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Procesni model provozu informacniho systému

Souhrn

Diplomova prace se vénuje problematice modelovani procest souvisejicich

s provozem informacniho systému.

V teoretické roviné diplomova prace obsahuje pohled do problematiky provozu
informacnich systémti v kontextu obecnych metodik pro poskytovani IT sluzeb a
procesniho ramce ITIL pro fizeni a spravu sluzeb v IT. Dale pak prehled zakladnich
principti pro modelovani procesi i stru¢nou charakteristiku vybranych modelovacich

metodik a notaci.

Teoretické predpoklady jsou aplikovany v praktické c¢asti diplomové prace, ve které
jsou prostrednictvim notace BPMN s vyuzitim softwarového néstroje ARIS
Express sestaveny obecné modely identifikovanych klicovych procesti souvisejicich

s provozem informacniho systému dle procesniho ramce ITIL.

Klicova slova: BPMN, informacni systém, I'TIL, procesni management, procesni

model, procesni fizeni, provoz I'T sluzeb, sprava IT sluzeb



Process model of information system maintenance

Summary

The thesis is dedicated to the modeling of processes related to the operation of

information systems.

The theoretical part deals with the operation of information systems in the context
of the general methodology for IT services and procedural framework ITIL for
service management in IT services. The following part focuses on overview of the
basic principles for process modeling and brief characteristics of selected modeling

methodologies and notations.

Theoretical assumptions are applied in the practical part of the thesis, in which
BPMN notation through using the software tool ARIS Express are assembled
general models of identified key processes associated with the operation of an

information system according to the procedural framework I'TIL.

Keywords: BPMN, information system, ITIL, process management, process model,

IT service operation, I'T service maintenance
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1 Uvod

Informacéni systémy v soucasné dobé tidi klicové c¢innosti v oblasti primyslu,
poskytovani sluzeb, ¢i fizeni technologii. OvSem i informacni systémy je tieba ,ridit“
a to ve vsech fazich jejich zivotniho cyklu. Procesni pristup k fizeni je v posledni
dobé velmi casto vyuzivany nejen v podnikovém Tizeni, ale své uplatnéni nachazi
rovnéz pro Tizeni sluzeb v oblasti informacnich technologii. Procesnich pristupt v
oblasti vyvoje informacnich systému jsou znamé a rozvijené jiz delsi dobu, ale
procesni pristupy k problematice provozu a udrzby informacnich systému se zdaleka
tak dynamicky nerozvijeji. Prestoze néaklady spojené s provozem a tudrzbou
informacnich systému, zpravidla vyrazné prevysuji naklady spojené s jejich vlastnim
vyvoj, neni problematice provozu a udrzby informacnich systému z procesniho
pohledu v odborné literature vénovéana zdaleka takova pozornost jako procesnimu

pristupu k fizeni vyvoje informacnich systémii.

Problematice provozu a udrzby informacnich systému z procesniho pohledu se
vénuje predevsim knihovna ITIL, ktera predstavuje souboru nejlepsich postupt
svétovych organizaci v oblasti procesniho tizeni souvisejiciho s poskytovanim sluzeb

v IT, mezi které provoz informac¢niho systému patii.

Pro znazornéni procesi a jejich vzajemnych vazeb je vhodna jejich graficka
interpretace do podoby procesniho modelu. Metod a notaci pro sestaveni procesniho
modelu existuje cela rada. Tato prace se vénuje predevsim notaci BPMN 2.0 a jeji
aplikaci pro sestaveni obecného procesniho modelu provozu informacniho systému

dle procesniho ramce I'TIL.

13



2 (il prace a metodika

2.1 Cil prace

Priace si klade za cil identifikovat klicové procesy souvisejici s provozem
informacniho systému dle procesniho ramce I'TIL a pomoci notace BPMN sestavit

jejich obecny procesni model.

2.2 Metodika

V teoretické roviné diplomova prace obsahuje pohled do problematiky provozu
informacnich systémiti v kontextu obecnych metodik pro poskytovani IT sluzeb a
procesniho ramce ITIL pro fizeni a spravu sluzeb v I'T. Dale pak prehled zakladnich
principti pro modelovani procest i stru¢nou charakteristiku vybranych modelovacich

metodik a notaci.

Teoretické predpoklady jsou aplikovany v praktické c¢asti diplomové prace, ve které
jsou prostrednictvim notace BPMN s vyuzitim softwarového néastroje ARIS
Express sestaveny obecné modely identifikovanych klicovych procesti souvisejicich

s provozem informacniho systému dle procesniho ramce ITIL.
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3 Procesni rizeni

Procesni Ttizeni predstavuje zptusob fizeni vyuzivajici metodickych nastroja
operacniho a taktického rizeni procesnich systému ke zvladnuti specifickych tkol,
nezbytnych pro splnéni strategickych cilii organizace. Pro procesni fizeni je typické
predevsim nezretelné rozhrani horizontalnich hierarchickych trovni ftizeni a

vertikalné plocha hierarchicka struktura rizeni.!

Charakteristika procesniho Tizeni je zpravidla vztahovana k vysledkt c¢innosti,
piikladem muze byt norma CSN EN ISO 9000:2005, kterd k problematice
procesniho Ttizeni uvadi nasledujici ,,Pozadovaného vysledku dosahneme

mnohem uc¢innéji, jsou-li ¢innosti a souvisejici zdroje rizeny procesné“.?

Oproti v mnoha organizacich stéle jesté prevladajicimu funkénimu fizeni, které je
charakteristické mnoha ¢innostmi bez pridané hodnoty, ale prikladné i
nejednoznacnosti v oblasti kompetenci a odpovédnosti za vystupy celého procesu, je
pro procesni Tizeni charakteristickd predevsim schopnost pruzné reakce na

dynamicky se ménici pozadavky zakaznika.

Cilem procesniho rizeni je optimalizace ¢innosti organizace s cilem zvysit

efektivitu ucelnost a hospodarnost pri reseni pozadavku zakazniku.?

L URBANEK, Jiii. Teorie procesi - management environmenti. 2002.
2 CSN EN ISO 9000:2005 Systémy managementu kvality - Zdklady, zdsady a slovnik. 2006

3 GRASSEOVA, Monika, Radek DUBEC, Roman HORAK. Procesni fizeni ve verejném sektoru. 2008
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Procesné tizenou organizaci tak lze prirovnat k harmonickém systému vzajemné

provazanych dil¢ich procest

Pro spravnou aplikaci procesniho rizeni je v odborné literature definovano deset

principt procesniho Fizeni.*
1. Integrace a komprese praci — agregace ¢innosti do logickych celkt
2. Delinearizace praci — vykon préace v prirozeném sledu
3. Nejvyhodnéjsi misto pro praci - misto vykonu v riiznych tsecich
4. Uplatnéni tymové prace - autonomni tymy s potfebnymi pravomocemi
5. Procesni zaméreni motivace - motivace navazana na vysledek
6. Odpovédnost za proces - vlastnik procesu odpovida za efektivitu procesu
7. Variantni pojeti procesu — kazdy proces mé nékolik variant
8. Samorizeni, samokontrola a samo-organizace - autonomie tymu
9. Pruzna autonomie procesnich tymu — tymy pruzné reagujici na zmény
10. Znalostni a infomacéni bezbariérovost - centralizované informacni zdroje

Prinosy aplikace procesniho pfristupu v fizeni se projevuji ve vsech cinnostech

organizace, zpravidla je vsSak velikost prinosu pro konkrétni c¢innost odvisla na

charakteru a velikosti organizace i jejtho ¢lenéni.’

4+ DRAHOTSKY, Ivo a Bohumil REZNICEK. Logistika - procesy a jejich Fizeni. 2003

5 GRASSEOVA, Monika, Radek DUBEC, Roman HORAK. Procesni fizeni ve verejném sektoru. 2008
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3.1 Proces

Dle CSN EN ISO 9000:2005 je proces ,Soubor vzijemné souvisejicich nebo

vzajemné pusobicich ¢innosti, ktery preménuje vstupy na vystupy*.’

Obecné lze proces definovat jako po c¢astech usporddanou mnozinou aktivit
prinasejicich prinaseji pridanou hodnotu, kterd méa svého vlastnika a definované
vstupy a vystupy. Proces vyjadiuje o posloupnost jednotlivych ¢innosti smérujicich

k transformaci vstupnich parametru k dosazeni pozadovaného cile.

Proces tak v podstaté definuje jednotlivé kroky, které maji byt provedeny role, které
tyto kroky provedou a artefakty, které jsou uzity pro splnéni daného tucelu

poskytujicimu pridanou hodnotu.”
Dalsi mozZné definice procesu z odborné literatury:

,Proces je 1celné naplanovana a realizovand posloupnost ¢innosti, jimiz za pomoci
odpovidajicich zdrojt probiha v fizenych podminkach — regulatory — transformace
vstupd na vystup“®

,Proces je soubor ¢innosti, ktery vyzaduje jeden, nebo vice druht vstupt a tvori

vystup, ktery mé pro zakaznika hodnotu“.’

6 CSN EN ISO 9000:2005 Systémy managementu kvality - Zdklady, zdsady a slovnik. 2006
THUNKA, Frantisek. Modelovdni podnikovijch procesii.
8 FTALA, Alois.: Procesni pristup - cesta k tuspéchu. 2001

9 HAMMER, Michael a James CHAMPY. Reengineering - radikdlni proména firmy. 1996.
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3.1.1 Zakladni charakteristiky procesu

Zakladnimi charakteristikami procesu jsou cile, méritelné ukazatele, vlastnik

procesu, zakaznik, vstupy, vystupy, rizika procesu, reguldtory Ttizeni, cinnosti

vymezeni zac¢atku, konce a rozhrani procesu.!’

Cile procesu — jsou stanoveny tak, aby prispivaly k plnéni cili vyssiho radu,

zpravidla strategickych cilim organizace.

Meéritelné ukazatele — metriky pro hodnoceni kvality procesu v kontextu

stanovenych cila.

Vlastnik procesu — zpravidla vedouci pracovnik, odpovédny zaplnéni cili

daného procesu a jeho funkci i monitoring vykonnosti procesu.
Zakaznik procesu — subjekt, kterému jsou vystupy procesu urceny

Vstupy procesu —vyuzivany pro zahéajeni procesu, muze se jednat o vystupy

predchéazejicich procesti. Vstupy jsou v ramci procesu zpracovany do vystupu.
Vystupy procesu — tvori vysledky procesu ve formé vyrobku nebo sluzby
Rizika procesu - moznosti, které mohou negativné ovlivnit vystupy procesu
Rozhrani procesu — zacatek a konce procesu véetné vazby na ostatni procesy

Cinnosti — ikony vykonavané v ramci organizacni jednotky s méritelnou

spotiebou zdroju

Zdroje procesu — financ¢ni, materialni, personalni ¢i technologické prostredky

nezbytné pro realizaci procesu

10 GRASSEOVA, Monika, Radek DUBEC, Roman HORAK. Procesni fizeni ve verejném sektoru. 2008
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3.1.2 Typologie procesi

Zakladni ¢lenéni procesti z pohledu jejich vazby na pridanou hodnotu je nasledujici:

e Hlavni proces —proces, ktery se primo podili na tvorbé pridané hodnoty pro
splnéni ocekavani zakaznika

e Ridici proces — proces nezbytny pro izeni a koordinaci organizace

e Podpirny proces — proces zajistujici vystupy pro hlavni proces, ¢i interni

subjekt, které je vsak mozné zajistit i externim dodavatelem

e Vedlejsi proces — proces zajistujici ¢innosti bez vazby na tvorbu hodnoty,

zpravidla se jednd o rutinni provozni ¢innosti.!

s

RiDici PROCESY

zabezpecuji, Ze poslani je napliiovano kvalitné a v souladu s regulatory fizeni, tj.
manazerské procesy

]

HLAVNI PROCESY

zabezpecuji plnéni poslani,

tj. napliuji davod existence organizace

%/X

PODPURNE PROCESY

zabezpecuji chod organizace

Obrazek 3-1 Zakladni élenéni procesu'?

1 REPA, Viclav. Podnikové procesy: procesni rizeni a modelovdni. 2007.

12 GRASSEOVA, Monika, Radek DUBEC, Roman HORAK. Procesni fizent ve verejném sektoru. 2008
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3.2 Procesni analyza

Uéelem procesni analyzy je identifikace a popis klicovych ¢innosti v procesech,
definice jejich vzajemnych vztaht a vazeb. Procesni analyza rovnéz odhaluje slaba
mista v organizaci z pohledu procesniho, a to prevedsim v identifikaci chybéjicich

¢innosti, ¢i nepresné definovanych kompetenci a odpovédnosti.

