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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva modelovanim procesti zvolen¢ho ramce pro komplexni fizeni
podnikové informatiky s vyuzZitim nastroje ARIS Designer. Ctenaf je nejprve uveden do problematiky
procesniho fizeni podniku a modelovani procesu. V dalsi ¢asti prace jsou predstaveny nékteré notace
a zpusoby modelovani procesti a poté blize popsana metodika a nastroje ARIS. Dale se prace
zaméfuje na nékolik ramen pro fizeni podnikové informatiky a poté je podrobnéji popsan ramec ITIL
a jeho procesy, které budou v ramci prace modelovany. Ve druhé poloving se prace vénuje samotné
tvorb¢é modelu procesu ramce ITIL.

Abstract

This master's thesis deals with modeling of processes of the selected framework for complex
management of business informatics using ARIS Designer tool. The reader is introduced into
problematics of process approach to business management and process modeling. The next part of
this master's thesis introduces some notations and approaches to process modeling and then closer
describes the ARIS methodics and tools. The next part of this document focuses on a few frameworks
for business I'T management and closer describes the ITIL framework and its processes. The second
half of this master's thesis describes creation of the model of ITIL framework processes.
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1 Uvod

Tato diplomova prace se¢ zabyva modelovanim procest zvoleného ramce pro komplexni fizeni
podnikové informatiky v nastroji ARIS Designer. Kvili rostoucim narokum na efektivnost
podnikovych procesu, pozadavkum na kvalitu ze strany zakazniku a tedy potfebé byt flexibilni,
neustale se zlepSovat a inovovat a celkové zvySovat efektivitu, se stale Castéji muzeme setkat
s procesnim fizenim, jakozto modernim pfistupem k fizeni podniku. Jednou z nejdulezitéjsich casti
procesniho fizeni je procesni modelovani. V prvni ¢asti této prace se tedy budeme vénovat procesim
a problematice procesniho fizeni.

V dalsi casti prace se zaméfime na procesni modelovani, a to zejména z hlediska pouziti
v oblasti fizeni podnikového IT. Budou zde probrany rizné grafické jazyky a notace pro modelovani
procesu a predstaveno nékolik nastroju pro popis a modelovani procesu.

Pot¢ se budeme vénovat metodice a nastrojim ARIS od spolecnosti Software AG, protoze
pravé ty budou pouzity pfi modelovani procest zvoleného ramce.

Dale se v této praci budeme zabyvat vyuzitim ramci pro komplexni fizeni podnikové
informatiky v oblasti fizeni IT procest podniku a bude zde predstaveno nékolik nejpouzivanéjsich
ramcil.

Blize se pak tato prace bude vénovat jednomu konkrétnimu zvolenému rameci, a to ramci ITIL.
V této casti prace bude zdivodnéno pro¢ jsem pro modelovani zvolil pravé ramec ITIL. Bude zde
struén¢ popsana jeho historie a filozofie, dale si vysvétlime na co se tento ramec zaméfuje, jak se
vyuziva v praxi a popiSeme jeho ¢asti a konkrétni procesy.

Druha cast prace bude zaméfena na tvorbu modelu procest zvoleného ramce pro komplexni
fizeni podnikové informatiky. Bude zde popsan postup tvorby modelu, prace s nastroji platformy
ARIS a také zajimavé ¢asti samotného modelu a vyzvy, na néz jsem pii modelovani narazil. Na konci
se bude prace také strucné vénovat simulaci a optimalizaci n¢kterych procesu.



2 Proces a procesni rizeni

2.1 Proces

vvvvvv

ISO 9000:2006 je proces definovan jako soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné pusobicich
¢innosti, které pfeménuji vstupy na vystupy [21]. Mén¢ formalné miizeme napiiklad fici, Ze proces je
uréitym zachycenim reality z hlediska opakovatelné posloupnosti ukonu a ¢innosti s jasnym
ohrani¢enim a cilem transformovat vstupy na vystupy. Jako cinnost je oznaCovan uceleny sled
pracovnich ukont, zpravidla vykonavanych v ramci jedné organizacni jednotky.

Mezi charakteristiky kazdého procesu patii ohrani¢enost, opakovatelnost, méfitelné parametry
a jasn¢ definovany vlastnik, zakaznik a vystup procesu.

Procesy muzeme rozdélit na nékolik druhi podle riznych hledisek. Jednim z nejcastéjSich
zpusobu rozdéleni procest v podniku je déleni podle vyznamu procesu. Podle tohoto hlediska
se procesy déli do tii kategorii — Hlavni procesy, Ridici procesy a Podpiirné procesy. Hlavni procesy
jsou ty, které maji pro podnik kliCovy vyznam, vétSinou se pfimo vztahuji k zakaznikiim podniku,
a tedy na nich zavisi generovani zisku. Ridici procesy, jak uZ jejich nazev napovida, se zabyvaji
planovanim, fizenim a sledovanim vykonu. Podpurné procesy pak maji za ukol podporovat procesy
v ostatnich oblastech a zabyvaji se ¢innostmi, které jsou pro fungovani podniku nutné, ale nemaji
primou spojitost s hlavni naplni podnikani. Pravé do oblasti podpurnych procesu vétsinou spadaji IT
procesy, jejichz modelovanim se v této praci budeme zabyvat.
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2.2 Procesni rizeni

Procesni fizeni je soubor cinnosti tykajicich se planovani a sledovani vykonnosti predevs§im
realizacnich firemnich procesu. Vyuziva znalosti, zkusSenosti, dovednosti, nastroje, techniky
a systémy k definovani, vizualizaci, méteni, kontrole, informovani a zlepSovani procesu s cilem splnit
pozadavky zakaznika za souCasné optimalni rentability svych aktivit [1]. Procesni fizeni se da
povazovat za nastupce funkcniho fizeni, coz byl dfive nejrozsifenéjsi manazersky pfistup k fizeni
organizace a mnoho firem jej stale jest€ pouziva.

Procesni pfistup k fizeni podniku pfinasi oproti funkénimu pifistupu nckolik zasadnich vyhod
a zaroven odstranuje nékteré jeho nevyhody. Hlavni vyhody procesniho fizeni jsou nasledujici [2]:

® Moznost optimalizace — Diky velkému mnozstvi informaci, které popisy procesu poskytuji, je
mozné¢ procesy snadno optimalizovat, a to jak manualné, tak pomoci automatizovanych
nastroju.

e Jasné dand zodpovédnost — Na rozdil od funkéniho fizeni je zde jasn¢ definovana
zodpovédnost za konkrétni procesy, a to na vsech urovnich. Protoze se proces sklada
z aktivit, jeZ jsou vSechny vykonavany v ramci jednoho procesniho tymu a maji jasné¢ uréeno
kdo je vykonava, je vzdy snadno dohledatelna zodpovédnost za konkrétni ¢innost.

® Zachovdni know-how — Know-how je nejvétsi hodnotou spolecnosti a procesni fizeni jej
umoziuje uchovavat ve form¢ popsanych procest a tak jej predavat, sdilet a upravovat.
Ve funkéné fizené firmé je know-how Casto pouze v hlavach zaméstnancu, coz jednak zté€zuje
jeho predavani a také zhorSuje dopad ztraty zaméstnance.

® Reakce na dynamické zmény okoli — Definovani a namodelovani procesii umoziuje firmé
Iépe reagovat na zmény v okoli, sta¢i upravit model procesu a zménu je mozno velmi rychle
promitnout do praxe.
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® priuhlednéni organizace — Namodelovani procesu umoziuje 1épe pochopit poticby
organizace jejim partneram a definovat vzajemné vztahy, coZ je v dnesni dob¢, kdy je
spoluprace firem velmi roz§ifena, obzvlast dalezité.

® Podpora v IT — Procesni fizeni lze snadno podporovat IT technologiemi, coz znacné
zefektiviiuje vyuziti procesu a usnadiuje sledovani jejich pribéhu a vykonu.

e Certifikace 1SO — Certifikace ISO zarucCuje dosaZeni urcité kvality spolecnosti, a tak zvySuje
jeji prestiz mezi zakazniky - nékdy je dokonce nutnou podminkou spoluprace s uréitym
zakaznikem. Pro jeji ziskani je nutnosti mit definované a zmapované procesy.

® Sjednoceni popisu pracovnich postupii — Popis pracovnich postupu je potfebny v kazdé
spole¢nosti. Vyhodou definovanych procesu je, ze poskytuji unifikovany a lehce Citelny
zpusob popisu pracovnich postupi v ramci celé spolecnosti. V pfipadé funkéniho fizeni
se Casto popis lisi pro kazdou ¢ast spolecnosti.

Nejvétsi nevyhoda procesniho fizeni se netyka pfimo samotného konceptu fizeni, ale je spojena
s jeho zavadénim. Svou roli zde sehrava lidsky faktor, pfedev§im obecna neochota lidi ménit zab¢hly
fad. Prechod na procesni fizeni je obtizny, protoZe je tfeba zménit kromé technologii i celkovou
podnikovou kulturu a zpusob mysleni, navic tento pfechod muze trvat i n¢kolik let a proto hrozi,
z¢ zm¢na nebude dotazena do konce. Dalsi problém muze pfedstavovat neochota zaméstnancu
predavat a popisovat své know-how, protoze se pak stavaji nahraditelnymi a oslabuje se jejich pozice
v podniku.

Procesni fizeni plni v ramci spolecnosti nékolik tloh, a ma byt predevsim zakladem
k neustalému zlepSovani. Jednim z hlavnich kroku je definovani procesi, coz zptehlediiuje chovani
spole¢nosti a umoziuje spolecnosti 1épe pochopit jeji vlastni strukturu, chovani, potieby, slabiny
a otevira cestu k optimalizaci definovanych procesu a tedy celkovému zlepseni.

Zakladni ¢innosti procesniho fizeni sméfovaného k neustalému zlepSovani spolecnosti jsou [2]:

e Strategie — Podnik musi mit definovanou strategii, tedy urceny cile a smér budouciho vyvoje
spolecnosti, protoze prave to nejvice ovliviiuje aktivity pfi modelovani procesu.

® Modelovdni procesu — Jedna se o tvorbu formalizovaného popisu procesti. Model firemnich
procesu je ulozen ve form¢ dat a poskytuje prehledny a uceleny pohled na ¢innosti podniku,
¢imz usnadtiuje jejich vykonavani i zlepSovani.

o Vykondvani procesii — Prevod namodelovanych procesu do praxe. Podnik za¢ne vSechny své
¢innosti vykonavat podle definovanych procesu.

® Analyza procesii — Analyza procesu sleduje probihajici procesy a ziskava o nich informace
za ucelem jejich lepSiho poznani a budouci optimalizace. Vychazi se z pfedchozich dvou
kroku. Modelovani poskytuje formalni popis procesi a Vykonavani pak uzitecné poznatky
z jejich pribéhu v praxi. Jako zdroje informaci mohou slouzit zaméstnanci podniku a také
informacni technologiec pouzivané v podniku, poskytujici moznosti sledovani klicovych
ukazatelti vykonnosti procest.

e Optimalizace procesii — Pravé optimalizace procesti je hlavnim krokem k neustalému
zlepSovani spolecnosti. V ramci optimalizace procesu vznikaji na zakladé vysledki z analyzy
procesu navrhy na zlepSeni procesu, napriklad z hlediska efektivity ¢i nakladi. Zmény
v procesech mohou byt malé, které je mozno ihned prostfednictvim modelovani promitnou
do vykonavani procest, ale i velké a radikalni, které musi schvalovat top management
a mohou vést az ke zmén¢ strategie spolecnosti.

Z hlediska této prace je nejzajimavéjsi ¢asti modelovani procest, kterému se budeme blize
vénovat v nasledujici kapitole.



3 Procesni modelovani

Procesni modelovani se, jak jeho nazev napovida, zabyva tvorbou procesniho modelu, tedy
formalniho popisu Cinnosti, které probihaji v daném podniku. Jakykoliv model je abstraktnim
obrazem reality, kterou neni kvili jeji sloZitosti mozno zachytit Giplné presné. Zjednoduseni pohledu,
jez model prinasi, v§ak neznamena ochuzeni [6].

Procesni model slouzi ke dvéma hlavnim ucelim. Diky tomu, ze poskytuje presny popis
procesu a také prehled o struktufe firmy a jejich Cinnostech, je velmi dobfe vyuzitelny v roving fizeni
podniku, potazmo jeho procesu. Také poskytuje pracovnikim na operacni trovni urcity navod, jak
a kdy maji vykonavat Cinnosti v ramci procesu, a tak zajiS§tuje konzistenci a jistou uroven kvality
probihajicich procest.

Druhy a mozna jesté dulezitéjsi tcel procesniho modelovani je spojen s hlavni myslenkou
celého procesniho fizeni, a to s neustalym zlepSovanim. Diky pfehlednému popisu procesu usnadiuje
odhalovani slabych mist zkoumanych procest nebo pfimo zbytecné aktivity, které je tieba odstranit,
aby bylo dosazeno vétsi efektivity. Zaroven procesni model poskytuje vSechna dulezita a potfebna
data pro vlastni provadéni zmén v procesech, a to nejen samotny popis procesu, ¢innosti a zdroju,
ale také informace o jejich provazani, popis organiza¢ni struktury a rozdéleni zodpovédnosti,
coz zajistuje prehled o vSech souvislostech, a tak minimalizuje hrozbu provedeni neuspé$né zmény.

Jak plyne z vySe uvedencho, procesni model je dalezitou soucasti procesniho fizeni a Casto jsou
na jeho zaklad¢ Cinéna zasadni rozhodnuti, ktera mohou mit velky dopad na cely podnik. Proto je
aby procesni model byl uplny a odpovidal realité, protoze rozhodnuti a zmény, které budou vychazet
ze Spatného procesniho modelu, budou také Spatna. Z toho plyne i nutnost procesni model prubézné
kontrolovat, konfrontovat s realitou a aktualizovat.

Procesni modelovani je znaén¢ komplexni Cinnost a jako takové se velmi té€zko obejde
bez podpory vhodnych nastroju, a kvuli velkym pozadavkum na kvalitu jeho provedeni, i vhodnych
metodik. ProtoZe popis procesu firmy miize byt vyuzit nejen pro vnitini potfeby fizeni Cinnosti
podniku, ale napfiklad také pro ziskani certifikati kvality nebo pifi navazovani spoluprace s jinymi
podniky, je nutné aby mu byl schopen porozumét i clovék mimo podnik, pro ktery byl model tvoren.
Z téchto duvodu existuje mnozstvi modelovacich nastroji, metodik a jazyka, které je mozné
a vhodné, pfi tvorbé procesniho modelu vyuzit. Nejprve se v nasledujici ¢asti této prace budeme
zabyvat pravé nékolika modelovacimi jazyky.

3.1 Modelovaci jazyky

Nejvhodnéjsim zptisobem popisu procesu je graficky popis, protoZze umoznuje prehledny a pfesny
popis procesi. Aby bylo mozné néktery graficky jazyk pro modelovani procesu pouzit, je
samoziejm¢ nutné, aby poskytoval moznost zachytit vS§echny dulezité soucasti procesu, mezi néz patfi
samotny proces, aktivity, udalosti a rizné druhy jejich vstupt a vystupu. Existuji jazyky specialné
zaméfené na modelovani procest, ale je mozné vyuzit i jiné grafické jazyky, jeZ jsou primamé urceny
k vyuziti v jinych oblastech.

3.1.1 UML

Unified Modeling Language (UML) je univerzalni graficky modelovaci jazyk, standardizovany podle
normy ISO/IEC 19501:2005. UML je urcen pro vyuziti v oblasti softwarového inZenyrstvi a zaméiuje
se na objektove¢ orientovany zpusob modelovani systémui. K tomuto ucelu nabizi mnozstvi grafickych
prvki a riiznych diagrami, ale neobsahuje zadné konkrétni metodiky nebo popis zptisobu, jak se maji
tyto prvky pouzivat. Pfi vytvareni modeli se v UML kombinuji techniky datového modelovani,



objektového modelovani, komponentniho modelovani a business modelovani, a je tak schopno pokryt
a podporovat cely Zivotni cyklus vyvoje software. UML spojilo nékolik notaci a modelovacich
technik do jednoho celku a stalo se velmi roz§ifenym modelovacim jazykem. V soucasné dobé
se jazyk UML nachazi ve verzi 2.0.

Jak je zminéno vyse, jazyk UML je puvodné uréen pro pouziti pfi analyze, navrhu a celkové
pouziti v procesu tvorby software, diky jeho velkému roz§ifeni a popularit¢ se ale v soucasné¢ dobé
hojn¢ pouziva jako univerzalni nastroj pro modelovani a popis jakychkoliv systému, pficemz dokaze
zachytit jejich statické 1 dynamické vlastnosti. Toto modelovani je navic mozno podpofit pomoci
riznych, pro dané¢ ucely urCenych, rozSifeni, které je mozno do UML diky zabudovanym
mechanismim pridavat.

Z mnozstvi diagramu, kter¢ Unified Modeling Language nabizi, se pro potfeby modelovani
procesu jevi jako nejvhodnéjsi diagram aktivit [4].

3.1.1.1 Diagram aktivit

Diagram aktivit patfi mezi diagramy uréené k zachyceni dynamickych vlastnosti systémi. Popisuje
néjakou ¢innost pomoci mnoziny aktivit a pfechodi mezi nimi, coZ se do zna¢né miry shoduje
s definici procesu. V UML se pouziva k popisu workflow, pro potfeby procesniho modelovani
poskytuje moznost zachytit jak obsah procesu, tak i jeho prubéh.

Diagram aktivit popisuje workflow n&jaké Cinnosti pomoci aktivit a prechodii mezi nimi, také
umoziuje zachytit zodpovédnost za jednotlivé aktivity, a diky moznosti pouzivat prvky z jinych
diagramu, i zdroje s nimiz aktivita manipuluje. Mizeme také zachytit stavy v nichz se systém nachazi
mezi jednotlivymi aktivitami.
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Obrazek 3.1: Model procesu pomoci diagramu aktivit UML [26].




3.1.1.2 Ostatni diagramy

Pro tucely procesniho modelovani je kromé diagramu aktivit mozno pouzit i dals§i diagramy UML
a jejich kombinace. Protoze UML umoziuje rozsifovani a kombinovani prvki z riiznych diagramii, je
mozné vytvorit t€meér jakykoliv potfebny pohled na procesy, pfipadné strukturu podniku. Problém
viak muZe piedstavovat piilisna slozitost téchto diagrami. Cim vice raznych prvki patficich
do odlisnych diagrami nebo rozsifeni pouzijeme, tim hife se budou ostatni v diagramu orientovat,
nebo mu vibec neporozumi. Stejn¢ tak tento zpusob témér vyluCuje moznost pouziti néjakého
automatizovan¢ho nastroje.

Jako priklad muzeme uvést diagram, v némz chceme zachytit staticky pohled na proces.
K tomuto ucelu mizeme vyuzit prvky diagramu pfipadu uziti, a to prvek Aktor pro zachyceni roli
(napf. Vlastnik procesu) a prvek pripad uziti pro reprezentaci vlastniho procesu. Dale miuzeme pouZzit
prvek Class z diagramu tfid a pomoci vlastnich stereotypti tento prvek upravovat za ucéelem
reprezentace ruznych zdroju, jez proces vyuziva, nebo jeho vstupt a vystupt. Jinym prikladem muze
byt pouziti Use case diagramu pro modelovani organizacni struktury podniku.
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Obrazek 3.2: Kombinace prvki UML v diagramu pro popis kontextu procesu.

3.1.1.3 Shrnuti

V této casti bylo popsano mozné vyuziti jazyka Unified Modeling Language pro potieby procesniho
modelovani. K modelovani vlastniho prabéhu procesu lze celkem snadno vyuzit diagram aktivit, je
také mozné modelovat i dal$i pohledy na procesy a strukturu spolecnosti, ale pfinasi to o néco vétsi
slozitost diagramu.

