenych a ztracenych pozadavki
za dobu t [37]:

xp(0) + xy(0) + Xp(t) = xp(t) + xy (t) + Xo (£) + Xz(2) (6)

U systému s cekanim lze z rovnice (6) vypustit proces ztracenych pozadavk( a u systémi se
ztratou stav fronty.

Pro zjednoduseni problému se stochastickym charakterem tok( a s tim spojenou casovou
proménnosti se zavadi stav statistické rovnovahy. To znamena, Ze je proces obsluhy xs(t)
stacionarni a rozdéleni nahodné veli¢iny xs(t) tedy zGstava stejné pro vsechna t. Za stavu
statistické rovnovahy je primérny pocet prichozich poZadavkl roven primérnému poctu
obslouzenych pozadavki:

Aipj = Kj+1Pj+1 (7)

3.2.3.5 Provozni zatiZzeni

Provozni zatiZeni Ize vyjadrit jako objem zatizeni zpracovany v urcitém casovém obdobi nebo
jako vykon. Objem zatiZeni je stfedni hodnota Uhrnné doby obsazeni vsech obsluhovych linek
béhem definovaného casového intervalu [40]. Vykon je prlmérny pocet obsazenych
obsluhovych linek (Y). Ve stacionarnim procesu vsak Ize vykon vnimat i jako objem zatizeni za
jednotku ¢asu nebo jako priimérny pocet pozadavk( obslouzeny za stfedni dobu obsluhy tgs.

S provoznim zatizenim souvisi dalsi veli¢iny. Prvni z nich je nabidka (A), ktera je definovana jako
pramérny pocet nabizeného zatizeni za stfedni dobu obsluhy a je vyjadrena vztahem:

A= Atos (8)

Ztracené provozni zatiZzeni, zvané zbytek (M), je pak primérny pocet ztracenych pozadavkd za
stfedni dobu obsluhy:

M = Aztos (9)
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Pravdépodobnost ztraty (B) je pomér primérného poctu ztracenych pozadavkd za dobu t k
pradmérnému poctu nabizenych poZadavk( za stejnou dobu:

-2
Vzajemné vztahy mezi témito veli¢inami jsou:
Y =A(1-B) (12)
M= AB (12)
A=Y +M (13)

Vykon (Y), nabidka i zbytek se dle zvyku v telekomunikacich znaci bezrozmérnou jednotkou
zvanou Erlang, zktraka erl. Obsluhova linka pracuje s vykonem 1 erl, kdyZ je trvale obsazena po
dobu t za dobu pozorovani t.

3.2.3.6 Kendallova klasifikace

Jedna se o klasifikaci pro popis obsluhového systému dle Davida George Kendalla, ktera byla
poprvé pouzita v roce 1953. V té dobé méla pouze tfi prvky A/B/N a ponechavala tedy dalsi
dalezité prvky obsluhového systému neurceny. Toto znaceni bylo postupné doplfiovano az na
dnesnich Sest prvk( [38]:

A/B/N/R/S/X
Vyznam jednotlivych pismen v kendallové klasifikaci je nasledujici:

distribu¢ni funkce interval( mezi pfichody,
distribucni funkce doby obsluhy,

pocet obsluhovych linek,

pocet mist pro Cekajici nebo také délka fronty,
pocet zdrojli pozadavkd,

[}
X O W Z2 @ >

rezim fronty.

Distribucni funkce F(x) pro popis intervalll mezi pfichody a doby obsluhy je charakterizovana
predevsim stfedni hodnotou E[x] a rozptylem D[x].

3.3  Dilci zavér
V kapitole je proveden stru¢ny popisramcli eTOM a ITIL, jejichz integrace je feSena
v nasledujici kapitole. Na jejich zakladech je také vystavéna struktura procesu Sprava zmén.

Pro umoznéni dynamické simulace tohoto procesu byla vyuZita teorie hromadné obsluhy, jejiz
principy jsou v této kapitole rovnéz popsany.

Pro hlubsi seznameni se s danou problematikou je oviem nutné dalsi studium uvedené pouzité
literatury, pfipadné jinych zdroju.
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4 Spolecné vyuziti ramcit ITIL a eTOM

Pfi snaze o spolec¢né wvyuziti rdmcli eTOM a ITIL pro popis a zavedeni procesu u
telekomunikaéniho provozovatele vyvstava problém. Jde o problém, ktery pochdzi ze samotné
podstaty pouZiti dvou ramc(, které plvodné nebyly koncipovany pro pouZiti v kooperaci
s jinymi. Podnétem je nalezeni zakladu pro jejich vzajemnou spolupréci, ze které mohou tézit
oba a soucasné kazdému z nich ponechat svou ,individualitu“ s moznosti koncentrovat se na
to, pro co jsou plivodné uréeny a zaméfit se na jejich silné stranky. Jde o to, jak vytvofit
snadnéjsi propojeni mezi podnikdnim a sprdvou informacnich technologii, které podnikani
poskytuji podplirné funkce potrebné k dosazeni nastavenych strategickych cil(. Je zfejmé, Ze
podnikatelské aktivity jsou s fizenim informacnich technologii silné propojeny, ale jiz neni
zfejmé, jak by se mély popsat, aby mu obé strany rozumély.

Sladéni zajmU0 podnikani a spravy informacnich technologii neni specifické jen pro oblast
telekomunikaci, ale stejnou vyzvu zazivaji i vSechna dalsi odvétvi, do jejichz ¢innosti informacni
technologie zasahuji. Tento problém mulzZeme popsat sladénim ramcl ITIL a eTOM (a také
NGOSS). Oba rdmce maji svou platnost a oba popisuji dany aspekt celkové reality, ale ani jeden
nedokdze popsat jeji komplexnost, presnéji to, jak maji podniky fungovat. Diky tomuto se
mulzeme pokusit stavét na obou ramcich a najit jejich spole¢nou feé, kterd by ndm pomohla
v popisu a zavadeéni procesu [41].

Sladénim obou ramcl Ize dosdahnout komplexnéjsi nahled na fungovani telekomunikacni
spolec¢nosti a na strukturu jejich procesl. Pokud by byl vyuZit pouze ramec eTOM, jak tomu
v mnoha pripadech u poskytovatell telekomunikacénich resp. informacnich a komunikaénich
sluzeb je, musel by se vystavét most pro propojeni podnikdni a spravy informacnich
technologii. Pokud by byl pouZit pouze ramec ITIL bez rdmce eTOM a jeho popisu a
strukturalizace podnikovych procestd v ramci byznysu, kterou rdmec eTOM poskytuje, byli
bychom u stejného problému.

Mnozi poskytovatelé telekomunikacnich resp. informacnich a komunikacnich sluzeb postavili
svlij procesni popis podle modelu rdmce eTOM a tento dale rozloZili do provoznich procedur,
které podporuji uréité &innosti. Toto vede k vytvoreni systémového sila*?, které podporuje
tento styl prace. Ktomu dale existuje definovana terminologie a personal, ktery pro je préci
v tomto prostfedi vySkolen.

Svét se ale méni a telekomunikacni provozovatelé s nim. Jejich sluzby zahrnuji informacni
technologie a stimto odvétvim se sblizuji ¢im dal tim vice. Z tohoto dlvodu je také nutné
informacni technologie spravovat a vyuZivat jejich sluzby a podporu. K tomuto se ale pouZivaji
jiné techniky, jako napf. zminovany ramec ITIL. Dobrovolné tak zavadime nové systémové silo
s novym personalem pro oSetfeni této problematiky.

2 Jako systémové silo je oznatovan systém, ktery neni schopen spolupracovat sjinym systémem,
zaloZzenym na jiné technologii. Napr. pokud systém zaloZeny na jedné technologii nedokaze komunikovat
se systémem zaloZenym na jiné technologii a pfitom je jejich komunikace zadouci.
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Tim vznika nadbyteénost, kterou Zadna z firem nechce tolerovat. Existuji dvé mnozZiny procesu
pro vykondvani aktivit, které jsou ve svém zabéru velmi podobné. Obé jsou zaloZeny
na planovani a poskytovani sluzeb, jejich spravé a udrzbé a také na spravé zdrojl pro né
uréenych. Neni tedy objektivni divod pro vynakladani prostfedkl k podpore ve velké mife
duplicitni pracovni sily a duplicitnich proces(, které vytvareji systémova sila v konvergujicim
nebo v jiz konvergovaném prostfedi. Mimo to ztohoto ddvodu vznikd nejednotnd
terminologie, kterd mate nejen zaméstnance, ale i zakazniky.

Sité nové generace donutily poskytovatele telekomunikacnich sluzeb zavést nové sluzby
zalozené na softwaru jako prostfedek pro vyrovndni poklesu vynost z tradicnich
telekomunikaénich sluzeb. Tento posun v oboru si vynutil potfebu vytvofit oddéleni, kterd jsou
zamérena vyhradné na informacni technologie. Pro jeho obsluhu bylo preferovano najmuti
specialistd na informacni technologie, ktefi doplnili sitové speciality, oproti jejich vychovavani
od nuly.

V té dobé to byl zfejmé vhodny tah, ale nikdo tehdy neakceptoval to, Ze se jednd o dva svéty
s odliSnymi jazyky. Z dnesniho pohledu uzZ ale tento postup tak jednoznacné pozitivné vniman
neni, protoze svéty informacnich technologii a komunikaénich technologii neoddiskutovatelné
konverguji, tvofi informacni a komunikac¢ni technologie (ICT), ale jejich rozdilny vyvoj stale
brani jejich uplné a hladké konvergenci. NiZze uvedené postupy ukazuji, Ze toto spojeni mozné
je. Zde predevsim z pohledu jednotného procesniho popisu.

Integrace obou ramcl je nutnd pro naslednou optimalizaci procesu Sprava zmén pomoci
simulace dle poZadavku telekomunikacniho provozovatele, kdy je integraci ramct eTOM a ITIL
vytvoren staticky model sledovaného procesu. Ten je poté monitorovan a ze ziskanych dat je
¢innost procesu dynamickym modelem simulovana.

4.1 Problémy jednotného vyuziti

Hlavnimi rozdily mezi rdmci ITIL a eTOM jsou v jejich pohledech a cilech [41]:

e Ramec ITIL je zaméren na schopnosti spravy sluzeb informacnich technologii, zaméruje
se na typ sluZzeb a spravu sluzeb, které informacni technologie poskytuji v rdmci jedné
firmy, nezavisle na typu oboru, ve kterém firma podnika.

e Ramec eTOM je zaméren na pohled z perspektivy podnikovych procesl a je zaméren
na oblast (tele)komunikacnich technologii. Popisuje poskytovani sluzeb (pfesnéji
produkt™®) zakaznikam telekomunikaéniho provozovatele, kterého ramec eTOM
modeluje, pficemzZ tento provozovatel je konzumentem sluzeb, které poskytuje ramec
ITIL.

Jiz z tohoto vymezeni oblasti, kam se ramce eTOM a ITIL zaméftuji, je patrné, Ze nazvoslovi a
definice pojm{ budou rozdilné. Toto je jeden z nékolika problému, které jsou v sou¢asné dobé

B vzhledem dvojakosti pojmu sluzba, kterou ramce ITIL i eTOM definuji odli¥né, je pro tuto pasa?
vhodnéjsi pouZiti pojmu produkt pro vyznam sluzby z pohledu ramce eTOM. V rdmci eTOM ma sluzba
vétsi rozsah. Vice o problematice pojedndva publikace vydana organizaci TM Forum pod oznacenim
TR143 [41].
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feSeny uZivateli ramcl eTOM a ITIL. Vycet a popis mozZnych feseni jsou sice nad ramec této
prace, ale neni nezajimavé si je zde uvést [42]:

e Sjednoceni nazvoslovi obou ramca.

e Vrstvovy pfistup ramce eTOM vs. jednovrstevny pfistup ramce ITIL.

e Popis jediné funkcionality rémce ITIL — Service Desku — pomoci procest Rizeni vztahtl
se zakazniky.

e Zavedeni Konfiguraéni databaze — Configuration Management Database — zkratka
CMDB (rdmec ITIL) do rémce eTOM™ pomoci Information Framework (SID).

4.2  Konfiguracni databaze

Konfiguracni databaze (CMDB) je repositar informaci vztahujici se ke vSem komponentam IS. V
souvislosti s ITIL predstavuje CMDB schvalenou konfiguraci vyznamnych komponent v IT
prostfedi. Hlavnim cilem CMDB je pomahat organizacim pochopit vztahy mezi komponentami
a sledovat jejich konfiguraci. CMDB je zdkladni slozkou ITIL rdmce procesu Konfiguracniho
managementu. Implementace CMDB casto zahrnuje integraci s ostatnimi procesy, napf. s
procesem Sprava zmén.

Zaznamy v CMDB (konfiguraéni polozky resp. KP) obsahuji detaily o dilezitych vlastnostech a
vztazich mezi KP. Konfiguraéni manazefi obvykle popisuji KP pomoci tfi atribut(:

e Technické
e Vlastnické
e Vztahové

Klicovym faktorem uUspéchu pfi implementaci CMDB je schopnost automaticky odhalit
informace o KP a sledovat zmény hned kdyzZ nastanou. V dnesnich velkych a komplexnich ICT
infrastrukturach, vyZzaduje Konfiguraéni management pouZiti podplrnych nastrojl, které
zahrnuje CMDB. Spolu s CMDB jsou treba i fyzické a elektronické knihovny tak, aby bylo mozné
udrzovat konecné kopie softwaru a dokumentaci. Co se tykd konfiguracnich databazi, jsou
Casto zaloZeny na databazové technologii, ktera nabizi flexibilni a vykonna dotazovaci zafizeni.