Analyza procesu tak slouzi pro ziskani zakladni hrubé predstavy o jednotlivych
procesech v dané organizaci, nezbytné pro sestaveni procesniho modelu a probiha ve

tfech jednotlivych fazich:'

e Analyza elementarnich procesti — vyuziva analyzy udalosti, reakci a jejich
vzajemnych souvislosti k ziskdni vystupu ve formé identifikace, struktury a

vzajemnych vazeb elementarnich procesti

e Specifikace klicovych procesti — v navaznosti na vystupy z predchozi faze a
na zakladé objektové analyzy produktt organizace definuje klicové procesy, jejich

vazba a parametry

e Specifikace podpurnych procesti — na zakladé vystupu predchozich fazi

identifikuje podpiirné procesy a jejich parametry

Vystupem analyzy procestu je zpravidla ramcovy procesni model, ktery predstavuje
obecny, cisté obsahovy model, ktery mneni zatizen technologickymi ani

implementac¢nimi aspekty."

13 REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni tizeni a modelovdni. 2007.
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Ramcovy model, ziskany procesni analyzou je v ramci pripadné implementace
procesu transformovan do konkrétni podoby zohlednujici organizacni i technologicka

specifika implementace.

Prikladem metodiky pro analyzu procesi, muze byt metodika MMABP
(Methodology for Modeling and Analysis of Business Process)™ jejichz postup je

znazornuje Obrazek 3-2.

Spole’t':m’é Seznam Analyza Chargkteristzf(y
glo{;)alm uddlosti <! | udélosti < > ol‘rgl.;ln!:z’afci‘10|\e,
VSIU| i T & i rmicke raxiory,
Py dentifikace: &) 4, 21eekd a vnéjsich reakei coriaer Strl;
C hlavnich | /o N5 ,
Objekfovy elementarnich i I S
model procest i
e emiiznr;:?,: ich Analyza relevantnich
— procesii Objektova objektii (objektova
e o Analyza a navrh analyza A analyza)
Referenéni vazeb produktd pereT— T
busir(lje?s elementarnich T £ n!u)de\wl i
\__model procesu ~ KT, : ¥ i h
: - v produktd E Ob}gklovy’r
i elementamich |||y, Identifikace, I'd | busrr(wje?s
Model patansianass | P00 Ml ocast v ngenizace
5 : . kli¢ovych proces X g
cinnosti hlavnich )? p p ldentifikace, ‘
\ elementarnich : S.?'Ste.m 'analiza a navrh M\
procesi v klicovych podpiirnych
procesu pfOCeSl:l \_“ "
Analyza klicovych Y Procesni
# \irOCESI:I a zaii?slé? - model
Analyza konsistence ] i organizace
elementarnich Analyza systému || |y
procesti a zajisténi a zajisténi \/\
konsistence konsistence "
1. Analyza 2. Specifikace 3. Specifikace
elementarnich kligovych procest podpiirnych procesi
procesil

Obrazek 3-2 Postup analyza podnikovych procesa'*

4 REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni tizeni a modelovdni. 2007.
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3.3 Modelovani procest

Model v obecné roviné predstavuje abstrakci obrazu reilného svéta, vyjadrujici

klicové skutecnosti podstatné z hlediska cili, pro které je model sestaven.'

Mira zjednoduseni se kterym model postihuje readlny obraz svéta je oznacovana jako
detailnost modelu. Detailnost je znac¢né individudlni a 1isi se dle 1icelu za kterym byl

model zpracovan, ale i rozsahu a charakteru modelované situace.

Cilem procesniho modelovani je vytvoreni vhodné grafické abstrakce procest, ktera
prehlednym zptsobem prezentuje jednotlivé role, jejich aktivity a vzajemné
souvislosti ¢i vazby mezi nimi.'® Procesni model graficky interpretuje rovnéz
propojeni a navaznost jednotlivych c¢innosti, ale zachycuje i potfebné vstupy,

vystupy i zdroje zobrazovanych procest.

Procesni model graficky prezentuje nékolik dil¢ich, tizce souvisejicich procesu ze
stejné oblasti, které jsou vzajemné propojené. Vztahy mezi procesy jsou v modelu

znazornény pomoci procesni mapy.

Na rozdil od objektového modelu, ktery je staticky je procesni model dynamicky,
nebot popisuje zmény, resp. naslednost akci vedoucich od pocatecnich ke koncovym
staviim procesu na zakladé obecného schématu, vlivem nastavajicich udalosti a jejich

kombinaci."

15 REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni tizeni a modelovdni. 2007.

16 VONDRAK, Ivo. Metody byznys modelovini. Ostrava: VSB - Technickd univerzita Ostrava. 2004.
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Pro sestaveni procesniho modelu se uzivaji t¥i zakladni druhy popista:*

3.3.1 Globalni model systému procesi

Prestavuje staticky pohled na procesy, jejich vzajemné vztahy, cile, produkty a
udalosti. Globalni model vétsinou postihuje cely systém procesi a rozlisuje

zobrazované procesy do dvou zéakladnich kategorii:'?

e Hlavni procesy — prestavuji pouze procesy prinasejici pridanou hodnotu

zékaznikovi

e Podpirné procesy — dva druhy procesii, poskytujici sluzby jinym procestim
e Servisni — specializuji se na konkrétni sluzbu

o Prirezové — generujici vystupy vyuzivané mnoha okolnimi procesy.

3.3.2 Model postupu procesu

Na rozdil od statického pojeti globalniho modelu systému, popisuje model postupu

procesu dynamické vazby postupu jednotlivych ¢innosti - procest.

V ramci modelu postupu procesu je nutné specifikovat predevsim vsechny klicové
procesy, pripadné vyznamné procesy podpurné, podptirné procesy je vsak z pohledu

modelu postupu procesii mozné abstrahovat pouze na existenc¢ni droven.

V modelu postupu je =zohlednéno predevsim hledisko stavu procest, které

predstavuje ¢ekani na udalost, ale rovnéz jsou k procesim mapovani i jejich aktéri.'”

1" REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni tizeni a modelovdni. 2007.
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3.3.3 Zakladni popisna tabulka procesu

Doplnuje grafické znazornéni procesu prezentované globalnim modelem o podrobné

informace o jednotlivych procesech a dalsi informace pro pochopeni Sirsich

souvislosti.

Nazev procesu

Nézev procesu, vyjadrujici jeho smysl urceni a obsah

Strategicky cil

Strategicky cil, ktery proces podporuje

Sluzba/Produkt

Zakladni vystup procesu

Specifikace procesu

Popis obsahu procesu

Vlastnik procesu

Charakteristika, pripadné jméno vlastnika procesu

Zakaznik procesu

Zakaznik procesu (konkrétni ¢i abstraktni role zakaznika procesu)

Metriky

Meéritka vykonu procesu

Startovaci udalost

Zakladni primarnd podnét, ktery vede ke spusténi procesu

Podminky

Dalsi podminky, za kterych je proces spustén/vykondvan/ukoncéen

Informacni systémy

Seznam IS (aplikaci), které podporujf

Dokumenty

Odkaz na tidici dokumenty organizace a dalsi pravni predpisy

Tabulka 3-1 Obsah popisné tabulky procesa'®

18 REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni tizeni a modelovdni. 2007.
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4 Notace a metriky pro modelovani procesu

Pro grafické znazornéni procesii existuje mnoho riznych metodik a norem, které

s ohledem na své zaméreni preferuji odlisené charakteristiky zobrazeni.

Prestoze tato prace je zamérena predevsim na aplikace notace BPMN pro sestaveni
procesniho modelu, jsou na nasledujicich fadcich stru¢né predstaveny i nékteré dalsi
metodiky procesniho modelovani. Problematika metodik pro modelovani procest je
natolik rozsahla, ze vyrazné presahuje ramec této prace. Metodiky a notace uvedené
v této kapitole jsou tak predstaveny pouze velmi strucné a jejich uvedené je spise

ilustrativni. Notace BPMN je pak podrobnéji predstavena v samostatné kapitole.
4.1 Diagram datovych toku

Metoda diagramu datovych tokt je urcena predevsim pro sestaveni modelu datovych
toktl navrhovanych systému v ramci strukturovanych metodik jejich vyvoje. Tato
metoda vsak obsahuje rovnéz prvky vhodné pro modelovani procest a s urcitym

omezenim je tak mozné ji vyuzit pro sestaveni modelu procesu."

Zakladni prvky tvorici diagramy datovych toki jsou:

e Proces — znazornuje transformaci dat, ktera vede k vyprodukovani vystupu
e Datastore - abstrakce jakékoliv formy ulozeni, vyjadiuje ,,depozitar® dat
e Terminator - objekty nepattici do popisovaného systému, ale do jeho okoli

e Datovy tok — vyjadiuje presun dat/informaci z jedné ¢asti systému do jiné

19 KLIMES, Cyril. Modelovdni podnikouvijch procesi.
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4.2 Metodika ARIS

Metodika ARIS nedefinuje presné postupy, ale poskytuje sadu pohledii a néastroju
pro vyjadreni jednotlivych aspekti existence a fungovani organizace, které jsou
vzajemné provazany. Autorem metodiky je A.W Scheer, profesor univerzity v
némeckém Saarbriickenu, s jehoz jménem je rovnéz spojen stejnojmenny softwarovy

nastroj pro aplikace této metodiky.

Metodika ARIS je sestavena z péti zakladnich pohledi na organizaci, které jsou

vzéjemné obsahové propojeny.

e Organizace — organizacni jednotky a pracovnici

e Data — pohled na stavy a udélosti ovlivnujici zmény dat

e Funkce — popis funkci tvoricich systém a jejich vzajemnych vztaht
e Procesy — procesné zachycuje vztahy mezi jednotlivymi pohledy

e Vykon — néstroj realizace priibézného zlepsovani

organizace

)

data procesy funkce

0

vykon

|

Obrazek 4-1 Pohledy ARIS?

20 REPA, Viclav. Podnikové procesy: procesni vizeni a modelovdni. 2007.

26



4.3 Petriho sité

Petriho sité vychéazeji z formalizované metody konecnych automati a nabizeji velmi
intuitivni grafické vyjadreni, doplnéné o matematicky aparat, ktery je prinosem pri
realizaci ¢i ovérovani procestt modelovanych pomoci této metody. Petriho sité jsou
zalozeny na prechodech mezi jednotlivymi misty v zavislosti na rozmisténi znakt v

celé siti.?

Vystupem této metody jsou orientované grafy sestavené pomoci nasledujicich prvki:

e Misto — znazornéna krouzky
e Prechod - silnd vodorovna ¢ara s hranami k dalsim uzlim

e Znak — slouzi pro modelovani vlastniho prubéhu ridiciho toku procesu.

Zakladni nevyhodou Petriho siti z pohledu procesniho modelovani je striktni
formalizace této metody a jeji vazba na grafické znazornéni. Pro pochopeni modelu

procesu je tak nezbytna alespon elementarni znalost problematiky Petriho siti.*!

20 KLIMES, Cyril. Modelovdni podnikouvijch procesi.
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4.4 BPMN

Business Process Modeling Notation (BPMN) predstavuje jeden
z nejrozsirenéjsich standardu pro grafické znazornéni (nejen) podnikovych procesu
formou diagramu. Dopliitkem BPMN je Business Process Modeling Language
(BPML) - detailné propracovany jazyk pro modelovani a popis procesu, zalozeny
na bazi Extensible Markup Language (XML). BPML byl primarné uréen pro
formulaci aplika¢nich modelti. BPMN je pak grafickou interpretaci jazyka BPML,

ktera je 1épe srozumitelna pro siroky okruh uzivatela.

Prvni specifikaci standardu BPMN pod oznac¢enim BPMN 1.0 uvolnila iniciativa
Business Process Management Iniciative (BPMI), kterd je rovnéz autorem
jazyka BPML v roce 2004. BPMI je sdruzenim prednich organizaci ptsobicich
v oblasti vyvoje informacnich systému, diky tomu jsou standardy BPMN odrazem
zkusSenosti prednich svétovych osobnosti v oblasti procesniho modelovani. Zatim
posledni souhrnné specifikace standardu BPMN byla uverejnéna v roce 20112 jako

BPMN 2.0.

Standard BPMN je souborem definici jednotlivych ¢innosti tvoticich proces, véetné

popisu udéalosti a komunikace mezi jednotlivymi subjekty. Touto notaci je diky

22 OMG. Business Process Model and Notation (BPMN).
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znacnému vyjadrovacimu potencialu mozné vhodné postihnout pribéh i velmi

sofistikovanych ¢innosti.?