Hlavni vyhody jazyka UML plynou z jeho popularity a rozsifenosti. To zvySuje Sanci, ze lidé
snadno porozumi nami vytvorenému modelu procesu. Dalsi vyhoda spjata s oblibenosti UML je velké
mnozstvi dostupnych nastroju pro podporu modelovani, jak profesionalnich, komercnich, tak i volné
dostupnych. Za dalsi vyhodu pak mizeme oznacit mechanismus rozsitfeni jazyka UML a v neposledni
fad¢ i volnost, kterou pfi modelovani poskytuje v kombinovani riznych diagramu a tvorbé vlastnich
prvka.

Naopak nejvétsi nevyvhody plynou z faktu, ze jazyk UML je primarné uren a vyvijen
za ucelem modelovani softwarovych systému a nikoliv pro procesni modelovani. Tato nevyhoda se
projevi predevsim v piipadé, Zze chceme zachytit jiny pohled nez dynamicky popis prabéhu procesu.
Pro zachyceni jinych pohledil je totiz Casto tfeba zkombinovat prvky nékolika riznych diagramu
a definovat prvky vlastni, coz znacné zvySuje slozitost vysledného pohledu, a také riziko chybné
interpretace jak jednotlivych prvka, tak i diagramu jako celku.



3.1.2 BPMN

Business Process Model and Notation (BPMN) je standard pro modelovani podnikovych procest,
zam¢éfuje se na grafické modelovani a slouzi k zachyceni podnikovych procesti pomoci procesnich
diagramu - takzvanych Business Process Diagram (BPD). Tyto diagramy jsou velmi podobné
diagramu aktivit znamému z UML, ktery byl popsan vyse. BPMN si dava za kol poskytnout takovou
grafickou notaci pro popis podnikovych procesu, které budou snadno rozumét vSichni zaméstnanci
podniku od top manazera pres analytiky, az po pracovniky vykonavajici jednotlivé Cinnosti procesu.
Proto se snazi sjednotit prvky a vyznamy bé€Zzné pouzivané v oblasti podnikovych procestu napfi¢
riznymi, c¢asto soupeficimi, standardy a pfinasi soubor principu a pravidel pro zachyceni
podnikového procesu pomoci BPD.

BPMN byla vyvinuta institutem Business Process Management Institute (BPMI), ktery se
pozdéji sloucil s organizaci OMG (tviirce UML), v soucasné dobé se BPMN nachazi ve verzi 2.0 [5].

BPMN se zaméfuje vyhradn¢ na modelovani procest, tedy poskytuje dynamicky pohled
formou Business Process Diagramu. Jiné pohledy, které nejsou Cist€ procesniho charakteru, neni
mozno pomoci BPMN, respektive BPD, zachytit. Jedna se hlavné o statické pohledy jak na proces,
tak na strukturu organizace.

3.1.2.1 Business Process Diagram

Business Process Diagram slouzi k zachyceni podnikového procesu tak, aby mu byli schopni
porozumét vsichni potencialni uzivatelé v podniku. Proto poskytuje grafickou notaci, ktera je schopna
zachytit Casto pomérn¢ slozitou sémantiku probihajiciho podnikového procesu, ale zaroven zlstava
dostate¢n¢ intuitivni, aby ji dokazal porozumét i nespecializovany uzivatel.

BPD by tedy mél byt piehledny a co nejjednodussi, proto se sklada z omezen¢ho poctu
grafickych prvki s jasn¢ definovanym vyznamem. BPMN se snazi respektovat jiné existujici
standardy a notace, coz také prispiva k snazSimu pochopeni uzivateli, ktefi mohou mit s nékterou
jinou notaci zkusenosti. Proto, jak uvidime, nc¢které sémanticky podobné nebo stejné prvky maji
podobné nebo stejné grafické symboly (napf. s UML). Prvky je mozno rozd¢lit do ¢tyt kategorii [5]:

o Tokové objekty (Flow objects) — Definuji chovani podnikového procesu a dalo by se fici,
ze se jedna o hlavni prvky.

> Udalost (Event) — Udalost reprezentuje d¢j, ktery pfimo ovliviiuje proces. Mize se jednat
o pocatecni, kone¢nou nebo prubéznou udalost (urcuje, zda mize odesilat nebo piijimat
zpravy, pripadné oboji). Znacka udalosti je kruh, uvnitf tohoto kruhu navic mohou byt
symboly blize urcujici povahu udalosti, naptiklad obalka v pripad¢ zpravy.

> Aktivita (Activity) — Aktivita predstavuje néjakou vykonavanou cinnost, znaci se
obdélnikem se zaoblenymi rohy. Aktivita muze byt atomicka, nebo muze skryvat dalsi
vnofeny proces.

> Brana (Gateway) — Znaci se kosoctvercem a predstavuje misto, kde se rozdéluji nebo
slucuji toky procest. Muze také slouzit jako rozhodovaci blok, kdy je dalsi tok procesu
ovlivnén uvedenou podminkou.

® Spojovaci objekty (Connecting objects) — Slouzi ke spojovani tokovych objektit.

> Sekvencni tok (Sequence flow) — Sekvencni tok urcuje poradi tokovych objektu v ramei
procesu, je znacen jako plna ¢ara se Sipkou podle sméru toku.

> Tok zprav (Message flow) — Predstavuje putovani zprav mezi uéastniky procesu, zpravy
by se mély pouzivat pouze pfi propojovani prvka lezicich v riznych bazénech (viz dale).
Znackou toku zprav je preruSovana cara s koleCkem na zacatku a Sipkou na konci
ve sméru toku.



> Asociace (Association) — Asociace slouzi k propojeni tokovych objektu s artefakty (viz
dale). Je znacena teckovanou ¢arou, ktera miize mit navic otevienou §ipku podle toho,
zda je artefakt vstupem nebo vystupem.

Organizacni prvky — kontexty (Swimlanes) — Slouzi k vizualni organizaci prvki a jejich
kategorizaci.

> Bazén (Pool) — Bazén slouzi k vyznaceni ¢asti organizace v niz probiha proces, a dale
se muze d¢lit na drahy. Muze byt také pouzit ke skryti vnitinich detaila procesu.

> Draha (Lane) — Jedna se o oddil bazénu, ktery muze slouzit k dalsi kategorizaci tokovych
objekta, napriklad na zaklad¢ role.

Artefakty (Artifacts) — Artefakty jsou urceny k pridani dodateénych informaci do modelu,
coz zvysuje jeho Citelnost. Nemaji vliv na samotny tok procesu.

> Datovy objekt (Data object) — Predstavuje data, s nimiz se pracuje pii vykonavani dané
¢innosti, je reprezentovan symbolem listu papiru s ohnutym rohem.

> Skupina (Group) — Skupina je oznacCena obdélnikem z presuSované ¢ary se zaoblenymi
rohy a vyznacuje seskupeni aktivit, kter¢ vSak nijak neovliviluje tok diagramu. Skupina
muze zasahovat i do riznych bazént.

> Anotace (Annotation) — Anotace poskytuje dodate¢nou textovou informaci k prislusnému
prvku. Slouzi ke zvySeni srozumitelnosti diagramu.
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Obrazek 3.3: Priklad diagramu v BPMN notaci [25].



3.1.2.2 Shrnuti

BPMN bylo navrzeno pifimo pro modelovani podnikovych procesi, a proto k tomuto uéelu poslouzi
velmi dobfe.

Mezi silné stranky BPMN patii prfedevs§im jednoduchost notace, usnadiiujici porozuméni
diagramu a prispivajici tak ke snazsi a efektivnéj§i komunikaci mezi vSemi dulezitymi ucastniky,
ktefi se podileji na tvorbé nebo vykonavani procesu. BPMN je v dnesni dobé pomémeé dost rozsireny
a dalo by se fici, ze plati za standard pro popis podnikovych procesi. Je tedy mozno do jisté miry
ocekavat jeho znalost i napfiklad od obchodnich partnerti, coz mize usnadnit spolupraci mezi
podniky a propojenti jejich procesu.

Za nejvétsi nevyhodu BPMN se da povaZovat jeho zaméfeni striktné na dynamicky pohled
na podnikov¢ procesy, kdy nenabizi Zadny zpusob, jak zachytit nékteré jiné pohledy, které mohou byt
pro ucely procesniho modelovani uzite¢né. Pro vytvorfeni komplexnéjsiho celkového pohledu
na podnik a jeho procesy je proto tfeba kombinovat pouziti BPMN s néjakym dal§sim modelovacim
jazykem, coz muize snizit srozumitelnost vysledného modelu.

Na zavér jest¢ uved'me nékolik nastroju podporujicich tvorbu diagramtt v BPMN notaci. Jedna
se témef o vSechny nastroje zaméfené na podnikové a projektové modelovani jako napriklad Visio
od Microsoftu. Tyto nastroje jsou vétSinou placené. Zdarma dostupnym nastrojem, podporujicim
mimo jiné¢ i BPMN, je napiiklad ARIS Express.

3.1.3  Dalsi jazyky

K modelovani procesu lze pouzit i dalsi grafické jazyky a pristupy. VétSinou se vSak jedna o nastroje
navrzené k jinym uéelum, ale diky jejich stavbé je mozné je vyuzit i pro modelovani procesu, i kdyz
mira vhodnosti pro tento ucel se u jednotlivych jazyku lisi. Nékolik takovych zastupcu si v této Casti
kratce predstavime.

3.1.3.1 Petriho sité

Petriho sité slouzi k matematické reprezentaci diskrétnich systému. Vychazi z kone¢nych automatui
a jsou zaloZeny na principu predavani tokent mezi misty pomoci prfechodu, coz pomémé dobie
umoziuje popsat pribéh procesu. Navic kombinuji velmi jednoduché a srozumiteln¢ grafické
vyjadfeni s matematickym aparatem, ktery je mozno vyuzit pro ovéfovani modelovanych procesu.

Existuji také rozsifeni standardnich Petriho siti, prinasejici dal$i, z pohledu modelovani procesu
uzitecng, prvky jako napfiklad strukturalizaci, Casovani nebo dalsi grafické prvky.

Formalizace Petriho siti v§ak kromé vyse zminénych vyhod pfinasi i hlavni nevyhodu, a to
k pochopeni diagramu procesu nutnou znalost jejich principu. Vzhledem k tomu, Ze Petriho sité jsou
poméme specializovany nastroj zaméfeny primarné na jiné oblasti, tak tuto znalost nemuZeme
ocekavat napfiklad od podnikovych manaZzeru, kteti vSak procesnimu modelu musi rozumét.

3.1.3.2 Diagram datovych toku

Diagram datovych tokd (Data Flow Diagram — DFD) slouzi primamé k modelovani toku dat
a funkci systému (hlavn¢ informacénich systémil). Vlastnosti diagramu datovych toku je mozno vyuzit
1 pro modelovani procesu, narazime zde vSak na nevyhodu v podobé¢ hierarchizace. DFD se totiz
pouziva k modelovani v nckolika urovnich, kdy se za¢ne od prehledového diagramu a postupné
se rozklada na podrobngjsi urovné. Toho se s vyhodami vyuzije pifi strukturovaném vyvoji
informacnich systému, kdy pouzijeme pfistup shora doli, pro potfeby modelovani procesu vsak tento
pristup neni prili§ vhodny, protoze je obtizné v jednom diagramu zaroven popsat vSechny detaily
procesu a pfi tom jej udrzet rozumné prehledny [6].

V této kapitole byly popsany néckteré jazyky a pristupy vyuzitelné v procesnim modelovani,
v nasledujici kapitole se budeme blize vénovat metodice a nastrojim ARIS pouZzitym v této praci.
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4 ARIS

ARIS je mozno popsat jako celkovy pristup k podnikovému procesnimu modelovani. Protoze pravé
ARIS je v ramci této prace pouzit k tvorbé procesniho modelu, jenz ma byt jejim vysledkem, bude
popisu ARISu jako pfistupu i nastroji k modelovani procest vénovana cela tato kapitola. I kdyz je
ARIS komplexnim pfistupem slouzicim k obsahnuti mnoha cinnosti v ramei fizeni podniku, budeme
se mu zde vénovat pfedevs§im z pohledu procesniho modelovani.

ARIS, neboli Architecture of Integrated Information Systems, pfinasi nastroje, metody
a postupy pokryvajici oblasti analyzy, navrhu a fizeni procest v podniku, stejn¢ jako muze
podporovat reengineering a zavadéni procest do provozu. Klade duraz na podporu procesu a jejich
fizeni pomoci informacnich systémii. Nastroje a postupy jsou uréeny jak pro analytiky ¢i informatiky,
tak pro pracovniky managementu.

ARIS si klade za ukol poskytnout holisticky pfistup k modelovani a fizeni podniku, jeho
struktury a procesti. Toho se snazi dosahnout vytvofenim modelu za pouziti n¢kolika pohledi,
pricemz vychazi z dukladné analyzy. Jednotlivé pohledy jsou tvofeny pomoci riznych pro tento ucel
uréenych metod. Tento pristup zajistuje prehlednost a srozumitelnost vysledného modelu, pficemz se
vSak neztrati zadné souvislosti, diky moznosti propojit jednotlivé pohledy pomoci vazeb a zachovat
tak komplexnost celého modelu. VSechny ¢innosti v ramci ARIS pfistupu jsou pak podpotreny
vhodnymi softwarovymi nastroji.

4.1  Pohledy

Pii modelovani podnikovych procesu se snazime o jejich co nejpresnéjs§i a nejvéméjsi zachyceni,
protoZe jen to zajisti, Ze vysledny model bude poskytovat kvalitni informace a slouzit jako zaklad
pro efektivni fizeni a optimalizace podniku a jeho procesu.

Abychom ale proces popsali dostateén¢ presné, je ticba v modelu obsahnout mnozstvi riznych
aspektu, jako cCinnosti, udalosti, zodpovédné osoby a jiné prvky organizacni struktury, razné
vyuzivané zdroje véetn¢ I'T zdrojii atd. Model, zachycujici vSechny tyto aspekty pro vSechny mozné
procesy a procedury v ramci celého podniku, by pak jist¢ byl nesmirn¢ slozity a tedy nepiehledny,
a pravdépodobn¢ i do jist¢ miry redundantni (napf. pfi popisu aplikaci nebo organizacnich jednotek
vyuzivanych riznymi procesy).

Aby se vyhnul t¢mto problémum, souvisejicich s pfili§ komplexnim modelem, pfichazi ARIS
s konceptem pohledt. VSeobecny kontext je tak rozdélen do n€kolika odd€lenych pohledu, které
se zam¢fuji na zachyceni pouze uritych aspektl, a tak prispivaji k zjednodusSeni modelu. Tyto
pohledy jsou tvofeny a zpracovavany nezavisle a jsou tvoreny tak, Ze mezi jednotlivymi pohledy je
jen minimum vztahd, které jsou navic pomémé volné, zatimco v ramci jednoho pohledu existuje
mnoho tésnych vztah mezi jeho jednotlivymi komponentami.

Pohledd je v ARISu pét a spoleéné tvori modelovaci architekturu ARISu. Diky typickému
tvaru diagramu, ktery spolecné popisuje a zobrazuje téchto pét pohledd, se pro modelovaci
architekturu muzeme setkat s oznacenim domek nebo dum ARIS (viz Obrazek 4.1).
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4.2

ARIS

Organization

Processes Functions

Products/Services

Obrazek 4.1: Architektura ARIS — pohledy [7].

ARIS tedy nabizi nasledujicich pét pohledti na model podniku a jeho procesu [7]:

Organizacni pohled — Tento pohled slouzi k zachyceni organizacni struktury podniku.
Popisuje tedy jednotlivé organiza¢ni jednotky a vztahy mezi nimi, a to az na droven
konkrétnich zaméstnanct a jejich roli.

vvvvvv

hlavnim ucelem je spojeni ostatnich pohledi, a tedy prehledné zachyceni vztaht mezi
riznymi prvky v celém modelu bez zbytecnych redundanci.

Datovy pohled — Tento pohled slouzi k zachyceni dat a dalSich IT zdroju, jejich stava
a vztahu mezi nimi. Ze vSech pohledi ma pravé datovy pohled nejbliZze k technické strance
véci, a tim do jist¢ miry ovliviiuje 1 tvorbu ostatnich pohledd, u nichz je toto tfeba brat
V potaz.

Funkeni pohled — Popisuje funkce a procedury, vykonavané v podniku, a jejich vzajemné
vztahy. Obsahuje popis jednotlivych funkci a jejich skladbu z dil¢ich funkei. Tento pohled
také popisuje nadfizenost nebo podfizenost funkci a umoziiuje oznacit elementami funkce,
které neni mozno dale hierarchicky rozkladat. V ramci funkéniho pohledu vSak nejsou
zachycena propojeni funkci s udalostmi a daty.

Pohled produktivsluzeb — Tento pohled, jak uz jeho nazev napovida, popisuje produkty
a sluzby podniku a vztahy mezi nimi. Né¢kdy se tento pohled mize nazyvat také vykonovym,
protoze obsahuje prvky meéfeni vykonu a metriky, a tvofi tak zaklad pro optimalizaci
a prubézné zlepsovani procesu.

Urovné popisu

pii modelovani rozliSuje tfi urovné popisu na zaklad¢ toho, jak moc je dana uroven popisu

blizka technickému feseni. Tento pfistup nahrazuje drivéjsi zpusob, kdy se zdroje zachycovaly jako
izolovany pohled. Urovné popisu se misto toho vztahuji na viechny pohledy ARISu a umoziiuji tak
pro kazdy pohled zachytit model od urovné Cisté business orientované a obecné, az po urovei
popisujici konkrétni I'T feseni.
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Tento koncept urovni se také nazyva zivotnim cyklem popisu informacéniho systému. Je vSak
tfeba zduraznit, Ze se nejedna o klasicky Zivotni cyklus, jak jej zname ve smyslu vyvoje informacnich
systému, ale jde pouze o odliSeni popisu z hlediska blizkosti technického feseni.

Popisné tirovné¢ v ARISu [7]:

® Definice poZadavkii — Zakladni tiroven popisujici procesy a jejich pribéh. Prave v této tirovni
se pohybujeme ve vEtSin€ této kapitoly i1 celé prace, protoze uroven Definice pozadavku tvori
vlastn¢ procesni model.

e Specifikace ndavrhu — Uroveni Specifikace navrhu tvofi mezistupei mezi modelem
a vyslednym IT feSenim. Tato uroven se uz blize vénuje zpracovani dat, toku informaci
a funkcim IT systému podporujicich procesy.

e Implementace — Implementace je finalni urovni, zabyvajici se vlastnim IT fesenim, strukturou
systtmu a hardwarovymi a softwarovymi komponentami. Tato uroven je ma také blizko
k postupim a metodam vyvoje informacnich systémi a je nejastéji aktualizovana,
aby podnik drzel krok s inovacemi v oblasti IT technologii.

Urovné popisu tedy spoleéné s kombinaci pohledi tvofi zakladni koncept ARISu, jeho finalni
podobu ilustruje obrazek 4.2.

Business management-
related problem

Require-
ments definition

Design specification

Implementation

Requirements Requirements Requirements
definition definition definition

Design Design Design
specification specification specification

Implementation Implementation Implementation

Data view i Function view
Requirements definition
Design specification

Implementation

Product/Service view

Obrazek 4.2: Architektura ARIS — pohledy a urovné [7].

13



4.3 Diagramy

Diagramy popisujici procesy podniku je v ARISu mozno rozdélit do nékolika Grovni na zakladé
detailnosti popisu procesti. Tyto trovné jsou Ctyfi, a postupné shora doli je popis detailnéjsi
z pohledu popisu konkrétniho procesu, ale poskytuje méné informaci o okoli a celkovém usporadani
procesu. Toto rozd€leni urovni se vztahuje pouze na modely, respektive digramy, popisujici procesy.
Na ostatni modely jako napfiklad organigram (viz dale), se tyto trovné nevztahuji a nelze je tedy
do zadn¢ jednoznaéné zaradit.