CMDB by méla udrZovat informace o vztazich mezi vSemi komponentami systému, vcetné
mimoradnych udalosti, problém(, zndmych chyb, zmén a vydani. CMDB rovnéZ obsahuje
informace o mimoradnych udalostech, znamych chybach a problémech v souvislosti s
firemnimi ddaji o zaméstnancich, dodavatelich, lokalitdch a podnikatelskych jednotkach.
Automatizované procesy nacitani a aktualizace konfiguracni databaze CMDB by mély byt
rozvijeny pokud mozno tak, aby se snizil pocet chyb a naklady. K CMDB mohou byt pfipojeny
nastroje pro audit a inventarizaci, nastroje podnikovych systéml, fizeni siti, apod. Tyto
nastroje mohou byt nejprve pouZity k naplnéni CMDB a nasledné k porovnani aktualni
konfigurace se zaznamy uloZzenymi v CMDB.

" Information Framework (SID) je nyni samostatny ramec, ktery je sou&asti nadramce Frameworx. Jedna
se koncept organizace TM Forum, dfive nazyvanou NGOSS, kterd zahrnuje vsechny vytvorené ramce,
tedy i ramec eTOM. Z nadramce Frameworx je ramec eTOM jednoznacné nejpouzivanéjsi, coz dokazuje
jeho zahrnuti mezi doporuceni Mezinarodni telekomunikacni unie — ITU-T fady M.3050.
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CMDB mohou byt také pouzity pro uklddani a kontrolu informaci o uZivatelich ICT,
zaméstnancich a obchodnich jednotkach, ackoli by mély byt brany v Gvahu pravni dasledky
udrZovani informaci o lidech v CMDB.

Kromé ukladani persondlnich informaci, je CMDB ¢asto uzivana pro Spravu urovné sluzeb
(SLM) k udrzovani informaci o sluzbach a k nim se vztahujicim komponentam ICT. CMDB se
také pouziva k uklddani inventarizacnich informaci o KP, jako jsou dodavatelé, cena, datum
pofizeni a datum prodlouZeni terminu licence. Dodate¢nym bonusem je pouzivani CMDB k
zajistovani pravnich aspektl spojenych s udrzovanim licenci a smluv.

4.2.1 Konfiguracni polozZky vCDMB

Konfiguracni poloZky tvofi zaklad pro feseni Konfiguraéniho managementu. Typicky je KP sbirka
objektl souvisejicich s konkrétni funkénosti vétsiho systému. Priklady téchto objektli mohou
byt pozadavky, kod, dokumentace, modely, plany a dalsi soubory. Systémy Konfiguracniho
managementu dohliZeji na Zivotni cyklus KP prostfednictvim kombinace procesli a nastroju.
Cilem téchto systému je, aby se zabranilo vzniku chyb souvisejicich s nedostatkem testovani
nebo nekompatibilitou s ostatnimi KP.

4.2.2 CMDB jako podpora procesu Sprava zmén

Ve svété ICT je sprava zmén bez CMDB jako stavét dim bez zdkladl — stejné tak mizZete stavét
dim z karet. Pokud mate presnou reprezentaci ICT prostfedi, mlzete efektivné planovat a
provadét zmény. Pokud existuje kompletni prehled nad infrastrukturou, je vyzva ve sprdvném
posouzeni a vyhodnoceni zmény pomoci procesu Sprava zmén mnohem pristupnéjsi.

Implementace CMDB je klicovym prvkem pro schopnost spole¢nosti spravovat zmény. CMDB
uklada detaily o hardwaru, softwaru, sitovych topologiich a jinych zdrojich, které jsou
vyuzivany pro poskytovani sluzeb ve formé KP. Sprdvnd CMDB také uchovdava informace o
vztazich a zdvislostech mezi jednotlivymi konfiguraénimi polozkami. S pomoci robustniho
CMDB je spravna funkce procesu Sprava zmén mnohem jednodussim Ukolem. Znalost detailli o
jednotlivych konfiguracnich polozkach umozZiiuje sledovat dopad zmény na né a jejich vztahy.
Poskytuje to spravcim zmén ndhled na to ,co” se méni, ,kde” se to méni a ,kdo” bude
zménou zasazen.

Spravce zmén musi zajistit, aby vSechny zmény KP byly provadény fizenym procesem
zahrnujicim identifikaci vSech sluZeb, které budou ovlivnény, pldnovani, autorizaci, testovani a
reporting. Vétsina téchto krokd muiZe byt sprdvnymi postupy zautomatizovana.

Pro sprdvnou funkci CMDB a jeji spolupraci s procesem Spravy zmén je nutné, aby CMDB
popisovala vSsechny parametry jednotlivych PK a jejich vztah(. Je nutné, aby jakdkoli zména
nezavisle na rozsahu a komplexité byla spravné zrcadlena do CMDB.

PFi rGstQ dulezitosti a rozsahu ICT, narlsta sloZitost infrastruktury. Ta se stava roztfisténa,
rozdélena mezi rlizné funkce, technologie a pripadné také spolecnosti. S ristem komplexity
infrastruktury je stale sloZitéjsi spravovat kazdou jednotlivou KP. Efektivita, optimalizace a
celkova kontrola nad jednotlivymi zdroji je mnohem sloZitéjsi.
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Proces Spravy zmén a CMDB jsou pro zachovani spravné funkce ICT partnery. Z pohledu
hornich vrstev procesniho fizeni mizeme na proces Spravy zmén nahlizet jako na postup
jednotlivych aktivit a CMDB jako na ulozisté informaci, které podporuje rozhodovaci proces.
Toto partnerstvi umoznuje spravnou funkci procesu Spravy zmén.

Je nutné rozliSovat mezi databazi pro sprédvu aktiva CMDB. Proces Sprdva aktiv, jehoz soucasti
je databaze pro spravu aktiv, je disciplinou pro spravu financi, smluv a vyuzivani ICT aktiv
v béhu jejich Zivotniho cyklu pro ucely sprdvy a optimdlniho vyvaieni mezi naroky
provozovanych sluzeb, celkovymi naklady, rozpoctovymi odhady a souladem se smluvnimi
zdvazky a prdvnimi predpisy. Jeho aktivity zahrnuji spravu softwarovych licenci, zakazek,
pronajmu, zaruk, ucetnictvi, apod.

Cilem procesu Spravy konfiguraci, jehoz soucasti je CMDB, je poskytovat logicky model ICT
infrastruktury, ke které je pfistupovdno vSemi procesy ITIL tak, aby byla zarucena jeji
konzistence. Aktivity zahrnuji identifikaci, kontrolu, spravu a verifikaci verzi jednotlivych
konfiguracnich polozek. VSechny potfebné Udaje o konfiguracnich polozkach pak jsou ukladany
do CMDB.

To, zda je néktery komponent povazovan za ,aktivum“ nebo , KP“, zalezi na tom k ¢emu je
tento komponent vyuzivdn nebo se planuje vyuzit. Komponent by mél byt povazovan za
aktivum, jestlize budou sledovany smlouvy s nim souvisejici, ndklady na néj, atd. Jako KP by
mél byt povazovan tehdy, kdyz se na néj nahlizi z podhledu provozu, tedy pro sledovani
incidentd, problém(, zmén, realasi, kapacit apod. Kazdy komponent mize mit oba nahledy,
pokud jej budeme chtit spravovat z provozniho i administrativniho ahlu pohledu.

4.3  Obecny postup popisu procesti pomoci ramcti eTOM a ITIL

Ramec ITIL popisuje procesy, které se zabyvaji uritymi tématy bez ohledu na to, v jaké
procesni oblasti (vidéno z pohledu ramce eTOM) se nachazeji a do jakych alespon castecné
zasahuji. Naopak rdmec eTOM nejprve definuje jednotlivé procesy a subprocesy v rdmci celého
fungovani spolecCnosti a tém dale davd dalsi strukturu. Z téchto procesli pak mohou byt
vytvoreny jednotlivé procesni toky.

V této préci je pouzit a navrzen postup, jak zavést procesy ramce ITIL do firem, kde jiZ jsou
zavedeny procesy dle ramce eTOM. Opacny smér je dle mého pohledu také mozny, ale je nad
ramec této prace.

Tento postup neni nutné vyuzivat pouze v pfipadé, Ze jiz je zaveden ramec eTOM, ale také
v pripadé, Ze bude uzZivatel chtit vyuZit vyhody obou pfistupll a oba je pouzit pfi jejich
spole¢ném zavadéni. Postup je nasleduijici:

1. Popsat procesy a jejich strukturu na zakladé rdmce eTOM (v mnoha telekomunikacnich
spole¢nostech tomu tak jiz je).
2. Vybér procesli rdmce ITIL, které je potreba zavést.
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3. Analyza procesl ramce eTOM, které s danym procesem ramce ITIL souviseji v daném
prostredi®.
Analyza procest ramce ITIL z hlediska rdznych vrstev rdmce eTOM.

5. Definice procesl ramce eTOM nutnych pro popis procesu ramce ITIL.

6. Analyza nutnosti zavedeni neimplementovanych procesl ramce eTOM, které proces
ramce ITIL vyZaduje a jejich pfipadnd implementace. (nepovinny krok).

7. Definice procesnich tok( v zavislosti na vrstvé, ve které se proces pohybuje.

Zjednodusené je tento postup znazornén na obrazku 4.1. Tento princip je vyuZit a otestovan
v nasledujicich kapitolach, které se zabyvaji vytvoreni statického popisu procesu Sprava zmén,
ze kterého se pak bude vychazet pro jeho dynamicky popis a simulaci.

Vrstva eTOM

Analyza procesi
aTOM ve vztahu k

ITIL procesu

Popis organizace
pomoci eTOM

Vrstva eTOM

Vybér procesi
eTOM vzahujicn I mPEmenece, Vytvoreni
se ke zvolendmu BTSM procesniho toku

procesu |TIL

Viybér procesu
ITIL pro
implementaci

Analyza procasu
ITIL ve vztahu k
procesim eTOM

Obrdzek 4.1: Proces implementace procesu ramce ITIL pomoci procesu dle ramce eTOM.

4.4 Proces Sprava zmén ramce ITIL

Cilem procesu Sprdva zmén je zajistit, aby byly vyuzivany standardizované metody a procedury
pro rychlé a efektivni zpracovavani zmén tak, aby bylo bud' sniZzeno riziko vzniku incidentu,
ktery by mohl ovlivnit kvalitu sluzby, nebo doslo ke zlepSeni kazdodenniho provozu [34].

Vsechny zmény museji byt peclivé spravovany, at jde o zmény infrastruktury, software,
hardware nebo produktd. Nekontrolované a nezaznamendvané zmény mohou zplsobit
poruchy, které je slozité resit, proto je nutné zmény planovat, koordinovat a vyhodnocovat. Na

obrdazku 4.2 je znazornéna modelova struktura procesu Sprava zmén.

Obrdzek 4.2: Modelovd struktura procesu Sprdva zmén.

15 o . v s . . . o v , o v .y e s g ;
V rGzném prostredi jsou definovany procesy rizné a dany proces ITIL mGzZe ovliviiovat jiné firemni
mechanismy a tedy i procesy.
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4.5 Modelovany scénar procesu Sprava zmén

4.5.1 Cil procesu Sprava zmén

Cilem procesu Sprava zmén je zajisténi rozvoje a zmén informacnich a komunikacnich systémi
dle pozadavkl opravnénych zadavatell v pozadované kvalité, casu, s optimalnimi naklady a to
v souladu s obchodnimi cili a strategii rozvoje informacnich technologii ve spoleénosti, podle
poZadavkU a potreb vlastnikd podnikovych proces(.

4.5.2 Definice roli v procesu Sprava zmén

Zadavatel RFC — opravnény zadavatel je pracovnik, ktery odpovida za formulaci RFC véetné
specifikace prinost a rizik a za jejich zadani do systému. Schvaluje vysledky test( a Uspésnost
implementace pred uzavienim RFC.

Sprdvce zmén — zodpovida za planovani, realizaci a fizeni poZzadavkd na zménu realizovanych
formou RFC.

Analytik — provadi analyzu implementacné nezavislych poZadavkl, je prostfednikem mezi
oddélenim IT a vykonnymi slozkami z pohledu obsahu zadani RFC.

Architekt — navrhuje feSeni RFC a identifikuje dotcené systémy, definuje bezpecnostni
pozadavky a dopad na integracni ¢ast fesSeni a ICT Infrastrukturu.

Sprdvce informacniho systému — zodpovidd za kompletni zajisténi procesu vyvoje zmén
v informacnich systémech po liniové Urovni (poZadavky na vyvojové prostiedi, zpracovani
navrhu feseni, odhady pracnosti, realizace vyvoje a opravy chyb).

Tester — je zodpovédny za stanoveni testovaci strategie RFC, koordinuje aktivity procesu
testovani a zajistuje vyhodnocovani RFC.

Sprdvce nasazeni — zodpovida za kompletaci SW ddvek (slucovani SW balickl do jedné
aplikace), za informovani odpovédnych uzivatell o nasazeni novych funkcionalit, za preddvani
identifikovanych chyb pracovisti technické podpory a pracovisti podpory aplikaci a za fizeni
nasazeni SW davky.

4.5.3 Rizeni priorit RFC

Aby bylo mozno efektivné vyuzivat omezenych zdrojl (financnich i nefinancnich) je zavedena,
dle preference vykonnych jednotek, prioritizace projektd a RFC. To znamen3, Ze kazdé RFC ma
pridélenu jedinecnou prioritu, kterou si uchovava v pribéhu celého Zivotniho cyklu. Priorita
umoznuje v pfipadé kolizi kapacit v priibéhu fizeni RFC porovnat kolizni RFC a rozhodnout dle
preference.