Standard BPMN poskytuje obecnou notaci, vyuzitelnou v praxi nejen pro
modelovani obchodnich procesti ¢i pro cinnosti souvisejicich s vyvojem IS ale
prikladné i pro komplexni navrh fizeni firemnich procesi ¢i jako programovaci

nastroj pro automatizaci operaci.*

Specifikace BPMN rozlisuje tii druhy modelu®

e Privatni procesy — interni procesy v rdmci organizace
e Verejné procesy — vazby mezi internimi procesy rtiznych organizaci

e Procesy spoluprace — vazby procesii mezi vice organizacemi

4.4.1 Syntaxe

Syntaxe jazyka BPMN vychazi z jazyka BPML a tvori ji objekty rozdélené do

¢tyt zakladnich kategorii.?®

e Tokové objekty
e Spojovaci objekty
e Plavecké drahy

o Artefakty

% REPA, Viaclav. Podnikové procesy: procesni vizeni a modelovdni. 2007.
2 LBMS. Modelovdni procesi v BPMN.
% REPA, Viclav. Podnikové procesy: procesni vizeni a modelovdni. 2007.

% OMG. Business Process Model and Notation (BPMN).

29



4.4.2 Tokové objekty

Jedna se o ¢tyti skupiny zakladnich grafickych prvki, které definuji chovani procest.

UdAlosti

Predstavuji v BPMN jakoukoliv udalost v procesu, ¢i zménu stavu objektu.
Udalosti ovliviiuji vlastni tok procesu, jsou iniciovany pri¢inu a generuji disledek.

V zévislosti na vazbé udélosti na proces rozezndvame v BPMN tti druhy udalosti.

e Pocatecni udalost —iniciuje proces (napft. zprava, ¢i pravidlo)
e Prubézni udalost— vyznamna v prubéhu procesu (napf. zprava, ¢i lhuta)

e Koncova udéalost — ukoncuje proces (napf. chyba, ¢i zprava)

Pocatecni udalost PriibéZina udalost Koncova udalost

Obrazek 4-2 BPMN druhy udalosti?”

Dle typu lze udalosti dale délit na zpravy, casovace ¢i signaly. Tyto typy udéalosti

jsou definovany formou specialniho symbolu uvniti zdkladni znacky.

& OO0 @

Zprava Casovat Signal Chyba

Obrazek 4-3 BPMN priklad nékterych typt udalosti?”

T OMG. Business Process Model and Notation (BPMN).
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Aktivity

Tyto prvky predstavuji ¢innosti, realizované v ramci procesu. V procesnim modelu

dle BPMN mohou byt uzity tti druhy aktivit:

e Proces - slozena aktivita symbolizujici konkrétni ¢innost v ramci podniku.
e Podproces — slozena aktivita, tvorici soucast jiného procesu.
e Uloha - zakladni c¢innost v ramci procesu, kterou lze déale rozdélit dle

charakteru na opakujici se, nasobnou, ¢i kompenzacni.

Brany

Bréana graficky znazornuje misto v procesu, kde dochazi k vétveni ¢i slucovani toku
procesu. Branou je mozné vyjadrit zakladni logicka vétveni typu OR, XOR ¢i AND.
Dle prichodnosti brany jsou v BPMN definovany néasledujici typy.

e Exkluzivni brana — z vystupnich vétvi je mozné uzit vzdy pouze jednu.
e Inkluzivni brana — umoznuje opakovany toku priichod v ramci procesu.
e Paralelni brana — pro odchozi toky jsou uzity vSechny vystupni vétve.

e Komplexni brana — sméruje vystupna tok dle vyhodnoceni vstupnich dat.

QD

Exkluzivni brana Inkluzivni brana  Paralelnibrana Komplexni brana

Obrazek 4-4 BPMN priklad riznych typt bran?

% OMG. Business Process Model and Notation (BPMN).
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4.4.3 Spojovaci objekty

Spojovaci objekty predstavuji tti zédkladni typy vazeb mezi objekty tokovymi.

Sekvencni toky

Pomoci sekvencéniho toku znézornujeme posloupnost procesnich toku. Zdrojem a
cilem je vzdy aktivita, udalost nebo brana. Sekvencéni tok nesmi presahovat hranice
bazénu ani podprocesu. Sekvencéni tok je znazornovan plnou carou, ktera je
zakoncena Sipkou ve sméru béhu procesu. Sekvencni tok muze mit také na zacatku
zobrazen kosoctverec, ktery zobrazuje podminény tok z ¢innosti, pokud je sekvencni
tok zobrazen se zpétnym lomitkem, oznacuje to standardni tok, ktery sméruje od

rozhodovani nebo od ¢innosti s podminénymi toky.*
Typy sekvencnich tokt definovanych v BPMN:

e Zakladni typ — prosty vztah naslednosti zdrojového a cilového objektu.

e Podminkovy typ — pokracovani procesu vazané na splnéni podminky.

e Defaultni typ — pro umisténi za objektem typu brana XOR, kde definuje
tok v téch pripadech, kdy nedojde ke splnéni podminky pro zadny objekt

vychazejici z brany XOR.

? Wikipedie: Oteviend encyklopedie: Business Process Model and Notation.
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Toky zprav

Tok zprav definuje, jaké zpravy prekracuji hranice bazénu. Lze ho aplikovat pro
vytvoreni vazeb mezi dvéma a vice bazény soucasné. Propojeni aktivit v ramci
jednoho bazénu vsak tok zprav uzit nelze. Graficky je tok zprav interpretovan

prerusovanou ktivkou, zacinajici kruhem a koncici Sipkou ve sméru béhu procesu.

Obrazek 4-5 BPMN grafické znazornéni toku zprav 3°

Asociace

Slouzi k propojeni textu ¢i artefakti k tokovym objektim. Graficky je znazornéna
teckovanou c¢arou. Asociace muze byt neorientovand, nebo orientovand, doplnéna o
Sipku ve sméru orientace. Sipka orientovana smérem k artefaktu piedstavuje vystup,
opaCnda orientace potom znaCi vstup. Asociace spojené s tokem zprav ¢i tokem
sekven¢nim zpravidla nejsou doplnény sSipkou, nebot smeér je definovan samotnym

tokem.

% OMG. Business Process Model and Notation (BPMN).
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Plavecké drahy

Plavecké drahy slouzi pro organizaci a kategorizaci aktivit v ramci modelu a jsou

tvoreny dvéma prvky:

e Bazén - predstavuje stézejni prvek procesu, ktery oddéluje kompetence
jednotlivych c¢asti organizace. Je tvoren jednou ¢i vice drahami ve kterych jsou
zobrazeny potfebné detaily.

e Drahy — jsou zobrazeny obdélnikem uvnitt bazénu a slouzi pro organizaci a
kategorizaci aktivit vyhradné v ramci jednoho bazénu. Drahy predstavuji
jednotlivé 1castniky procesu a obsahuji tokové objekty spojené s dalsimi

artefakty ¢i objekty v modelu.

Draha

Bazén

Draha

Obrazek 4-6 BPMN bazén a draha®!

Mezi jednotlivymi bazény a drahami muze byt rovnéz vyjadrena koordinace ¢innosti
mezi jednotlivymi organizacemi, napt. pri spolupraci B2B prostfednictvim

zasilanych zprav??

3 OMG. Business Process Model and Notation (BPMN).

2 REPA, Véclav. Podnikové procesy: procesni tizeni a modelovdni. 2007.
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4.4.4 Artefakty

Artefakty predstavuji tii typy objekti slouzici predevsim pro doplnéni informaci do

modelu.

e Datové objekty — specifikuji data nezbytna pro rddné provedeni aktivity
e Skupiny — seskupuji rtizné aktivity bez vlivu na vlastni tok procesti

e Anotace - slouzi pro zpresnéni a zprehlednéni celého diagramu

Skupina Anotace

Jemmmmmmmmmm e

\,
[ —" 2

Datovy objekt

Obrazek 4-7 BPMN typy artefakta®

3 OMG. Business Process Model and Notation (BPMN).
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6 Informacni systémy

Informacéni systémy v soucasné dobé 1idi klicové ¢innosti v oblasti primyslu i
poskytovani sluzeb, ¢i tizeni technologii. Podporuji tak fidici procesy na vsech

urovnich a hraji stézejni roli pti identifikaci problémi, jejich analyze i Teseni.
V odborné literature 1ze nalézt mnoho definic pojmu informac¢niho systému.

,2Podnikovy informacni systém vytvareji lidé, kteri prostrednictvim dostupnych
technologickych prostredki a stanoveni metodologie zpracovavaji podnikova data a
vytvareji z nich informacni a znalostni bazi organizace k rizeni podnikovych procesu,

manazerskému rozhodovani a spraveé podnikové agendy*“**

,2Informacni systém je soubor lidi, technickych prosttedku a metod, které zabezpecuji
sbér, prenos, uchovani a zpracovani dat, za ucelem tvorby a prezentace informaci

pro uzivatele, ktefi jsou zapojeni do procesu Fizeni.“*

V obecné roviné lze za informacéni systém prohlasit jakykoli ,systém informaci®,

uvedenych urcitym zptsobem do Sirsich souvislosti a ramcové usporadanych.

Nemusi se tak zcela nezbytné jednat o systém =zalozeny na informacnich
technologiich, ale prikladné i o kartotéku praktického 1ékare atp. V ramci této prace
je vsak terminem informacnim systémem myslen predevsim systém sdileni a

zpracovani informaci zalozeny na vyuziti informacnich technologii.

3 SODOMKA, Petr a Hana KLCOVA. Informacni systémy v podnikové prazi. 2010.

% MOLNAR, Zdenék. Podnikové informaéni systémy. 2009.

36



6.1 Zivotni cyklus informaéniho systému

Zivotni cyklus informa¢niho systému, obdobné jako software, je tvofen jednotlivymi
fazemi, které popisuji proces jeho vyvoje od prvotniho navrhu az po jeho vyrazeni

Z provozu.

Oznaceni jednotlivych fazi zivotniho cyklu i jejich pocet se v odborné literatuie

ruzni, presto vsak zpravidla vzdy obsahuje nasledujicich pét zékladnich fazi.

e Analyza

e Navrh

e Implementace
e Testovani

e Provoz

Analyza

Navrh

Implementace

Testovani

Provoz

Obrazek 6-1 Vodopadovy model zZivotniho cyklu SW
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6.1.1 Vodopadovy zivotni cyklus

Vodopadovy zivotni cyklus informacnich systému predstavuje sekvencni proces
vyvoje, ve kterém jednotlivé faze v daném poradi striktné navazuji na sebe. Zasadni
nevyhodou tohoto cyklu je prilis dlouha doba mezi analyzou a zavedenim do provozu
provozem, kterd vyrazné omezuje moznost reagovat na pripadné zmény pozadavkl

vznesené v prubéhu zivotniho cyklu.

6.1.2 Prototypovy zivotni cyklus

Prototypovy zivotni cyklus na rozdil od vodopadového umoznuje rychlou
implementaci dil¢i, samostatné fungujici ¢asti systému — tzv. prototypu. Za prototyp
je povazovana docasna verze systému, ktera vsak ma klicové vlastnosti totozné jako
findlni reseni, ale je uzivana pouze do vytvoreni dalstho prototypu. Diky tomu se
tak v priubéhu vyvoje mohou upravovat pozadavky na funkcionalitu, neni vsak

mozné zasahnout do datového modelu.

6.1.3 Spiralovy model vyvoje

Spiralovy model vyvoje se soustfedi na analyzu a minimalizaci projektovych rizik
formou rozdéleni projektu na diléi segmenty, které umoznuji zmény ve vyvojovém
procesu. Spirala predstavuje linii zivotniho cyklu systému, ktera se line od stredu
okraj a ve svém kazdém cyklu spousti totozny sled fazi pro jednotlivé ¢asti produktu

ve ¢tyrech kvadrantech, pokryvajici ¢tyfi zivotni faze cyklu vyvoje.*

3 Wikipedie: Oteviend encyklopedie: Metodika vijvoje softwaru
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7 procesniho pohledu je oblast zivotniho cyklu informac¢niho systému definovana
predevSim v mezindrodni normé ISO/IEC 12207 Systems and software
engineering — Software live cycle processes, ktera definuje obecné procesy,
ukoly a cinnosti potfebné pro realizaci dodavky, vyvoje, provozu, udrzby ale i
odstranéni software (informacni systémy jsou z tohoto pohledu povazovany za

software).

Norma ISO/TEC 12207 se zabyva procesnim pohledem na zivotni cyklus software,
neobsahuje vsak obecnou definici zivotniho cyklu software, ani techniky ¢i metodiky
vyvoje. Od svého prvniho vydani v roce 1995 prosla norma ISO/IC12207 nékolika
revizemi v letech 2002 a 2004, aby v roce 2008 byla v ramci dalsi revize
harmonizovana s normou ISO/IEC 15288 Systems and software engineering

- System life cycle processes, definujici procesy v zivotnim cyklu systému.