Jedna se o tyto Ctyfi Grovné:

e Urovein prehledu procesii — Na této urovni jsou procesy rozdéleny do skupin a podskupin
podle druhu (hlavni, fidici, podpumé). Je zde mozné do jisté miry zachytit celkovy pohled
na podnik a na to, jak je v ném pomoci jeho procesu tvorena pridana hodnota pro zakaznika.
Pro popis této trovné¢ bychom méli pouzit VAC diagram.

e Uroveir procesu — Pro jeden proces by na této trovni mély byt zachyceny jeho hlavni
charakteristiky, napfiklad cile procesu, souvisejici objekty, zafazeni v ramci struktury
organizace a podobng¢. Diagramem pro popis na této urovni je EPC.

e Uroveri podprocesii — Tato uroveii popisuje, z jakych podprocesii se modelovany proces
sklada, a tedy jak probiha tvorba jeho pfidan¢ hodnoty. Pouziva se zde VAC diagram.

e Uroveri cinnosti — Pro konkrétni proces nebo podproces podrobné popisuje jeho priibéh,
strukturu ¢innosti, vyuzivané zdroje apod. Typicky se pro popis této trovné pouzivaji EPC
a ¢EPC diagramy.

Na tomto mist¢ bych étenafe rad upozornil, Ze popsané urovné predstavuji opravdu jen
rozdéleni diagramu podle detailnosti a nemély by byt zaménovany s celkovym konceptem urovni
popisu v ramci metodiky ARIS, ktery byl popsan vyse.

L] ; fizan
oblast
Llresssdt 1
P Feizeni
Hlavni proces
Uroovsd 2
Pfijsm
Proces zZbod
Uhrowadl 3
P rrosut
~ oznaman|
Cinnost o pleprav

Uroweii 4

Obrazek 4.3: Urovné detailnosti popisu procesi.

ARIS pfinasi pro potfeby modelovani procesii pomémé velké mnozstvi diagramii, pomoci

vvvvvv

a nejcéastéji pouzivané si nyni pfiblizime.
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4.3.1 Organigram

Organigram je diagram pouzivany k modelovani organizacni struktury podniku, a je tedy soucasti
Organizacniho pohledu. Organizacéni struktura podniku je obvykle popsana nékolika organigramy,
které jsou hierarchicky usporadany a vzajemné provazany, tento postup umoziuje zachytit vSechny
vztahy mezi organiza¢nimi jednotkami a zaroven zachovat prehlednost.

Organigram obsahuje ¢tyfi zakladni prvky:

e Organizacni jednotka — Predstavuje jednu jednotku v ramci organizacni struktury podniku,
napriklad konkrétni oddéleni. Pouziva se hlavn¢ k zachyceni struktury z hlediska
nadfazenosti jednotek a popisu sloZeni jednotky z osob a roli.

® Role — Role definuje prava, povinnosti a tkoly osob, kterym je pfifazena. Jednu roli muze
zastavat vice osob.

e Osoba — Konkrétni osoba v ramci organizacni jednotky, jsou ji pfifazovany role.

® Misto — Tento prvek se pouziva k reprezentaci konkrétniho fyzického mista.

i5 organization manager for

Obchad (ENY

performs, ‘lastnik procesu
iS CDmpDSEd DR Vednuci DDChDdU Dt“:hl:ld (EN)
4 (EM)
performs _
Hadirbolec (EN) | vedouci utvan (EN)

is composed of )
Marketing (EM)
is composed o Cddeleni
ohchodovani (EN)

Oddelen smiuvnich

Obrazek 4.4: Organigram.

4.3.2 Funkeni strom

Tento diagram slouzi k popisu a ¢lenéni procesnich oblasti, procest a podprocesu, a také zachycuje
jejich hierarchii. Nazev vychazi z toho, Ze diagram pohlizi na podnikové procesy nebo jejich fetézce
jako na komplexni funkce, které dale rozbiji na mensi funkéni celky, az po elementarni funkce, které
jsou dale nerozlozitelné. I zde se typicky pouziva vice diagramii propojenych do hierarchie.
Jak i nazev tohoto diagramu napovida, je pouzivan pfedev§im ve Funkénim pohledu. Diagram
obsahuje jediny prvek a tim je funkce.
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Obrazek 4.5: Funkéni strom.

4.3.3 Value-added chain diagram

Nazev tohoto diagramu by se dal prelozit jako popis tvorby pridané hodnoty. Diagram je urcen ke
zobrazeni posloupnosti procesu a jejich navaznosti, ¢imz zachycuje prib¢h tvorby pridané hodnoty.
Tento diagram je podobny Funkénimu stromu, protoze také zachycuje hierarchii funkeci
¢i hodnototvornych procestu, kromé samotnych vztahu mezi funkcemi vSak také umoziuje zachytit
jejich navaznost na organizacni jednotky a informacni objekty. Na rozdil od Funk¢niho stromu je
vSak Value-added chain diagram (VAC) jednim z diagramil, kter¢ se pouzivaji v Procesnim pohledu.

Hlavnim prvkem tohoto diagramu je opét funkce, a to predevsim takové funkce, které se pfimo
podileji na tvorbé pridané hodnoty. Funkce je zde vétSinou chapana jako ¢innost, proces nebo skupina
procesu a i znacka tohoto prvku se zde lisi od znacky funkce ve Funkénim stromu.

Service Portfolio
hanagement (EN)

L L L L

Analyze Service Approve Senice Charter Service
Portfolio Portfolio Paortfalio

Define Service Portfolio

Obrazek 4.6: Value added chain diagram.
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4.3.4 Event-driven Process Chain diagram

Jednim z nejcastéji pouzivanych diagramu v procesnim pohledu ARISu je Event-driven Process
Chain (EPC) diagram, pripadné jeho rozsifena verze eEPC (extentended EPC). EPC diagram neni
pouze specialitou ARISu, jedna se o vSeobecné pouzivany druh diagramu tokt pro potieby business
modelovani a existuje mnoho nastroji pro jeho tvorbu.

EPC diagram popisuje prubéh procesu jako posloupnost udalosti a ¢innosti. Tento zpusob
umoziuje popsat proces efektivné a jednoduse, takze je diagram srozumitelny i lidem bez hlubsich
znalosti procesniho modelovani. V diagramu je také pro jednotlivé Cinnosti mozno zachytit dalsi
informace, napfiklad kdo je zodpovédny za vykonani, jaké se vyuzivaji zdroje, a tak dale. Postup
tvorby EPC diagramu vétSinou probiha ve dvou krocich, kdy se nejprve soustfedime na samotny
prab¢h procesu a popiSeme jej pouze udalostmi a ¢innostmi, a ve druhém kroku poté dopliiujeme
k ¢innostem dalsi dodate¢né informace.

V procesnim pohledu ARISu slouzi EPC diagram k detailnimu popisu prabéhu procesu, a tvori
tak nejniz$i Groven popisu procesu. Zaroven pravé v tomto diagramu muzeme zachytit propojeni
vSech pohledt, k némuz dochazi pfi popisu zdroju, objekti a roli souvisejicich s konkrétnimi
¢innostmi.

EPC diagram muze obsahovat nasledujici prvky:

e Uddlost — Udalost je pasivnim prvkem EPC diagramu, popisuje stav procesu a propojuje
¢innosti. Popis procesu musi vzdy zaCinat a koncit udalosti. Znackou udalosti je fialovy
Sestiuhelnik.

vvvvvv

diagramu. Jedna se o aktivni prvek diagramu, reprezentujici n€jakou ¢innost nebo krok, ktery
muze ménit stav procesu. Cinnost muze byt hierarchizovana do dalSiho EPC diagramu, blize
popisujiciho jeji pribéh. Symbolem tohoto prvku je zeleny obdélnik se zakulacenymi rohy.

e Logické spojky — Logické spojky slouzi k rozdélovani nebo slucovani toku procesu, existuji
tii druhy — AND, OR a XOR. Pomoci kombinace spojek a udalosti lze vymodelovat
rozhodovani podle urCit¢ podminky. Logické spojky se znaci koleckem se znackou podle
druhu spojky uvnitf.

e Kontrolni tok — Propojuje udalosti, aktivity a logické spojky a ukazuje tak prab¢h toku
procesu. Znaci se Sipkou.

e Organizacni jednotky a role — Tyto prvky pochazi z organigramu a slouzi k popisu
zodpovédnosti za ¢innosti v procesu.

e Informace, znalosti, dokumenty a jiné objekty — Jedna se o prvky reprezentujici vstupy
a vystupy ¢innosti.

® Aplikace, datové clustery — Popisuji IT zdroje, s nimiz ¢innosti pracuji.

e Jiné procesy — V EPC diagramu je mozno reprezentovat jiny proces, typicky predchazejici
nebo navazujici na popisovany proces, coz usnadfiuje navigaci a pomaha zduraznit vstupy
a vystupy procesu.

EPC diagram muze krom¢ popisu pribéhu procesu slouzit i napiiklad k popsani kontextu
konkrétniho procesu, kdy jsou prehledné zachyceny dopliujici informace napftiklad o cilech, zdrojich
vstupech a vystupech procesu a zodpoveédnosti za dany proces.
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Obrazek 4.7: EPC diagram.

43.5 ERM

Entity Relationship Model (ERM) je diagram pouzivany v datovém pohledu, jeho ukolem je
predevsim popis modelu dat a jejich atributu a vzajemnych vztaht mezi nimi. V ARISu se, podobné
jako u EPC diagramu, miiZzeme setkat i s roz§ifenou verzi tohoto diagramu — eERM diagramem.

V ERM diagramu se pouziva nékolik zakladnich prvki:

e [Entita — Entita popisuje datovy objekt, jeji znackou je obdélnik. Muze byt abstraktni nebo
realna a je mozno ji pouzit k popisu témét cehokoliv, co je mozno reprezentovat daty. Entity
je mozné slucovat do tzv. typu entit, jez se popisuji spoleCnymi atributy.

e Atribut — Atributy se pridavaji k entitam, za i¢elem popisu jejich podrobnosti a vlastnosti.
Atributy se znaci ovalem.
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e Vazba (Vztah) — Vazby predstavuji logické spojeni mezi entitami a zachycuji jejich vzajemny
vztah, 1 vazba muze mit atributy. Stejné jako entity je i vazby mozné slucovat jako typy
vazeb. Vazba je znadena kosoctvercem.

Obrazek. 4.8: ERM diagram [24].
4.3.6 DalSi diagramy

ARIS nabizi velké mnozstvi dalSich diagrami pouzZivanych v riznych pohledech, ty vSak jiz
nebudeme blize rozebirat. Zminime jen nékteré z nich pro lepsi predstavu c¢tenafe. Napriklad
ve funkénim pohledu se kromé zminénych diagramu pouzivd i Y diagram nebo Cilovy diagram,
v procesnim pohledu se muzeme setkat s diagramem pro popis komunikace mezi organiza¢nimi
jednotkami nebo diagramem toku informaci a diagramem udalosti [7].

4.4  Nastroje

Metodika ARIS je podpofena mnoZstvim nastroju pokryvajicich razné oblasti modelovani, fizeni,
zlepSovani a podpory procesu. VEtSinou jsou tyto nastroje sdruzeny do skupin nastroju pro podporu
urcité oblasti. Spolecnost softwareAG, ktera ARIS vyviji, tyto skupiny nazyva platformy.

Prikladem téchto platforem muze byt ARIS Strategy Platform se zaméfenim na strategii a cile
podniku. Patfi sem nastroje ARIS Business Optimizer, ARIS Business Strategy a ARIS Six Sigma.

Dalsi platformou je ARIS Implementation Platform ureny pro implementaci procesniho
modelu a jeho podporu konkrétnimi IT technologiemi. Sem patfi nastroje jako ARIS for SAP, ARIS
BI Modeler, ARIS SOA Architect, ARIS Business Rules Designer nebo tieba ARIS UML Designer.
platforma se zam¢fuje na podporu analyzy, modelovani a fizeni podnikovych procesu. Mezi nastroje
této platformy patfi ARIS Business Architect&Designer, ARIS Business Publisher, ARIS Process
Govemance, ARIS IT Architect&Designer, ARIS IT Inventory a ARIS Business Simulator.

Z tohoto vyctu je patmé, Ze spolecnost softwareAG v ramci ARISu nabizi mnozstvi nastroju
pro kompletni podporu procesniho fizeni podniku, od tvorby strategie, pfes procesni modelovani
a fizeni, az po implementaci a podporu procesu pomoci IT [8].

Ze vSech zde uvedenych nastroji jsou pro nas nejzajimavéjsi ARIS IT Architect&Designer
a ARIS Business Architect&Designer, spadajici do ARIS Design Platform, protoze pravé tyto
nastroje budou pouzity ke tvorbé procesniho modelu v této praci.
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4.4.1 ARISIT Architect & Designer

ARIS IT Architect je nastroj slouzici hlavn€ k fizeni podnikové¢ architektury a sladéni podnikovych
procesu s IT systémy. Protoze vSak obsahuje i funkcionalitu nastroje ARIS Business Architect, tak
zaroven umoziuje i analyzu, navrh a optimalizaci podnikovych procesu.

Tento nastroj se zaméfuje na podporu podnikové architektury ARIS, a slouzi tedy k tvorbé
a fizeni procesu na zaklad¢ této podnikové architektury, coz by mélo ve vysledku pfinaset zlepSeni
vykonnosti podnikovych procest a podniku jako celku. K tomuto tcéelu je pro uzivatele k dispozici
velké mnozstvi diagramii rozdélenych podle pohledu ARISu (viz vyse). I pres toto velké mnozstvi
diagramu je vSak snadné zachovat prehlednost diky filtrim pro vybér pouze téch modela, které jsou
pro dany ucel potieba. I samotny proces tvorby modelu je koncipovan se zamérenim na maximalni
intuitivnost a rychlost tvorby. Diagramy je mozné vytvaret stylem dragé&drop, nebo postupnym
fetézenim prvkad, pricemz i v ramci jednotlivych diagramu je mozné filtrovat pouze ty prvky, které
chceme pouzivat. Dale je také mozné tvorit Sablony a ty poté pouZzivat pfi tvorbé novych diagramu.
Je také mozné tvorit vlastni prvky, pro pripad nutnosti reprezentovat unikatni objekty ze specifickych
oblastni podnikani.

Vsechny prvky pouzivané v ruznych diagramech jsou povazovany za objekty, a jako takové
jsou i ukladany v lokalni databazi, coz prinasi kromé zabranéni nechténé ztraté dat i usnadnéni analyz
nebo moznost verzovani. V databazi lze navic i1 vyhledavat objekty a pomoci preddefinovanych
dotazu i n¢které slozitéjsi, ale Casto potfebné vztahy. Kromé lokalni databaze je pak mozné pracovat
1 s databazemi na vzdalenych serverech. Za zminku jisté stoji i moznost sledovat a vyhodnocovat
vykonové ukazatele a tvofit reporty.

Krom¢ ramce ARIS jsou podporovany i dals§i ramce a modelovaci pristupy a notace. Napriklad
BPMN, UML nebo specificky z odvétvi IT mizeme zminit tieba ITIL.
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Obrazek 4.9: ARIS IT Architect.
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S Ramce pro rizeni I'T v podniku

Ramec definuje pojmovy a vyznamovy prostor a poskytuje kostru pro néjakou ¢innost nebo oblast
¢innosti. Ramce mohou také obsahovat referen¢ni modely, obecné vSak nenabizeji pfesny navod nebo
postup a jedna se spisSe o sérii doporuceni a nejlepsich praktik pro uréenou oblast. Typické oblasti,
v nichz se vyuZivaji ramce, jsou napfiklad fizeni kvality, projektové fizeni, tvorba podnikové
architektury nebo, pro nas nejpodstatngjsi, oblast procesu a rizeni IT.

V této kapitole si predstavime nékolik Casto pouZzivanych ramcu pro tvorbu a fizeni procesu
podnikového IT.

5.1 TOGAF

TOGAF patfi mezi ramce zaméfujici se na podnikovou architekturu, predev§im pak informacni
architekturu podniku. Poskytuje strukturovany pristup k planovani, navrhu, fizeni a implementaci
softwarovych technologii tak, aby se co nejvice shodovaly s cili podniku.

TOGAF piistupuje k podnikové architektufe na ¢tyfech tirovnich:

® Business architektura — Tato Groven se zabyva podnikovou strategii, organizaci, vedenim
a zam¢tuje se na dulezité podnikové procesy.

® Aplikacni architektura — Aplikacni architektura se zaméfuje na informacni systémy
a aplikace, kter¢ podnik pouziva nebo se chysta zavést, na jejich propojeni a vztah
k dalezitym podnikovym procesim.

e Datovd architektura — Popisuje datové zdroje podniku, jejich strukturu a management.

e Technologicka architektura — Je zamérena na podporu kritickych aplikaci a systémi, zabyva
se konkrétnim hardwarem a softwarem nebo tfeba sitovou architekturou nutnou
pro bezproblémovou podporu kli¢ovych podnikovych procesa.

Pii vlastnim vyvoji podnikové architektury TOGAF nabizi praktickou metodu ADM
(Architecture Development Method). Tato metoda vyuziva prvky TOGAFu i jinych podnikovych
zdroji zaméfenych na tvorbu podnikové architektury. ADM slouzi k odhaleni potfeb podniku,
predevs§im v oblasti IT technologii, a nasledné k vytvoreni takové architektury, ktera tyto poticby
bude napliovat.

Kromé ADM je dalsi dualezitou casti TOGAFu takzvané Enterprise Continuum. Pfi tvorbé
podnikové architektury je casto tfeba zkombinovat vice ¢asti a pfistupli z n¢kolika riznych jinych
druhti podnikovych a IT architektur a vyfeSit jejich vzajemné vztahy a propojeni. Enterprise
Continuum nabizi urcity repozitar architektur a zaméruje se praveé na usnadnéni této integrace. Nabizi
vzory, modely, popisy a pravidla umoziujici zpfesnéni obecnych pristupt raznych architektur a jejich
pouziti jako stavebnich bloku pro sestaveni vlastni podnikové architektury v pribéhu ADM.

TOGAF tedy nenabizi zadné konkrétni pohledy na podnikovou architekturu ani nepfikazuje,
jak ma takova architektura vypadat pro dany podnik, spiSe poskytuje priklady a navrhy jak a podle
¢eho zvolit konkrétni feSeni a co by tato feseni méla spliovat. Diky tomu se také TOGAF dobfie
kombinuje s jinymi ramci, pfedevs§im takovymi, které jsou vice vertikalné zaméreny na konkrétni
oblasti podnikov¢ architektury.

V soucasn¢ dobé se TOGAF nachazi ve verzi 9.1 a je vyvijen konsorciem The Open Group [9].
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Obrazek 5.1: TOGAF — metoda ADM [9].

5.2  CobiT

CobitT je ramcem pro spravu, fizeni a audit podnikové informatiky. Poskytuje souhm nejlepsich
praktik a snazi se o sladéni a propojeni podnikové a informacni strategic za ucelem dosazeni cila
podniku.

CobiT je v soucasné dob¢ ve verzi 5, jeho prvni edice vysla v roce 1996 a vydala ji spolecnost
ISACA. Vlastnikem pozd¢jSich verzi je sdruzeni ITGI, coZz je neziskova organizace zaloZena
spolecnosti ISACA. Pata verze CobiTu v sobé¢ integruje predeslou verzi CobiT 4.2 a dalsi dva ramce
Val IT a Risk IT a také se snazi pfiblizit jinym vyznamnym ramcim a standardim tohoto odvétvi,
jako napfiklad ramci ITIL, TOGAF nebo standardum ISO.