4.5.4 Kategorizace RFC

Jsou definovany tfi kategorie RFC v zavislosti na komplexnosti zmén, které jsou zavadény. To
ma za nasledek vynechani nékterych procesnich krokd pro méné komplikované zmény a rizné
kategorie RFC také ovliviuji pocCty zdrojU, které se vyuZivaji pro realizaci jednotlivych aktivit.
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Kategorie 1 — RFC, které ma velky dopad na systémy (dva a vice) a je nejslozitéjsi z pohledu
jejiho fizeni. U pozadavku je potfeba zajistit odhady dopadu RFC na informacni technologie
(HW, SW).

Kategorie 2 — Je RFC, které je potfeba analyzovat a naplanovat jeho vyvoj a implementaci.
Zadani je natolik jasné a detailni, Ze je moziné nékteré procesni kroky vynechat a je mozné
rovnou navrhnout realizaci RFC.

Kategorie 3 — Standardni RFC, u kterého je pfedem znamy postup zpracovavani. Doba trvani a
prostfedky pro jeho realizaci jsou pfedem zajistény pred alokovanim interni kapacity. RFC
kategorie 3 maji dopad na jeden systém, nevyZaduji schvaleni financénich prostfedkl k realizaci,
nevyzaduji praci ani analytika ¢i architekta.

4.6  Staticky model procesu Sprava zmén

Pfi popisovani procesu rdmce ITIL Sprdva zmén pomoci rdmce eTOM jiz byly v kapitole 4.2 a 4.3
identifikovany procesy urovné 2 Rekapitulace je provedena v tabulce 4.1.

Proces ramce ITIL Proces ramce eTOM 2. urovné

SM&O" podpora a pohotovost

Konfigurace a aktivace sluzeb

Sprava problém sluzeb

Sprava zmén 17
RM&O™ podpora a pohotovost

Poskytovani zdrojl

Sprava problém{ zdroj

Tabulka 4.1: Procesy 2. urovné radmce eTOM souvisejici i s procesem Sprdava zmén dle ramce ITIL

[41].

Toto vsak pro vytvoreni procesniho modelu vhodného pro dynamickou simulaci nestaci. Pri
definovani toho, jak mlZe byt proces ramce ITIL popsan procesnimi prvky ramce eTOM, je
nutné si uvédomit, Ze ramec ITIL podava pohled na kazdou oblast, na kterou se zaméfuje (jako
napf. proces Sprava zmén) tak, aby bylo ziejmé zpohledu byznysu, jak tuto oblast
implementovat s cilem ziskat co nejlepsi vysledky. To jak tato implementace ovlivni funkci
jednotlivych procesnich elementd, které jsou jiz ve spolecnosti definované pomoci daného
ramce (jako napt. rdmec eTOM) neni explicitné definovano a je ponechano implementatorim,
jak se s timto vyporadaji.

JelikoZz rdmec eTOM presné urcuje, jak jsou jednotlivé aspekty procesnich oblasti a element(
definovdny a vyuZivany, je nutné poZadavky, které klade implementace procesu ramce ITIL,
nejprve promitnout do procesl z ramce eTOM. V ramci analyzy, ktera byla pro tento postup
provedena, je nutné jit hloubéji nez do druhé Urovné procest ramce eTOM.

te Sprava a provoz sluzeb — z anglického Service Management and Operation.
17 s .o . , .
Sprdva a provoz zdrojli — z anglického Resource Management and Operation.
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Nejprve je potfeba pfistup ramce ITIL pro kazdy procesni tok interpretovat jako nastaveni
korporatniho pfistupu nebo politiky. Podle terminologie rdmce eTOM se toto tykd procesni
oblasti Sprava podniku. Timto by byl pfidan proces, ktery by pfimo spravoval ndvrh,
implementaci a provoz procest ramce ITIL. Pfi vy$$im zobecnéni by se tento proces zaméroval
na dalsi procesni rdmce, které je mozné v ramci organizace vyuzit. Na obrazku 4.3 je tento
navrhovany proces doplnén do modelu ramce eTOM.

Konkrétné pro popisovany proces Sprava zmén, tento proces bude definovat procesni
elementy, které se pro zavadéni procesu Sprava zmén vyuZziji, definuje pravidla pro zachazeni
se zménami. Pro rQizné typy zmén pak budou definovany r(zné procesni toky. Napf. pro
strategické zmény bude procesni tok vypadat odliSné nez pro zmény provozni. Spolecné s nové
definovanym procesem se bude v této oblasti spolupodilet proces Sprava efektivniho zavadéni

odlisnych rdmcd, ktery je nové doplnén do procesni oblasti Sprava podniku.

aY# 0
Strategie, infrastruktura a produkt Provoz
Sprava zivetniho Podpora provozu Poskytovani Zajisgténi Vyuctovani a
cykiu produktu & plipravenost sluzeb sluzeb SPIEva vynosi
Obchad a sprava nabidky Sprave vetahl se zakaznikem
I I E— . L |1 1 [ I
Vyvoj a sprava sluzeb Sprava sluzeb a provoz
T T | L1 1 [ |
Wiyl a sprava zdrajl Sprava provozu a zdroji
R I |1 1 I I I
Vyvol 8 sprava dodavatelskeho fetézoe Sprave vetahl s dodavateli a partnery
T e | I\ I'1 [ I
- AN j
Sprava podniku
Suatsg;ﬁ;gﬁ?nikmé Sprava nizik podniku Sprava efektivnosti podniku Sprava mnakosti a wzkumu

Sprava vztahil s akcionafi a .
Finanéni sprava a sprava aktiv e R hi Spréava lidskych zdroji _

Obrdzek 4.3: Model ramce eTOM — uroven 1 - doplnény o proces Sprdva efektivniho zavddeéni
odlisnych ramcu.

Tato prace je zaméfena na modelovani a simulaci provoznich zmén, nebot v soucasné dobé
nebyly pro jiné typy zmén dostatecné podklady pro jejich zkoumani. Tento postup je podle
mého ndzoru obecné platny i pro jiné typy zménovych procesu.

Aby bylo moZné vytvofit funkcni proces Sprava zmén, ktery bude mozZné implementovat,
modelovat a finalné nasimulovat, museji byt identifikovany procesni elementy treti Grovné
ramce eTOM, pomoci kterych bude procesni tok procesu Sprava zmén sestaven. V tabulce 4.2
jsou procesy druhé Urovné rozloZzeny do procesu treti Urovné, které byly identifikovany tak, ze
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maji pfimou souvislost s pInénim funkce procesu Sprava zmén'®, tak jak je definovan
modelovany scénar v kapitole 4.4. Z tabulky je zfejmé, Ze realizovany scénar nevyuziva vsech
procesll druhé urovné, které byly definovany organizaci TM Forum. Jejich popis je mozné
nalézt napft. zde [26], [27].

Proces ramce eTOM druhé trovné | Proces ramce eTOM tieti Urovné

Sprava portfolia sluzeb
SM&O podpora a pohotovost Povoleni konfigurace a aktivace sluzeb

Povoleni spravy kvality sluzeb

Navrh feseni

Alokace parametru ke sluzbam
Konfigurace a aktivace sluzeb Sledovani a sprava poskytovani sluzeb
Implementace, konfigurace a aktivace sluzeb

Testovani uplnych (end-to-end) sluzeb

Autorizace spravy vykonnosti zdrojl
RM&O podpora a pohotovost Autorizace sbéru a distribuce dat o zdrojich
Sprava inventare zdrojl

Alokace a instalace zdrojl

Konfigurace a aktivace zdroju

Poskytovani zdrojl ., o
Testovani zdrojli

Sledovani a sprava fungovani zdrojl

Tabulka 4.2: Definice procest ramce eTOM treti urovné vyuZitych v popisu procesu Sprdva
zmeén.

Z vybranych procesnich elementll je zfejmé, Ze se proces Sprava zmén pohybuje pouze ve
vrstvach Spréva sluZeb a provoz a Sprava provozu a zdroji ramce eTOM. Nejsou do néj
zahrnuty vrstvy Trhu, produktl a zédkaznikl a Dodavatell/partner(. Provozni zmény by se
téchto dvou vrstev v ideadlnim pripadé ani dotykat nemély. Napt. pro strategické zmény by tyto
dvé dalsi vrstvy zahrnuty byt mély.

V dalSim kroku je potfeba popsat vysledny procesni tok, kde budou jednotlivé procesni
elementy transformovany na procesni kroky tohoto toku. Tento vysledny tok je obecny a je ho
mozné pfriradit pro vSechny kategorie RFC, které do procesu vstupuji. Obecny procesni tok tak
odpovidd maximalnimu procesnimu toku a pfislusi tedy kategorii, které zpracovava
nejkomplexnéjsi RFC. V tomto obecném modelu je také zndzornéno prerusovanymi carami,
které z procesU v Urovni sluzeb a Urovni zdroji spolu souviseji a museji probihat ve stejném
Case. Je znazornén na obrazku 4.4.

V tabulce 4.3 jsou uvedeny vynechané procesni kroky, které nejsou nutné pro kategorie RFC
nizsi komplexnosti. Kategorizace je v daném procesu zavedena proto, aby zkratila cas
zpracovani RFC a také sniZila mnoZstvi zdrojl pro vykonani méné komplikovanych zmén.

18 o . S . v sy e . P e g
Pro rzné scénare procesu Sprava zmén mohou byt identifikovany i jiné
procesni elementy.
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distribuce dat
o zdrajich

Obrdzek 4.4: Obecny model procesu Sprdva zmén.

Kategorie RFC | Proces tieti tirovné ramce eTOM

Povoleni spravy kvality sluzeb

Kategorie 2 | Autorizace sbéru a distribuce dat o zdrojich
Autorizace spravy vykonosti zdrojl

Navrh feseni

Sprava portfolia sluzeb

Sprava inventare zdrojl

Kategorie 3 — - -
Povoleni spravy kvality sluzeb

Autorizace sbéru a distribuce dat o zdrojich

Autorizace spravy vykonnosti zdrojl

Tabulka 4.3: Vynechané procesni kroky u kategorii RFC dvé a tfi.

Na tomto zdkladé mlZeme dod efinovat statické podoby procesnich modell pro vsechny tfi
kategorie RFC. Na ndsledujicich obrazcich jsou zndzornény viechny t¥i procesni toky pro dané

kategorie.
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Obrdzek 4.5: Model procesu Sprdva zmén pro RFC kategorie 1.
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4.7  Prirazeni roli k procesnim krokiim procesu Sprava zmén

V kapitole 4.4.2 byly definovany vSechny typy zdroj neboli role, které jsou procesem Sprava
zmeén vyuzivany a které vykonavaji samotnou praci, tedy preménuji vstupy na vystupy. Tyto
zdroje je nutné k danym procesnim kroklm pridélit.

Alokace typ( zdroji k jednotlivym procesnim krokim je snadna, nebot je znamo, co se
v danych procesnich krocich odehrdvd a jaké role je nutné pro danou cinnost alokovat.
Alkokace se provadi pomoci RACI matic®, které pfifazuji k jednotlivym procesnim krok&im role
a pocCty vyuzivanych zdroji danych roli. Pocty alokovanych zdrojli pro jednotlivé procesni kroky
jsou také pevné dany. Jak mnozstvi danych zdrojq, tak jejich typy jsou vsak zavislé na kategorii
RFC. Je tedy nutné, definovat tfi rlizné RACI matice pro vSechny kategorie RFC.

Pred jejich vytvarenim je vSak nutné osettit rozdily mezi vyuZitim zdroje, ktery jednu Cinnost
vykonava, dokud ji nedokonci a az poté se zacne vénovat dalsi Cinnosti a zdrojem, ktery
vykondva nékolik ¢innosti soubézné. Timto neni mysleno v jeden casovy okamZik. Pro dalsi
postup v jedné Cinnosti vyZaduje napf. zpétnou vazbu od dalSich zdrojl, na kterou néjakou
dobu musi ¢ekat. V okamzicich ¢ekani nebo také volném stavu se pak muizZe vénovat jinym
¢innostem. Jeden zdroj tak vykondva nékolik aktivit soubézné, nikoliv vSak soucasné. Pokud
bychom pro tento problém pouzili telekomunikacni terminologii, mohli bychom rozdélit
»zdroje s prepinanim okruh(“ a ,,zdroje s prepinanim paket(“. Pro potifeby procesniho popisu
je ucelné zavést nasledujici terminologii:

e PIné vytizené zdroje — zdroje, které se po zapoceti urcité aktivity nemohou vénovat
dalsi, dokud tato neni dokoncena.

o Castecné vytizené zdroje — zdroje, které mohou mit rozpracovéno vice aktivit
soub&zné, nikoliv viak soutasné.”

Na zakladé tohoto rozdéleni je nyni nutné RACI matici doplnit o dalsi aspekt a to kolik procent
svého ¢asu dané aktivité v procesu vénuje. Toto je, podle mého nazoru, jediny schidny pfistup,
jak popsat vyuZiti ¢asteéné vytizenych zdroja tak, aby bylo mozné castecné vytizené zdroje
vyuzit v simulaénim nastroji Arena. Toto téma bude podrobnéji rozvedeno v kapitole 5.3.3.

Vysledné RACI matice jsou tedy doplnény o fadek, ve kterém je v procentech uvedena ¢ast
celkové doby, kterou dany zdroj dané aktivité musi vénovat. Tyto hodnoty byly urceny
expertnim odhadem zaméstnancli sledovaného telekomunikaéniho provozovatele a to jak
zaméstnancl na danych pozicich, které odpovidaji danym rolim, tak také vedoucimi jejich
tymQ. Hodnoty jsou také ovlivnény kategorii RFC. V tabulkach 4.4 az 4.6 jsou zndazornény
vysledné RACI matice.

¥ RACI matice popisuje a pFifazuje odpovédnosti jednotlivych osob nebo roli k danym aktivitdm v daném
tkolu. Zkratka RACI je akronym z pocatecnich pismen slov: R—Responsible, A—Accountable, C—
Consulted, | = Informed.