Dle ISO/EIC12207:2008 je zivotni cyklus software z procesniho pohledu

definovan jako 43 procest v nasledujicich sedmi oblastech.?”

e Agreement Processes (Smluvni procesy)

¢ Organizational Project-Enabling Processes (Procesy podpory podniku)
e Project Processes (Projektové procesy)

e Technical Processes (Technické procesy)

e Software Implementation processes (Procesy implementace software)

e Software Support Processes (Procesy podpory software)

e Software Reuse Processes (Procesy opétovného pouziti software)

" BUCHALCEVOVA, Alena. Metodiky budovdni informaénich systémai. 2009.
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System Context Processes

Software Specific Processes

Agreement Project Technical SW Implement- SW Support
Processes Processes Processes ation Processes Processes
Stakeholder Software Implementation Software Documentation

Acquisition Process
(Clause 6.1.1)

Project Planning Process
(Clause 6.3.1)

Requirements Definition
Process (Clause 6.4.1)

Process
(Clause 7.1.1)

Management Process
(Clause 7.2.1)

Supply Process

Project Assessment and
Control Process

System Requirements
Analysis Process

Software Requirements
Analysis Process

Software Configuration

(Clause 8.1.2) Management Process
it {Clause 6.3.2) (Clause 6.4.2) {Clause 7.1.2) {Clause 7.2.2)
Decision Manag y Archi al Software Architectural Software Quality
Process Design Process Design Process Assurance Process
(Clause 6.3.3) (Clause 6.4.3) (Clause 7.1.3) (Clause 7.2.3)

Organizational
Project-Enabling

Risk Mar

Impl tation Process

Process (Clause 6.3.4)

" (Clause 6.4.4)

Software Detailed Design
Process

Software Verification
Process

Processes (Clause 7.1.4) {Clause 7.2.4)
Life Cycle Model Configuration System Integration Software Construction Software Validation
Management Process Management Process Process Process Process
(Clause 6.2.1) (Clause 6.3.5) (Clause 6.4.5) {Clause 7.1.5) (Clause 7.2.5)
Infrastructure Information Management

Management Process
(Clause 6.2.2)

Process
(Clause 6.3.6)

System Qualification
Testing Process
(Clause 6.4.6)

Software Integration
Process
(Clause 7.1.6)

Software Review Process
(Clause 7.2.6)

Project Portfolio

Measurement Process

Software Installation

Software Qualification

Software Audit Process

Management Process Process Testing Process

(Clause 6.2.3) (Clause 6.3.7) (Clause 6.4.7) {Clause 7.1.7) (Clause 7.2.7)

Human Resource Software Acceptance Software Problem

Management Process Support Process Resolution Process

(Clause 6.2.4) (Clause 6.4.8) (Clause 7.2.8)
Quality Management Software Operation

Process Process ftw
(Clause 6.2.5) (Clause 6.4.9) SO = REUSE PI'OCESSES

Software Maintenance

Domain Engineering

Reuse Program

Process Process Management Process
(Clause 6.4.10) {Clause 7.3.1) (Clause 7.3.3)
Software Disposal Reuse Asset
Process Management Process
{Clause 6.4.11) {Clause 7.3.2)

Obrazek 6-2 Zivotni cyklus SW38

Problematika zivotniho cyklu informac¢niho systému svym rozsahem prekracuje
ramec této diplomové prace. Jednotlivym zivotnim etapam informacniho systému
tak v této praci neni vénovan dostateény prostor. V dalSich castech je prace
zameérena predevsim na procesy souvisejici s provozem, resp. udrzbou informac¢niho
systému, které jsou ve vySe uvedené normé ISO/IEC 12207 oznacené jako
Software Operation Process a Software Maintenance Process a jsou soucasti

oblasti Technical Processes.

8 ISO/IEC 12207. Systems and software engineering — Software life cycle processes. 2008.
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6.2 Provoz a udrzba informacniho systému

Provoz a ddrzbu informac¢niho systému lze oznacit jako specifickou IT sluzbu,

zalozenou na kombinaci informacnich technologii, zdrojt a procesti.

Primérnim cilem organizace zabyvajici se provozem informa¢niho systému, ¢i v
obecné roviné poskytujici IT sluzby je pak predevsim zajisténi provozu informac¢niho
systému, resp. zajisténi dodavky IT sluzeb takovou formou, ktera splnuje ocekavani

uzivatelil informacniho systému, tedy piijemce I'T sluzeb.

V odborné literature® je zpravidla odhadovéana pracnost, resp. financni a casova
narocnost provozu a udrzby v rozsahu 100 % - 400 % pracnosti souctu vSech fazi od

formulace strategie k implementaci.

Pro tcely této prace uvazujme pojem Provoz informac¢niho systému jako soubéh

nasledujicich ¢innosti:
e Provoz informac¢niho systému
e Udrzba informac¢niho systému

Vyse uvedené cinnosti budou podrobnéji rozebrany v nésledujicich samostatnych

kapitolach.

% POLAK, Jif, Antonin CARDA a Vojtéch MERUNKA. Uméni systémového ndvrhu: objektové

orientovand tvorba informacnich systému pomoci pivodni metody BORM. 2003.
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6.2.1 Provoz informacniho systému

Provoz informac¢niho systému lze chapat jako proces zajistujici provoz systému po

danou dobu v daném prostredi pro stanovené ucely.*

Dle normy ISO/IEC 12207 se proces provozu informacéniho systému sklada

z nasledujicich aktivit:

e Process implementation (Zavedeni procesu) — ¢innosti spojené s pripravou
planu provozu a sestavenim provoznich standardi pro spolupraci s procesem

udrzby i s dalsimi provoznimi ¢innostmi.

e Operational testing (Provozni testovani) — testovani kazdé dokoncené
dodavky systému, resp. jeji instalace na cilovém prostiredi za ticelem zajistén

kontroly ocekavaného chovani.

e Systém operation (Provoz systému) — zajistuje provoz systému v provoznim

prostredi.

e User support (Podpora uzivatelt) — podpora uzivateli pri praci se systémem,

distribuce uzivatelskych pozadavki do procesu udrzby atp.

0 PROCHAZKA, Jaroslav a Cyril KLIMES. Provozujte IT jinak. 2011.
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6.2.2 Udrzba informaéniho systému

Z pohledu ISO/IEC 12207 se jedna o jeden z nejdulezitéjsich procesi, ktery mé

byt po celou dobu zivotnosti informac¢niho systému vykonavan.
Dle normy ISO/IEC 12207 je tdrzba rozdélena do ti{ kategorii:

e Corrective maintenance (Korektivni tdrzba) — modifikace systému za
lucelem odstranéni problémii a nedostatkil zjisténych béhem provozu

¢ Adaptive maintenance (Adaptivni udrzba) — modifikace systému za tcelem
zmény funkénosti, vyvolané zménou prostredi

e Perfective maintenance (Zlepsujici idrzba) — modifikace za ticelem systému

za ucelem zvysSeni vykonu, ¢i usnadnéni adrzby.%

Adaptive
maintenance
18%

Corrective
maintenance
17%

Obréazek 6-3 Skladba ¢innosti udrzby IS*

4 PROCHAZKA, Jaroslav a Cyril KLIMES. Provozujte IT jinak. 2011.

2 FREETUTES. Software Maintenance.

43



Dle normy ISO/EIC 12207 se proces tudrzby informacniho sytému sklada

z nasledujicich aktivit

e Process implementation (Zavedeni procesu) — ¢innosti spojené s pripravou
planu udrzby a procesy pro prijem, evidenci a sledovani pozadavki, ale i
s organizaci a personalnim zajisténim provozu a odpovédnosti jednotlivych

pracovniki.

e Problem and modifications analysis (Analyza problému) — d¢innost
zamérend na identifikaci problému, jeho klasifikaci, odhad rozsahu priority

¢asové narocnosti a nakladu

e Modification implementation (Implementace upravy) — identifikace
polozek dotcenych planovanou tupravou a iniciace procesu vyvoje, ktery

realizaci Upravy zajistuje.

¢ Maintenenace review/acceptance (Revize zmén a jejich akceptace) — jedna
se ¢innosti smérujici k akceptaci provedenych tprav v systému, zpravidla jsou

doprovazené podpirnymi procesy napt. pro zajisténi kvality atp.

e Mirgation (Migrace) — predmétem této cinnosti je zajisténi prenosu

informac¢niho systému na jiné provozni prostiedi

¢ Retirement (Ukonéeni provozu) — ¢innosti souvisejici s ukon¢enim provozu.*

8 PROCHAZKA, Jaroslav a Cyril KLIMES. Provozujte IT. 2011.
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6.3 Sprava provozu informacniho systému

Problematika tizeni spravy IT sluzeb, do které provoz informacniho systému spada,
je souhrnné oznacovéna jako ITSM (Information Technologies Service
Management) a zabyva se Tizenim implementace a spravou kvality dodavanych
IT sluzeb prostrednictvim vhodné zvolenych zdroji, procesi a informacnich

technologii.

Pro tizeni procesu v oblasti dodavek IT sluzeb lze vyuzit metodiku ITIL zalozenou
na systému tizeni spravy sluzeb ITSM, kterou je v tomto ohledu mozno povazovat
za celosvétovy standard v oblasti poskytovani IT sluzeb.* Podrobnéji je tato

metodika rozvedena v nésledujici samostatné kapitole.

“ SODOMKA, Petr a Hana KLCOVA. Informaéni systémy v podnikové prazi. 2010
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7 ITIL (IT Infrastrucuture Library)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) je komplexni procesné
orientovany réamec pro definici procesi v oblasti Tizeni a spravy IT sluzeb, ktery
vychézi ze zkusenosti nejlepsich svétovych odbornikt z riznych organizaci, presto je
vsak dobfe srozumitelny a pouziva jednoznacnou terminologii. ITIL je IT sluzeb
soubor prakticky ovérenych procesi rozdélenych do nékolika svazki, ktery poskytuje

oporu pri optimalizaci fizeni nejen v oblasti ICT sluzeb.

Soucasna verze ITIL v3 platna od roku 2011 je souborem péti svazki popisujicich

jednotlivé faze zivotniho cyklu IT sluzby, ve kterych je definovano 26 procesti.

Obrazek 7-1 Zivotni cyklus IT sluzby dle ITIL v34

% BMC Software, Inc. ITIL Processes: An Introduction - BMC
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Zivotni cyklus IT sluzby je dle ITIL v3 definovan 5-ti fazemi.

7.1 Service strategy

V této fazi zivotniho cyklu IT sluzby ITIL definuje perspektivu, pozici plany a dilci

charakteristické znaky, nezbytné pro uspokojeni obchodniho vystupu organizace.
7.2 Service design

Faze zivotniho cyklu sluzby zahrnujici ¢innosti od navrh sluzeb, pres ridici praktiky,

procesy a politiky nezbytné pro realizaci stanovené strategie poskytovatele sluzeb.
7.3 Service transition

Tato faze zivotniho cyklu IT sluzby odpovida za dodavku novych IT sluzeb, resp.
modifikaci IT sluzeb stavajicich zpiisobem definovanym ve fazich zivotniho cyklu
Service Startegy a Service Design tak, aby poskytované IT sluzby odpovidaly

ocekavani zakaznika.'®
7.4 Continual service improvement

Zajistuje operativni zmény charakteru poskytovanych IT sluzeb tak, aby stéale
odpovidaly ménicim se potrebam zakaznika. Kvalita poskytovanych IT sluzeb je
pravidelné monitorovana a kontinualné probihaji optimalizace procest, sluzeb IT a

infrastruktury za tcelem zvyseni efektivity a hospodarnosti.*s

6 AXELOS. ITIL - vygkladovy slovnik a zkratky v cestiné, v 1.1
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7.5 Service operation

Problematice vlastniho provozu a udrzby IS, na kterou je tato prace zamérena se
podrobnéji vénuje oblast Service operation, ktera je dle slovniku ITIL definovana
jako ,,Sluzba, ktera koordinuje a provadi ¢innosti a procesy vyzadované pro dodavku
a spravu sluzeb na dohodnutych trovnich podnikovym uzivatelim a zakazniktm.
Service operation rovnéz spravuje technologie, které se pouzivaji pro dodavku a

podporu sluzeb.“ 47

V oblasti Service operation definuje ITIL v3 pét zakladnich procesti souvisejicich

s dodavku IT sluzeb v oblasti provozu IS.