Ramec CobiT je ze své podstaty zaméfen vice na manazery a auditory. Rozdéluje podnikovou
informatiku do péti domén a ty dale na procesy, poskytuje referenéni model popisujici tyto procesy
a také metriky pro jejich méfeni.

CobiT nahlizi na oblast fizeni podnikové informatiky jako na vzajemné propojeni pozadavku
podnikani, IT procest a IT zdroju. Je siln¢ obchodné orientovany a soustfed’uje se spiSe na oblast
strategickou nez operacni. Dulezitou casti je také poskytovani metrik a jejich cili, jejich
vyhodnocovani, stanoveni urovné vyspélosti, a snaha o zvySovani této urovn¢. Krom¢ toho mezi
dualezité oblasti, které CobiT pokryva, patfi jesté fizeni rizik a fizeni zdroja [10] [11].
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V centru pozornosti CobiTu leZi informace - jejich fizeni a kontrola, aby mohly byt vyuzity
k dosaZeni cili podniku. Informace by mély spliiovat tato kritéria: Ditvérnost, Dostupnost, Integrita,
Efektivnost, Efektivita, Soulad a Spolehlivost [11].

Neméné¢ dilezitou roli hraji také zdroje, protoZe prave IT zdroje vyuzivaji procesy, aby mohly
podporovat dosazeni cili podniku. CobiT rozliSuje ¢tyfi druhy zdroji: Aplikace, Infrastruktura,
Informace, Lidské zdroje [11].

Jak bylo jiz zminéno vySe, CobiT rozdé€luje procesy podnikové informatiky do domén.
V pfipadé¢ CobiTu 5 je téchto domén pravé pét a dohromady obsahuji 37 procesu. Jedna se o
nasledujici domény, jejichz nazvy vétSinou pfimo reflektuji zaméfeni procest, které dana doména
obsahuje:

e yhodnocuj, Rid a Monitoruj — Nova doména, pfidana v paté verzi CobiTu, je zaméfena na
oblast spravy a celkového fizeni a je urCena predevS§im pro top management a oblast
governance.

e Urovnavej, Plinuj a Organizuj — Tato, stejn¢ jako nasledujici domény, je znama jiz
z predchozi verze CobiTu. Zaméfuje se vice na fizeni konkrétnich oblasti v ramci
podnikového IT, jeho cile a strategie. Jde tedy o strategickou az taktickou troven fizeni.

o Ivor, Ziskavej a Implementuj — Procesy obsazené v této domén¢ se soustfedi predevsim
na oblast vyvoje technologii. Jedna se o taktickou az operacni Groven.

® Dodavej, Obsluhuj a Podporuj — Doména zamétena na poskytovani a provoz IT produkti
a sluzeb, tedy operacni Groven.

® Monitoruj, Vyhodnocuj a Posuzuj — Tato doména je do jisté miry propojena s predchozimi
tfemi, zabyva se sledovanim, vyhodnocovanim a zlepSovanim vykonu jejich procesu.
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Obrazek 5.2: Domény a procesy CobiTu 5 [22].

Jak si miizeme v§imnout, domény svym zaméfenim do znacné miry kopiruji znamy Demingtiv
cyklus Plan-Do-Check-Act (PDCA).

Pro kazdy proces z jednotlivych domén CobiT poskytuje nékolik stran popisu. Je zde obsazen
popis procesu, k ¢emu v podniku slouzi, jaké jsou jeho cile a jak téchto cili dosahnout, dale jsou
uvedeny zdroje, jichZ proces vyuziva. Soustava kontrolnich dil¢ich cili a opatfeni se nazyva Control
Objectives. Poté nasleduje ¢ast zvana Management Guidelines, ktera obsahuje popis vstupu a vystupu
procesu a také popis ¢innosti, z nichz je proces sloZzen. Je zde popsana zodpovédnost za tyto ¢innosti
formou RACI matice. V této ¢asti jsou také popsany metriky, jejich vztah k cilim procesu a zpusob,
jak je mérit. Posledni ¢asti je Maturity Model popisujici uroven vyzralosti procesu a navod, jak
vyzralost hodnotit.

Za hlavni principy CobiTu tedy mizeme povazovat snahu zajistit potfeby vSech
zainteresovanych stran pii pokryti celého podniku, poskytnuti holistického pfistupu ke sprave a rizeni
podnikové informatiky, oddéleni spravy a vedeni spolecnosti od kazdodenniho fizeni a toto vse
poskytnout prostednictvim jediného ramce.

Propracovana, jednotna a prehledna struktura ¢ini CobiT pomémé snadno uchopitelnym
ramcem pro spravu a fizeni podnikové informatiky, zaméfenym vice na vys$i urovn¢ managementu
a audit, zajiStujicim shodu fizeni oblasti IT s podnikovymi cili. Diky spiSe vysokouroviiovému
zamgéfeni na oblast I'T governance je mozné, a Casto 1 vyhodné, jej pouzivat s dal§imi ramci, hlavné
takovymi, které se zaméfuji blize na oblast fizeni podnikové informatiky.
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6 ITIL

V této kapitole si blize predstavime ramec ITIL, je mu vénovano vice prostoru nez ostatnim ramctm,
protoze pravé procesy tohoto ramce budou v této praci modelovany.

ITIL, neboli Information Technology Infrastructure Library, je ramec zaméfeny na fizeni
podnikové¢ informatiky z pohledu poskytovani IT sluzeb. Ramec ITIL je vefejné dostupny, poskytuje
soubor nejlepSich praktik v oblasti spravy IT sluzeb a ma slouzit ke zvladnuti IT v podniku. Soustredi
se na neustalé méfeni a zlepSovani kvality IT sluzeb tak, aby poskytovaly maximalni pfidanou
hodnotu jak podniku tak zakaznikovi.

ITIL se zaméfuje na poskytovani sluzeb a spravu IT zdroju a infrastruktury a je tedy uréen
pfedev§im pro manazery oblasti IT. Zabér ITILu zahrnuje hlavné taktickou a operacni urovei fizeni.
Neposkytuje konkrétni metodiku pro navrh procesu ¢i sluzeb, pouze identifikuje dualezité procesy
a vymezuje jejich cile a zpusob fizeni. Nevyhodou ITILu je, Ze nepokryva vSechny oblasti fizeni
podnikové informatiky, pro podporované oblasti vSak jasn¢ definuje dilezité procesy a poskytuje
jednoznacnou terminologii, coz usnadiuje implementaci. ITIL je mozné snadno kombinovat s dalSimi
ramci zaméfenymi na oblasti podnikové informatiky, vyhodné to muze byt predev§im u ramcu
se SirSim, ale m¢l¢im zabérem, které mohou pokryt oblasti na néz se ITIL nevztahuje

Pravé zaméreni I'TILu na uzsi oblast a konkrétnéjsi popis procesi, byly hlavnimi duvody, pro¢
jsem zvolil pravé ITIL jako ramec, jehoZ procesy budu v ramci této prace modelovat. Dal§im, také
podstatnym divodem, byl fakt, ze pfedevs§im v Evropé je ITIL pomérné rozsifenym a oblibenym
ramcem [12].

Obrazek 6.1: ITIL [23].

6.1 Strucna historie

ITIL vznikl v 80. letech minulého stoleti, a jeho prvni verze ITIL v1 byla vydavana britskou vladni
agenturou Central Computer and Telecomunications Agency (CCTA). Divodem pro vznik I'TILu
byla zvySujici se zavislost instituci britské vlady na telekomunikacnich technologiich a snaha
o minimalizaci rizik z toho plynoucich. Proto zacala CCTA vydavat publikace shrnujici nejlepsi
praktiky z oblasti poskytovani IT sluzeb. Prvni svazek ITIL v1 vySel v roce 1989 a postupné pak
vyslo vice nez 30 svazka.
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Koncem 90. let pak zacala vznikat druha verze ITIL v2, jehoZ prvni kniha vysla v roce 1999.
V roce 2000 pak zanikla CCTA a ITIL pfesel po organizaci OGC, ktera pod nazvem Cabinet Office
ITIL dale vydavala publikace ITIL v2, pficemz posledni vysla v roce 2006.

Na treti verzi ITILu OGC pracovala uz od roku 2004 a pét ustrednich publikaci ITIL v3 bylo
vydano v roce 2007. Je v nich obsazen popis Sestadvaceti procesu a mnoho, k nim pridruzenych,
aktivit, ¢tyfi komplexni funkce a mnoho roli, vztahujicich se jak ke konkrétnim procesum, tak
k celym fazim Zivotniho cyklu sluzby. Od té doby jsou vSak stale vydavany dalsi rozsitujici
publikace, takze vyvoj tfeti verze ITILu stale pokracuje.

V roce 2011 bylo v ramci vydani ITIL 2011 Edition pét ustfednich publikaci a vykladovy
slovnik I'TILu v3 aktualizovano a pravé tato verze je pouZita a popsana v ramci této prace [18].

6.2 Charakteristika ramce

Jak jiz bylo zminéno vyse, ITIL se zabyva fizenim a spravou sluzeb informacnich technologii.
zajistujici spravu podnikového IT ve smyslu funk¢nich serveri, aplikaci, infrastruktury a dostupnych
dat, ale snazi se definovat a popsat sluzby, které IT poskytuje a tyto sluzby pak spravovat, fidit
a zlepsovat tak, aby co nejlépe podporovaly Cinnosti a procesy podniku. Sluzbu IT tedy muZzeme
povazovat za jasn¢ definovanou a popsanou funkcionalitu, poskytovanou informaénimi
technologiemi, ktera podporuje, ¢i pfimo umoziuje chod né&jakého podnikového procesu nebo
¢innosti [19].

Sprava sluzeb je v [12] definovana jako mnozina specifickych organizac¢nich schopnosti pro
dodani hodnoty zakaznikiim ve form¢ sluzeb. Pravé na tyto organizacni schopnosti se ITIL zaméfuje,
zahmujic dalezité procesy, metody, funkce, Cinnosti a role nutné pro efektivni poskytovani IT sluzeb
zakaznikim, at’ uz v ramci vlastniho podniku, nebo externim.

ITIL pojednava komplexn¢ o sluzbach, poskytuje pro spravu sluzeb I'T popis nejlepsich praktik
a snazi se tak zajistit neustalé zlepSovani kvality téchto poskytovanych sluzeb. Pouzivani ramce ITIL
by mélo podniku pfinést tyto vyhody [12]:

e ZvySenou spokojenost uzivatelu a zakazniku se sluzbami IT.
e Zlepseni dostupnosti sluzeb IT a tim zvySeni obratu a zisku.

e Financni uspory plynouci ze snizeni opakovanych praci, ztraceného ¢asu a zlepSeni spravy
vyuziti zdroju.

® Zkraceni ¢asu pro uvedeni novych produkti a sluzeb na trh.
e Zlepseni podkladi pro rozhodovani a optimalizaci rizik.

ITIL se nezabyva pouze samotnym poskytovanim sluzeb IT, ale ve svych péti ustfednich
knihach postihuje cely Zivotni cyklus sluzby IT.
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6.3  Zivotni cyklus sluzby IT

Zivotni cyklus sluzby IT je kliovym konceptem v ramci ITIL. Na Zivotni cyklus sluzby IT je mozno
pohliZzet o¢ima zakaznika - ten nejprve definuje své pozadavky na novou sluzbu, nebo na zmény
ve stavajici sluzb¢ a vysledkem této faze je prijeti Service Design Package, na jehoZ zaklad¢ je pak
sluzba realizovana. Dalsi fazi, ktera se dotyka zakaznika je zavadéni sluzby do produkéniho
prostfedni, kdy probiha akceptacni testovani, Skoleni nebo tieba pilotni provoz.

Zivotni cyklus sluzby IT, jak jej reflektuji knihy ITIL, pak probiha nasledovné. Podoba sluzby
vychazi se strategie, ta urcuje jeji podobu a roli v napliiovani podnikovych cila. Sluzba je nasledné
navrhnuta a podle navrhu realizovana. V dal$i fazi je nova sluzba zavadéna do provozu a posledni
fazi je provozovani sluzby. Napfic¢ vSemi fazemi zivotniho cyklu sluzby IT pak probiha neustalé
zlepsovani [12] [20].

—
sy

Continual
service
improvement

Service
transition

Service
strategy

Service
design

Obrazek 6.2: Zivotni cyklus sluzby IT podle ITIL [20].

ITIL klade duraz na to, aby vSechny aktivity v ramci zZivotniho cyklu sluzby IT byly vzdy
pohanény potiebami a cili podnikani. Tyto potfeby a cile by se také mély vyrazn¢ promitnout
do celkoveé strategie poskytovani sluzeb IT a tim padem i do v§ech novych a upravovanych sluzeb.

Zivotni cyklus sluzby IT by tak mél zaginat na zakladé vzniku nového, nebo zmény néjakého
pozadavku businessu. Ve fazi Strategic sluzeb jsou tyto pozadavky identifikovany a schvalovany,
a davaji tak vzniknout vystupim v Cele se Service Level Package. Poté se prejde do faze Navrhu
sluzby, kde je pripraveno feseni sluzby a dulezity Service Design Package, se kterym se poté prechazi
do faze Prechodu sluzeb. Tam je sluzba vyhodnocena a testovana a aktualizuje se Service Knowledge
Management System (Systém spravy znalosti o sluzbach). Poté je sluzba zavedena do provozu, a tim
pfechazi do faze Provozu sluzeb. Pii tom stale hledame mozZnosti ke zlepSeni v ramci Neustal¢ho
zlepSovani sluzeb.
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Obrazek 6.3: Zivotni cyklus sluzby véetné vstupt a vystupt fazi [12].

ITIL, jakoZto ramec pro fizeni poskytovani sluzeb IT pro vSechny faze Zivotniho cyklu sluzby
IT, popisuje potiebné procesy a zasady jejich implementace. Krom¢ samotnych procesu a jejich
vzajemnych vztahu jsou popsany i jejich vstupy, vystupy, cile, dulezité role, rozdéleni zodpovédnosti
a jednotlivé aktivity téchto procesu. Dale kritické faktory uspéchu, potencialni problémy a jejich
feSeni, zpusoby méfeni cinnosti procesu a celkové kvality poskytovanych sluzeb a postupy auditu
[12].

Stale vsak plati, ze ITIL je pouze ramec pro fizeni dané oblasti podnikové informatiky
obsahujici popis nejlepsich praktik, nikoliv konkrétni metodologie. ITIL téméf nikdy nic konkrétniho
nenarizuje, spiSe nabizi doporuceni, na jejichz zakladé muze podnik vytvofit svij vlastni systém
fizeni, vyhovujici jeho konkrétnimu prostfedi. VétSina navodu a prikladu v ITILu je obecnych
a neobsahuji podrobné popisy feseni.

Nyni se blize podivame na jednotlivé faze Zivotniho cyklu sluzeb IT a jejich procesy tak, jak je
ITIL popisuje v péti ustfednich knihach.

6.3.1 Strategie sluzeb (Service Strategy)

Strategic sluzeb je povazovana za jadro tfeti verze ITILu, poskytuje navody jak provozovat
a dlouhodob¢ udrzet jasnou strategii sluzeb I'T na strané poskytovatele i zakaznika. Otazky pokladané
v této Casti jsou napriklad jaké sluzby IT by mély byt nabizeny a komu, jak se maji vyvijet trhy a do
rozvoje jakych sluzeb by se mélo prioritné investovat. Tato ¢ast se hodné orientuje na trh a vyvoj
podniku v dlouhodobém méritku.

ITIL obsahuje n¢kolik klicovych koncepci, pouzitelnych pfi tvorbé strategie poskytovatele
sluzeb IT. Mezi n¢ patfi tfeba takzvana strategie Ctyt P (perspektiva, pozice, plan, profil), hodnoceni
konkurence a urceni hodnoty sluzby, uréovani a méfeni kritickych faktorti uspéchu nebo vyuziti
spravy sluzeb jako strategického aktiva.

28



V Service Strategy jsou rozdéleny nasledujici tfi typy poskytovatela sluzeb. Typ I -
Poskytovani sluzeb pouze pro jeden specificky utvar podniku. 7yp II — Poskytovani sluzeb vice
utvarum v ramci jednoho podniku. 7yp Il — Poskytovani sluzeb vice externim zakaznikam [12].

Takeé je zde rozliSeno a analyzovano nékolik modelt poskytovani sluzeb. Spravovana sluzba —
Podnikova jednotka zcela financuje poskytovani sluzby jiz pottebuje. Sdilend sluzba — Poskytovani
sluzeb pro vice podnikovych jednotek s vyuzitim sdilené infrastruktury a zdroju. Utilita — Sluzby jsou
poskytovany na zaklad¢ pozadavku zakaznika (kolik, kdy, jak ¢asto) [12].

Hlavnim tukolem Strategic sluzeb je urcit, jaké sluzby by mély byt komu a kde nabizeny.
Hlavni procesy spadajici do této ¢asti ITILu jsou nasledujici [13]:

e Rizeni strategie I'T sluzeb (Strategy management for IT services) — Cilem je tvorba strategie
na zaklad¢ vyse popsanych konceptu, a také zajisténi a kontrola implementace a dodrzovani
této strategie.

e Sprava vztahu podniku (Business Relationship Management) — Cilem je identifikovat
potfeby zakaznika (stavajicich i potencialnich), a udrzovat s nimi dobré vztahy.

e Sprava portfolia sluzeb (Service Portfolio Management) — Cilem je spravovat portfolio
nabizenych sluzeb tak, aby byly splnény pozadavky podnikani, a to v mezich rozumnych
investic.

e Sprava poptavky (Demand management) — Cilem je pochopit, predvidat a ovliviiovat
poptavku po nabizenych sluzbach. Tento proces by mél spolupracovat se spravou kapacit,
aby byl zajistén dostatek kapacit a jejich efektivni vyuziti.

e Sprava financi sluzeb IT (Financial Management for IT services) — Cilem je zajistit
rozpocty, ucetnictvi a zpoplatiiovani sluzeb, a také spravovat a hodnotit naklady.

6.3.2 Navrh sluzeb (Service Design)

Navrh sluzeb se zabyva identifikaci pozadavku na sluzby, celkovym navrhem novych sluzeb
a upravou stavajicich sluzeb tak, aby bylo dosazeno soucasnych i budoucich pozadavki podnikani.
Duraz je zde kladen na uplatnéni holistického pfistupu, nutné¢ho pro zajisténi konzistence, kvality
a funkcionality vysledné sluzby, aby tato odpovidala pozadavkim businessu.

Dilezitym pojmem je zde Service Design Package (SDP), definujici vSechny aspekty
a pozadavky sluzby IT ve vsech fazich jejich Zivotniho cyklu.

Do této ¢asti ITILu patii nasledujici procesy [14]:

e Koordinace navrhu (Design Coordination) — Cilem je koordinace vSech zdroji a aktivit
v ramci navrhu sluzeb tak, aby byla zajisténa konzistence a efektivita navrhu.

e Sprava katalogu sluzeb (Service Catalogue Management) — Cilem je sprava katalogu sluzeb
jakozto jediného a konzistentniho zdroje informaci o vSech sluzbach a zajisténi jeho
dostupnosti a aktualnosti.

e Sprava urovné sluzeb (Service Level Management) — Cilem je sjednavat a dokumentovat
cile sluzeb a zajistit kontrolu plnéni téchto cili. Dulezitym dokumentem je zde Smlouva
o urovni sluzeb (SLA). Tento proces se také stara o podpurmné smlouvy (OLA, UC) tak,
aby odpovidaly SLA.

e Sprava kapacit (Capacity Management) — Cilem je sprava kapacit a infrastruktury za aéelem
efektivniho zajisténi bezproblémového fungovani sluzeb IT a plnéni SLA. Pracuje se zde
s velmi dulezitym Informacnim systémem pro spravu kapacit (CMIS).
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Sprava dostupnosti (Availability Management) — Cilem je zajiSténi dostupnosti vSech
sluzeb, procest, infrastruktury a zdroji na dohodnuté urovni. Ma reaktivni cast (méfeni,
feSeni incidentll) a pro-aktivni ¢ast (analyzy, navrhy zlepseni). Pracuje se s Informacnim
systémem pro spravu dostupnosti (AMIS).