%% ptestoze ma jeden zdroj rozpracovano vice aktivit, miize se vidy vénovat pouze jedné z nich. Zadny
zdroj neni schopen vykondvat nékolik aktivit soucasné.
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, 7 | . . .
Piossail ielRele adavate Sprayce Spravce Tester Spravce’
RFC zmeén IS nasazeni
Povoleni konfigurace a aktivace RA R
sluzeb 7% 80%
RA R R
Alokace parametri ke sluzbam
9% 80% 30%
RA R R
Alokace a instalace zdrojt
9% 80% 30%
Sledovani a sprava poskytovani RA R
sluzeb 13% 35%
Sledovani a sprava fungovani RA R
zdroju 13% 35%
RA R |
Testovani zdrojli
20% 80% 0%
Testovani Uplnych (end-to-end) I RA R I
sluzeb 0% 20% 80% 0%
RA I R
Konfigurace a aktivace zdroju
15% 0% 80%
Implementace, konfigurace a | RA | R
aktivace sluzeb 0% 25% 0% 80%

Tabulka 4.4: RACI matice pro RFC kategorie 3.
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Procesni krok/Role ZeREELC Spréyce Analytik | Architekt Sl Tester Sprévce'
RFC zmeén IS nasazeni
Navrh feseni | RA R R ¢
0% 20% 70% 70% 0.3%
Sprava portfolia sluzeb RA R R ¢
5% 35% 65% 0.3%
L fy .o RA R R C
Sprava inventare zdrojl
5% 35% 65% 0.3%
Povoleni konfigurace a RA C C R
aktivace sluzeb 7% 0.3% 0.3% 45%
Alokace parametr( ke RA C C R R
sluzbam 9% 0.3% 0.3% 45% 30%
Alokace a instalace RA C C R R
zdrojl 9% 0.3% 0.3% 55% 30%
Sledovani a sprava RA R
poskytovani sluzeb 13% 35%
Sledovani a sprava RA R
fungovani zdroju 13% 35%
Testovani zdroju RA R !
20% 80% 0%
Testovani Uplnych (end- I RA R I
to-end) sluzeb 0% 20% 80% 0%
Konfigurace a aktivace RA I R
zdroju 15% 0% 70%
Implementace, | RA [ R
konfigurace a aktivace
sluzeb 0% 25% 0% 80%

Tabulka 4.5: RACI matice pro RFC kategorie 2.
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Procesni krok/Role ZLEE Spréyce Analytik | Architekt SRTEIES Tester Spra’vcel
RFC zmen IS nasazeni
oy I RA R R C
Navrh feseni
0% 20% 70% 70% 0.3%
Sprava portfolia sluzeb RA R R ¢
5% 40% 65% 0.3%
o oy . RA R R C
Sprava inventare zdroju
5% 40% 65% 0.3%
Povoleni konfigurace a RA C C R
aktivace sluzeb 7% 0.3% 0.3% 45%
Autorizace spravy RA C C R
vykonnosti zdrojt 7% 0.3% 0.3% 45%
Povoleni spravy kvality RA C C R
sluzeb 4% 0.3% 0.3% 55%
Autorizace sbéru a RA C C R
distribuce dat o zdrojich 4% 0.3% 0.3% 65%
Alokace parametr( ke RA C C R R
sluzbam 9% 0.3% 0.3% 70% 30%
Alokace a instalace zdrojl RA ¢ S R R
9% 0.3% 0.3% 70% 30%
Sledovani a sprava RA R
poskytovani sluzeb 13% 35%
Sledovani a sprava RA R
fungovani zdroju 13% 35%
Testovani zdroju RA R !
20% 80% 0%
Testovani uplnych (end-to- I RA R I
end) sluzeb 0% 20% 80% 0%
Konfigurace a aktivace RA I R
zdroju 15% 0% 70%
Implementace, konfigurace I RA I R
a aktivace sluzeb 0% 25% 0% 80%

Tabulka 4.6: RACI matice pro RFC kategorie 1
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4.8 Dilci zavér

V této kapitole byly popsany zakladni problémy, ale také i vyhody, soucasného vyuZiti vice
ramcl pro procesni popis ve spolecnostech, které se zabyvaji poskytovanim telekomunikacnich
nebo ICT sluzeb. Je ziejmé, Ze jejich soucasné vyuziti mozné je. Prace se zaméfuje na vyuziti
ramcu ITIL a eTOM v telekomunikacnim prostfedi, kde je jiz rdmec eTOM definovan nebo se
budou oba ramce zavadét soucasné.

Je zde uveden postup, jak tyto ramce integrovat, ktery je také vyuzit k vytvoreni statického
modelu procesu Sprdva zmén. Pro tento ukol je model ramce eTOM doplnén o proces Sprava
efektivniho zavadéni odlisnych ramcl v rdmci oblasti Sprava podniku.

Byly identifikovdny procesy tfeti Urovné rdmce eTOM, s jejichz vyuzitim byly vyhovoreny tfi
statické modely procesu Sprava zmén definovaného dle ramce ITIL, ktery je z principu zaméren
na provozni zmény. Pro jednotlivé kategorie RFC byly také vytvoreny tfi RACI matice, které
vyuzivaji nového poznatku o ¢aste¢ném vytizeni zdrojd, coz vede k jejich rozsifeni novy prvek.

Poznatky z této kapitoly byly publikovany v téchto ¢lancich:

Mrajca, M. - Brabec, Z.: New Generation Networks Management. In RTT 2008 [CD-ROM].
Bratislava: STU v Bratislave, 2008, ISBN 978-80-227-2939-0.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Cooperation of OSSs by Means of Web Services. In TSP - 32nd
International Conference on Telecommunications and Signal Processing [CD-ROM]. Budapest:
Asszisztencia Szervezd Kft., 2009, ISBN 978-963-06-7716-5.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Techniques for Business Process Modeling in Telecommunication.
In Sbornik pfispévki konference KRALIKY 2009. Brno: VUT v Brné&, FEKT, 2009, p. 188-193.
ISBN 978-80-214-3938-2.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Usage of BPEL for OSS Collaboration. In International Workshop wRTT
2009 [CD-ROM]. Praha: Ceské vysoké uceni technické v Praze, 2009, p. 0107_0050. ISBN 978-
80-01-04411-7.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Klicové prvky pro automatizaci podnikovych procesu. In ICTM 2009 -
Sbornik predndsek z konference. Praha: Ceské vysoké uéeni technické v Praze, 2009, s. 137-142.
ISBN 978-80-01-04338-7.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Metody modelovani podnikovych proces(. In ICTM 2009 - Sbornik
pfedndsek z konference. Praha: Ceské vysoké uceni technické v Praze, 2009, s. 83-90. ISBN 978-
80-01-04338-7.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Predikce vyvoje poskytovatelll ICT sluZeb. Elektrorevue [online]. 2010,
ro¢.13, ¢.110, s.110-1-110-5. Internet: <http://elektrorevue.cz/cz/clanky/komunikacni-
technologie/0/predikce-vyvoje-poskytovatelu-ict-sluzeb/. ISSN 1213-1539>.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Necessary Steps for ICT Service Providers Evolution. In Technical
Computing Bratislava 2010 [CD-ROM)]. Bratislava: RT systems, s.r.o, 2010, ISBN 978-80-970519-
0-7.

50



Spole¢né vyuziti rdmcu ITIL a eTOM

Mrajca, M. - Brabec, Z.: The Next Steps for ICT Service Providers. In Krdliky 2010. Brno: Brno
University of Technology, 2010, p. 99-102. ISBN 978-80-214-4139-2.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Smérovani poskytovatell ICT sluzeb. In ICTM 2010 - Sbornik pfedndsek
z konference. Praha: Ceské vysoké uéeni technické v Praze, 2010, s. 199-208. ISBN 978-80-01-
04550-3.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: The Usage of ITIL for Information Security Management. In Workshop
2010 [CD-ROM]. Praha: Ceské vysoké uéeni technické v Praze, 2010, p. 72-73. ISBN 978-80-01-
04513-8.
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5 Dynamicka simulace procesu Sprava zmén

Mame k dispozici staticky model procesu Sprava zmén. Jeho tvorba je popsana v kapitole 4.
Aby bylo mozZno vytvofit jeho dynamickou simulaci, musime jej nejprve matematicky popsat a
pomoci vhodného nastroje nasimulovat. SvyuZitim simulace bude proces Sprava zmén
optimalizovan dle poZadavkll zadavatele projektu, kdy jeho hlavnim cilem bylo proces
optimalizovat z hlediska vyuZivani zdroji (viz kapitola 1). Dale simulace umozni sledovat
zavadéni zmén do procesu a vyhodnocovat jejich dopad na chovani celého procesu.

Simulacnich programi pro diskrétni simulaci je cela rada. Ty, které se zabyvaji problematikou
podnikovych procesu, vSak maji znacna omezeni [18], protoZe jsou predevsim zaméreny na
vyrobni a logistické procesy. Pro simulaci byl zvolen program Arena Simulation Software od
spolecnosti Rockwell Automatization. Byl zvolen pro jeho otevienost a obecnost. | presto vsak
béhem teSeni problém( vyvstala nékterd omezeni, kterd budou v této kapitole popsany, a
bude uvedeno feseni, které bylo zvoleno. Existuje nékolik studii, ve kterych jsou srovnany
charakteristiky disponibilnich simulacnich nastroji [18], [19], coZ potvrdilo spravnost volby
simulaéniho nastroje Arena.

Pro vytvoreni dynamické simulace bylo tfeba ziskat dostate¢né mnozstvi dat, na zakladé
kterych by bylo mozné dany proces matematicky popsat, a ziskat tak vstupni informace, které
je moiné do zvoleného simulacniho ndstroje vloZit. Pro tento Ucel byl ve spolecnosti
zadavatele zaveden podplrny systém pro spravu a vyvoj zmén (Application for Change
Management and Development) oznacovany zkratkou ACD, ktery monitoruje pro jednotlivé
procesni kroky délku doby jejich trvani a zdroje, které jsou k jeho dokonceni potreba. Jsou tak
ziskavany data, ktera jsou nutna pro dalsi analyzu procesu Sprava zmén s ohledem na tvorbu
jeho dynamického modelu. Systém ACD je popsan v kapitole 5.2.

5.1 Staticka vs. dynamicka simulace

Existuji dva zakladni koncepty simulace podnikovych procest — staticka a dynamickd simulace.
Obé jsou zaloZeny na analyze historickych dat, kterda byla shromdazdéna za dobu cinnosti
daného procesu. Statické metody predpokladaji, Ze tato data byla generovdna relativné
stabilnim zdrojem a extrapolovana data je mozné popsat, ve vétsiné pripadl jednoduchou,
funkci. Nejvétsi nevyhodou statickych metod je zavislost na stabilité daného procesu. Pokud se
v procesu objevi zmény, pak nejsou vysledky statické simulace relevantni [43].

Vyuziti dynamické simulace umozni vytvofit model, ktery popisuje chovani procesu v rediném
Case. Dynamicky model zachycuje také perspektivu zdroji a entit procesu. Provadéni
experimentl na dynamickém simulac¢nim modelu napomaha dany proces Iépe uchopit. Obecny
dynamicky simula¢ni model podnikového procesu tvoti tti zakladni komponenty [44]:

e Zakladni bloky modelu (zdroje, aktivity, entity, spojky),
e Konstrukce pro modelovani aktivit (sdruzovace, rozdélovace, vétveni, davkovace),
e Pokrocilé modelovaci funkce (atributy, proménné, vzorce, harmonogramy).
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Dynamicka simulace je také vyuZivana jako vhodny prostfedek modelovani podnikovych
procesu diky jeji schopnosti provadét:

e Kvantitativni modelovani (jako napf. analyzu nakladd a vynosu, studie proveditelnosti
alternativnich reseni),
e Stochastické modelovani (jako napf. modelovani externich faktordq, citlivostni analyzy).

Dynamicka simulace byla pro feSeni tohoto problému vybrdna nejen proto, Ze je
nenahraditelny prostfedek pro vyhodnocovani efektivity stavajicich procest, ale i pro jeji
schopnost vyhodnocovat dopady zmén zavedenych do procesu. V tomto pfipadé funguje jako
podpora k rdmctim ITIL a eTOM v rozhodovani, jak ma byt dany proces sestaven a stava se tak
jejich soucasti. Hlavnimi dlvody pro zvoleni dynamické simulace pro simulaci procesu Sprava
zZmeén jsou:

e Moznost vytvareni alternativnich scénarud.
e Nestabilita procesu, predevsim v ohledu na celkovy pocet zdroju.
e Nemoznost extrapolace celého procesu jednoduchou funkci.

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

e Dynamicka simulace je prostfedek pro analyzu podnikovych procest a je tak vhodna i
pro jiné rdmce nez ramce ITIL a eTOM.

e Dynamicka simulace miZe byt povaZovana za typ manazerské metody pro spravu
podnikovych procesl. Dynamicka simulace stejné jako réamce eTOM nebo ITIL se
vyvijeji samostatné a soucasné se navzajem ovliviiuji. Dynamicka simulace muzZe byt
vyuZita jako analyticky a kontrolni mechanismus pfi zavadéni procesd ramcli eTOM
nebo ITIL.

e Dynamicka simulace je zdrojem relevantnich informaci pro procesy vybudované na
zakladé ramcl jako eTOM nebo ITIL. M(iZe se tak stat jejich klicovym prvkem.

5.2  Podpiirny systém pro spravu a vyvoj zmén

Podpulrny systém pro spravu a vyvoj zmén ACD je aplikace, vyvinuta pro ukladani nasledujicich
informaci:

e (as zacatku a konce daného procesniho kroku.
e Role zdroju, které se v daném procesnim kroku vyskytuji.
e Mnoistvi jednotlivych zdroja.