Event management (Sprava udalosti)

¢ Incident management (Sprava incidentii)
¢ Request fulfilment (Plnéni pozadavki)

¢ Problem management (Sprava problémii)

e Access management (Sprava pristupu)

Kromé vyse uvedenych procesii jsou v oblasti Service operation zahrnuty rovnéz

nasledujici funkce:

e Service desk (Prvni iroven podpory provozu koordinujici pozadavky)
e Technical support (Technické sprava)
e IT operations (Sprava provozu IT)

e Application management (Sprava aplikaci)

T AXELOS. ITIL - vygkladovy slovnik a zkratky v cestiné, v 1.1
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7.5.1 Event management

Proces tidici obecny zivotni cyklus udalosti, zahrnujici koordinaci c¢innosti,

smérujicich k odhaleni udalosti, jejich dusledkii a navrhu prislusnych opatreni.

7.5.2 Incident management

Proces tidici zivotni cyklus incidentii. Za incident je v ramci ITIL povazovano
jakékoli neplanované preruseni sluzby IT nebo omezeni jeji kvality. Nemusi se tak
vzdy jednat o preruseni, ¢i omezeni IT sluzby, které je v kompetenci jejiho

poskytovatele — takova situace je oznacovana terminem problém.

Primarnim cilem procesu Incident management je opétovné obnoveni kvality a
rozsahu IT sluzby, jejichz poskytovani bylo omezeno, na stanovené turovni

minimalizace pripadnych negativnich dopadi na ¢innost organizace.®

Hlavni cile procesu Incident management jsou dle ITIL v3 definovany jako*:

zajisténi standardizované metodiky pro efektivni a rychlé reseni, dokumentaci

prubézné spravée incidentl a sdileni informaci o téchto ¢innostech
e sjednoceni priorit spravy incidentt s prioritami zakazniki

e zlepseni vniméani poskytovanych sluzeb IT z pohledu zdkaznika, vyuzitim

profesionalniho pristupu a pribézného informovani stavu resenych incident,

e zajisténi spokojenosti zédkaznikii s irovni poskytovanych sluzeb IT.

 AXELOS. ITIL - vjkladovy slovnik a zkratky v cestiné, v 1.1

19 CABINET OFFICE, ITIL Service Operation. 2011.
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V rdmci ITIL jsou identifikovany nasledujici faze zpracovani incidentu.

Incident identification (Identifikace incidentu)

e Incident logging (Zaznam incidentu)

e Incident categorization (Kategorizace incidentu)

e Incident prioritization (Prioritizace incidentu)

e Initial diagnosis (Vstupni analyza)

e Incident escalation (Eskalace incidentu)

e Investigation and diagnosis (Analyza a diagnostika)
e Resolution and recovery (Reseni a obnova)

e Incident closure (Uzavieni incidentu)
Incident identification

Identifikace incidentu je prvnim krokem pro jeho reseni. Pokud je to mozné, vSechny
klicové komponenty by mély byt preventivné monitorovany za tcelem vcasného
odhaleni jejich selhani nebo potencialni poruchy. V idealni situaci se podaii
predikovat vyskyt incidentu jesté pred tim, nez ovlivni kvalitu ¢i rozsahu

poskytovanych sluzeb.?
Incident logging

Vsechny incidenty je nezbytné nutné podrobné zaznamenat do systému pro spravu
incidentti a opatrit casovou znamkou. Zaznamenat je nutné nejen incidenty hlasené
v prostrednictvim Service desk, ale rovnéz incidenty automaticky detekované

monitoringem, ktery tvori souc¢ast procesu Incident identification. V situaci, kdy

% CABINET OFFICE, ITIL Service Operation. 2011.
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Service desk vyhodnoti, Ze reportovand situace nenaplnuje podstatu incidentu

vytvori odpovidajici typ zdznamu a puvodni incident uzavre, resp. nezalozi.

V zaznamu incidentu jsou postupné agregovany veskeré relevantni informace
tykajici se daného incidentu jsou nasledné prubézné aktualizovany. Diky tomu je
mozné nasledné vyuzit tyto informace pri hledani reseni incidenti provazeného

obdobnymi pravodnimi jevy.5!

Incident categorization

Primarnim cilem kategorizace je zarazeni incidentu do prislusné kategorie, dle
predem stanovenych kritérii. Incidenty jsou zpravidla kategorizovany dle charakteru
postizeni, aplikaci, resp. typu sluzby, jejiz poskytovani je incidentem dotceno, dale

prikladné dle lokality, ¢i priority.>!

Jednotlivé kategorie incidenti nasledné mohou mit definovana odlisna pravidla pro
feSeni, odpovédnosti, ¢i eskalacni mechanismy. Kategorie rovnéz slouzi pro
vyhodnoceni trendu a tvorbu statistik o kvalité poskytované sluzby za dané obdobi.

Za spravnou identifikaci kategorie je zodpovédna funkce Service desk.

Incident prioritization

Priorita, se kterou je incident feSen je stanovena na zakladé naléhavosti a miry
dopadu incidentu. Metodiky pro stanoveni naléhavosti i urceni dopadu incidentu,
jakoz i doba pro vyreseni incidentt s jednotlivymi prioritami jsou zaneseny v SLA

(Service Level Agreement) - ujednani o trovni poskytovanych sluzeb.

5L CABINET OFFICE, ITIL Service Operation. 2011.
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V urcitych situacich muze byt priorita incidentu upravena i v pribéhu reseni. Jedna
se gzpravidla o situace, kdy je k dispozici alternativni feseni incidentu, tzv.

workaround.

IMPACT
S High Medium Low
% High 1 2 3
&)
B Medi
=) edium ) 3 4
Low 3 4 5

Tabulka 7-1 Jednoduchy prioritiza¢ni systém?®?

Initial diagnosis

Faze prvotni analyzy po vytvoreni zdznamu o incidentu, slouzici predevsim pro
zpresnéni zaznamu, v idealnim pripadé i pro formulaci zadani pro reseni. V pripade,
ze je incident reportovany prostrednictvim telefonu je vhodné ztucastni-li se této faze
rovnéz oznamovatel. V rdmci vstupni analyzy dochézi rovnéz k porovnani
symptomu reportovaného incidentu se zaznamy ve znalostni bazi a historickymi
incidenty. V pripadeé, ze jiz byl incident s obdobnymi priivodnimi jevy v minulosti
feSen, je propojen s aktualné fesenym incidentem a pro dalsi TeSeni se vyuziji

zkuSenosti uvedené v zdznamu obdobného incidentu.”?

52 CABINET OFFICE, ITIL Service Operation. 2011.
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Incident escalation

Eskalace predstavuje nastroj pro zajisténi adekvatnich zdroji, nezbytnych pro reseni

incidentu. Eskalace zpravidla probiha paralelné se vSsemi ostatnimi fazemi.

Rozeznavame dva typy eskalace:

e Funciton escalation (Funkéni eskalace)
V situaci, kdy Service desk neni schopen vyteSit dany incident sam, nebo
se nepodarilo vyresit incident ve stanoveném case (podle toho co nastane
drive) musi byt incident okamzité predan k feseni na vyssi uroven podpory,

ktera zpravidla disponuje Sirsimi znalostmi

e Hierarchic escalation (Hierarchicka eskalace)
Zajistuje predavani informaci smérem k vysSimi managementu zpravidla
v situacich, kdy je predmétem fteSeni incident s vysokou prioritou, nebo
v okamziku, kdy faze Investigation and diagnosis ¢i Resolution and

recovery vyzaduji nestandardni reseni.”

Investigation and diagnosis

Féaze analyzy a diagnozy se vénuje predevsim ovéreni prepokladanych dopadu
incidentu a podrobnému dohledani jeho pric¢in tak, aby bylo mozné blize specifikovat

prubéh incidentu i formulovat pozadavky na opravu.

5 CABINET OFFICE, ITIL Service Operation. 2011.
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V pripadé, kdy je v rdmci analyzy a diagndzy zjisténa diference mezi o¢ekavanymi
a realnymi dusledky, mize byt v této fazi iniciovdna tprava priority incidentu.

Vystupy z analyzy jsou pribézné doplnovany do zaznamu incidentu.**

Resolution and recovery

Predmétem této faze je predevsim vlastni realizace identifikovaného feSeni
smérujiciho k obnoveni kvality ¢i rozsahu IT sluzby. Realizované vystupy jsou v této

fazi rovnéz vhodnym zptisobem ovérovany a testovany.*

Incident closure

V konecné fazi feseni incidentu by mél Service desk ovérit, zda je dodané feseni
funkéni a zda mé incident spravnou kategorii a byl fddné zdokumentovan. V této
fazi je rovnéz zadouci zpétna vazba od zdkaznika, ktery uzavieni incidentu zpravidla
musi potvrdit. V ptipadé, kdy dodané feseni neni zcela komplexni (piikladné uziti
workaroudu) je v této fazi nutné vytvorit samostatny incident pro dohledani ptic¢iny

a zajisténi systémového reseni incidentu.

5 CABINET OFFICE, ITIL Service Operation. 2011.
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7.5.3 Request fulfilment

Proces zajistujici rizeni jednoduchych pozadavkt obecného charakteru po celou dobu
jejich zivotniho cyklu. Zpravidla se jedna o feseni na drovni konzultaci ¢i drobnych
zmén neimplementacniho charakteru, které vsak uzivatel nesmi, nebo nemitze
provést sam a jejich Teseni v ramci procesu Request For Change (spada do faze
Service transition, dle metodiky ITIL tak neni typickym procesem provozu

informac¢niho systému) by bylo zdlouhavé a neefektivni.”

7.5.4 Problem management

Proces zajistujici spravu zivotniho cyklu evidovanych problémt i preventivni
opatfeni pro eliminaci problémi potencialnich. Soucasti procesu je rovnéz hledani
zpusobu, jak =zabranit vyskytu znamych incidenti. Do procesu Problem

management také spada evidence znamych chyb a moznosti jejich reseni.”

7.5.5 Access management

Proces ridici pridélovani prav k uzivani sluzby opravnénym uzivatelim, a zamezujici
pristupu neautorizovanym uzivatelim. Zasadnim predpokladem tohoto procesu je
predevsim schopnost jednoznacné identifikace opravnénych uzivateli a rovnéz
sprava jejich pristupu k jednotlivym sluzbam v souladu s organizacni roli nebo

pracovni funkci uzivateli. %

5% CABINET OFFICE, ITIL Service Operation. 2011.
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8 Sestaveni procesniho modelu

Cilem praktické casti této prace je analyza a navrh klicovych procest nezbytnych
pro zajisténi provozu informacniho systému dle procesniho ramce ITIL v obecné
roviné a jejich vyjadreni ve formé procesniho modelu pomoci notace BPMN 2.0.
Predmétem této prace neni analyza konkrétni organizace, ale sestaveni obecné

platného modelu procesti souvisejicich se zajisténim provozu informacniho systémi.

Pro sestaveni procesniho modelu provozu informacniho systému jsou uplatnéna
vychodiska z teoretické casti prace. Primarné je sestaven globalni procesni model a
jednotlivé klicové procesy jsou nasledné podrobnéji specifikovany v samostatnych
kapitolach doplnéné o popisné tabulky a jednotlivé modely sestavené

prostrednictvim softwarového néastroje ARIS Express.

Hlavnim predpokladem pro sestaveni modelu procesu je identifikace zakladnich
aktivit souvisejicich s modelovanou cinnosti. V této oblasti autor mohl kromeé
vychodisek z teoretické casti prace uplatnit predevsim své profesni zkusSenosti
s provozem informacnich systému, coz navrh organizac¢ni struktury i identifikaci

klicovych procest spojenych s provozem informacnich systému znac¢né usnadnilo.
8.1 Postup

Pro sestaveni procesniho modelu bylo uzito nasledujiciho postupu:

e Navrh organizac¢ni struktury

e Analyza elementarnich procest —ramcovy procesni model
¢ Identifikace hlavnich procesu a jejich specifikace

e Identifikace podptirnych procesi

e Sestaveni modelu klicovych procesti a vybranych podprocesi
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8.2 Vstupni predpoklady

V soucasné dobé jsou informacni systémy typicky modulérni, zalozené na vicevrstvé
architekture tvorené platformou na trovni jadra informac¢niho systému a
jednotlivymi moduly, které zpracovavaji samostatné logické oblasti dat. Obdobné
jako samotnou architekturu informacniho systému lze strukturovat i c¢innosti a
procesy souvisejici s jeho provozem. Spravu a provozu informacniho systému

zalozeného na vicevrstvé architekture tak obvykle zajistuje vicetrovinova podpora.

Podpora provozu informacniho systému pro tcely sestaveni modelu procest v ramci
této diplomové prace tak bude tvorena primarné tremi drovnémi podpory. Diky
obecnému pojeti modelu lze vsak analogicky model aplikovat i na vicedroviovou
provozni jednotku. V praktickém provozu informacniho systému se vsak vice nez tii

urovné podpory prilis ¢asto nevyskytuji.