Sprava kontinuity sluzeb IT (IT service Continuity Management) — Cilem je zajisténi
schopnosti minimalniho plnéni SLA udrZzenim pfiméfené schopnosti obnovy sluzeb IT
a snizenim dopadu rizikovych udalosti.

Sprava bezpecnosti informaci (Information Security Management) — Cilem je zajistit
bezpecnost a dostupnost informaci, dat a sluzeb IT a sladit bezpecnost oblasti IT
s bezpecnosti v ramei celého podniku. K tomu slouzi 1 Systém spravy bezpecnosti informaci
(SMIS).

Sprava dodavateli (Supplier Management) — Cilem je zajistit, aby dodavatelé¢ a jejich
sluzby plnili sv¢ cile a podporovali tak cile sluzeb IT i celého podniku.

6.3.3 Prechod sluzeb (Service Transition)

Prechod sluzeb se stara o zavedeni novych nebo upravenych sluzeb do provozu. Vychazi se zde
ze Service Design Package, a je tieba zavést do provozu vSechny v ném popsané ¢asti. Nejedna se
zde jen o implementaci aplikace, ale tfeba i o infrastrukturu a dalsi elementy potfebné pro
bezproblémovy provoz a podporu sluzby. Také je nutné brat v potaz fungovani sluzby i za jinych nez
predpokladanych idealnich podminek.

Procesy spadajici do Prechodu sluzeb jsou nasledujici [15]:

e Sprava zmén (Change Management) — Cilem je zajistit, aby vSechny zmény byly naleZzité
zaznamenavany, autorizovany, implementovany, testovany a dokumentovany. K tomuto
ucelu slouzi velmi dulezity Systém spravy konfiguraci (CMS). Za zménu je povazovana
jakakoliv manipulace se sluzbou nebo jeji komponentou ¢i dokumentaci v kterékoliv fazi
jejiho zivotniho cyklu. Tento se proces tak vztahuje i1 k ostatnim ¢astem ITILu.

Sprava aktiv a konfigurace (Service Asset and Configuration Management) — Cilem je
zajistit kontrolu a poskytovat presné informace o vSech konfiguracnich polozkach (CI)
a jejich vztazich. I tento proces pracuje se Systémem spravy konfiguraci.

Sprava znalosti (Knowledge Management) — Cilem je sbirat a uchovavat védomosti
a informace v organizaci a zajistit aby k nim mély spravn¢ osoby pristup. Vyuziva se principu
Data-Information-Knowledge-Wisdom (DIKW), ktery je realizovan Systémem spravy
znalosti (SKMS).

Planovani a podpora pirechodu (Transition Planing and Support) — Cilem je planovani
a koordinace zdroju tak, aby byla zajiSténa efektivni realizace pozadavki stanovenych
v ¢astech Strategic a Navrhu sluzeb.

Sprava releasi a nasazeni (Release and Deployment Management) — Cilem je planovani
a kontrola prechodu releast do testovaciho a nasledné ostrého provozu, zachovani integrity
prostiedi a zajisténi dostatecné optimalizace a minimalizace rizik u vysledného releasu.

Ovéreni a testovani sluzby (Service Validation and Testing) — Cilem je testovanim releasu
sluzby podle pozadavki SDP ovérit, Ze sluzba spliiuje pozadavky zakaznika, respektive SLA.

Vyhodnoceni zmény (Change Evaluation) — Cilem je posoudit velkou zménu nebo
pripravovanou novou sluzbu a rozhodnout, zda ma smysl pokracovat v jejim vyvoji.



6.3.4 Provoz sluzeb (Service Operation)

Faze Provoz sluzeb je dulezita, protoze pravé v této fazi sluzby skute¢né dodavaji hodnotu podnikani
a je tieba zajistit, aby se tak opravdu délo Géinné a ucelné. To zahrnuje rutinni spravu aplikaci,
technologii a infrastruktury a feseni problému a selhani.

V této casti se pracuje s n¢kolik dulezitymi pojmy: Uddlost — Zména stavu konfiguracni
polozky nebo sluzby. Incident — Neplanované snizeni kvality nebo pferuseni sluzby nebo porucha
konfiguracni polozky. PoZadavek (Servisni pozadavek) — Je pozadavek uzivatele na informaci, radu,
zménu nebo pristup ke sluzbé. Problém — Problém je pricinou jednoho ¢i vice incidentu.

S témito pojmy se pak pracuje v nasledujicich procesech Provozu sluzeb [16]:

e Sprava udalosti (Event Management) — Cilem je neustalé monitorovani sluzeb
a konfiguracnich polozek a zaznamenani, vyhodnoceni, a v pfipadé nutnosti vhodné
zareagovani na vyskyt udalosti.

e Sprava incidentd (Incident Management) — Cilem je pfedev§im co nejrychlejsi obnova
normalniho fungovani sluzby. Kromé toho se tento proces zabyva celym Zivotnim cyklem
incidentt od detekce a kategorizovani pres pripadnou eskalaci, az po ovéfeni jeho vyfeseni.

e Provadéni pozadavki (Request Fulfilement) — Cilem je plnéni pozadavki a poskytovani
informaci uzivatelum. Pozadavky by m¢ly byt zaznamenavany a sledovany.

e Sprava pristupi (Access Management) — Cilem je poskytovani pfistupu povolanym
uzivatelum a zamezeni pfistupu téch neautorizovanych. Tento proces pomaha realizovat
politiku bezpecnosti informaci stanovenou stejnojmennym procesem.

e Sprava problémi (Problem Management) — Cilem je zkoumani, odhaleni pficiny, zajisténi
implementace feSeni a zamezeni tak opakovani problému. Problémy se zaznamenavaji
a kategorizuji v Databazi znamych chyb (KEDB), zde jsou také popsana nahradni feseni.

Krom¢ procesu popisuje ITIL v ¢asti Provozu sluzeb jesté Ctyfi dalezité funkeni casti
pro podporu poskytovani sluzeb IT:

e Service Desk — Service Desk je hlavnim bodem kontaktu pro uZivatele sluzeb IT.
Zaznamenava a spravuje vSechny incidenty, servisni pozadavky a pozadavky na pfistup,
a tvori tak rozhrani pro ostatni procesy Provozu sluzeb. Service Desk muze byt lokalni,
centralizovany, virtualni nebo s nepretrzitym provozem tzv. Follow the Sun.

o Technicka sprava (Technical Management) — Sdruzuje odborny personal, ktery se stara
o technickou spravu a stabilitu infrastruktury IT.

e Sprava aplikaci (Application Management) — Sdruzuje odborny personal, ktery se stara
o aplikace a jin¢ softwarové vybaveni.

e Sprava provozu IT (IT Operations Management) — Odpovida za monitorovani a kontrolu
poskytovanych sluzeb a jejich infrastruktury. Tato funkce se da rozdé€lit na dvé casti, a to
Rizeni provozu IT, v ramci které¢ho probihaji rutinni provozni ukony a Sprava zafizeni, ktera
se stara o datova centra a podoba velka zafizeni.



6.3.5 Neustalé zlepSovani sluzby (Continual Service
Improvement)

Neustalé zlepSovani sluzby se zabyva méfenim, vyhodnocovanim a zlepSovanim kvality poskytovani
sluzeb IT a zvySovanim urovné vyspélosti celého Zivotniho cyklu fizeni sluzeb IT a podptirnych
procesu za ucelem udrzeni a zvySeni poskytované pridané hodnoty zakaznikiim. K tomu je vyuzivano
metod spravy kvality a dalSich pfistuptii znamych i mimo oblast IT.

Tato cast ITILu definuje tfi dulezité koncepty pro zajisténi neustalého zlepSovani a jeho
udrzeni [17]

vvvvvv

Demingovu cyklu a zaméfuje se na sbér a analyzu dat, hledani trendu a prezentaci zjiSténych
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Obrazek 6.4: ZlepSovaci proces v sedmi krocich [12].

ZlepsSovaci proces a celkove zlepSovani pak podporuje Méfeni sluzeb (Service Measurement).
Me¢ieni je nutnosti pro spravu a fizeni sluzeb a procesu, stejné jako pro vykazovani a kontrolu
vysledki podnikani. ITIL doporucuje pro méfeni zavést integrovany ramec, ktery se soustfedi
na definici metrik a jejich nasledné méfeni a interpretaci vysledku. Jsou zde rozliSeny tfi typy metrik:
Technologické metriky, Procesni metriky a Metriky sluzby.

Tretim konceptem je Vykazovani sluzeb (Service Reporting), zabyva se sbérem velkého
mnozstvi dat z bézného kazdodenniho provozu sluzeb IT a reportovanim dilezitych poznatkii. Kromé
ovéfovani souladu s SLA a dalSimi cili se také snazi identifikovat trendy, hrozby a zkuSenosti
vyplyvajici z historick¢ho prubéhu vykonu, a ty pak promitnout do odhadu budoucnosti napiiklad
pro potieby marketingu.

V této kapitole byl predstaven ramec ITIL a jeho pfistup k fizeni poskytovani sluzeb informacnich
technologii. Na zaklad¢ popisu jednotlivych ¢asti ramce, korespondujicich s fazemi zivotniho cyklu
sluzby, pak budou procesy ramce ITIL modelovany v nastroji ARIS.
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7 Priprava modelovani

V nasledujicich kapitolach bude popsana tvorba modelu procesu ramce ITIL v nastroji ARIS, jakozto
hlavniho vystupu praktické casti této prace.

7.1 Vlastnosti modelu

Praktickym vystupem diplomové prace je model procest ramce ITIL pro nastroje ARIS. Pfi tvorbé
tohoto modelu jsem sledoval nckolik hlavnich cili a vlastnosti, kterych jsem chtél u vysledného
modelu dosahnout.

publikaci ITIL edice 2011.

Neméné dulezitou vlastnosti je také moznost co nejSir§itho vyuziti v praxi, a to predevsim
z hlediska obecnosti a Skalovatelnosti. Obé tyto vlastnosti jsou dilezitymi charakteristikami
samotného ramce ITIL, a proto jsem se snazil na né klast diraz i pfi modelovani jeho procesu.
Obecnost modelu by méla umoziovat aplikovat model v riznych pfipadech poskytovani sluzeb IT.
Skalovatelnost by méla zajistit, Z¢ model bude mozno nasadit pro fizeni procest ve firmach riiznych
velikosti. Model vznikal se zaméfenim na vyuziti pfedevSim ve stfednich a menSich firmach s
predpokladanym poctem 10 az 50 zaméstnancti.

Dalsi dulezitou vlastnosti modelu by pak méla byt prehlednost. Pfi mnozZstvi na rtiznych
urovnich propojenych diagramu, které vysledny model tvofi, bylo udrZeni prehlednosti a logické
struktury jak jednotlivych diagramu, tak modelu jako celku jasnym cilem. Tato vlastnost se také
do zna¢né miry dotyka pouzitého nastroje a moznosti, které poskytuje.

Vysledny model procesi ramce ITIL, stejné jako samotny ramec ITIL, je uréitym pfedpisem
pro popisované procesy. Pro nasazeni v n¢jakém konkrétnim piipadé nebo v konkrétni firm¢, by bylo
pravdépodobné potieba jej upravit pro potfeby dané firmy ¢i situace. Diky vySe zminénym
vlastnostem vysledného modelu by vSak tyto potfebné upravy mély byt co nejmensi, nejjednodussi
a snadno proveditelné.

Ackoliv vysledny model zachycuje vSechny procesy ramce ITIL, nejvétsi daraz byl pfi jeho
tvorb¢ kladen predev§im na procesy casti Service Operation. ProtoZe se jedna o procesy na operacni
urovni, jsou velmi dobfe definované a jejich implementace by méla byt pri fungovani podle ramce
ITIL velmi podobna pfi jakémkoliv finalnim vyuziti vzniklého modelu. S témito procesy se také
prostiednictvim Service Desku nejcastéji setkava koncovy zakaznik, a je tedy tfeba, aby byly
implementovany co nejefektivnéji a nejlépe, a tak u zakaznika zajistovaly vysokou miru spokojenosti
s poskytovanymi sluzbami. Pravé z duavodu velkého dopadu téchto procest na finalni provoz
a zajisténi co nejsirsiho vyuziti modelu v rizné velkych firmach jsem se tedy na tuto ¢ast zaméril
podrobngji. To zahmuje napriklad i testovani a optimalizaci téchto procesu, coz bylo diky dobré
a presné definici mozné realizovat v nastroji ARIS Business Simulator. Témto ¢innostem se budeme
vénovat v kapitole 10 této prace.

V nasledujicich ¢astech prace se zaméfime na pripravu k tvorbé modelu procesu ramce ITIL.

7.2  Prace s publikacemi ITIL

vvvvvv

publikace ITIL, jenZ tento ramec popisuji. Vychazel jsem z nejnovéjsi verze ramce ITIL, ktery je
popsan v souboru péti knih ITIL Edice 2011. Kazda z téchto knih se zamé&fuje na jednu fazi zivotniho
cyklu sluzby IT a popisuje jeji procesy a principy, jak je stanovuje ramec I'TIL.

Ackoliv se knihy zaméfuji na rizné faze Zivotniho cyklu sluzeb IT, jejich struktura je z velké
casti stejna, coz usnadiuje ¢tenafovu orientaci. Knihy nepopisuji pouze vlastni procesy a principy
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ramce ITIL, ale poskytuji také velké mnozstvi doprovodnych informaci, které dodavaji potiebny
kontext z pohledu popisované faze zivotniho cyklu sluzby IT, a to jak ve vztahu k poskytovani sluzeb
IT jako celku, tak i k ostatnim castem samotné¢ho ramce ITIL. Dale se knihy vénuji principiim
a nejlepSim praktikam pro danou fazi Zivotniho cyklu sluzby IT a také se zaméruji na zavadéni dané
casti ramce ITIL do praxe.

Pii modelovani procest ramce ITIL pro mé byla dalezita predevsim sekce knih popisujici
samotné procesy a principy danych ¢asti, kde je kromé ucelu, hlavnich ¢innosti daného procesu a jeho
rozhrani s ostatnimi procesy, popsano napfiklad také jakou roli by mél proces plnit v ramci podniku,
jaké jsou dulezité koncepty a principy pouzivané v tomto procesu a jakym zplusobem zajistit, méefit
a kontrolovat jeho efektivitu. Dale pak sekce popisujici celkové principy pouzivané v dané fazi
zivotniho cyklu sluzby IT a hlavni zdroje a objekty spojené s touto fazi, a také sekce zaméfena na
organizaci procesu a Cinnosti v dané fazi. Dalsi sekce knih ITIL nabizeji mnoZstvi informaci
naptiklad o pouzivanych metodikach a analyzach v popisované fazi zivotniho cyklu sluzby IT,
a i kdyz tyto informace Casto nemély pfimou navaznost s tvorbou modelu procesti dané ¢asti ramce
ITIL, tak casto poskytovaly dopliiujici souvislosti, stejn¢ jako ¢etné prilohy nachazejici se na konci
kazdé knihy ITIL.

Pii modelovani procesu jsem postupoval vétSinou tak, Ze jsem nejprve prostudoval sekee knihy
zamétené na danou cast ramce ITIL popisujici obecné principy dané faze Zivotniho cyklu sluzby IT,
a tak ziskal potfebny kontext, a také identifikoval dulezité objekty. Dale jsem se pak na zakladé
kapitol uréenych jednotlivym procesum v pfislusné sekci snazil popsat zplsob tvorby pridané
hodnoty v daném procesu. V dalsi fazi modelovani jsem pak studoval tok udalosti a aktivit v ramci
dan¢ho procesu, jeho navaznost na dal§i procesy ramce ITIL a moznosti sledovani vykonnosti
procesu. Poté jsem k ¢innostem doplnil objekty, s nimiz proces pracuje. V posledni fazi jsem se pak
vénoval rolim a zodpovédnostem v ramci modelovaného procesu, a tedy pracoval predevsim
s kapitolou zaméfenou na organizaci.

7.3  Prace s nastrojem ARIS

Model procest ramce ITIL jsem tvofil v nastroji ARIS IT Architect&Designer 7.2, ktery patii
do skupiny nastroji ARIS Designer Platform. Tento nastroj kombinuje moznosti navrhu a tvorby
procesnich modelti zamérenych na oblast business a IT a je tedy vhodny i pro modelovani procesu
ramce ITIL. Navic jsem mél mozZnost se s timto nastrojem seznamit na cvi¢enich béhem studia.

7.3.1 Databaze

V nastroji ARIS IT Architect jsou modely ukladany, tvofeny a upravovany v ramci databazi. I kdyz
ARIS IT Architect poskytuje i lokalni databazovy server, rozhodl jsem se diplomovou praci
zpracovavat na fakultnim ARIS serveru, abych nebyl pfi praci zavisly pouze na jednom zafizeni.

7.3.2 Jazyk

Nastroj ARIS je plné lokalizovan do Ceského jazyka a také umoziuje kompletni tvorbu modela
v cestiné. Pro model procest ramce ITIL vznikajici jako ma diplomova prace jsem se vSak rozhodl
pro jazyk anglicky. Jednak z divodu kompatibility s n¢kterymi moduly a Sablonami nastroje ARIS
(viz dalsi kapitoly) a moznosti pracovat v nelokalizovaném klientu, ale hlavné z divodu moznosti
budouciho vyuziti vysledného modelu, ktery pak nebude omezen pouze na ¢esky mluvici uzivatele.



7.3.3  Filtr metody

Filtr metody v prostredi nastroje ARIS IT Architect slouzi ke stanoveni druhu modelovani a upravuje
prostfedi nastroje ARIS tak, aby co nejvice odpovidalo zvolenému ucelu. Nastaveni filtru tedy
ovliviiuje predevsim to, které¢ digramy a objekty z jednotlivych pohledit ARIS lze pfi modelovani
Vyuzit.

Pro tvorbu modelu jsem zvolil filtr Cela metoda. Jedna se o nejsirsi filtr, obsahujici veskeré
dostupné modelovaci prostiedky metodiky ARIS. Tento filtr byl jedinou moznou volbou, prfedevs§im
proto, ze obsahoval velmi Siroké spektrum objekta, které bylo tfeba vyuzivat k popisu vstupu
a vystupu ¢innosti v eEPC diagramech. Dal§im z duvodu byla potieba vyuzivat Function allocation
diagram, ktery je pravé soucasti tohoto filtru.

7.3.4 Referen¢ni model ITIL

Soucasti databazového serveru ARIS je také nckolik databazi obsahujicich referencéni modely
zamgéfené pravé na casto pouzivané ramce pro fizeni podnikovych procesu véetné ramce ITIL.

Referenéni model ITIL poskytuje urcitou §ablonu a vychozi bod pro tvorbu modelu procesu
tohoto ramce pro fizeni sluzeb IT. Timto vychozim bodem je mapa procesu ramce ITIL, ktera
obsahuje reprezentaci vSech procesi ramce ITIL rozdélenych na pét Casti podle péti hlavnich
publikaci ITIL. Na jednom z téchto procesu (Problem management) je pak naznaCeno, jakym
zpusobem by mél byt model procesu ramce ITIL tvoren. Velmi uzite¢nou soucasti referencéniho
modelu je také predem vytvorena adresarova struktura pro organizaci diagramu a objekti. Referencni
model také obsahuje predem pripravené nékteré role, s nimiz ramec I'TIL pracuje.

Pravé z tohoto referencniho modelu jsem vychazel 1 v diplomové praci, protoze vétSinu jeho
¢asti bylo mozno po upravach vyuzit i v tvofeném modelu procesu ramce I'TIL.