Vyse uvedené informace jsou do systému zadavany ru¢né Spravcem zmén.

Cas konce procesniho kroku je vidy shodny s ¢asem zacatku nasledujiciho procesniho kroku.
Casy jsou zaznamenavdny s presnosti na dny. Toto je minimalni rozlideni, kterého Ize v tomto
prostiedi dosahnout s ohledem na ¢asovou vytiZzenost jednotlivych zdroji a na to, Ze vétsina
informaci je zddvana zpétné.

Prestoze jsou jednotlivé role specifikovany v RACI maticich definovanych v kapitole 4.6, je
nutné jejich spravnost ovérit. Mohou existovat, a dle namérenych udaji také existuji vyjimky,
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kde jsou vyuzity jiné role, nez bylo definovano. Jde o RFC kategorie 2 a 3. U RFC kategorie 1
byla do posledniho vyhodnocovani méfeni shleddana 100% shoda. U RFC kategorie 2 byla shoda
98,93% a pro kategorii 3 byla shoda 99,45%. Tyto hodnoty de facto potvrzuji spravnost drive
definovanych RACI matic. Nékolik vyjimek nalezenych v méfenych datech bylo zanedbano a
dand RFC a souvisejici hodnoty nebyly vzaty pro simulaéni model v potaz.

S tfetim a poslednim bodem, tedy sledovanim mnozstvi vyuZiti zdroji pro jednotlivé procesni
kroky a role, se objevuje specificky problém. MnozZstvi zdrojli se pro jednotlivé procesni kroky
pro rlznd RFC v mnoha pfipadech lisi. Jde o rozdily v jednotach zdrojd, ale i toto vnasi do
problematiky prifazovani poctu zdroji danych roli pro jednotlivé procesni kroky stochasti¢nost,
kterou je potfeba popsat a do modelu zavést. Zadny ze simula¢nich nastrojd tuto moznost
bohuzel nepodporuje. Tato problematika je reSena v kapitole 5.3.3.

5.3  Simulac¢ni nastroj Arena

V simula¢nim prostredi nastroje Arena je proces staticky popsany v kapitole 4.5 reprezentovan
jako rada sériové nebo paralelné razenych systém hromadné obsluhy A/B/N/R/S/X (viz
kapitola 3.5), kde jsou pro moznost spusténi simulace dlleZité nasledujici parametry:

e A —typ pravdépodobnostniho rozdéleni popisujici intervaly mezi prichody pozadavkd
do systému (pouze pro prvni procesni krok),

e B -—typ pravdépodobnostniho rozdéleni popisujici dobu trvani obsluhy,

e N - pocet obsluhovych linek,

Ostatni parametry jsou ddny obecnym nastavenim procesu a jsou pro vsechny procesni kroky
shodné:

e R -—délka fronty je nekonecno.
e S—mnoistvi zdrojl je uvaZzovano jako nekonecno.
e X -—rezim fronty je nastaven na FIFO, pfipadné FIFO se slabou prioritou.

Mimo procesni kroky popsané pomoci systémui hromadné obsluhy, jsou v systému Arena bloky
pro vytvareni a vyhodnocovani proménnych a parametr modelu (jejich oznaceni je SEIZE-
DELAY-RELEASE [44]. Na konci béhu simulace jsou vzdy vyhodnoceny, z ¢ehoz vychazi vysledky
uvedené na konci této kapitoly.

K jednotlivym procesnim krokiim, tedy systémim hromadné obsluhy, jsou pridéleny role
zdroji a jejich pocty. Ty je moZno vsimulaénim nastroji Arena, stejné jako ve vsSech
testovanych a sledovanych simulacnich programech, zadavat pouze v presné definovanych
hodnotach. To vsak, jak jiz bylo uvedeno vyse, neodpovida namérenym hodnotam.

Vstupni entitou procesu je RFC, které jsou v systému Arena pfifazeny proménné a parametry,
které jsou v pribéhu simulace ménény. Tato entita vznika v bloku CREATE. Tomuto bloku je
pridéleno pravdépodobnostni rozdéleni popisujici intervaly mezi jednotlivymi pfichody RFC.
Intervaly mezi ptichody pro dalsi procesni kroky nejsou vyhodnocovany. Tyto intervaly jsou
automaticky kalkulovany simulaénim programem.

Jednotlivé body popsané v této kapitole jsou podrobnéji rozebrany v nasledujicich kapitolach.
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5.3.1 Intervaly mezi prichody poZadavka

Stejné tak jak je tomu u méreni doby trvani jednotlivych procesnich krokl, tak také pro
intervaly mezi pfichody RFC je minimalni rozliSovaci jednotkou jeden den. Stava se tedy, Ze
v nékterych dnech pfichdzi do systému vice nez jeden poZadavek. Abychom zachovali
ordinarnost vstupniho toku, tedy aby platilo:

Pk>1(At) — 0 (14)

limAt—»O At

kde Py~ (At) je pravdépodobnost vyskytu vice neZ jednoho poZadavku a At ¢asovy interval,
predpokladejme, Ze RFC pfichazejici ve stejny den, neptichazeji ve stejny okamzik. Doba
pfichodu RFC je odvozena z osmihodinového intervalu (standardni délka pracovni doby)
rozdéleného na stejné dlouhé intervaly dle vztahu:

8
by == (15)
kde n je pocet RFC soucasné prichozich v jeden den. Cas pfichodu pozadavku pak je:
t,=t,'n, kden=1,23,..

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

Z namérenych a odvozenych hodnot je mozno jednoduse urcit vhodnou funkci, ktera rozdéleni
mezi pfichody RFC popisSe. Z provedené analyzy namérenych casovych Udaji bylo nalezeno
jako nejvhodnéjsi pro popis rozdéleni intervald mezi prichody RFC exponencialni rozdéleni
pravdépodobnosti se stfedni hodnou 618, které je definovdno vztahem:

1 X
1+a€ 618 (16)

Tento vstupni tok je spolecny pro vSechny kategorie RFC. Kategorizace RFC je provedena jako
druhy krok simulace a to rozvétvenim procesu na tfi paralelni vétve podle definované
pravdépodobnosti, ktera urcuje, o kterou kategorii RFC se jedna. Hodnoty pravdépodobnosti
vyskytu jednotlivych kategorii jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

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

Tabulka 5.1: Pravdépodobnost vyskytu jednotlivych kategorii RFC v procesu Sprdva zmén.

5.3.2 Doba trvani obsluhy

Dobou trvani obsluhy je v tomto pripadé myslena doba trvani jednotlivych procesnich krokd.
Jde tedy o dobu, po jakou budou obsazeny zdroje, které jsou v daném procesnim kroku
vyuzity. UvaZzujeme tedy, Ze vSechny role, které jsou oznaceny jako typy obsluhovych linek,
jsou obsazeny po konstantni dobu. Stejné tak je to pro jednotlivé obsluhové linky (zdroje)
vramci daného typu obsluhovych linek (roli). Situaci je mozZno si predstavit tak, Ze dany
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obsluhovy systém (procesni krok) vyuZivd definovany pocet typl obsluhovych linek. Pocty
obsluhovych linek pro jednotlivé role se v priibéhu casu lisi. Toto vyplynulo ze zkoumani, jehoz
zavéry jsou uvedeny v kapitole 5.3.3. Pro predstavu je jeden procesni krok znazornén jako
obsluhovy systém na obrdzku 5.1. PferuSované c¢ary v obsluhovém systému zndzornuji zdroje,
které nejsou vidy vyuZity, tzn., Ze mlzZe byt vyuZit jeden azZ tfi analytici a jeden azZ tfi architekti.
Proménlivost poctu jednotlivych zdroja (obsluhovych linek) je fesen v kapitole 5.3.3.

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

Pravdépodobnostni funkce, které byly testovany pro svou vhodnost pro popis ndhodné veliciny
X, jsou vybrany ze souboru 13 funkci, které simulaéni nastroj Arena pro simulaci vyuziva.
Nahodné veli¢iny byly podrobeny srovnani také s dalSimi pravdépodobnostnimi funkcemi.
Jelikoz je vsak neni mozné v simulacnim nastroji pouzit, nejsou dale v této préci zohledriovany.

Spravee
L] Zmién
Analytik

|
' | Architekt
' |
: | e Spravce IS
| )
\Q p,

Obrdzek 5.1: Procesni krok Ndvrh feseni kategorie 1 jako obsluhovy systém.

K hledani nejvhodnéjsi funkce popisujici ndahodou veli¢inu X, byly pouZity tfi testy:

e Kolmogorov-Smirnov,
e Anderson-Darling,
e Chi-kvadrat.

Tyto testy jsou v kratkosti popsany v nasledujicich podkapitolach.

5.3.2.1 Kolmogorov-Smirnov test

Kolmogorov-Smirnov test je pouzivan pro rozhodnuti, zda dany vzorek nahodnych hodnot
nepochazi z populace se specifickym rozdélenim. Pro nahodnou proménnou X a vzorek {x1,
X2,.., Xn} je empirické rozdéleni funkce X definovano jako [45]:

Fe() = =30, 1(x; < x) (17)

kde | (podminka) je indikac¢ni funkce. Plati, Ze | je rovno 1, pokud je podminka pravdiva a O,
pokud je podminka nepravdiva. Statistika Kolmogorov-Smirnov testu je definovana jako:
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Dx = SupxlFx(x) - F(x)l (18)

kde sup je supremum mnoZziny a F(x) je teoretické kumulativni rozloZeni daného rozdéleni,
které je testovano. Testované rozdéleni musi byt spojité a musi byt zcela specifikovano (jeho
parametry nemohou byt odhadnuty z dat).

5.3.2.2 Anderson-Darling test

Tento test vyuzivd faktu, Ze pokud mame dané hypotetické rozdéleni a predpokladame, zZe
nahodnd data, kterda vychdzeji ztohoto rozdéleni, mohou byt transformovdna do
rovhomérného rozdéleni. Transformovany vzorek dat pak muzZe byt testovan na jeho
rovnomérnost pomoci vzdalenostniho testu. Statistika tohoto testu (A%) je definovana takto
[46]:

A% = —n = ¥, = (20— 1) [INF(X) +In(1 = F(Xp_i41))] (19)

Hypotéza ohledné pravdépodobnostniho rozdéleni je zamitnuta v p¥ipadé, Ze statistika A” je
vétsi nez kriticka hodnota teoretického rozdéleni.

5.3.2.3 Chi-kvadrat test

Test Chi-kvadrat pro zjisténi, zda vzorek dat odpovida predpokladanému rozdéleni, dana data
rozdéli do k mnoZin a testovaci statistika je definovana takto [46]:

0;—E; 2
XZ = ?:1% (20)

Kde O; je pozorovana frekvence pro mnoZinu i a Ei je oekavana frekvence pro mnozinu i.
Ocekavana frekvence je vypoctena takto:

E; = N(F (V) - F(Y) (21)

kde F je kumulativni distribuc¢ni funkce pro rozdéleni, které je testovano. Y, je horni limit tfidy i
a'Y; je dolni limit tfidy i. N urcuje pocet vzorka.

Tento test je citlivy na vybér mnoZin. Neexistuje Zadna optimalni volba pro velikost mnozZin.
Nejlepsi volby velikosti by mély ddvat podobna, nikoli vSak identicka reseni.

5.3.2.4 VysledKy testiti

Jak jiz bylo uvedeno (kapitola 5.3.2), pomoci vySe popsanych testll byla analyzovana vhodnost
13 funkci, které k simulaci nabizi simula¢ni ndstroj Arena. Tyto funkce budou v této praci
oznaceny zkratkami, které jsou uvedeny v tabulce 5.2%".

21 % ; v , , s v , , vr oo . v s .
Oznaceni pravdépodobnostnich funkci vychazi z oznaceni, které pouziva simulacni nastroj Arena.
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Oznaceni funkce

Nazev funkce

BETA [B, a, min, max]

Rozdéleni Beta

CONT [CumP1, vali,..., CumPn, valn]

Spojité rozdéleni

DISC [CumP1, vall,..., CumPn, valn]

Diskrétni rozdéleni

ERLA [y, k] Erlangovo rozdéleni

EXPO [u] Exponencidlni rozdéleni

GAMM [B, a] Rozdéleni Gamma

JOHN [y, 6, A, €] Johnsonovo rozdéleni

LOGN [y, o] Logaritmicko-normalni rozdéleni
NORM [y, o] Normalni rozdéleni

POIS [A] Poissonovo rozdéleni

TRIA [min, mod, max]

Trojuhelnikové rozdéleni

UNIF [min, max] Rovnhomeérné rozdéleni

WEIB [B, a]

Weibullovo rozdéleni

Tabulka 5.2: Prifazeni nézvu jednotlivych rozdéleni k jejich pouZitym oznacenim®.

V tabulkdch 5.3 a 5.4 jsou popsany vysledky analyzy. Vtabulce 5.3 jsou k jednotlivym
procesnim krok(m pfifazeny nejvhodnéjsi funkce s prislusnymi parametry. V tabulce 5.4 jsou
k jednotlivym nejvhodné;jsim funkcim pro dany procesni krok uvedena poradi, jakd dand funkce
ziskala pro dany test.

Vezméme tedy opét za priklad procesni krok Navrh feSeni pro RFC kategorie 1, ke kterému
bylo jako nejvhodnéjsi uréeno pravdépodobnostni rozdéleni BETA [0,62; 2,52; 1; 193]. Tato
funkce byla ze 13 moZnych testem Kolmogorov-Smirnov zvolena jako nejvhodnéjsi, testem
Anderson-Darling jako druha nejvhodnéjsi a testem Chi-kvadrat opét jako nejvhodnéjsi.
Z téchto pozic urcime aritmeticky primér jako:

‘l}i — VKS'H]gD'H]Ch (22)
Kde v; oznacuje aritmeticky primeér vhodnosti Kolmogorov-Smirnov testu vys, Anderson-Darling
testu vap a Chi-kvadrat testu v¢, pro i-tou funkci souboru 13 testovanych funkci. Na zakladé
nejnizs$i hodnoty aritmetického priméru pak byla zvolena nejvhodnéjsi funkce popisujici dany
procesni krok. VSechny vysledky jsou uvedeny v tabulce 5.4.