8.3 Pouzity nastroj

ARIS Express predstavuje jednoduchy, ekonomicky dostupny néastroj urceny pro
z rozsahlé fady softwarovych nastroji ARIS od spolecnosti Software AG, ktery je

vsak jako jediny z celého produktového portfolia ARIS dostupny bezplatné.

Prestoze ARIS Express poskytuje predevsim zdkladni néastroje pro vytvoreni
modelu, jako je vlozeni rtznych typu objektti a vytvoreni vzijemnych vazeb,
umoznuje rovnéz vytvareni vlastnich objektt z ¢asti modelu a jejich opétovné pouziti
v podobé dil¢ich procesnich segment a export do formati PDF, RTF a EMF, ¢i

import formatu MS Visio.

57



8.4 Organizacni struktura

Pochopeni organizacni struktury je dulezité predevsim pro pochopeni zakladnich
vztahii ve struktufe organizace, zarazeni jednotlivych pracovnich pozic ¢i
jednotlivych pracovnikl. Informace obsazené v diagramu organizacni struktury jsou
klicové nejen pro navrh a rizeni procest, ale rovnéz napriklad pro rizeni pristupovych

opravneéni, ¢i definici kompetenci.

Navrh typové organizacni struktury pro usek =zabezpecujici spravu provozu
informacniho systému reflektuje autorovi profesni zkusenosti s danou problematikou
i aktudlni poznatky z odborné literatury. Organizacni struktura useku provozu
informac¢niho systému byla navrzena na zakladé vytipovani klicovych c¢innosti
provozu informac¢niho systému s cilem ucelné agregovat specializované ¢innosti do

samostatnych organizacnich jednotek.

Organizacni struktura tseku provozu informacniho systému je pro tcely této prace
navrzena jako pomérné plochd funkcéni struktura, kterd je tvorena tremi
organizac¢nimi jednotkami. Jejich fizenim i koordinaci vzajemné spoluprace zajistuje

manazer provozu.

Kazda z organizacnich jednotek je na operativni irovni fizena manazerem jednotky
a tvori tak do zna¢né miry samostatny funkcéni celek. Této strukturalizace lze
s vyhodou uzit prikladné pro sdileni tymu poskytujicich vyssi iroven podpory mezi
zakazniky vyuzivajici stejnou technologickou platformu informacniho systému.
Obdobné utilizace je v teoretické roviné mozné i u organizacnich jednotek, tvoricich
nizsi urovné podpory, ale predevsim v oblasti ptsobnosti sekundarni podpory
zamérené na specifické implementace konkrétniho zakaznika to neni ve vétsi mire

prilis efektivni.
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Manazer oddéleni provozu

kundarni r Terciarni r
Helpdesk Sekundarni podpora erciarni podpora
provozu provozu
—
— | ManaZer primarni Manazer sekundarni — Manazer sekundarni
podpory podpory podpory

] —

p—

Operator Business analytik Business architekt

]

p—

Databazovy specialista Software architekt
p—
Vyvojar
—
Databazovy specialista
N—]
Konfiguracni manazer
]
Tester

Obrazek 8-1 Organizacni struktura tseku provozu informac¢niho systému



8.4.1 Primarni podpora

Primarni podpora predstavuje prakticky jediny kontaktni bod mezi zdkaznikem a
usekem podpory provozu informacniho systému. Disponuje pribézné aktualizovanou
databazi zndmych problémii a alternativnich fesSeni, ze kterych cerpa inspiraci pti

reseni pozadavkl zakaznika.

Pracovnici primarni podpory jsou zodpovédni ze prvotni komunikaci se zakaznikem,
evidenci, spravu a pravidelnou aktualizace zadanych pozadavki, koordinaci reseni
nestandardnich pozadavkt dalsimi stupni podpory i dohled nad dodrzovanim

smluvniho rdmce SLA atp.

Napln c¢innosti

Operatori primarni podpory po prijeti pozadavku od zékaznika analyzuji jeho obsah
a pripadné se zadavatelem komunikuji jeho doplnéni ¢i upfesnéni. Po pripadném
upresnéni pozadavku ze strany zadavatele je provedena klasifikace pozadavku

a spada-li jeho feseni do kompetence primarni podpory je feseni zahajeno.

Na tdrovni primarni podpory jsou tak obvykle feseny pouze incidenty, ke kterym
existuje zdznam v databazi znamych problémi a alternativnich feseni, ¢i jednoduché

uzivatelské dotazy a pozadavky.

V kompetenci primarni podpory neni vlastni feseni incidentl, ke kterym neexistuji

vvvvvv

zékaznika.
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Typové role (aktéfi procest)

Manazer primarni podpory — vedouci pracovnik primarni podpory,
zodpovidd za plnéni sjednanych SLA i formalizaci a vcasnou eskalaci

prijatych podnéti.

Operator - pracovnik primarni podpory provozu, zajistujici podporu pri

zpracovani a teSeni pozadavku od zakaznika, ktery ma zédkladni technické

znalosti a disponuje zakladni znalosti procesi zédkaznika.
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8.4.2 Sekundarni podpora

Sekundarni podpora je zodpovédna predevsim za spravu implementaci a tuprav
systému specifickych pro konkrétniho zakaznika. Za timto ucelem disponuje
potiebnou znalosti procesi na strané zakaznika. Na tirovni sekundéarni podpory vsak
vétsinou neni dostatecné technologické know-how v oblasti jadra informacéniho

systému, které je soustiedéno v dalSim stupni podpory.

Napln c¢innosti

Sekundarni podpora provozu informac¢niho systému prebira reseni pozadavki, které
neni mozné vytesit na trovni primarni podpory. Zpravidla se jedné o incidenty, ke
kterym neexistuje zaznam v databazi znamych problému a pozadavky obecného

charakteru.

Typové role (aktéri procesti)

e Manazer sekundarni podpory — osoba odpovédna za Tizeni ¢innosti
v ramci sekundarni podpory, dodrzovani podminek provozu definovanych v

SLA, vcasnou eskalaci problém, ale i pravidelny reporting.

e Business analytik — klicovd role v oblasti primarni podpory, ktera
zodpovida za identifikaci pri¢iny incidentu i vyhodnoceni moznych disledki,
ale podili se rovnéz na pripravé odhadt pracnosti jednodussich zménovych

pozadavku a jejich navrhu.

e Databazovy specialista — na drovni primarni podpory provozu zpravidla
zajistuje pouze zakladni spravu a provoz databazovych systému, predevsim
aplikaci kritickych patche, pravidelnou zilohu a monitoring databazové

vrstvy informacniho systému.
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8.4.3 Terciarni podpora

Treti troven podpory provozu informacniho systému na trovni technologického
jadra systému disponuje zkusSenymi specialisty s potrebnym know-how pro
identifikaci, analyzu i odstranéni komplikovanych incidentt1, ale rovnéz pro teseni
kteti se aktivné podileji na vyvoji systému a maji tak dostateény technické povédomi
pro Teseni nestandardnich situaci. V pripadé potieby rovnéz terciarni podpora

koordinuje spolupréaci s externimi subjekty (dodavatelé HW a SW atp.).

Napln cinnosti

Terciarni podpora provozu informacniho systému kromé feseni nestandardnich
pozadavkl ¢i problému na jadre systému obvykle zajistuje i technologicky upgrade

jednotlivych komponent, naptiklad povyseni databazového systému atp.

Typové role (aktéri procesti)

e Manazer terciarni podpory — osoba odpovédnéa za Tizeni ¢innosti v ramci
terciarni podpory, dodrzovani podminek provozu definovanych v SLA i

pravidelny reporting.

e Business architekt — je odpovédny za navrh a integraci podnikovych
procesi zakaznika do informac¢niho systému, disponuje znalostmi

podnikovych procest segmentu, pro ktery je informacni systém urcen.

e Konfigurac¢ni manazer — odpovida za spravu a udrzbu predevsim internich
prostredi i za pripravu novych verzi systému, ale rovnéz provadi instalace a
konfigurace aplikaci nezbytnych pro potieby podpory provozu. Zajistuje také

¢innosti bezprostiredné souvisejici s odstavkou prostredi.
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Databazovy specialista — na trovni terciarni podpory odpovida za navrh
a Teseni obtiznéjsich databazovych problémt a pozadavki. Obvykle zajistuje
migrace systému na novou verzi databazového systému, ¢i navrhuje koncepci

archivace databazovych zaznam.

Softwarovy architekt — odpovida za fyzicky i logicky navrh informac¢niho
systému, jeho odpovédnosti v kompetenci terciarni podpory je predevsim
udrzba architektury jadra a formulace pozadavki na provozni dokumentaci,
ale i supervize vyvojara a jejich vystupn.

Vyvojar — zodpovidé za implementac¢ni idrzbu jadra informacniho systému

a jeho drobné upravy vyvolané provoznimi potrebami.

Tester — zajistuje testy oprav problémi, simulace chyb, podili se rovnéz na
navrhu testovacich scénari a strategil. Tester ve specifickych pripadech
rovnéz spolupracuje s organizacni jednotkou sekundarni podpory, ktera

obvykle znalostmi potifebnymi pro komplexni testovani systému nedisponuje.
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8.5

Ramcovy procesni model

V navaznosti na strategické cile organizacni jednotky zajistujici provoz informac¢niho

systému byly v souladu s procesnim ramcem ITIL a typologii uvedenou v teoretické

casti prace identifikovany nasledujici procesy, rozdélené do kategorii dle jejich vazby

na pridanou hodnotu pro zakaznika.

Ridici procesy

Rizeni trovné sluzeb — proces odpovidajici za sjednéni dosazitelnych
dohod o tdrovnich sluzeb, ale i za zajisténi plnéni téchto dohod. Z pohledu
procesniho ramce ITIL se jedna o proces, ktery vsak nespada do provozu IT

sluzeb, ale do faze Service design.

Hlavni procesy

Sprava udalosti — proces zahrnuje c¢innosti souvisejici s monitoringem
provozu informac¢niho sytému a adekvatni reakci na situace v jeho ramci

detekované.

Sprava incidentd — proces zajistujici feseni nestandardnich situaci, které

jsou pri¢inou omezeni kvality ¢i rozsahu provozu informacniho systému.

Sprava problému — proces odpovidajici feSeni problému identifikovanych
béhem provozu informac¢niho systému. Problémy jsou zpravidla

identifikovany v procesu Sprava incidentl, na které tento proces navazuje.

Sprava pozadavkt — proces zajistujici tizeni jednoduchych pozadavki

obecného charakteru, iniciovanych obvykle uzivateli informacniho systému.
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Podpirné procesy

e Rizeni zdrojii — proces zajistujici spravu a Tizeni zdroji nezbytnych pro

prubéh hlavnich procesu

e Technologie — zabyva se spravou technologii potirebnych pro provoz

hlavnich procesti

e Sprava ICT — zajistuje technickou podporu hlavnich procesi z pohledu

spravy infrastruktury IT

e Sprava zmén - proces ridici zivotni cyklus vSech zmén i standardizaci

metod k jejich provedeni

Ridici procesy

Rizeni Grovné sluzeb

Hlavni procesy

Sprava Sprava Sprava Sprava
udalosti incidentt problému pozZadavka

Podptirné procesy

Rizeni zdroji Technologie Spréava ICT Sprava zmén

Obrazek 8-2 Ramcovy procesni model provozu informacéniho systému
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8.6 Proces sprava udalosti

Efektivni provoz informac¢niho systému musi byt provazen proaktivnimi metodami
jeho spravy stavu infrastruktury, které umozni identifikovat potencialni incident

drive, nez realné nastane.

Proces sprava udalosti zajiStuje preventivni monitoring provozu jednotlivych
segmentl informacniho systému béhem provozu a autonomné, ¢i porovnanim vice
referencnich hodnot indikuje takové situace, které mohou byt z pohledu provozu

informacéniho systému vyznamné.

Do procesu sprava udalosti spadaji aktivni monitorovaci nastroje, které primo
vyhodnoti situaci i monitorovaci prvky pasivni, které detekci udalosti indikuji na

zékladé porovnani hodnot vice sledovanych atributt.

V ramci provozu informacniho systému jsou dle svého charakteru rozliSovany

nasledujici typy udalosti:

e Informace — obecné oznameni o skutecnosti informativniho charakteru

(napf. report byl vygenerovan, uzivatel se ptihlasil atp.).

e Upozornéni — oznameni o nestandardni situaci, ktera vsak zatim neméla
vliv na kvalitu poskytované sluzby (napt. vytizeni CPU je vyssi nez referen¢ni

hodnota atp.).

e Varovani — upozornéni na situaci, jejiz dusledkem je omezeni kvality, ¢i

preruseni poskytovani sluzby (nedostatek mista na serveru atp.).