Zminovany referencni model ramce ITIL je vSak zaméfen na ITIL verze 3, zatimco model
procesu ramce ITIL v této diplomové praci popisuje novejsi verzi, a to ITIL edice 2011. Pred
zaCatkem modelovani jsem tedy musel vétSinu ¢asti upravit tak, aby odpovidaly novéjsi specifikaci
ramce ITIL. Tyto upravy se tykaly pfedev§im mapy procesti ramce ITIL a v navaznosti na to také
prvni trovné adresafové struktury. V téchto ¢astech bylo tieba prejmenovat a pfidat nékteré procesy,
predevsim v prvnich dvou fazich Zivotniho cyklu sluzby IT, protoze pravé zde se udalo nejvice zmén
pfi prechodu od ITIL v3 k ITIL edici 2011.

Dalsi upravou, kterou jsem pred zacatkem modelovani provedl, byla uprava vizualniho stylu
modeli. ARIS IT Architect nabizi n¢kolik riznych vizualnich styla jak pro jednotlivé prvky
diagramu, tak pro diagramy jako celek. Vychozi vizualni styl pouzity v referenénim modelu ITIL byl
oproti standardnimu vzhledu pomémé dost pozménén a nezdal se mi piili§ vhodny, proto jsem
se rozhodl v modelu pouzivat standardni vizualni styl nastroje ARIS. Tento vychozi styl pusobi
formalnéji a je prehlednéjsi, coz kromé vlastniho vizudlniho dojmu miZze mimo jiné pfispct
k snadnéjSimu a Sir§Simu pouziti modelu v praxi.

Z takto pripravené Sablony jsem pak vychazel pfi dal§im postupu v tvorbé modelu procesu
ramce ITIL v diplomové praci.
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Obrazek 7.1: Vychozi bod referencniho modelu ITIL.

7.4  Pouzité diagramy a jejich ucel

V této podkapitole se budeme vénovat pouzitym diagramum, divodu jejich volby a ucelu, k némuz
maji ve vysledném modelu procesu slouzit.

7.4.1 Pouziti VAC diagramu

Jak je uvedeno v kapitole 4.3.3, Value-added chain diagram slouzi hlavné k zachyceni tvorby pridané
hodnoty. V pfipad¢ popisu jednotlivych procesu ramce ITIL jsem pak tento diagram, stejné jak je
tomu v referencnim modelu, pouzival predevsim k zachyceni nejdilezitéjSich ¢innosti popisovaného
procesu, pfi¢emz jsem vychazel pravé z poskytnuti néjaké pridané hodnoty pro podnik. Tento
diagram by tak m¢l v mém modelu slouzit i k zachyceni ucelu procesu, coz muze byt prinosem
napiiklad pfi komunikaci s lidmi bez hlubsich znalosti z oblasti poskytovani sluzeb nebo ramce I'TIL.

Druhym vyznamnym pouzitim tohoto diagramu ve vysledném modelu, pak bylo zachyceni
jednotlivych podprocest v pripadé slozitéjSich procesi. Toto pouziti kromé popisu tvorby pridané
hodnoty v pravém slova smyslu také umoziuje zachytit posloupnost a navaznost podprocesu, a také
pripadn¢ vétveni a hlavné paralelni prabéh nékterych téchto podprocesi.

Ve vétsing pripadi bylo mozno tyto dva zpusoby pouziti zkombinovat a zachytit tak vSechny
uvedené dulezité¢ informace o procesu do jednoho prehledného diagramu.



7.4.2  Pouziti Function allocation diagramu

Function allocation diagram (FAD) je takzvanym I/O diagramem. Popisuje vstupy a vystupy
jednotlivych funkci nebo v nasem pripadé procest. V ramci metodiky ARIS tvofi spojeni funkcéniho
a datového pohledu [7].

V modelu procesu ramce I'TIL jsem tento diagram vyuzival pravé ke zminénému ucelu, tedy k
zachyceni dulezitych vstupt a vystupt jednotlivych popisovanych procest. Navic diky urceni odkud
vstup pochazi a kam vystup smétuje, vznikl popis rozhrani mezi jednotlivymi procesy ramce ITIL,
a navic je diky tomu mozn¢ snaze identifikovat nejklicovéjsi objekty predavané v ramci jednotlivych
fazi zivotniho cyklu sluzby I'T mezi procesy.

Krom¢ vstupu a vystupt jsem také vyuzil toho, Ze tento diagram do jisté miry poskytuje vnéjsi
pohled na dany proces a po vzoru referencéniho modelu jsem v ném zachytil i n€kolik dalSich
informaci, predevsim roli zodpovidajici za dany proces jako celek a pripadné také nékteré dalsi
zdroje, které proces jako celek vyuziva. Naptiklad urcity informacni systém.

7.4.3 Pouziti EPC a eEPC diagramu

Event-driven Process Chain diagram a jeho rozSifena varianta slouzi k zachyceni toku procesu (viz
na ni kladl nejvétsi duraz.

Predevsim ¢EPC diagram by mél byt detailnim zachycenim prubéhu procesu se vSemi rolemi,
¢innostmi, udalostmi a objekty s nimiz proces pracuje a pravé takto jsem jej pii tvorbé modelu
procesu ramci ITIL vyuzival. Na zaklad¢ tohoto diagramu by mél byt pripadny uzivatel schopen
konkrétni proces zavést a efektivné provozovat.

Ackoliv jsem pfi modelovani Casto vyuzival i zakladni EPC diagramy, ve vysledném modelu
jich je jen velmi malo. Témér vSechny EPC diagramy byly totiz v prubéhu tvorby rozsifeny na eEPC
diagramy, a to hlavné z davodu zachyceni prace s objekty a zdroji v ramei popisovanych procesu.

7.4.4  Pouziti Function tree diagramu

Tento diagram je popsan v kapitole 4.3.2, a i kdyz se v referenénim modelu ramce ITIL nenachazi,
v modelu vznikajicim v ramci diplomové prace jsem jej vyuzil.

Uplatnéni pro tento diagram jsem nasel predevsim u casti procesi, funkci nebo Cinnosti, kde
neni kladen daraz tak moc na pribéh, jako spise na roli, kterou ma dana ¢ast zastavat a funkce, jeZ ma
v ramci poskytovani sluzeb IT plnit nebo zprostiedkovavat. Casto se také jednalo o &innosti
specifické svou implementaci v konkrétni organizaci, u nichz bylo dulezit¢ zvyraznit nutnost jejich
samotn¢ existence a fungovani, pficemz neni kladen diraz na vlastni postup jejich provadénim, jenz
je zcela v kompetenci konkrétniho provozovatele.

Tento diagram jsem né¢kolikrat pouzil také v pripadé procesu a funkci lezicich mimo hlavni
zamgéfeni této prace, kdy by detailni modelovani jednotlivych funkci bylo pfili§ narocné. V téchto
pripadech byly tedy pomoci funkcéniho stromu zachyceny funkce dané casti bez jejich dalSiho
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8 Postup modelovani

Pfi tvorbé modelu procesu ramce ITIL jsem postupoval v nékolika fazich, jejichz obsah a ucel bude
popsan v této Casti.

Prvni fazi bylo pfirozen¢ studium dané problematiky, pfedev§im pak ramce ITIL a prace
s nastrojem ARIS. Vystupem této faze je prvni ¢ast prace, zamérena na teorii zvolené oblasti.

Ve druh¢ fazi pak nasledovala pfiprava na modelovani, stanoveni cili a vlastnosti vysledné¢ho
modelu s ohledem na pozadovany ucel a priprava modelovaciho nastroje a referencniho modelu. Tyto
¢innosti jsou popsany v predchozi kapitole.

8.1 Navrh modelu

Treti faze prace, a zaroven prvni faze vlastniho modelovani, byla faze navrhu.

8.1.1  Popis pomoci VAC diagramu

V této fazi jsem se snazil u jednotlivych procesu zachytit jejich hlavni ucel pfi poskytovani sluzeb IT
a tedy 1 v ramci ITIL. K popisu procesu jsem vyuzival Value-added chain diagram, v némz jsem
popisoval kli¢ové ¢Einnosti tohoto procesu. Cilem zde bylo v ramci navrhu vytvofit takovy popis
procesu, ktery bude davat uzivateli jasnou predstavu jaké Cinnosti, pfipadné oblasti ¢innosti, proces
pokryva, a jaka je struktura ¢innosti z hlediska vzajemné podfazenosti.

Diky moznostem nastroje ARIS bylo navic mozné z téchto diagramii vychazet i pfi dalsim
modelovani.

Diagramy vzniklé v této fazi byly pozdé&ji rozsifeny nebo prepracovany do detailnéjsi podoby
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Obrazek 8.1: VAC diagram ve fazi navrhu.



8.1.2  Popis pomoci EPC diagramu

V prvni fazi jsem se pii modelovani zaméfil Cist€ na popis toku procesu a zachytil procesy pomoci
EPC diagramu.

S vyhodou zde bylo mozné vyuzit objektového pfistupu nastroje ARIS a prenést ¢innosti z jiz
vytvorenych VAC diagramt. Tento postup pfinasi hned nékolik vyhod. Jednak samoziejmé Setfi Cas
a praci, dulezité ale je, Ze se timto zptisobem pomoci objektu ¢innosti provazou diagramy a vSechny
zmény se pak projevuji v ramci celého modelu. Zaroverni je tohoto provazani mozné vyuzit k lepsi
orientaci v modelu i k ziskani komplexniho pohledu na danou ¢innost v ramci modelovanych
procesu. Dalsi vyhodou z pohledu vlastniho modelovani pak je skutecnost, Ze timto zpusobem
si ARIS do jisté¢ miry vynucuje dodrzeni navrhu.

8.2 RozSireni modelu

Od této faze jsem pfi modelovani postupoval v iteracich a nasledujici faze modelovani opakoval
pro kazdou c¢ast ramce ITIL. VSechny procesy dané ¢asti jsem pak modeloval dale popsanym
postupem.

8.2.1 Rozsireni VAC diagramu

Jako prvni jsem se u kazdého procesu zaméiil na jiz existujici Value-added chain diagram, ktery byl
vytvoren v predchozi fazi modelovani.

Existujici diagram zachycoval pouze nejdileZzitéjsi ¢innosti procesu a pripadn¢ hierarchické
vztahy mezi nimi. Zatimco pro fazi navrhu byl tento popis dostacujici, v této fazi jsem se rozhodl jej
roz§ifit a vyuzit dalSich vlastnosti VAC diagramu, pomoci nichZ bylo mozné zachytit vice informaci
o ¢innostech modelovaného procesu.
na sebe pfimo navazuji jen nckteré¢ z jeho Cinnosti, zatimco jiné probihaji paralelné. RozSifenim
puvodniho VAC diagramu o vazby oznacujici pfedchudce v kombinaci s vizualni upravou pouzitych
prvka, bylo mozno v nastroji ARIS vytvofit takovy popis, ktery na prvni pohled uZivateli nejen fekne,
jaké ¢innosti v daném procesu probihaji, ale také jak jsou v procesu usporadany, a poskytne tak
uceleny pohled na prabéh tvorby pfidané hodnoty dané¢ho procesu.
na podprocesy. K tomuto ucelu jsem také vyuzil VAC diagramu, vétSinou vSak bez vyuZiti vazeb
popisujicich hierarchické usporadani Cinnosti. I zde bylo mozné vhodnymi tpravami vizualnich
vlastnosti prvki zprehlednit diagram a zdiraznit hlavni informace.
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8.2.2 Rozsireni EPC diagramu

Dalsim krokem bylo rozsifeni EPC diagramu na eEPC. Stejn¢ jako v pfedchozi fazi jsem i zde mohl
vychazet z jiz existujiciho diagramu, ktery byl pro vétSinu procesu vytvoren jako soucast navrhu.

Extented Event-driven Process Chain diagram popisujici tok procesu, véetné objektti s nimiz se
pracuje v ramci jednotlivych Cinnosti a zicastnénych roli, povazuji za stéZejni ¢ast popisu procesu
v tomto modelu, protoze pravé tento diagram bude hlavnim zdrojem informaci a navodem, podle
kterého se konkrétni proces mize zavést do fungovani v praxi.

Velmi dulezitou roli zde hraji objekty, s nimiz se v priab&éhu procesu pracuje. Tyto objekty tvori
vstupy a vystupy jednotlivych ¢innosti, nebo néjakym zpusobem podporuji jejich vykonavani.
Dulezité je také zachyceni zapojeni riznych roli v popisovaném procesu. Pravé v této fazi
modelovani bylo nejvice prostoru pro vlastni invenci a drobné upravy.

Nastroj ARIS nabizi pti vyuziti filtru Celd metoda opravu velmi rozsahlou nabidku riznych
objekti, které¢ je mozno v eEPC diagramu vyuzit. Nejcastéji jsem pouzival objekt Dokument nebo
Informacni nosic¢, oznacujici n¢jaky zpracovany informacéni vstup nebo vystup ¢innosti.

Velmi Casto pouzivanym objektem byl také Typ aplikacniho systému, ktery jsem vyuzival
k popisu podpory ¢innosti né¢jakym informacnim systémem. Soucasti referenéniho modelu, z néjz
jsem pii modelovani vychazel, je mimo jin¢ také zvlastni skupina urcena pravé pro objekty
zachycujici informacni a jiné IT systémy, takze je pak mozné snadno ziskat prehled o potfebnych IT
zdrojich.

Mezi dalsi, pfi tvorbé eEPC diagramu pouzité, objekty patii ticba Dokumentované znalosti,
Clustery, baliky znacici souhrn vstupti a mnoho dalSich druhti objektii.

Zvlastnim typem objektd jsou pak role, ty v eEPC diagramu slouzi k popisu zapojeni
konkrétnich osob, respektive typu osob, do prubéhu procesu. Pomoci raznych vazeb lze zachytit
vztah dané role k urcité ¢innosti v ramci procesu. Nejcastéji se tento postup vyuziva k uréeni, kdo ma
ur¢itou ¢innost vykonavat, je vSak mozné popsat mnoho dalSich vztahu. Tato ¢ast modelovani je
z pohledu metodiky ARIS velmi dualezita, protoze pravé zde vznika propojeni dvou pohledi —
procesniho a organizacniho.
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Jak plyne z predchoziho textu, v této ¢asti modelovani bylo tfeba se zaméfit na vice dalezitych
aspektu a pii rozSifovani EPC diagramu na ¢EPC jsem tedy postupoval v n¢kolika krocich. Nejprve
jsem se zam¢ril na popis podpurnych IT systému a databazi, jez jsou v priub&hu procesu vyuzivany,
naptiklad tedy aplika¢ni systémy a clustery. Poté na vstupy a vystupy, které maji klicovy vyznam
v ramci celé faze zivotniho cyklu. Prikladem zde miZe byt objekty typu balik, popisujici Service
Design Package ve fazi Service Design. V dalsim kroku jsem se soustfedil na informacni vstupy
a vystupy ¢innosti, tedy rizné dokumenty a potfebné znalosti a jejich tvorbu a predavani v prub&hu
procesu. A nakonec, v poslednim kroku, jsem k ¢innostem priradil role v potfebnych vztazich.

8.2.3  Popis rozhrani procesu pomoci Function allocation
diagramu

Treti fazi popisu procesu v ramci roz§ifovani modelu bylo zachyceni vstupti a vystupu procesu
a soucasn¢ popis jeho rozhrani a vykonnostnich indikatora.

K tomuto ucelu jsem pouzil Function allocation diagram, pficemz jsem pii jeho tvorbé opét
postupoval v n¢kolika krocich. V prvnim kroku jsem se rozhodl vyuzit toho, Ze ve FAD je pohlizeno
vztah pravé k procesu jako celku. Jedna se predevsim o roli zodpovédnou za proces jako celek a dale
pak o podpurné zdroje, hlavn¢ informacni systémy.

Pot¢ jsem presel k hlavnimu ucelu FAD, tedy zachyceni vstupti a vystupti procesu. Nejprve
jsem se zaméfil na rozhrani procesu a identifikoval nejdilezitéjsi procesy, s nimiz popisovany proces
néjakym zpusobem spolupracuje.

S tim nasledné uzce souvisel dalsi krok, kdy jsem formou vhodnych objekti popisoval
konkrétni vstupy a vystupy sdilené mezi urenymi procesy.

V této Casti modelovani jsem vSak narazil na prekazku, kdy za pomoci modelovacich prvku
dostupnych ve Function allocation diagramu bylo obtizné zachytit nékteré konkrétni pripady rozhrani
mezi procesy. Krom¢ bézné situace kdy jeden proces produkuje urity vystup, ktery je nasledné
vstupem jiného procesu, se v ramci ITIL muzeme setkat i s pripady, kdy naptiklad jeden proces tvori
vystup, k ¢emuz ale pfispiva i dal§i proces, predev§im formou konzultace nebo poskytnuti
informacniho kontextu pro tvorbu dan¢ho vystupu. Tento problém jsem vyfesil ve vétSing pripada
tak, Ze jsem dany objekt umistil na vhodnou stranu diagramu, ale obratil jsem smér vazby mezi timto
objektem a procesem, s nimz je tvoreno rozhrani. Toto jsem pak vétSinou jest¢ podpofil vizualni
upravou diagramu aby byla tato skutecnost jasn¢ viditelna a snadno odliSitelna od rozhrani s ostatnimi
procesy, kde vystup popisovan¢ho procesu normalné vstupuje do jiného procesu. V nékterych
pripadech jsem jesté navic pouzil textovy popis pro objasnéni situace.
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Obrazek 8.4: Function allocation diagram ve fazi rozsSifovani modelu.

Poslednim krokem pfi tvorbé Function allocation diagramu byl popis vyznamnych KPI (Key
Performance Indicator), tedy kliCcovych indikatora vykonosti procesu. Tato cinnost byla velmi
pfimocara, protoze FAD pfi pouziti ARIS filtru Celd metoda obsahuje pfimo prvek pro zachyceni
KPI. Stacilo tedy jen podle popisu procesu v publikacich ITIL tyto prvky reprezentujici vhodné KPI
Vytvorit.

8.2.4  Popis procesii pomoci Function Tree diagramu

Pfi tvorb€ modelu procesu jsem kromé vyse popsanych diagramu a postupu vyuzival také Funkcniho
stromu, a to vét§inou v posledni fazi popisu procesu.

Casto byl tento diagram pouzit k popisu téch procesi, nebo jejich podprocesi a &asti, kde jsem
detailni popis prubéhu za pouziti EPC nebo ¢EPC diagramu nepovazoval za nutny, nebo z podstaty
procesu a jeho role v ramei ITIL nebyly tyto diagramy vhodné. Nejéastéji tomu bylo u procesu jejichz
implementace by byla velmi specificka pro konkrétni prostiedi a diagram typu Funkéni strom velmi
dobfe poslouzil k jasnému naznaceni jaké ukoly ma dany proces pokryvat.

8.2.5 Tvorba organizacniho pohledu

Tato cast bude vénovana organizacnimu pohledu na model reprezentovanému Organizacnim
digramem. I kdyz je prace s Organigramem zafazena do faze rozSifovani modelu, tak se prolinala
celym priibéhem modelovani.

Organizaéni diagram byl jiz soucasti referenéniho modelu ITIL, coZz samoziejmé usetfilo ¢ast
prace pii modelovani. Navic i kdyz, jak jiz bylo zminéno, samotny referencni model byl pro verzi
ITIL v3 a Casto bylo potieba jeho rizné ¢asti upravit, tak pravé Organizacni diagram, popisujici role
vstupujici do procesu ramce ITIL, byl témér odpovidajici a mnoho tprav nebylo tfeba. To samé je
mozno fici 1 o ostatnich prvcich spadajicich do organiza¢niho pohledu, pro néjz je v adresarové
strukture referencniho modelu vyhrazena opét samostatna slozka.