2 Blizsi popis téchto funkci mizZete nalézt napr. v [47]
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Procesni krok

RFC kategorie 1

RFC kategorie 2

RFC kategorie 3

Rozdéleni

Rozdéleni

Rozdéleni

Navrh feseni

BETA [0,62; 2,52; 1;
193]

EXPO [0.05561]

Sprdva portfolia sluzeb

1+ LOGN [4,86; 7,24]

LOGN [1,05; 0,81]

EXPO [0,07042]

Spréava inventare zdrojl

1+ LOGN [4,16; 5,95]

GAMM [3,75; 0,99]

Povoleni konfigurace a aktivace
sluzeb

0,5 + GAMM [0,93;
1,88]

LOGN [0,78; 0,8]

Autorizace spravy vykonnosti
zdroju

EXPO [0,386]

Povoleni spravy kvality sluzeb

WEIB [5,22; 0,87]

Autorizace sbéru a distribuce
dat o zdrojich

LOGN [1,1; 1,15]

Alokace parametri ke sluzbam

0,5 + LOGN [5,25; 8,84]

WEIB [4,43; 1,06]

EXPO [0,34343]

Alokace a instalace zdrojt

EXPO [0,157]

1+ WEIB [5,98;
0,703]

1+

WEIB [1,32; 0,29]

Sledovani a sprava poskytovani
sluzeb

1+ WEIB [3,85; 0,67]

LOGN [0,83;0,72]

LOGN [0,88; 0,8]

Sledovani a sprava fungovani
zdroju

1+ GAMM [5,54; 0,63]

GAMM [1,99; 1,64]

1+

LOGN [0,64; 7.13]

Testovani zdrojl

0,5+ LOGN [1,87; 1,11]

BETA [0,75; 6,4; 1;
49]

EXPO [0,25028]

Testovani Uplnych (end-to-end)
sluzeb

0,5 + LOGN [0,89; 1,03]

ERLA [3,95; 1]

1+

WEIB [0,37; 0,27]

Konfigurace a aktivace zdroju

1+ WEIB [2,14; 0,57]

WEIB [7.59; 1,06]

BETA [0,75;6,77; 1;

25]

Implementace, konfigurace a
aktivace sluzeb

1+ EXPO [0,0655]

EXPO [0,04824]

BETA [0.73; 4,36; 1;

36]

Tabulka 5.3: Nejvhodnéjsi rozdéleni pro jednotlivé procesni kroky.
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RFC kategorie 1 RFC kategorie 2 RFC kategorie 3

Rozdéleni vKS |vVAD |vCh| v Rozdéleni VvKS |VAD |vCh| v Rozdéleni vKS |vVAD |vCh| v
BETA [0,62; 2,52; 1; 193] 2 1 2 |1,67|EXPO [0.05561] 1 1 1 1
1+ LOGN [4,86; 7,24] 3 2 1 2 |LOGN [1,05; 0,81] 1 2 1 |1,33|EXPO [0,07042] 6 1 3 13,33
1+ LOGN [4,16; 5,95] 1 1 1 1 | GAMM [3,75;0,99] 1 2 2 1,67
0,5 + GAMM [0,93; 1,88] 1 1 2 |1,33|LOGN [0,78; 0,8] 1 4 3 |2,67
EXPO [0,386] 1 1 2 11,33
WEIB [5,22; 0,87] 4 2 2 2,67
LOGN [1,1; 1,15] 4 1 2 12,33
0,5 + LOGN [5,25; 8,84] 1 1 3 |1,67| WEIB [4,43; 1,06] 2 1 2 |1,67|EXPO [0,34343] 3 2 3 12,67
EXPO [0,157] 2 3 2 |2,33(1+ WEIB[5,98; 0,703] 1 2 2 |1,67 |1+ WEIB[1,32;0,29] 4 1 4 3
1+ WEIB [3,85; 0,67] 2 1 2 |1,67|LOGN [0,83;0,72] 1 4 2 |2,33[LOGN [0,88;0,8] 1 2 2 11,67
1+ GAMM [5,54; 0,63] 3 2 2 |2,33[GAMM [1,99; 1,64] 2 3 3 |2,67(1+LOGN[0,64;7.13] 1 1 4 2
0,5 + LOGN [1,87; 1,11] 1| 1 | 4| 2 |BETA[0,75;6,4; 1; 49] 1| 1| 1| 1 |EXPO][0,25028] 3121|2233
0,5 + LOGN [0,89; 1,03] 2 2 2 2 |ERLA[3,95; 1] 1 2 4 12,33]|1+ WEIB[0,37;0,27] 1 1 2 1,33
1+ WEIB[2,14; 0,57] 1 3 3 |2,33| WEIB [7.59; 1,06] 3 1 3 |2,33(BETA[0,75; 6,77; 1; 25] 4 3 1 (2,67
1+ EXPO [0,0655] 2 2 3 |2,33[EXPO [0,04824] 2 2 1 |1,67|BETA[0.73; 4,36; 1; 36] 1 2 1 11,33

Tabulka 5.4: Poradi jednotlivych test( pro nejvhodnéjsi rozdéleni.
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5.3.3 Zdroje

V simulovaném procesu jsou presné definovany maximalni pocty jednotlivych typl zdrojl, neboli roli,
které mohou byt soucéasné vyuzivany. PoCty jsou pro jednotlivé role uvedeny v tabulce 5.5.
V podplrném systému ACD byl pro kaZzdy procesni krok dané instance procesu zaznamendavan pocet
zdrojl, které byly vyuZivany. Toto Cislo se pro jednotlivé instance procesu u nékterych procesnich
kroku lisi. Zasadnim problémem vsech zkoumanych nastroji pro simulaci podnikovych proces je to,
Ze pro dany procesni krok definuji bud' staly pocet zdroj, ktery je mozné vyuZit, nebo jejich pocet
definovat podle tzv. ,schedule”, neboli planu. Ten vSak umozZfuje pouze rozdélit tuto pevné
nastavenou hodnotu na vice, také pevné nastavenych, hodnot. V naSem pfipadé ma vSak pocet
zdroji u nékterych procesnich krok( charakter nahodné veli¢iny X, jejiz hodnoty byly zaznamenany
podplirnym systémem ACD.

Role Pocet

Zadavatel RFC X

Spravce zmén 15
Analytik 41
Architekt 49
Spravce informacniho systému 147
Tester 45
Spravce nasazeni 29

Tabulka 5.5: Pocty zdroj.

Tabulky 5.6 aZz 5.8 ukazuji pro jednotlivé procesni kroky maximalni a minimalni pocty jednotlivych
roli, které byly vyuzity. Je zfejmé, ze maximalni rozdil ¢ini tfi zdroje. Jelikoz neni moziné mnozstvi
pridélenych zdroji ur¢ovat pomoci pravdépodobnostniho rozdéleni, zvolil jsem pro kazdy procesni
krok pevné stanové hodnoty, které jsou uvedeny v tabulkdch 5.6 aZz 5.8. Jsou vypocteny podle vzorce:

1
Dk = ZZ?:l thi " Pri (23)

kde py je pocet zdroji dané role vyuZzitych v simulaci pro procesni krok k, t. je soucet vSech dob trvani
vSech instanci procesniho kroku k, t,; je doba trvani i-té instance procesniho kroku k a py je pocet
zdroju dané role, které jsou vyuZity v i-té instanci procesniho kroku k.

Dalsim uskalim pfifazovani zdrojl k procesnim krokiim je patrny z RACI matic uvedenych v tabulkach
4.4 ai 4.6. Zdroje nejsou vidy pfifazeny k danému procesnimu kroku tak, aby mu vénovaly 100% ze
své kapacity po celou dobu jeho trvani (¢astecné vytizeni zdroju - viz kap. 4.6). Tyto hodnoty nejsou
také pro vSechny instance procesnich krok(l shodné. Hodnoty uvedené v RACI maticich byly
odhadnuty Spravci zmén a samotnymi predstaviteli roli telekomunikac¢niho provozovatele, které dany
procesni krok vykonavaji. Z téchto odhadl bylo vyvozeno, Ze Spravci zmén realné vytizeni vétSinou
podhodnocuji a naopak samotni aktéfi roli jej nadhodnocuji. V RACI maticich jsou uvedeny vysledné
pramérné hodnoty.

61



Dynamicka simulace procesu Sprava zmén

RFC kategorie 3 Spravce zmén Spravce IS Tester Spravcel
nasazeni
Procesni krok min | max| pk [min|max| pk [min|max| pk |min| max| pk
PO\{oIenl kot\figurace a 1 1 1 1 2 118
aktivace sluzeb
Alokace parametru ke sluzbam 2 1,35
Alokace a instalace zdroj( 2 | 1,35
Sledovanlla,spravva 1 1 1 1 ) 1,35 1 1 1
poskytovani sluzeb
Sledc.):/anl a sprava fungovani 1 1 1 1 ) 1,35 1 1 1
zdroju
Testovani zdrojl 1 1 1 1 2 |1,33
Testovanjl uplnych (end-to- 1 1 1 ) 2 |122
end) sluzeb
Konfigurace a aktivace zdroj( 1 1 1 1 1 1
Implementace, konfigurace a 1 2 1109 1 2 | 105
aktivace sluzeb ’ ’

Tabulka 5.6: Urceni poctu zdroji pro jednotlivé role RFC kategorie 3.

JelikoZ vsak simulacni programy rozdéleni zdroji na ¢asti neumoznuji, pro oSetfeni této skutecnosti

byl pouzit pristup, kdy je kazdy zdroj vynasoben stem. Tim se umozni rozdéleni zdroje na ¢3asti a dany

zdroj mlZe vykondvat svou Cinnost ve vice procesnich krocich najednou. Samozfejmé nemuze byt

jeden zdroj vyuZzit z vice nez 100%. Vysledny pocet zdrojl dané role vyuZivany procesnim krokem je

sto-nasobkem hodnoty p,. Témito Upravami byl nedostatek simulacniho programu potlacen.

Tento jev, tedy moznost zdroje byt vyuzit v daném c¢asovém intervalu ve vice procesnich krocich, byl

pojmenovan jako castecné vytizeni zdroji (také jako multitasking zdrojd). Jeden zdroj mUze byt

v jednom okamZiku aktivni ve vice RFC. Jeho kapacita (100%) nemUzZe byt pfekroc¢ena (20% pro RFC1,

50% pro RFC2, 30% pro RFC3) a také neni mozné, aby se vjednom okamZiku vénoval vice nez

jednomu ukolu.
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Spravce zmén Analytik Architekt Spravce IS Tester Sprévcel
nasazeni

Procesni krok min | max |pk [min|max|pk |[min|max|pk |min|max|pk |min|max|pk |min|max |pk
Navrh reseni 1 2 |1,12| 2 4 1249 1 4 12,741 1 3 (1,38
Sprava portfolia sluzeb 1 1 1 2 4 (2,08] 1 4 (2,62 1 3 /1,38
Sprava inventare zdrojl 1 1 1 2 4 12,08 1 4 12,62 1 3 (1,38
Povoleni konfigurace a aktivace sluzeb 1 1 1 1 2 11,87 1 2 11,88] 1 3 11,38
Alokace parametrl ke sluzbam 1 1 1 1 2 |154] 1 2 | 16| 1 3 11,29 1 1 1
Alokace a instalace zdroju 1 1 1 1 2 (1,54] 1 2 16| 1 3 11,29 1 1 1
Sledovani a sprava poskytovani sluzeb 1 1 1 1 3 1,29 1 1 1
Sledovéni a spréva fungovani zdroja 1 1 1 1 3 11,29 1 1 |1
Testovani zdrojl 1 1 1 2 |1,65
Testovani Uplnych (end-to-end) sluzeb 1 1 1 2 |1,65
Konfigurace a aktivace zdroju 1 1 1 1,6
Implementace, konfigurace a aktivace sluzeb 12 1133 1 1,6

Tabulka 5.7: Urceni poctu zdroju pro jednotlivé role RFC kategorie 2.
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Spravce zmén Analytik Architekt Spravce IS Tester Sprévcel
nasazeni
Procesni krok min [max| pk [min|max| pk [min|max| pk | min|max| pk | min|max| pk | min | max | pk
Navrh feseni 1 3 |1,75( 2 5 13,27 2 5 13,51 1 6 |34
Sprava portfolia sluzeb 1 1 1 2 5 13,27 2 5 |3,51| 1 6 | 3,4
Sprava inventare zdrojl 1 1 1 2 5 (3,27 2 5 (3,51 1 6 | 3,4
Povoleni konfigurace a aktivace sluzeb 1 1 1 1 4 (1,421 1 4 11,45] 1 6 |3,78
Autorizace spravy vykonnosti zdroj( 1 1 1 1 4 (1,421 1 4 11,45] 1 6 |3,89
Povoleni spravy kvality sluzeb 1 1 1 1 4 1,421 1 4 (145] 1 6 |[3,89
Autorizace sbhéru a distribuce dat o zdrojich 1 1 1 1] 4 |142] 1 4 (1,45] 1 6 |3,89
Alokace parametru ke sluzbam 1 1 1 1 4 (1,42 1 4 |1,45] 1 6 |3,89 1 1 1
Alokace a instalace zdroju 1 1 1 1 4 11,421 1 4 11,45] 1 6 (3,89 1 1 1
Sledovani a sprava poskytovani sluzeb 1 1 1 1 6 |3,51 1 1 1
Sledovani a sprava fungovani zdroja 1 1 1 1 6 [3,51 1 1 |1
Testovani zdroji 1] 1 1 2,34
Testovani Uplnych (end-to-end) sluzeb 1 1 1 2,34
Konfigurace a aktivace zdrojl 1 1 1 1,9
Implementace, konfigurace a aktivace sluzeb 1 3 |1,88 3 |19

Tabulka 5.8: Urceni poctu zdroju pro jednotlivé role RFC kategorie 1.
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5.3.4 Dalsi parametry procesu

Vramci simulovaného procesu fronty jednotlivych procesnich kroku vykonavaji ¢innost v rezimu
FIFO®® nebo FIFO se slabou prioritou*’. ReZim FIFO se slabou prioritou je vyuZit pro RFC kategorie 1 a
2 a rezim FIFO pro kategorii 3. Priorita je udélena ihned po rozdéleni jednotlivych RFC po vstupu do
procesu do kategorii. Jednotlivé kategorie RFC maji stejnou prioritu.