Proces sprava udalosti zahrnuje veskeré ¢innosti souvisejici s monitoringem, od

vlastniho zajisténi provozu monitorovacich néstroji az po vyhodnoceni prijatych
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notifikaci o udélostech a jeho aktualizaci. Samotny nédvrh metrik a monitorovanych
parametru vSak neni soucasti tohoto procesu, ale dle ITIL spadd do faze Service

design.

8.6.1 Slovni charakteristika procesu

Zivotni cyklus procesu sprava udalosti je iniciovan vznikem situace na zékladé
které, je vygenerovana notifikace o udalosti. Notifikace je zpracovana nastrojem pro
vyhodnoceni udalosti, ktery urc¢i charakter udélosti a rovnéz ji zaznamenda do

databize udalosti.

Dle charakteru udalosti je nasledné iniciovan proces sprava incidentti, sprava
problémt, ¢i sprava pozadavkil. Za iniciaci spravného procesu ve vazbé na
charakter udélosti odpovida vlastnik procesu sprava udalosti — manazer primarni
podpory. Specifickou reakci na udalost muze byt i automatické obnoveni sluzby

napt. prepnuti DB na jiny uzel atp.

Je-li v prubéhu dalsiho feseni dusledka udalosti odhalen prostor pro zavedeni nové
autonomni reakce na urcity druh udalosti, pripadné zavedeni nové udalosti, je jeji

zavedeni rovné plné v kompetenci procesu sprava udalosti.

Udalosti, které nemaji vyznam dlouhodoby vyznam z pohledu provozu systému jsou
v ramci procesu z databaze pravidelné odstranovany, ostatni udalosti jsou se stejnou

frekvenci archivovany.

Metriky pro vyhodnoceni procesu sprava udalosti jsou stanovené pri jeho navrhu
s ohledem na charakter udéalosti se mohou vyrazné lisit, typicky se pro vyhodnoceni
uzivaji pomérové ukazatele, k bazi celkového poctu udalosti za dané obdobi se tak

poméruji napr. mnozstvi iniciovanych incident, ¢i udalosti automaticky vyresenych.
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8.6.2 Popisna tabulka procesu

Nazev procesu

Sprava udalosti

Strategicky cil

Rizeni, sprava a reakce na udalosti vzniklé
v souvislosti s provozem IS za tcelem predikce
potencialnich incidenti, které by provoz mohli omezit.

Sluzba/Produkt

Identifikace incidentii, problémi, ¢i pozadavki na
zékladé pribézného hodnoceni informaci o stavu
jednotlivych segmentt systému.

Specifikace procesu

Proces pro spravu a vyhodnoceni udalosti

monitorovanych v rdmci provozu IS.

Vlastnik procesu

Manazer sekundarni podpory

Zakaznik procesu

Proces sprava incidenti

Metriky

Pocet udalosti generovanych bez snizeni kvality

poskytované sluzby.

Startovaci udalost

Spusteéni IS, resp. monitorovaciho nastroje

Podminky

Aktivni monitorovaci nastroj

Informacni systémy

Nastroje provozniho monitoringu — napr. NAGIOS

Dokumenty

Navrh udalosti a jejich spravy, SLA

Tabulka 8-1 Popis procesu Sprava udéalosti
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8.7 Proces sprava incidenti

Proces je odpovédny za vcasnou identifikaci incidentu a fizeni jejich zivotniho cyklu.
Proces sprava incident®i se primarné odehrava v organizacni jednotce primarni

podpora a jeho vlastnikem je manazer primarni podpory.

Proces sprava incidentd je iniciovan vystupem z prifezového podprocesu prijeti
podnétu, ktery zodpovida za identifikaci a spravné prirazeni provozniho podnétu a
je spole¢ny pro vice hlavnich procesu. Je-li v ramci tohoto podprocesu identifikovan

incident je nasledné iniciovano spusténi procesu sprava incidentu.

Identifikace incidentu realizovand v ramci podprocesu prijeti podnétu je spojena
s jeho zanesenim do interniho systému evidence provoznich zaznamiu — tzv. ticketi,
ve kterém pak probiha komunikace po celou dobu zivotniho cyklu zaznamu. Ticket
vSak béhem zivotniho cyklu muze zménit charakter a z incidentu se muze stat

problém, ale prikladné i zménovy pozadavek.

8.7.1 Slovni charakteristika procesu

Po iniciaci procesu provede operator primarni podpory kategorizaci incidentu a

informaci o kategorii incidentu zanese do souvisejiciho ticketu.

Dalsim, bezprostiedné navazujicim krokem je prioritizace incidentu, kde dle interni
metodiky operator primarni podpory provede stanoveni priority (v pripadé, Ze jiz

neni stanovena v ramci podprocesu prijeti podnétu).

V dalsim kroku operator na zakladé zjisténych informaci o incidentu vyhodnoti, zda
se jedna o relevantni incident. Irelevantnim incidentem muze byt napiiklad zménovy

pozadavek, ¢i podnét, ktery svym charakterem neodpovidéd incidentu. Neni-li
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incident relevantni je operatorem predan zpét do procesu prijeti podnétu, kde dojde

k jeho predani jinému procesu, pripadné ke zruseni.

Na zakladé kategorie a priority operator primarni podpory rozhodne, zda se jedna o
kriticky incident — z takového incidentu se néasledné stava problém, ktery je resen
procesem sprava problémui. Jeho Teseni operator funkéné eskaluje na sekundarni

uroven podpory a soubézné notifikuje svého nadtizeného (hierarchické eskalace).

V pripadé, Ze se nejednéd o kriticky incident pokracuje operator primarni podpory
analyzou incidentu a prubéznou komunikaci se zadavatelem (zpravidla uzivatelem
IS - zdkaznikem). Na trovni primérni podpory jsou feseny pouze incidenty, ke
kterym existuje zaznam v databazi znamych feseni. Pokud existuje k danému
incidentu znamé reseni, operator jej aplikuje. Je-li aplikace znamého teseni tispésna,
podava operator zpravu o feSeni zadavateli, incident uzavird a proces spravy

incidentu tak kondi.

V ptripadé, kdy v databazi znamych problémt neni vhodné feseni aplikovatelné na
feSeny incident, ¢i aplikace znamého teseni nebyla tspésna, je z incidentu vytvoren
problém a eskalovan na proces sprava problémiu. Tato funkcéni eskalace je opét
provazena eskalaci hierarchickou, minimélné notifikaci nadrizeného a soucinnosti

operatora primarni podpory béhem reseni v rdamci procesu sprava problémai.

Po vyfeseni problému (vystupu z procesu sprava problému) je operdtor primérni
podpory odpovédny za iniciaci zménového pozadavku, je-li nutny k vyreSeni
problému na strané zadavatele — zpravidla v situacich kdy feSenim problému je

oprava implementac¢niho charakteru, ktera vyzaduje aktualizaci systému.

V tomto piipadé je primarni podpora odpovédna za iniciaci procesu sprava zmeén.
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8.7.2 Popisna tabulka procesu

Nazev procesu

Sprava incidentu

Strategicky cil

Zvyseni kvality provozu IS
Snizit dusledky dopadu incidenti
Zvyseni dostupnosti IS — minimalizace vypadkt

Sluzba/Produkt

Obnova provozu IS

Specifikace procesu

Proces slouzi pro rychlé obnoveni kvality a rozsahu
provozu IS v situaci, kdy jeho provoz byl omezen

Vlastnik procesu

Manazer primarni podpory

Zakaznik procesu

Uzivatel IS
Proces sprava problému

Proces sprava zmén

Metriky

Mnozstvi incidentit za dané obdobi v dané kategorii
Rychlost feseni incidentti
Mnozstvi incidentt, které zpusobily vypadek IS

Startovaci udalost

Iniciace incidentu

Vystup z procesu spravy udalosti

Podminky

Databéze zndmych problémi
Systém evidence incidentt

Informacni systémy

Nastroje pro evidenci zivotniho cyklu zaznamu
Zmalostni baze znamych reseni incidentt

Dokumenty

SLA

Tabulka 8-2 Popis procesu Sprava incidenti
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8.8 Proces sprava problému

Proces je odpovédny za fteSeni problému zpusobenych provozem informacniho
systému, jejich evidenci a tizeni jejich zivotniho cyklu. Proces sprava problémi se
odehrava v organizacnich jednotkach sekundarni a terciarni podpora. Vlastnikem

procesu sprava problému je manazer sekundarni podpory.

8.8.1 Slovni charakteristika procesu

Proces sprava problémii iniciuje zpravidla primarni podpora pii feseni incidentu.
Obdobné jako ostatni hlavni procesy vyuziva i tento proces podproces prijeti
podnétu, ktery =zajiStuje obecnou formalizaci pozadavku na sluzby spojené

s provozem informacniho systému.

Prijemcem vystupu z podprocesu prijeti podnétu je pracovnik sekundarni
podpory, obvykle analytik, ktery primarné provede kategorizaci problémii z pohledu
sekundarni podpory provozu a nasledné uptesni prioritu problému. Neni-li problém
relevantni, je vracen sekundarni podporou zpét k zadavateli s patficnym

oduvodnénim.

Na zakladé vyhodnoceni kategorie a priority problém nasledné rozhodne o pripadné
funkéni eskalaci na terciarni droven podpory, ktera je standardné provazena eskalaci

hierarchickou a soucinnosti pro feseni problému na tirovni terciarni podpory.

V pripadé, kdy feSeni problému neni z diivodu jeho priority ¢i kategorie eskalovano

nasleduje na trovni sekundarni podpory analyza pri¢in a moznych dopadu problému.

Je-li zjisténa pricina je v dalsim kroku formulovano zadéani pro reSeni problému na

urovni sekundarni podpory. V opacném pripadé, ¢i v situaci, kdy zjisténa pricina
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nespada do kompetence sekundérni podpory néasleduje opét eskalace feseni na tiroven

terciarni podpory.

Je-li problém na tdrovni sekundarni podpory resitelny je predan k reSeni vhodné

typové roli.

Problematika vlastniho Teseni je procesné natolik obsdhla a znac¢né individuélni, ze
vyrazné presahuje ramec této prace a podproces TFeSeni tak neni z procesniho
hlediska Tesen. V obecné roviné je vsak reSeni opét provazano tizkou spolupraci se

zadavatelem problému.

Kladny vystup z podprocesu feseni iniciuje podproces ovéreni reseni, ktery je déle

rozebran samostatneé.

Pred samotnym uzavienim problémi je jeho reseni zaneseno do databaze znamych
feseni, aby mohlo byt v pripadné obdobného vyskytu uzito pro feseni incidentu na
urovni primarni podpory. Déle je provedeno vyhodnoceni postupu reseni problému

za ucelem pripadné optimalizace souvisejicich procesu. Nasledné je problém uzavien.

V pripadé eskalace na terciarni iroven podpory probiha na této tirovni proces spravy
problémt obdobné jako na klicovym rozdilem jsou odlisné zdroje, které realizaci

procesu na obou urovni zajistuji.
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8.8.2 Popisna tabulka procesu

Nazev procesu

Sprava problému

Strategicky cil

Zvyseni dostupnosti IS

Snizeni poctu incidentt

Zvyseni rychlosti pri feseni incidentt (znalostni baze)

Sluzba/Produkt

Spravu vsech problému v souladu s SLA
Aktivni eliminace vyskytu incidentt
Sprava znalostni databaze znamych problémiu

Specifikace procesu

Proces zajistujici spravu zivotniho cyklu evidovanych

problém1 i preventivni opatfeni pro eliminaci

problému potencialnich

Vlastnik procesu

Manazer sekundarni podpory

Zakaznik procesu

Uzivatel IS
Sekundarni podpora
Proces spravy incidentt

Metriky

Mnozstvi problémt za dané obdobi v dané kategorii
Rychlost feseni problémi
Mnozstvi problém1, které zptsobily vypadek IS

Startovaci udalost

Iniciace problému
Vystup z procesu spravy incidentt

Podminky

Databéze zndmych problémi
Systém evidence problémi

Informacni systémy

Nastroje pro evidenci zivotniho cyklu zaznamu
Znalostni baze znamych feseni problému

Dokumenty

SLA

Tabulka 8-3 Popis procesu Sprava problémiu
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8.9 Proces sprava pozadavki

Proces slouzi pro zajisténi spravy jednoduchych pozadavku obecného charakteru,
které jsou pro provoz systému nezbytné. Charakter i rozsah pozadavki, které je
mozné realizovat v ramci tohoto procesu byva obvykle omezen ve smlouvé o tirovni
poskytovanych sluzeb (SLA). Zpravidla se jedna o pozadavky na trovni konzultaci

¢i drobnych zmén neimplementacniho charakteru.