Pfi modelovani jsem tedy vétSinou vyuzival uz nadefinované role z tohoto Organizacniho
diagramu a pouze v n¢kolika malo pripadech jsem néjakou roli upravil, pfipadné pridal.
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Nejvétsi ¢ast prace s rolemi, a tedy i Organizacnim diagramem jako takovym, se odehravala
v pribc¢hu tvorby ¢EPC diagramu, kdy jsou pravé role pfifazovany k cCinnostem vykonavanym
v prub¢hu procesu, a tim vznika propojeni procesniho a organiza¢niho pohledu.

7
! ITIL Roes,

Obrazek 8.5: Organizacni diagram modelu procesii ITIL.
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9 Vysledny model procesu

Tato kapitola bude vénovana praktickému vystupu diplomové prace, tedy konkrétnim procestim
a zpusobu jejich zachyceni formou diagramu ve vysledném modelu procesu ramce ITIL.

ProtoZe detailni popis vSech diagramu kazdého procesu by piesahl rozsah této prace, budeme
se zam¢rovat predevsim na diagramy a jejich casti, které jsou né¢im specifické ¢i obzvlast vyznamngé.

Pro lepsi orientaci bude tato kapitola, stejn¢ jako samotny ramec ITIL i vysledny model,
rozdélena do ¢asti odpovidajicich fazim zivotniho cyklu sluzby IT podle ramce ITIL.

V této kapitole je z prostorovych duvodu vloZeno pouze nékolik obrazki nebo ¢asti diagrami,
vybér vétsiho mnozstvi diagramii se nachazi ve tieti priloze diplomoveé prace.

9.1  Service Strategy

Jak napovida jiz samotny nazev této ¢asti, procesy do ni spadajici jsou zaméfeny na nejvysSi —
strategickou uroven fizeni sluzeb IT. Pfedpokladanymi ucastniky téchto procesu, a tedy uzivateli této
casti vysledného modelu, jsou predevsim lidé na fidicich pozicich.

Tuto skute¢nost jsem se snazil co nejvice reflektovat i do vlastniho modelu a procesy této casti
navrhovat s ohledem na véts$i ponechanou volnost pfi jejich konkrétni realizaci. O to vétsi duraz byl
v této casti kladen na zachyceni dulezitych Cinnosti a cili, jejichZ splnéni by mél proces zajistit.

9.1.1 Strategy management for IT services

Prvni proces, jemuz se zde budeme vénovat, je zaméreny na fizeni strategie sluzeb I'T. Tento proces
byl pfedstaven az v nejnovéjsi verzi ramce ITIL, v pfedchozi verzi byl strategii sluzeb IT také
vénovan velky prostor, ale samostatny proces pro tuto ¢ast vymezen nebyl.

V knize ITIL zaméfené na prvni fazi zivotniho cyklu sluzeb IT je popisu tohoto procesu
a ¢innosti v ném obsazenych vénovan znaény prostor. Je zde popsano a vysvétleno nékolik principi,
postupt a daleZitych souvislosti uvad¢jicich ¢tenare do problematiky strategie a jejiho fizeni. Ackoliv
se jedna o velmi dalezité¢ informace pfi zavadéni ramce ITIL, tak pfi vlastnim modelovani tohoto
procesu se vétSinou piimo neprojevuji. Dulezité je ale vymezeni klicovych dokumentu a znalosti,
které maji byt v tomto procesu vyprodukovany, protoze pravé tyto vystupy maji velky vliv na celé
dalsi fungovani podniku, a tedy i procesni model a jeho promitnuti do provozu podniku.

Proces je rozdé€len na tfi casti, a to Strategic Assessment — tedy hodnoceni situace, Strategy
Genration — tedy tvorba strategie a Strategy FExecution — tedy zavedeni a udrzovani stanovené
strategie. Toto rozdéleni ma hlavné€ logicky vyznam a zptehlediiuje celkovou strukturu procesu. Proto
jsem jej promitl i do popisu Value-added chain diagramem, ktery ma slouzit pravé k témto ukolim.
Zatimco v prvnich dvou ¢astech procesu na sebe ¢innosti logicky navazuji, ve tfeti ¢asti jde spise
o zachyceni nutnosti samotné existence a vykonavani danych ¢innosti, které¢ probihaji soucasng.
Pravé k popisu téchto rozdila v jednotlivych ¢astech procesu jsem v modelu vyzil VAC diagram.

P1i popisu pribéhu procesu pomoci Event-driven process chain diagramu a jeho nasledného
rozSifeni jsem pak jiz, diky zachyceni struktury procesu ve VAC diagramu, rozdéleni na casti
nemusel zduraziiovat, a proto jsem prubéh celého procesu mohl popsat jednim diagramem. To jisté
prispiva k celkovému zlepSeni orientace v této cCasti modelu. Nékteré Cinnosti popsané ve VAC
diagramu jsou pak v EPC rozd¢leny na vice dil¢ich kroku reprezentujicich konkrétni ¢asti a postupy
predevsim pri tvorbé strategie.

V prub¢hu tvorby strategie se pracuje s mnoha riznymi dokumenty a do procesu jsou zapojeny
vSechny vrcholné fidici role, vystupujici v prvni fazi zivotniho cyklu sluzeb IT. Pravé proto ma velky
vyznam dfive zminéné jemn¢jsi déleni ¢innosti procesu v kombinaci s roz§ifenim na eEPC diagram,
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umoziujici prehledné zachytit, kdo se jak zapojuje do jednotlivych kroka tvorby strategie, a jak maji
byt tvoreny klicové dokumenty.

jednotlivych strategickych plant a nakonec i1 formulaci finalni strategie. K tomu vSak potfebuje
relevantni vstupy, na jejichz tvorbé se podili manazefi z dalSich oblasti, pficemz ti v priibchu tohoto
procesu Casto spolupracuji za ucelem vytvoreni vhodné a kvalitni analyzy urcité oblasti z jejich
specializace. Jako priklad mizeme uvést Identifikaci strategickych priumyslovych faktori, kterou
vykonava Chief Sourcing Officer s ptispénim Business Relationship Managera.

Pokud se nyni zamérime na praci s dokumenty v tomto procesu, tak za typicky scénar je mozno
oznacit situaci, kdy je provadéno nckolik riznych analyz, jejichz vystup je popsan v prislusnych
dokumentech a ty nasledné slouZzi jako vstup do Cinnosti zaméfené na tvorbu néjakého dulezitého
vystupu, ktery je zaroven uréitym milnikem dané Casti procesu tvorby strategie. Napriklad se muze
jednat o identifikaci strategickych cili nebo formulaci konkrétnich strategickych plani.

v diagramu reprezentovana prvkem Documented Knowledge. Dulezité jsou také vytvorené finalni
plany, jak pro strategickou, tak pro taktickou uroven fizeni.

Na pomezi logickych oddilti tvorby a pouzivani strategie lezi Cinnost zaméfena na vzorce
jednani. Jejim vystupem je dulezity soubor dokumenti popisujicich, jak se maji predevsim fidici
pracovnici chovat a postupovat v urcitych situacich. Ve vysledném diagramu jsem tuto Cinnost
vymodeloval jako paraleln€ probihajici s celkovym pouzivanim strategie, protoze vzorce jednani je
po jejich vlastnim vytvoreni tfeba priabézn¢ upravovat a vyvijet, tak jak se vyviji samotna spole¢nost.
A to mimo jiné i v pfimé navaznosti na jiz zminéné pouzivani strategie a vyspélost organizace v této
oblasti. Zodpovédnost za vzorce jednani, stejn¢ jako za prosazovani vyuzivani strategic ma Service
Manager.

Celou cast Strategy Execution zaméfenou na prosazovani a pouzivani vytvorené strategic jsem
v eEPC diagramu shrnul do jediné Cinnosti. Vlastni obsah této Casti, tedy ¢innosti, které kontinualné
probihaji v ramci pouZzivani strategie jsou pak zachyceny pomoci diagramu typu Funkéni strom, ktery
je hierarchizaci propojen s ¢EPC diagramem pravé touto ¢innosti. Zde jsem opét s vyhodou vyuzil
moznosti metodiky ARIS propojovat rizné pohledy a kombinaci procesniho a funkéniho pohledu
popsal jinak vcelku obtizné modelovatelnou ¢ast procesu.

Poslednim diagramem, pouZitym pfi popisu tohoto procesu, je pak Function allocation
diagram, jehoz hlavnim ucéelem je zachytit rozhrani tohoto procesu s ostatnimi. Ackoliv pravé
u tohoto procesu je FAD pomémé jednoduchy, neznamena to, Ze by byl tento proces, a predevsim
jeho hlavni vystup v podob¢ strategie, propojen s malym mnozstvim dalSich procest. Je tomu praveé
naopak, strategie, a také vzorce jednani, jsou dulezitym vstupem pro drtivou vétSinu ostatnich
procesu, 1 kdyz se nemusi pfimo promitat do jejich prubéhu. Kazdy proces by mél byt v souladu
se stanovenou strategii. Obsahnout vSak v jediném diagramu pies 30 procesu vcetné vazeb by znacné
uskodilo vysledné prehlednosti, proto jsem se rozhodl misto jednotlivych procesu pouzit celé Casti
zivotniho cyklu sluzeb IT a provazat vystupy v podobé vytvorfené strategie a vzorcu jednani piimo
s nimi. Ve FAD jsou samoziejmé zachyceny i dulezité vstupy procesu, a to hlavné Service
Knowledge Management System z n¢hoz je mozné Cerpat data o minulém vyvoji a aktualnim stavu
poskytovani sluzeb a také pravidelna zhodnoceni efektivnosti strategic. Piedevsim na zakladé téchto
zdroju se pak muze strategie upravovat aby reflektovala ménici se prostredi.

9.1.2  Service Portfolio Management

Portfolio sluzeb popisuje poskytované sluzby IT predevs§im z pohledu jejich pfinosu pro byznys,
a pravé spravou tohoto portfolia sluzeb se zabyva proces Service Portfolio Management.

Proces je rozdélen do ¢tyf hlavnich casti, kterymi jsou Definice, Analyza, Schvalovani
a Tvorba, pricemz tyto cCasti reflektuji faze tvorby a udrzby jak samotného portfolia, tak i postup
zafazovani novych & pozménénych sluzeb do portfolia. Casti jsou zachyceny v VAC diagramu,
a to opét vCetné vazeb oznacujicich jejich navaznost a vizualni upravy pro lepsi orientaci ve struktute
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procesu. Na rozdil od prfedchoziho procesu, jsem zde ve VAC diagramu nepopisoval zadné dilci
¢innosti jednotlivych fazi, protoze uz jejich samotné nazvy davaji dobrou predstavu, o co v procesu
jde, a jak probiha. Za zminku zde stoji ¢innost Service Portfolio Review. Ackoliv se nejedna piimo
o fazi tvorby portfolia ¢i sluzby, tuto Cinnost, ktera by méla probihat kontinualné, povazuji
za dulezitou, a protoze se v EPC diagramu soustfed’uji na proces predevs§im z pohledu zarazovani
sluzeb do portfolia, zachytil jsem tuto Cinnost pravé zde ve VAC diagramu. Navic bylo mozné opét
vizualni upravou zvyraznit kontinualni prab¢h této Cinnosti.

I u tohoto procesu jsem pfi popisu jeho prubéhu pomoci EPC diagramu spojil vSechny jeho
logické casti do jediného diagramu, abych mohl prehledné zachytit cely tok procesu, a to hlavné
z pohledu pruchodu nové vznikajici nebo pozménéné sluzby procesem. Proces, a tedy i diagram
popisujici jeho prib¢h, je pomémé rozsahly a opét se v ném vyskytuje mnoho zdroju, predevsim
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pak za zminku stoji prvek typu cluster reprezentujici samotné portfolio sluzeb.

Charter Service Service Analyst

Service Chart
rvice Lharter Service Charter
Created and
Distributed

Service Design Track
Development Product Manager
Progress
Sewvice Transition . ) Update Service
Service Portfolio Product Manager
Portfolio
NN

Semvice

Developed and
Transitioned

Obrazek 9.1: Cast eEPC diagramu zaméfena na vyvoj a zafazeni sluzby do portfolia.

Jak muzeme vidét na obrazku 9.1, vyuzil jsem zde opét reprezentaci celych fazi Zivotniho
cyklu sluzby IT a paralelné k nim popsal odpovidajici ¢innosti procesu. Toto vizualni usporadani ma
naznacit délku trvani, pfedev§im u Cinnosti reprezentujici sledovani prubéhu vyvoje sluzby, protoze
tento konkrétni usek diagramu zachycuje nepoméme delsi ¢asové obdobi nez jeho ostatni ¢asti.

Zajimavosti ve Function allocation digramu je pouziti postupu zminéného v kapitole 8.2.3, kdy
bylo potieba zdiiraznit skutecnost, Ze k tvorbé dokumentu Service Charter urcitou mérou pfispiva
1 proces Service Level Management.
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9.1.3  Financial Management for IT services

Dalsim procesem z prvni ¢asti ramce ITIL je Finanéni management sluzeb IT. Podobné jako
predchozi dva procesy se i tento da rozdélit na nékolik c¢asti. Konkrétné jsou tyto casti tfi,
a to Accounting, Budgeting a Charging.

Na rozdil od predchozich procest jsou zde vSak tyto ¢asti znaéné vymezené a da se na né
pohliZet spiSe jako na samostatné podprocesy. Proto jsem pfi modelovani tohoto procesu zvolil jiny
postup nez u predchozich a rozhodl jsem se pro kazdou ¢ast vytvorit samostatny EPC diagram.

Celkova struktura hlavniho procesu je opét zachycena pomoci VAC diagramu, ktery je zaroven
vstupnim bodem i pro dalsi uroven popisu, obsahujici uz zminéné¢ EPC diagramy jednotlivych ¢asti.

EPC diagramy popisujici prubéh zminénych podprocest jsou pomémeé jednoduché, proto jsem
je rozsifil pouze uvedenim nejdualezitéjsich objekt s nimiz se v nich pracuje. Také jsem se rozhodl
zde neuvadét konkrétni role, protoZze v menSich a stfednich firmach, pro néz je vysledny model
pfedev§im urcen, nepfedpokladam existenci samostatného finanéniho oddéleni pro IT. Proto bude
tento proces pravdépodobné vykonavan béznym ucetnim oddélenim. Role tedy budou specifické
pravé pro konkrétni oddéleni a budou se od roli uvadénych v ramei ITIL lisit. I kdyz podprocesy
probihaji z vEtsi ¢asti samostatné, uplné izolované nejsou, a jejich propojeni jsem zachytil i v EPC
diagramech pomoci prvkii se symbolem rozhrani, coZ umoznilo pfehledné zachytit, jak jsou
predavany jednotlivé vystupy mezi témito podprocesy.

9.1.4 Demand Management

Jiz z nazvu procesu je jasné, ze je zaméren na oblast poptavky po sluzbach IT. Pfi jeho modelovani
jsem si vystacil pouze s Value-added chain diagramem a Function allocation diagramem. Popis toku
procesu EPC diagramem jsem zde vynechal, protoze jednak je napli jeho ¢innosti pomérné specificka
a zam¢rena predevsim na discipliny mimo IT a opét se bude znac¢né liSit v konkrétni realizaci procesu
predev§im podle toho, na jaké zakazniky budou poskytované sluzby IT zaméfeny. A také proto,
ze struktura procesu je celkem jednoducha a pfimocara a samotny VAC diagram v kombinaci
s vizualnimi Gpravami dava docela jasny obrazek i o tom, jak by mél proces probihat.

Zvlastni pozornost si v tomto procesu zaslouzi predev§im dvé Cinnosti, a to Patterns of
Business Activity Analysis — tedy analyza vzorct chovani v zakaznickych podnicich a User Profiles
and Patterns Analysis — analyza a tvorba profilii chovani skupin uzivateli. Tyto dvé ¢innosti jsou
klicové nejen pro samotny proces fizeni poptavky a dalsi procesy z Casti Strategie sluzeb, ale také
pro procesy v ostatnich ¢astech ramce I'TIL, pfedevsim pak Navrh sluzeb. Prikladem vyuziti vzorca
chovani muze byt tieba dynamické pridélovani kapacity konkrétnim sluzbam v ¢ase podle ocekavané
zatéze, urené pravé na zakladé vzorci chovani. Dalsi priklad by mohla byt detekce podeziclého
chovani uzivatele, takovym chovanim muze byt snaha o vyuziti aplikace nebo sluzby, ktera
neodpovida uzivatelskému profilu pro jeho pozici.

Ve Function allocation diagramu si pak muzeme opét v§imnou pouziti modelovaci techniky
popsané v kapitole 8.2.3, a to pro zachyceni spoluprace tohoto procesu s procesem Business
Relationship Management pii nékterych analyzach a tvorbé vystupl. Zajimavé jsou také vstupy
tohoto procesu, na kterych je vidét, jak se v procesu davaji do kontextu Cisté technicka data v podobé
Event Recordii s jejich vyznamem z pohledu businessu. Pro zachyceni potfebnych znalosti dané
oblasti businessu jsem zde vyuzil prvek kategorie informaci.

9.1.5 Business Relationship Management

Posledni proces z casti Strategie sluzeb je zaméfen na vztahy s cilovym businessem, jenz maji
poskytované sluzby IT podporovat. Tento proces je v mnoha pohledech pomérné specificky a dal by
se oznacit za urcité¢ho poradce pro ostatni procesy, coz se promitlo i do jeho modelovani.
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Kdyz se nejprve zaméfime na Function allocation diagram, jist¢ si v§imneme, Ze proces nema
zadné vstupy od jinych procest a naopak jeho vystupy vyuziva velké mnozstvi jeho procesu.

Ve VAC diagramu popisujicim strukturu procesu se pak nachazi jedina ¢innost, zduraznujici
roli tohoto procesu v pribéhu celého zivotniho cyklu sluzeb IT. Konkrétni funkce, které¢ proces
v jednotlivych fazich zastava jsou pak zachyceny na dalsi urovni pomoci Funk¢éniho stromu.

9.2  Service Design

Cast ramce ITIL pojmenovana Service Design je zaméfena na po&ateéni fazi Zivotniho cyklu sluzby
IT, tedy hlavné na navrh sluzby. Procesy v této ¢asti se vénuji riznym aspektum navrhu a to jak
z hlediska technologie a provozu, tak z hlediska businessu, jeho cilii a poskytované pridané hodnoty.

9.2.1 Design Coordination

Proces Design Coordination, tedy koordinace navrhu, je jednim z nékolika procesu, které byly nové
pridany v posledni verzi ramce I'TIL. Jedna se o fidici proces a jeho hlavnim cilem je koordinace celé
faze navrhu jako takové i navrhi konkrétnich sluzeb.

Proces ma tedy dvé hlavni casti. Prvni ¢ast je zamérena na koordinaci aktivit a procesu v ramci
celé prvni faze Zivotniho cyklu sluzby IT. Druha je pak zaméfena na koordinaci aktivit navrhu jedné
konkrétni sluzby. Toto rozdéleni je dobfe zachyceno ve Value-added chain diagramu a u obou téchto
¢asti jsou navic popsany i jejich dil¢i ¢innosti. Je zde vidét kontrast mezi obéma Castmi z hlediska
struktury jejich ¢innosti a v souvislosti s tim i ve zpusobu jejich dalsiho modelovani.

V casti zaméfené na celkovou koordinaci jednotlivé Cinnosti probihaji paralelné a trvaji
po celou dobu faze navrhu. Pro dalsi uroven modelovani jsem zde zvolil diagram typu Funkéni strom.
Struktura funkéniho stromu je v tomto pfipad¢ shodna s reprezentaci struktury casti celkové
koordinace ve¢ VAC diagramu. Tyto zptsoby popisu jsem zvolil proto, Zze zatimco ve funkénim
stromu je kladen diraz na vlastni funkce, jez ma tato ¢ast procesu zastavat, ve VAC diagramu je
mozno s vyuzitim vizualnich Gprav zduraznit skutecnost, Ze vSechny tyto funkce, respektive ¢innosti,
kter¢ je vykonavaji, musi probihat spolecné a neustale.