V procesu existuji pouze dvé priority a to 1 a 0, kde priorita 1 znaci vyssi prioritu. Prioritnich RFC
vchazi to procesu:

e 1,9% pro RFC kategorie 1,
e 0,8% pro RFC kategorie 2.

V modelovaném procesu neni uvazovano s tzv. ,balkingem®, tedy situaci, kdy dojde k opusténi fronty
pozadavkem pred tim, neZ je obslouZen. Jednotliva RFC tedy neopoustéji frontu jak v pripadé, ze je v
ni velky pocet ¢ekatel(, tak ani v pripadé, Zze RFC ¢eka po velmi dlouhy ¢asovy Usek. Aby bylo mozné
tohoto dosdhnout, je nutné nastavit délku fronty na nekonecno.

Pocet zdroji RFC neboli populaci neni mozné presné urcit. Expertnim odhadem byly uréeny fadové
desitky zdrojd, které pochazeji jak zinterniho prostfedi, tak jsou mezi nimi zahrnuti i externi
zadavatelé. Je ziejmé, Ze pocet zadavatel(l neni nekonecny. JelikoZ je pocet zdroji nizky a doba
zpracovavani (doba obsluhy) jednoho RFC dlouhd, mélo by dochazet k naruseni rekurentnosti
vstupniho toku. Presto je moZné uvaZovat, Ze populace je nekonecnd, nebot zdroje nejsou po dobu
zpracovavani RFC (doby obsluhy) vazany a mohou v jeho pribéhu do systému zadavat novd RFC.
Z tohoto dlvodu je pocet zdroji nezavisly na po¢tu obsluhovanych RFC a neni narusena rekurentnost
vstupniho toku.

5.4 Dilci zaver

V kapitole jsou popsany vSechny aspekty systému hromadné obsluhy, které je nutné definovat pro
vytvofeni dynamického modelu procesu Sprava zmén. Jeden procesni krok je v systému uvazovan
jako samostatny systém hromadné obsluhy.

Je zde popsana metodika vybéru vhodného pravdépodobnostniho rozdéleni pro dobu obsluhy
v jednotlivych procesnich krocich a stejné tak uréeni rozdéleni dob mezi pfichody RFC do procesu.

Problém s uréenim poctd jednotlivych typl zdroji k danym procesnim krokim je v kapitole nejen
popsan, ale je zde také definovano a aplikovano jeho feseni. Dédle pak jsou zdGvodnény parametry
dalsich vlastnosti systémd hromadné obsluhy jako reZzim fronty, populace a délky front.

Vsechny parametry byly uréeny po analyze namérenych redlnych hodnot. Ktomuto méreni byl
vytvoren systém ACD, jehoZ ucelem je zaznamenavani potiebnych hodnot pro dalsi zpracovani a
analyzu.

> First in first out. Rezim fronty, kdy jsou pozadavky obslouzeny v pofadi, v jakém do systému vstoupi.
** Rezim FIFO, kdy pozadavky s vy&&i prioritou jsou obslouzeny piednostné. Pozadavky s vy&Ei prioritou jsou také
obsluhovany v rezimu FIFO.
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Poznatky z této kapitoly byly publikovany v téchto ¢lancich:

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Integration of Operation Support Systems. In Problemy nedropolzovanya.
Saint Petersburg: Saint Petersburg State Mining Institute, 2010, vol. 2, p. 169-171. ISBN 978-5-94211-
447-3.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Predikce vyvoje poskytovatell ICT sluzeb. Elektrorevue [online]. 2010, roc¢. 13,
¢. 110, s. 110-1-110-5. Internet: <http://elektrorevue.cz/cz/clanky/komunikacni-
technologie/0/predikce-vyvoje-poskytovatelu-ict-sluzeb/. ISSN 1213-1539>.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Business Process Modeling Based on the Roles. In Problemy
nedropolzovanya. Saint Petersburg: Saint Petersburg State Mining Institute, 2011, vol. 2, p. 68-70.
ISBN 978-5-94211-506-7.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Concept of Roles Modeling within the Business Processes. In Proceedings of
9th International Conference Vsacky Cab 2011. Brno: VUT v Brné, FEKT, 2011, p. 98-100. ISBN 978-80-
214-4319-8.

Serafin, J. - Mrajca, M. - Bohag, Z.: Vyuziti simulacniho nastroje k optimalizaci zdroji IT procesu.
In ICTM 2011 - Sbornik pfedndsek z konference. Praha: Ceské vysoké uceni technické v Praze, 2011,
s. 189-200. ISBN 978-80-01-04811-5.

Mrajca, M. - Serafin, J. - Brabec, Z.: Optimization of the NGOSS Change Management Process
Simulation Model. In Proceedings of the 11th International Conference Knowledge in
Telecommunication Technologies and Optics [CD-ROM]. Ostrava: VSB - TUO, FEI, Katedra elektroniky
a telekomunika¢ni techniky, 2011, p. 14-18. ISBN 978-80-248-2399-7.

Martinek, M. - Mrajca, M. - Brabec, Z.: Business Process Modeling and Simulation with the Stress on
the Roles in Process. In International Symposium Advances in Mechatronics 2011 [CD-ROM]. Brno:
Univerzita obrany, Fakulta vojenskych technologii, 2011, p.89-92. ISBN 978-80-7231-847-6.
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6 Analyza simulacniho modelu

Na zdkladné simula¢niho modelu vytvofeném, dle postupu, ktery byl popsan v kapitolach 4 a 5,
byla provedena analyza soucasného, tedy ,as is” stavu. Simulace daného procesu probihala na
hladiné vyznamnosti a = 0,05. Koeficient spolehlivosti P je tedy roven 0,95. Vysledky simulace
ukazaly, Ze uzkym hrdlem daného procesu je pfetizeni roli Analytik a Architekt. V tabulce 6.1 je
znazornéno vytizeni jednotlivych roli v procesu pfi jejich poctu definovaném v tabulce 5.5. Pro
dosaZzeni vhodnéjsiho vytizeni analytikll a architektd pfi zachovani podétu ostatnich zdrojud je
nutné jejich pocty upravit tak, jak je zndzornéno v tabulce 6.2. Zde je také uvedeno jejich nové

vytizeni.
Role Vytizeni
Spravce zmén 67%
Analytik 97%
Architekt 98%
Spravce IS 78%
Tester 76%
Spravce nasazeni 83%

Tabulka 6.1: ViytiZeni jednotlivych roli v procesu dle stdvajiciho stavu.

Dalsim dlleZitym cilem simulaéniho modelu je také simulovat situace novych stavd, tedy ,,as
if, diky ¢emuZ muZe byt odhadnuto chovani procesu v nejriiznéjsich situacich. PrestozZe toto
byly hlavni cile projektu, které byly dllezité pro zadavatele, stéZejni zjisténi je popsano v
nasledujicich kapitolach.

Role Pocet zdrojui VytiZeni | Rozdil poc¢tu zdroju
Spravce zmén 15 73% 0
Analytik 48 84% 7
Architekt 57 85% 8
Spravce IS 147 83% 0
Tester 45 80% 0
Sprdvce nasazeni 30 84% 1

Tabulka 6.2: Optimalizovany pocet zdroju, jejich vytiZzeni a rozdil jejich poctu s plvodnim.
6.1  Srovnani priibéht dob trvani procesnich kroku

Nalezenim nejvhodnéjsich funkci pro doby trvani obsluhy pro vSechny procesni kroky bylo
umoznéno tyto prlbéhy porovnat. Na nasledujicich obrdzcich jsou zndzornény vsechny
prabéhy pro RFC kategorie 1. Je z nich zfejmé, Ze pribéhy jsou velmi podobné.
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Toto zjisténi vyvraci predpoklad, kterym byl, Ze procesni kroky alespon prvni kategorie, tedy

vvvvvv

o

krokt ,,Navrh reseni“, ,Konfigurace a aktivace zdroji“ a ,Implementace, konfigurace a aktivace
sluZeb”. Z vysledkd naopak vyplyva, Ze vétsina téchto procesni krokll ma dobu trvani rovnu
minimalnimu rozliSeni doby méreni, tedy jednomu dni.

Vysledky popiraji obecné pftijimany fakt [48], [49], Ze doby trvani téchto stéZzejnich aktivit
mohou byt popsany Gaussovym rozdélenim. Toto zjiSténi je vysledkem méreni trvajiciho dva
roky, po které byly procesy monitorovany a analyzovany. Za tuto dobu bylo zaznamenano vice
nez tfi tisice RFC.

Dale bylo zjisténo, Ze se na jedné ze Ctyf prvnich pozic vysledk( hledani nejvhodnéjsich funkci
pro popis ndhodnych velic¢in vzdy nachazi jedna z téchto funkci:

e Logaritmicko-normalni rozdéleni,
e Weibullovo rozdéleni,
e Exponencialni rozdéleni.

V tabulce 6.3, kde jsou popsany nejvhodnéjsi funkce pro popis doby trvani obsluhy procesnich
krok(, je vidét, Ze se opakuje pouze nékolik funkci. Z vysledkd testd pro hledani nejvhodnéjsich
funkci pro popis ndhodné veli¢iny bylo dale shleddno, Ze se tyto funkce vidy nachazeji na
prvnich pfickach vhodnosti pro popis zkoumanych nahodnych veliin.

Dale bylo zjisténo, Ze pribéhy vSech funkci popisujicich ndhodné veliciny, které definuji délky
trvani vSech procesnich krokl, maji velmi podobny pribéh. Pro nazornost jsou pribéhy
nejvhodnéjsich funkci pro RFC kategorie 1 znazornény na obrazcich 6.1 az 6.15

Na zdkladé téchto skutecnosti byly vytvoreny tfi nové modely, popisujici shodny proces.
V téchto novych modelech jsou vSechny procesni kroky popsany pouze jednim ze zvolenych
pravdépodobnostnich rozdéleni. Plvodni, tedy realité se nejvice priblizujici model, ktery byl
popsan v predeslych kapitolach, je zaloZen na tzv. ,best fit“, tedy na funkcich, které v testech
vychazely nejvhodnéji. Ve tfech novych modelech doslo ke zméné téchto funkci. Pro prvni
z novych modell bylo pouZito Logaritmicko-normalni rozdéleni pro vsechny procesni kroky,
pro druhy novy model pouze Weibullovo rozdéleni a pro tfeti novy model Exponencidlni
rozdéleni.
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Funkce hustoty pravdépodobnosti BETA [0,62; 2,52; 1; 193]

Analyza simula¢niho modelu

0.4
0.41
0.36]
0.32]
0.28
E0.24
0.2,
0.16]
0.12]
0.08

0.04

Obrazek 6.1: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
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Funkce hustoty pravdépodobnosti 1 + LOGN [4,16; 5,95]
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Obrazek 6.3: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
,Sprdva inventdre zdroji” RFC kategorie 1.
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Obrazek 6.4: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
,Povoleni, konfigurace a aktivace sluzeb“ RFC kategorie 1.
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Funkce hustoty pravdépodobnosti EXPO [0,386]
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Obrazek 6.5: Pribéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
LAutorizace spravy vykonnosti zdroji“ RFC kategorie 1.
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Obrazek 6.6: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
,Povoleni spravy kvality sluzeb” RFC kategorie 1.
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Funkce hustoty pravdépodobnosti LOGN [1,1; 1,15]
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Obrazek 6.7: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
LAutorizace sbéru a distribuce dat o zdrojich” RFC kategorie 1.
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Obrazek 6.8: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
»Alokace parametru ke sluzbam® RFC kategorie 1.
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Funkce hustoty pravdépodobnosti EXPO [0,157]
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Obrazek 6.9: Pribéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
,Alokace a instalace zdroji” RFC kategorie 1.
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Obrazek 6.10: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
,Sledovdni a sprdva poskytovdni sluzeb” RFC kategorie 1.
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Funkce hustoty pravdépodobnosti 1 + GAMM [5,54; 0,63]

8 12 16 20 24 28 32
X [dny]

Obrazek 6.11: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
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Obrazek 6.12: Pribéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku

, Testovdni zdroji“ RFC kategorie 1.
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Funkce hustoty pravdépodobnosti 0,5 + LOGN [0,89; 1,03]
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Obrazek 6.13: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku

, Testovdni uplnych (end-to-end) sluZeb” RFC kategorie 1.
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Obrazek 6.14: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku

»Konfigurace a aktivace zdroju“ RFC kategorie 1.
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Funkce hustoty pravdépodobnosti 1 + EXPO [0,0655]
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Obrazek 6.15: Prubéh nejvhodnéjsi funkce popisujici rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
,Implementace, konfigurace a aktivace sluzeb” RFC kategorie 1.