8.9.1 Slovni charakteristika procesu

Proces sprava pozadavk je iniciovan vystupem z prifezového podprocesu prijeti
podnétu, ktery zodpovida za identifikaci a spravné prirazeni provozniho podnétu a
je spole¢ny pro vice hlavnich procestii. Dle charakteru podnétu je v pripadé indikace
pozadavku podprocesem prijeti podnétu iniciovano spusténi procesu sprava

pozadavkii.

V ramci procesu sprava pozadavku je nejprve provedena kategorizace a
prioritizace pozadavku. Na zakladé kategorie a priority pozadavku je v dalsim kroku

posouzena relevantnost pozadavku.

Irelevantni pozadavky jsou predany zpét do podprocesu prijeti podnétu, resp.
vraceny zadavateli. Relevantni pozadavky jsou nasledné posouzeny z pohledu mozné
eskalace. Jedné-li se o kriticky pozadavek nasleduje hierarchicka eskalace ve formé

notifikace manazerovi primarni podpory.

U pozadavki, které nejsou kritické nasleduje pripadné zpresnéni zadani formou

komunikace se zadavatelem. Je-li realizace pozadavku v kompetenci primérni
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podpory provozu, je realizace provedena na této urovni. V ostatnich pripadech

nasleduje funkcni eskalace dle charakteru pozadavku.

Jedna-li se o pozadavek, ktery je provazen zménou v implementaci ¢i modelu, je
tfeba pro jeho vyTeseni iniciovat proces sprava zmén a az po jeho UspéSném

dokonceni je mozné pozadavek uzavrit.

Proces sprava zmén neni v ramci této prace podrobnéji resen, nebot dle procesniho
ramce ITIL je soucasti faze Service Transition. Jednd se o proces, ktery je
zodpovédny za Tizeni zivotniho cyklu zmén informacniho systému takovym

zpusobem, aby byla zajisténa minimalizace jejich dopadi na vlastni provoz.
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8.9.2 Popisna tabulka procesu

Nazev procesu

Sprava pozadavki

Strategicky cil

Vyresit kazdy pozadavek v souladu s SLA

Sluzba/Produkt

Sprava zivotniho cyklu vSech pozadavka IS

Specifikace procesu

Proces zajistujici spravu jednoduchych pozadavku
obecného charakteru, které jsou pro provoz systému
nezbytné.

Vlastnik procesu

Manazer primarni podpory

Zakaznik procesu

Uzivatel IS
Sekundarni podpora

Proces sprava zmén

Metriky

Mnozstvi pozadavki za dané obdobi v dané kategorii
Rychlost feseni pozadavki

Startovaci udalost

Iniciace pozadavku

Podminky

Databéaze feseni znamych pozadavka
Systém evidence pozadavki

Informacni systémy

Nastroje pro evidenci zivotniho cyklu zaznamu
Zmnalostni baze teseni typickych pozadavku

Dokumenty

SLA

Tabulka 8-4 Popis procesu Sprava pozadavku
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8.10 Podproces prijeti podnétu

Podproces prijeti podnétu je prurezovym podprocesem, ktery poskytuje vystupy
vSem hlavnim procestim. Tento podproces slouzi pro formalizaci prijeti pozadavku

provozniho charakteru.

8.10.1 Slovni charakteristika podprocesu

Pozadavky jsou zpravidla iniciovany na strané uzivateli informac¢niho systému, ale
tvori je rovnéz naptiklad vystupy z jednotlivych procesii. Podproces prijeti
podnétu je tak iniciovan jak pri prijeti telefonického ¢i emailového pozadavku od
uzivatele informacniho systému, tak vystupem z procesu sprava udalosti, nebo

sprava incidentu ¢i sprava problémai.

Podproces prijeti vsak muze byt iniciovan i planovanou udalosti, kdy za zakladé
systémové notifikace iniciuje prislusny proces a vytvori adekvatni zaznam do

evidence provoznich pozadavku.

Jako prurezovy podproces nemé jednoznacného vlastnika. V pripadeé, kdy je
podproces iniciovan jinym procesem je vlastnikem tohoto béhu podprocesu vlastnik

iniciujiciho procesu. V ostatnich pripadech je vlastnikem manazer primarni podpory.

Po iniciaci podprocesu prijeti podnétu je bud vytvoren zaznam provozniho
pozadavku, v situaci, kdy je proces iniciovan jiz vytvorenym zaznamem je tento krok
preskocen. Nasleduje formalni revize obsahu zaznamu provozniho pozadavku, jehoz

soucasti je vécna revize i ovéreni, zda je zadavatel k takovému podnétu opravnén.
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Pripadné nejasnosti jsou v prubéhu podprocesu komunikovany se zadavatelem.
V pripadé, kdy zadavatel na vyzvu k upresnéni zadani nereaguje je podnét po

stanovené dob¢ zrusen.

V pripadé, ze prijaty podnét spliuje formalni pozadavky je zadan jako zaznam

charakteru odpovidajicitho typu podnétu a iniciuje tak néktery z hlavnich procesu.

84



g8

cen

nyaepezod 11011 nsedoxdpod [opOIA L-8 ozviq(

Identifikace podnétu

Podnét zalozen

<X o © ,
primérni podporu D V
s
8 Vyzva k doplnéni
ﬁ Zaznam podnétu Podnét byl zrusen Podnét zruden
. Doplnéni parametri ¢
Vytvorit zaznam
Evidence zdznamil
i b
Podnét od @ ) Zéznam aktualizovén Vyzidat dopinéni ad Podnét zrusen
zékaznika zaznamu
) "
Zrusit podnét
RSO Ne
Evidence zéznamii H D

Fl : -
2 Zaznam
2 a
°
2 ._’ Revize obsahu X
2 VytvoFeni zéznamu p PFijmout podnét
= zéznamu
@ Planovana udalost
= Je zdznam v pofadku?
o

<~
ZaloZen novy zaznam @

Pozadavek na zménu Q

Pozadavek

;Q Incident

[e]

Sprava udalosti

Sprava zmén

Sprava pozadavki

Sprava incidentl

NINdg 1oejou A nsadoxdpod [9poJN Z°0T°S



8.11 Podproces oveéreni reseni

Podproces ovéreni reseni je dalsim priurezovym podprocesem, ktery by identifikovan
pri analyze c¢innosti souvisejicich s provozem informacéniho systému. Jedna se o

e e o e, . ]
podproces zajistujici revizi dokonc¢eného resenim a souvisejici dokumentace i interni
otestovani reseni. Podproces ovéreni reseni je iniciovany v ramci procesu sprava
incidentd a sprava problému, a to jak na urovni sekundarni podpory, tak i
v ramci podpory terciarni. Vlastnikem podprocesu je tak opét vlastnik procesu, ktery

podproces inicioval.

8.11.1 Slovni charakteristika podprocesu

Podproces je iniciovan po dokonceno feseni, kdy je softwarovy architekt (terciarni
podpora), resp. business analytik (sekundarni podpora) provedou technickou revizi
feSeni (zpravidla revizi zdrojového kédu, ¢i scriptit). Jsou-li v rdmci revize zjistény

nedostatky je feseni vraceno zpét zpracovateli k prepracovani.

V pripadé, ze v ramci revize nejsou zjisténé nedostatky a je-li dle testera mozné
reseni interné otestovat, zvoli konfiguracni manazer vhodné prostiedi pro nasazeni
implementace, naplanuje odstdvku a upozorni ostatni uzivatele. Neni-li mozné

opravu otestovat, upozorni manazer na tuto skutecnost zadavatele.

V mezidobi do terminu odstavky pripravi k nasazeni na interni prostfedi verzi
obsahujici testovanou implementaci, kterou v rdamci odstavky interniho prostredi

nasadi do provozu.

Po nasazeni implementace na interni prostiedi zajisti tester provedeni testi. Je-li
nalezena chyba je ve spolupraci se softwarovym architektem tloha vracena
k prepracovani jejimu zpracovateli.
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V opacném pripadé nésledné business architekt (tercidrni podpora), resp. business
analytik  (sekundérni podpora) provede revizi dokumentace provedené
implementace. Jsou-li v ramci revize dokumentace zjisténé nedostatky je
dokumentace vracena zpracovateli k prepracovani. V opac¢ném pripadé predava

manazer podpory vyslednou implementaci zadavateli a podproces ovéreni konci.

8.11.2 Model podprocesu v notaci BPMN
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9 Vysledky a diskuze

Definice procest souvisejicich s provozem informacnich systémt dle mezinarodni
normy ISO/IEC 12207 je dle nazoru autora az zbytecné formalni, ale i prilis
obecnda a neni tak dostatecné pruzna pro aplikaci v tak dynamicky se rozvijejicim

segmentu jakym poskytovani sluzeb v IT v soucasné dobé je.

Proti tomu procesni ramec ITIL, uzity pro identifikaci a sestaveni procesniho
modelu provozu informacniho systému v ramci této prace, je znacné variabilni, ale
rovnéz dostatecné detailni a pro navrh procesi souvisejicich s provozem
informacniho systému je dle autora zcela idedlni, nebot poskytuje dostatecné Siroké
procesni spektrum, ze kterého je vSsak mozné aplikovat pouze dil¢i c¢asti, které jsou

pro danou ¢innost vyhodné.

Formalni grafickou interpretaci procesniho modelu lze v soucasné dobé postihnout
radou zpusobu. V ramci této prace je uzito notace BPMN, kterd ma z pohledu
autora v oblasti procesniho modelovani IT sluzeb zna¢ny potenciél, predevsim diky

svému striktnimu formatu i stale probihajicimu vyvoji této notace.

V odborné literature je vsak striktni orientace notace BPMN na technologickou
podporu procestu s durazem jejich detaily, proveditelnost, jednoznacnou specifikaci
¢i detailné TeSenou problematiku synchronizace, ale predevSim pak

determinovatelnost procest, uvadéna jako zna¢né nevyhoda.’

% REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni vizeni a modelovdni. 2007.
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Oproti vyse uvedenému stanovisku vsak autor z pohledu vyuziti notace BPMN pro
modelaci procesti v oblasti I'T zastava nazor opacny, nebof se domniva, ze procesy
modelované v notaci BPMN lze, pravé diky jejich determinovatelnosti s vyhodou
formulovat pro systémové zpracovani, které je v oblasti tizeni I'T sluzeb v soucasné
dobé nezbytné. Pripadna slabina notace BPMN v tomto aspektu spocivajici je tak

pri nejmensim diskutabilni.

Propojeni obecného procesniho ramce ITIL s notaci BPMN se v ramci prace
ukazalo jako velice efektivni pri sestaveni modelu procest souvisejictho s provozem
informac¢niho systému, a to predevsim diky vzajemné synergii obou uzitych

standardn.
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10 Zavér

Cilem diplomové prace bylo sestaveni obecného procesniho modelu provozu

informac¢niho systému dle procesniho ramce I'TIL.

V teoretické roviné prace prinasi seznameni s problematikou provozu informac¢niho
systému, dle obecnych metodik pro poskytovani I'T sluzeb a procesniho ramce I'TIL
pro Tizeni a spravu sluzeb v IT. Rovnéz tak prehled zakladnich principti pro
modelovani procest i struc¢nou charakteristiku vybranych modelovacich metodik a

notaci.

V praktické casti byla navrzena obecnd organizacni struktura useku zajistujiciho
provoz informac¢niho systému, dale byly identifikovany stézejni procesy souvisejici
s provozem informac¢niho systému dle procesniho rdmce ITIL a nésledné sestaveny
obecné procesni modely identifikovanych klicovych procesti i nékolika dalsich
podprocesi. Jednotlivé procesni modely byly sestaveny dle notace BPMN

v softwarovém nastroji ARIS Express.

Autor v diplomové praci vychazel ze soucasnych trendu v oblasti provozu
informacénich systému i procesniho tizeni, ale rovnéz ze svych profesnich zkusenosti
v oblasti provozu informacnich systému. V ramci diplomové prace tak autor mohl

teoreticky zaklad s vyhodou konfrontovat se zkuSenostmi z redlného provozu.

Vystupem z diplomové prace je obecny procesni model pokryvajici zakladni ¢innosti
spojené s provozem informacniho systému, ktery je mozné nasledné aplikovat pfi
pripravé provozu informacniho systému. Procesni model provozu informac¢niho
systému je sestaven v obecné roviné s vyuzitim notace BPMN a umoznuje tak

jednoduchou transformaci za tcelem prizpusobeni konkrétnim podminkam provozu.
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