6.2 Srovnani simulac¢nich modelu

Analyzou modell zaloZzenych na vyuZiti vidy pouze jednoho typu funkce hustoty
pravdépodobnosti zjistime odchylku, s jakou se lisi od modelu, ktery byl pivodné vytvoren
k simulaci procesu. Pfi téchto zménach byly sledovdny dva klicové ukazatele vykonnosti
procesu, které jsou témito zménami pfimo ovlivnény a kterymi jsou:

e Doba obsluhy RFC procesem.
e VyuZiti zdroj0.

Pro nazornost jsou na obrazku 6.16 zndzornény priibéhy funkci hustot pravdépodobnosti Beta,
jakozto nejvhodnéjsi funkce (best fit), a funkci Logaritmicko-normalni, Weibull a Exponencidlni,
jakozto funkci, které byly urcéeny jako vhodné pro popis vsech procesnich krokl v simula¢nim
modelu.
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Funkce hustot pravdépodobnosti
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Obrazek 6.16: Prubéhy riiznych funkci popisujicich rozdéleni doby obsluhy procesniho kroku
,Ndvrh reseni” RFC kategorie 1.

Pro vSechny procesni kroky simula¢niho modelu byly nalezeny parametry tfi zvolenych funkci a
na jejich zakladé pozménény simulacni modely. Vysledky simulaci jsou zndzornény a srovnany
v tabulkdch 6.3 a 6.6. V tabulkach 6.3 az 6.5 jsou uvedeny doby, po které jsou jednotlivda RFC
celym procesem obsluhovana. V tabulce 6.6 jsou uvedeny procentudlni hodnoty popisujici
vytiZzenost jednotlivych typl zdrojl. Experiment byl proveden na modelu ,as-is“, tedy na
modelu, ktery nebyl podroben optimalizaci, a nebyly zde tedy upraveny pocty zdroju.

Z uvedenych tabulek je patrné, Ze rozdily v klicovych ukazatelich vykonnosti porovnavanych
modell jsou minimalni. Rozdily jsou vzdy mensi nez 1%. Vyssi rozdily jsou pouze u minimalni

evvys

intervalem méreni, ktery je jeden den. Nejkratsi doba obsluhy se tomuto intervalu velmi blizi.

Z uvedenych vysledk(l je mozné vyvodit zavér, Ze dany proces je mozné popsat exponencidlnim
rozdélenim pro vSechny jeho procesni kroky. To znamena, Ze pravdépodobnost definované
doby obsluhy vsech procesnich krok(i exponencidlné klesa s rostouci dobou obsluhy. Toto
zjisténi je v rozporu s obecné uzndavanym faktem [48], [49], dle kterého doby trvani téchto
stézejnich aktivit maji rozdéleni definovano dle Gaussova rozdéleni.
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o v Minimalni Maximalni
Prumeérna doba
STelleli i doba obsluhy | doba obsluhy
[dny] [dny]
Exponencialni rozdéleni 150,3570 9,3523 529,2547
Logaritmicko-normalni rozdéleni 150,9841 9,1221 533,4873
Weibullovo rozdéleni 148,6497 9,8143 534,4876
"Best fit" 149,6549 9,6709 532,3660

Tabulka 6.3: Doby obsluhy RFC kategorie 1 procesem dle rtiznych funkci pouZitych v modelu.

o v Minimalni Maximalni
Prumérna doba
STalleli i doba obsluhy | doba obsluhy
[dny] [dny]
Exponencialni rozdéleni 60,3570 5,3523 229,2547
Logaritmicko-normalni rozdéleni 59,9841 5,1221 231,4873
Weibullovo rozdéleni 60,6497 5,8143 232,4876
"Best fit" 60,3549 5,6709 230,3660

Tabulka 6.4: Doby obsluhy RFC kategorie 2 procesem dle rtiznych funkci pouZitych v modelu.

Priimérna doba Minimalni Maximalni
sl i) doba obsluhy | doba obsluhy
[dny] [dny]
Exponencialni rozdéleni 19,3570 4,3523 132,8547
Logaritmicko-normalni rozdéleni 18,9841 4,2221 132,1873
Weibullovo rozdéleni 19,6497 4,8143 133,0876
"Best fit" 19,6549 4,6709 132,3660

Tabulka 6.5: Doby obsluhy RFC kategorie 3 procesem dle riiznych funkci pouZitych v modelu.

. . . . Spravce
Spravce | Analytik | Architekt | Spravce IS ,
T 0,
2mén [%] %] [%] %] ester [%] | nasazeni
[%]

Exponencidini| |, | o575 97,47 77,97 76,47 82,47
rozdéleni
Logaritmicko-
normalni 67,59 96,97 97,89 77,99 75,89 82,89
rozdéleni
Weibullovo | o o5 | 9683 | 97,01 77,13 75,91 82,91
rozdéleni
"Best fit" 67,21 97,11 98,02 77,83 76,28 82,90

Tabulka 6.6: Procentudlni vyuZiti zdroji procesem dle riznych funkci pouZitych v modelu.
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Analyza simula¢niho modelu
6.3  Dilci zavér

Pomoci simulaéniho modelu procesu byl proces optimalizovan z pohledu idedlniho vyuziti
zdroj. Mimo to bylo zjisténo, Ze doby obsluhy jednotlivych procesnich krok( vykazuji shodné
vlastnosti v jejich pribéhu. Byly proto vytvoreny dalsi modely zaloZzené na rliznych funkcich
popisujici doby obsluhy. Vysledky experimentu jsou uvedeny v tabulkach 6.3 aZ 6.6.

Z vysledk( je patrné, ze vSsechny doby obsluhy neboli doby trvani jednotlivych procesnich kroki
vykazuji exponencialni pokles pravdépodobnosti s rostouci dobou obsluhy. VSechny procesni
kroky je proto mozné popsat exponencidlnim rozdélenim. Toto zjisténi je v rozporu s obecné
uzndvanym faktem [48], [49], dle kterého doby trvani téchto stézejnich aktivit maji rozdéleni
definovano dle Gaussova rozdéleni.

Poznatky z této kapitoly byly publikovany v téchto ¢lancich:

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Probabilistic Description of the NGOSS Change Management Process.
In TSP 2010 - 33rd International Conference on Telecommunications and Signal Processing [CD-
ROM)]. Budapest: Asszisztencia Szervez6 Kft., 2010, p. 452-455. ISBN 978-963-88981-0-4.

Mrajca, M. - Serafin, J. - Brabec, Z.: Two Different Approaches for NGOSS Process Modeling and
Simulation. In Proceedings of the International Conference on Advances in Information and
Communication Technology [CD-ROM]. NEW YORK: The Association of Computer Electronics
and Electrical Engineers (ACEEE), 2011, p. 39-42. ISBN 978-81-910691-5-0.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: NGOSS Process Optimization by Means of the Process Simulation.
In Proceedings of the 2011 International Conference on Telecommunication Systems
Management. Dallas, TX: American Telecommunications Systems Management Association
Inc., 2011, p. 179-184. ISBN 978-0-9820958-4-3.

Mrajca, M. - Brabec, Z.: Probabilistic Description of the NGOSS Change Management Process.
In Proceedings of the 2nd National Conference on Telecommunications 2011 [CD-ROM].
Pomona, California: IEEE Communications Society, 2011, p. 1-4. ISBN 978-1-4577-1046-9.
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7 Zaver

V disertacni praci byla feSena problematika modelovani a simulace podnikovych procest v
prostfedi soucasného telekomunikaéniho provozovatele. Hlavnim cilem disertacni prace bylo
vytvoreni statického modelu procesu Sprava zmén v tomto prostiedi a jeho nasledna
dynamizace. Prdce se opira o rozsdhly soubor dat ziskanych zredlného prostredi
telekomunikaéniho provozovatele.

Procesy v prostredi telekomunikaéniho provozovatele jsou standardné popisovany dle ramce
eTOM, ale modelovany proces Sprava zmén je definovan dle rdmce ITIL. Z tohoto divodu bylo
nutné nalézt postup jak oba ramce integrovat. V praci byly vyreSeny problémy soucasného
pouziti obou ramcl pro procesni popis spolecnosti, které se zabyvaji poskytovanim
telekomunikacnich sluzeb. Byla provedena integrace téchto ramcu, ktera byla nutnd k
vytvoreni statického modelu procesu Sprava zmén. Bylo prokazano, Ze soucasné vyuZiti ramct
eTOM a ITIL moZné je, coz byl jeden z dilcich cilG disertac¢ni prace.

Dale byly ddle identifikovany procesy treti drovné rdmce eTOM, které byly nutné pro vytvoreni
statického modelu, ktery by bylo moZzné dale simulovat. Pomoci procesl treti Urovné ramce
eTOM byly vytvofeny statické modely procesu Sprdva zmén pro jednotlivé kategorie
PoZzadavk( na zménu. Byl popsan novy aspekt v oblasti vyuZivani zdrojli, ktery byl nazvan
Casteéné vytizeni zdroji (Multitasking zdrojG), ktery byl pouZit pfi tvorbé tfi RACI matic. RACI
matice bylo proto nutné rozsifit o novy prvek, a to procentudlni vyuziti zdroje v daném
procesnim kroku.

Jelikoz byly jednotlivé procesni kroky v pouzitém simula¢nim prostiedi definovany jako
samostatné obsluhové systémy, bylo nutné pro ucely simulace procesu specifikovat jejich
parametry. Byla popsdna metodika vybéru vhodného pravdépodobnostniho rozdéleni doby
obsluhy v jednotlivych procesnich krocich a stejné tak bylo uréeno rozdéleni dob mezi prichody
Pozadavku na zménu. Rovnéz byly specifikovany dalsi parametry obsluhovych systém( jako
napf. rezim fronty, velikost populace, pocet obsluhovych linek nebo délka fronty. K ziskavani
readlnych dat o provozu procesu Sprava zmén, z jejichZ analyzy byly parametry definovany, byl
vytvoren podplrny systém pro spravu a vyvoj zmén.

Pomoci simula¢niho modelu byl proces Sprava zmén optimalizovan z pohledu idedlniho vyuziti
zdrojh. Pri tom bylo zjisténo, Ze doby obsluh jednotlivych procesnich krokl vykazuji shodné
vlastnosti v jejich pribéhu. Pro Ucely experimentalniho ovéreni byly vytvoreny dalsi modely
zaloZzené na funkcich popisujicich doby obsluhy, které byly zvoleny podle vysledk( testl jejich
vhodnosti. Z vysledkl experimentu je patrné, Ze pfi zaméné funkci popisujicich rozdéleni
pravdépodobnosti jednotlivych procesnich krokli, dochazi kzanedbatelnym zménam
v klicovych ukazatelich vykonnosti procesu Sprava zmén. Doby obsluhy vSech procesnich krok
(doby trvani) vykazuji exponencialni pokles pravdépodobnosti jejich vyskytu s rostouci dobou
obsluhy je tak tedy moZné popsat je exponencidlnim rozdélenim. Toto zjiSténi je v rozporu s
obecné uznavanym faktem, dle kterého doby trvani nékterych stézejnich aktivit maji rozdéleni
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Zaveér

definovdno dle Gaussova rozdéleni. Vytycené cile prace byly splnény. Vysledky prace byly
prabézné publikovany.

Hlavni, pro praxi vyuzitelné, ptinosy prace jsou:

e Vytvoreni postupu pro integraci ramct eTOM a ITIL pfi zavadéni procesu ramce ITIL do
prostiedi procesné popsaném dle ramce eTOM, coZ umoziuje rozsifeni doporuceni
ITU-T M.3050 Dodatek 1 (ptiloha C)

e |dentifikace procesll tfeti Urovné ramce eTOM spjatych s procesem Sprava zmén dle
ramce ITIL, coz naznacuje postup vedouci krozsifeni doporuceni ITU-T M.3050
Dodatek 1 (kapitola 12).

o Definovani pojmu ,Castecné wvytizeni zdroji“ (multitasking zdrojl) pro simulaci
podnikovych procesli a upraveni postupu tvorby simulac¢niho modelu procesu Spréava
zmén dle této definice.

e Zjisténi, Ze doby trvani redlnych procesnich krokl procesu Sprava zmén
telekomunikaéniho provozovatele vykazuji exponencidlni pokles pravdépodobnosti
vyskytu v zavislosti na rlstu doby obsluhy.

Na praci lze navazat v nékolika smérech. V oblasti integrace ramce ITIL do prostiedi procesné
popsaném podle rdmce eTOM je mozné postup vyuZity pro integraci procesu Sprava zmén
vyuZit i pro dalsi procesy ramce ITIL. Pro tvorbu dynamickych modell podnikovych procest by
mély byt simulacni nastroje doplnény o moznost definovani ¢astecné vytizenych zdroji a
zohlednit tak tzv. multitasking zdrojd. Déle pfi tvorbé modell procesu Sprava zmén je mozné
vyuzit poznatku o charakteru rozdéleni doby obsluhy jednotlivych procesnich krokd.
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ACD

CCTA

eTOM

FAB

FIFO

HW

ICT

ITIL

LIFO

NGOSS

PCT

P-D-C-A

0GC

OSR

RACI

RFC

RM&O

SID

SIP

SM&O

SwW

TAM

Seznam zKkratek

Application for Change Management and Develpment
Central Computer and Telecommunication Agency
enhanced Telecommunication Operation Map
Fulfillment, Assurance and Billing

First In First Out

Hardware

Information and Communication Technology
Informacni systém

Information Technology

Information Technology Infrastructure Library
Last In First Out

New Generation Operations Systems and Software
Pure Chance Traffic

Plan-Do-Check-Act

United Kingdom Office of Government Commerce
Operations Support and Readiness

Responsible, Accountable, Consulted, Informed
Request for Change

Resource Management and Operation

Shared Information/Data Model

Strategy, Infrastructure and Product

Service Management and Operation

Software

Telecom Application Map
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