Oproti tomu ¢ast zamétena na konkrétni navrh je mnohem bliZze operacni iirovni a jeji ¢innosti
na sebe postupné navazuji. Postupné usporadani ¢innosti jsem opét zduraznil vizualné, oproti jinym
procesum jsem zde vSak nepouzil pfimo vazby propojujici jednotlivé Cinnosti, a to z divodu mozné
ztraty prehlednosti. Informace o navaznosti ¢innosti je navic zachycena na dalsi urovni, kde jsem pro
popis této casti zvolil EPC diagram, zachycujici pravé prubéh a navaznost ¢innosti pfi koordinaci
jednoho konkrétniho navrhu. V EPC diagramu jsou opét krom¢ samotného toku procesu zachyceny
1 dulezité dokumenty a zodpovédnosti za Cinnosti. Kromé dokumentd jsem v tomto diagramu pouzil
1 prvek typu Documented knowledge, a to k reprezentaci dvou velmi dilezitych vstupi, kterymi jsou
navrhové standardy a Sablony, podle nichz by mél kazdy navrh probihat. Z Cinnosti je zajimava
predevsim ta plné€ posledni, predstavujici predani vysledného navrhového balicku, jakozto hlavniho
vystupu celé¢ho navrhu sluzby, do faze prechodu. Tento krok je dalezitym milnikem, na n¢jz klade
ramec I'TIL velky daraz a jedna se o znacné formalni proceduru. Mimo jiné by mé¢lo predani probihat
podle predepsaného checklistu.

P1i pohledu na Function allocation diagram, popisujici rozhrani procesu, si miizeme v§imnout,
ze vétsina vstuptl podle ocekavani pochazi od procest z Casti strategie. Na strané vystupu je pak jiz
zminény velmi dualezity Service Design Package, obsahujici vS§echny vystupy z faze navrhu. V tomto
diagramu se také poprvé setkavame se znazornénim podpory procesu jako celku informaénimi
systémy.
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9.2.2  Service Catalogue Management

Katalog sluzeb ma byt ucelenym souborem vSech potiebnych informaci o provozovanych
1 pfipravenych sluzbach a je nutné, aby tyto informace byly aktualni a spravné a aby byl katalog vzdy
dostupny v§em opravnénym uzivatelim. Jeho spravé je proto vénovan samostatny proces.

Cinnosti tohoto procesu jsou jasné a piimodaré. Proto je i Valuc-added chain diagram
popisujici strukturu procesu velmi jednoduchy.

Vlastni implementace tohoto procesu je opét zcela zavisla na konkrétni oblasti a podniku, ktery
jej bude zavadét. Pi modelovani jsem se tedy soustredil, stejn€ jako knihy ITIL, pfedevs§im na to,
co je potieba d¢€lat, nez na to, jak to d€lat. Proto jsem pfi modelovani tohoto procesu pouzil opét
misto EPC diagramu Funk¢ni strom, v ném je vSak krom¢ vlastnich funkei procesu zduraznéna také
nutnost spoluprace s nékolika dalSimi oblastmi, pfedevsim z ¢asti navrhu sluzeb, ktera je pro efektivni
vedeni katalogu sluzeb kriticka.
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vystupem je zde samoziejm¢ samotny katalog sluzeb reprezentovany prvkem typu cluster.

9.2.3 Service Level Management

u poskytovanych sluzeb IT urcovat, sledovat a zajistovat splnéni nasmlouvanych cilu.

Struktura tohoto procesu, popsana pomoci Value-added chain diagramu, obsahuje pomémé
velké mnozstvi ¢innosti, nékteré z nich pritom probihaji paraleln¢ a kontinualn¢, zatimco jiné na sebe
naopak postupné navazuji. Pro zachyceni téchto rozdilu jsem si opét pfi modelovani pomohl
vizualnimi upravami diagramu, stejné jako vyuzitim obou typt dostupnych vazeb.

Jednotlivé cinnosti tohoto procesu jsou velmi obsahlé a casto by se daly pojmout jako
podprocesy. Zaméreni Cinnosti se také dosti lisi, nékteré jsou vice abstraktni a zaméfené na taktickou
az strategickou uroven, jako napfiklad vyjednavani podminek a cili. Jiné jsou naopak Cisté
operacniho charakteru, jako tfeba monitorovani vykonnosti sluzeb oproti stanovenym cilim. Protoze
se v diplomov¢ praci zaméruji celkové vice pravé na operacni urover a detailnéj§i modelovani vSech
casti tohoto procesu by bylo velmi narocné, rozhodl jsem se na dalsi urovni modelovani blize popsat
prub¢h prave jiz zmiriované ¢innosti zaméfené na monitorovani.

I kdyZ se monitorovani vykonu na prvni pohled muze jevit jako jednoducha ¢innost, v kontextu
Service Level Managementu, jde o velmi duleZitou ¢ast, ktera navic obsahuje nckolik aspekti, které
nemusi byt na prvni pohled zfejmé a je tfeba si na né dat pozor.

Pro popis této Cinnosti jsem zvolil EPC diagram, rozsifeny predevs§im o uvedeni zucastnénych
roli. Monitorovani vykonu se ucastni vSech fazi zivota sluzby, a dileZitou roli hraje uz na jeho
zacatku pfi samotném vyjednavani Service Level Agreement a v ni obsazenych cila. Je totiz dilezité
uz v této fazi overit a zajistit jednak, zda mame dostatecnou kapacitu pro monitorovani vykonnosti
nov¢ sluzby a také zda jsme vibec schopni dosazeni stanovenych cila efektivné mérit. Ve fazi
prechodu sluzby do provozu pak monitorovani pfispiva k validaci nasmlouvanych cilii. NejveEtsi
zapojeni monitorovani vykonu je pak podle oéekavani ve fazi ostré¢ho provozu sluzby, kde plni dvé
dalezité role, a to pravé samotné monitorovani riznych ukazateli vykonu, ale také prubézné
vylepSovani jak monitorovacich nastroji, tak i1 samotného postupu monitorovani v souladu
s myslenkou neustalého vylepSovani procesi. Abych tyto dvé faze v diagramu oddélil a dostatecné
zvyraznil, opét jsem pouzil vizualnich uprav. Monitorovani se kromé celkové vykonu zamétuje
napftiklad i na sledovani efektivity dalSich procest, predev§im z operaéni ¢asti, a méfi tedy tieba Casy
reakce a vyfeSeni incidenti. Monitorovaci nastroje jsem v diagramu souhrnné oznacil prvkem
se symbolem IT systému. Zajimavé je také pouziti role SLM Staff, kterou jsem vytvoiil pro
reprezentaci zaméstnancii z oblasti Service Level Managementu, protoze ITIL v této asti prinasi
pouze roli Service Level Manager, ktera se mi pro tkoly na operacni urovni nezdala pfili§ vhodna,
vzhledem k rozsahu celého procesu by navic byl Clovék v této roli pravdépodobné pretiZen.
Manazerska role navic neni piili§ vhodna k pfifazeni vice zaméstnancim soucasné.
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Rozhrani procesu je opét popsano pomoci Function allocation diagramu, ktery odhaluje velké
mnozstvi vstupi z mnoha raznych oblasti, protoze predevsim pfi vyjednavani cilia SLA je tfeba
zohlediiovat mnoho faktora. Pravé Service Level Agreement je pak kliCovym vystupem tohoto
procesu.

9.2.4  Availability Management

Availability management je dalsi dalezity proces z ¢asti Service Design a jeho hlavnim ukolem je
zajiStovat dostupnost sluzeb tak, jak byla nasmlouvana v jejich SLA. Dostupnost sluzeb je
a proto je na dostupnost pfi poskytovani sluzeb kladen obzvlast’ velky daraz.

Ve Value-added chain diagramu, pouzitém k popisu struktury procesu, si muzeme opét
v§imnout rozdéleni ¢innosti do dvou c¢asti. Prvni ¢ast obsahuje Cinnosti reaktivniho charakteru,
a druha Cinnosti pro-aktivniho charakteru. Zaméfme se nyni na druhou zmifiovanou cast, protoze
pravé pro-aktivni Cinnosti by mély byt co nejlépe zvladnuty, aby se predchazelo incidentim
s dostupnosti sluzby, a tedy se k ¢innostem reaktivniho charakteru, jako napfiklad zkoumani pfic¢in
nedostupnosti a zavadéni napravnych opatieni, muselo pristupovat co nejméng.

Na dal$i arovni jsem se potom rozhodl za pouziti Funkéniho stromu blize popsat Cinnost
s nazvem Availability Design and Planing for New and Changed Services. Jak je mozné z jejiho
nazvu odvodit, jedna se o ¢innost zaméfenou na oblast dostupnosti v pribéhu navrhu novych sluzeb
nebo jejich zmén a ve funkénim stromu jsou popsany vSechny funkce a Cinnosti, které maji byt pfi
navrhovani z hlediska zajisténi dostupnosti provedeny. Mimo jiné sem patfi n¢kolik riiznych analyz
slouzicich k odhaleni potencialnich rizik.

Pri pohledu na Function allocation diagram si muzeme na strané vstupli op&t v§imnout pouZiti
uz nékolikrat zminén¢ho postupu modelovani spoluprace. V tomto pfipadé se jedna o asistenci pfi
feSeni problémi a incidenti s dopadem na dostupnost a predevSim velmi dulezitou spolupraci
s processm Change Management. Vysledkem této spoluprace jsou planované odstavky sluzeb,
probihajici vétSinou za ucelem aktualizace €i spusténi novych modulu, které musi byt samozicjmé
planovany tak, aby byl dopad nedostupnosti sluzby na zakaznikovo podnikani co nejmensi. Tento
proces ma také ve své spravé informacni systém pro spravu dostupnosti, coz je vidét na strané
vystupd.

9.2.5 Capacity Management

Hlavnim ukolem procesu Capacity Management je zajisStovani dostateCnych provoznich kapacit
pro bezproblémovy provoz poskytovanych sluzeb IT. Tento aspekt je, podobné jako v pripadé
dostupnosti sluzby, kli¢ovym pro celkovou kvalitu poskytovanych sluzeb. Proces se prolina vSemi
fazemi zivotniho cyklu poskytovani sluzeb I'T. Do ¢asti Service Design je v ramci ITIL zafazen proto,
ze zohlednéni potfebné kapacity uz v této fazi je kli€ové pro budouci provoz navrhované i ostatnich
uz existujicich sluzeb. Dal§im dulezitym ukolem tohoto procesu pak je rozSifovani a modernizace
provozni infrastruktury a tedy zvySovani provozni kapacity. To by mélo probihat efektivné z hlediska
nakladd, tedy predev§im ve spravny cas, aby byly kapacity pro poskytovani sluzeb IT vzdy
dostatecné, ale zarover se jimi neplytvalo.

Proces se sklada z né¢kolika casti, které jsou, vCetné do nich spadajicich Cinnosti, zachyceny
ve Value-added chain diagramu. BliZe jsem se pfi modelovani vénoval ¢asti popisujici iterativni
¢innosti, které se neustale opakuji. Krom¢ jednoduché reprezentace ve VAC diagramu jsem tuto cast
popsal na dal§i urovni také pomoci EPC diagramu, kde jsem navic pfidal i n¢které vystupni
dokumenty a zduraznil pouziti tresholdi. Z popsanych Cinnosti jsem se pak jesté blize soustredil
na monitorovani kapacity, skladajici se ze dvou dulezitych ¢asti — samotného monitorovani a pravé
nastavovani prahu, které je pro fizeni kapacity velmi dulezit¢ a v knihach ITIL je na n¢ kladem
znaény duraz. Pravé proto jsem prubéh nastavovani prahi detailn¢ popsal samostatnym EPC
diagramem se zachycenim vsech objektu a roli, které se zde vyskytuji.
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Proces spravy kapacity je zajimavy tim, Ze probiha nejen napfic¢ zivotnim cyklem poskytovani
sluzeb IT, ale také napfi¢ urovnémi fizeni. Zachyceni této skutecnosti ve VAC diagramu bylo velmi
obtizné a matouci, a proto jsem se rozhodl jej doplnit diagramem typu Funk¢ni strom. Zde jsem pak
mohl snadno popsat tfi ¢asti reprezentuji prubéh procesu vS§emi tfemi Grovnémi fizeni: strategickou —
cast zamérena na business kapacitu, taktickou — kapacita sluzeb a operacni — kapacita komponent.
Také jsem v tomto diagramu obsahl dulezité funkce, které by mél proces na danych urovnich plnit.

V popisu rozhrani procesu je zajimavé predevsim to, Ze stejné jako Availability Management,
ma tento proces na starosti spravu informacniho systému, v tomto pfipadé to je informacéni systém
spravy kapacit.

9.2.6 IT Service Continuity Management

Tento proces se, podobné jako predchozi dva, zaméfuje na dostupnost a kvalitu poskytovani sluzeb.
V pfipad¢ IT Service Continuity Managementu vSak jde o scénafr postupu v téch nejhorsich moznych,
dalo by se fici az katastrofickych, situacich a o opatfeni, jak témto situacim predchazet a celkove
minimalizovat zavazna rizika. Tento proces by m¢l byt ve spolecnosti izce provazan s podobnym
procesem zaméfenym na ohroZeni existence businessu jako celku.

Struktura procesu obsahuje n¢kolik na sebe posupné navazujicich ¢asti, a ve vysledném modelu
je popsana pomoci Value-added chain diagramu. Tyto ¢asti pak dale obsahuji n¢kolik cinnosti,
pricemz nékteré na sebe navazuji, zatimco jiné, pfedevsim v posledni ¢asti, probihaji paralelné a maji
spise prubézny charakter. Pravé u procesu s takovouto slozit¢jsi strukturou se nejvice projevi vyhody
kombinovani vlastnich prvki diagramu a vizualnich Gprav za ucelem zvyraznéni rozdilného
charakteru riznych ¢asti a zaroven uchovani celkové prehlednosti a jednoduchosti diagramu.
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Obrazek 9.2: VAC diagram procesu IT Service Continuity Management.

Tok tohoto procesu jsem zachytil v EPC diagramu. Podobné jako v pfedchozich pfipadech
jsem pouzil jediny diagram pro popis celého procesu a zachytil v ném vSechny casti. U tohoto
procesu to bylo pomérné zjednoduseno faktem, ze na sebe ¢asti plynule navazuji. V diagramu je také
vidét, Ze tok procesu je z vEtsi casti lineami. Také je zde videt, Ze jednotlivé faze produkuji vystupy,



které jsou dulezité i z pohledu procesu jako celku. At uz je to strategie kontinuity, nebo soubor planu
kontinuity, podle nichz se postupuje v pripad¢ udalosti ohrozujici kontinuitu poskytovani sluzeb IT
nebo celého businessu. Posledni faze se pak od ostatnich mimé lisi, protoZe obsahuje cinnosti, které
by m¢ly probihat soubézné a stejné jako cela faze v podstaté pokracovat neustale. V diagramu je pak
krom¢ cCinnosti spadajicich do jednotlivych fazi, zachycena jesté jedna velmi dulezita véc,
a to samotna udalost ohrozujici kontinuitu a nasledné vyvolani piislusnych opatfeni na zakladé
stanovenych plant. EPC diagram je jako u ostatnich procesu roz§ifen o popis dokumenti a dalSich
vstupu a také zacastnénych roli, kdy si miuzeme predev§im v Casti zabyvajici se strategii vS§imnout
zapojeni vice riznych manazerskych roli.

Blize jsem se pfi modelovani zaméfil na cinnost lezici na pomezi zahajovaci faze,
a to na Project Initiation — tedy zahajeni projektu, v ramci néjz se kontinuita sluzeb IT fesi. Pro jeji
bliz§i popis jsem na dalsi urovni hierarchizace opét zvolil EPC diagram a v ném se snazil predevsim
zachytit duleZitost korektni pripravy tohoto projektu, at’” uz z hlediska jednotlivych dokumentu
a pouzité metodiky, tak duleZitost zapojeni vedoucich roli z riznych oblasti.

V popisu rozhrani procesu Function allocation diagramem si na strané vstupt muzeme
vS§imnout, Ze se proces zapojuje do feSeni major problému a incidentt a také, ze dulezitym zdrojem
pro cely tento proces je Configuration Management System, tedy informacni systém spravy
konfiguraci. Na stran¢ vystupt jsou pak dulezité predevsim uz zminéné plany kontinuity a strategie.
Zde bych také poprvé rad upozornil na prvky diagramu reprezentujici vykonnostni indikatory
procesu, protoze v lepSim pripadé k udalosti ohrozujici kontinuitu nikdy nedojde, a proto je ticba
efektivitu tohoto procesu hodnotit jinymi zpusoby.

9.2.7 Information Security Management

Bezpecnost informaci je dalsim klicovym prvkem ovliviiujicim kvalitu poskytovanych sluzeb IT,
ale je dulezita i v ramci spole¢nosti poskytovatele jako takové. Kazda spoleCnost by se otazce
informacni bezpecnosti mé¢la vénovat uz na trovni celkové strategie a fizeni, tento proces je pak jako
soucast ramce ITIL sméfovan spise ke sladéni informacni bezpecnosti v oblasti poskytovani sluzeb IT
s touto celkovou bezpecnostni strategii podniku.

Proces Information Security Management ma opét nckolik hlavnich ¢asti. Jednou z nich je
samoziejm¢ vlastni sledovani a feSeni bezpecnostnich incidentii. K tomu by ale mé¢lo dochazet méné
Castéji s tim, jak se bude zvySovat uroven zbylych dvou ¢asti, a to tvorby bezpecnostni strategic
a pravidelnych bezpecnostnich auditi a testi. Tato struktura procesu je popsana Value-added chain
diagramem.

Prubéh procesu je opét popsan jednim rozsahlym EPC diagramem, v némz jsou zachyceny
1 dulezité vstupy a vystupy jednotlivych Cinnosti, stejné jako zucastnéné role a také bezpecnostni
informacni systém, jenz vétSinu Cinnosti tohoto procesu podporuje. Zajimavy je napiiklad popis
vyvoje bezpecnostni politiky na zacatku procesu, kdy se implementaci méni z pouhého dokumentu
na skuteénou strategickou hodnotu, reprezentovanou prvkem Documented knowledge. Také
si muzeme vSimnout, z¢ zdaleka nejobsahlejsi je pravé cast pravidelnych kontrol, auditi
a prubéznych bezpecnostnich aktivit celkové, kde soucasné probiha mnoho raznych Cinnosti. Dale
diagram naznacuje také postup v pfipadé naruSeni bezpecnosti a predev§im zavedeni napravnych
opatfeni, aby se v budoucnu tato udalost neopakovala.

Ve Function allocation diagramu popisujicim rozhrani procesu si pak muzeme opét vSimnout
dualezité role ruznych informacnich systému pro tento proces, a to jak ve formé vstupu u CMS, tak
1 vystupu, kterym zde je Security Management Information System. Déle je pak na stran¢ vystupu
zajimavé sledovat zapojeni popisovaného procesu do tvorby nékterych dulezitych dokumentu, véetné
SLA.

54



9.2.8  Supplier Management

Hlavnim ukolem tohoto procesu je zajistit, ze dodavatelé a jejich sluzby umoziuji bezproblémové
poskytovani sluzeb IT cilovym zakaznikum a to idealné efektivnim zplisobem i z hlediska finan¢nich
zdroju. I kdyZ je tento proces zafazen do Casti Service Design, kde je jeho dilezitost pravdépodobné
nejvyssi, probihd napfic celym Zivotnim cyklem poskytovani sluzeb IT.

Ve Value-added chain diagramu si mizeme vSimnout nékolika na sebe navazujicich ¢innosti
zaméfenych na vlastni vybér a spravu dodavatelskych kontrakti a paralelné k nim také kontinualné
probihajici Cinnosti zaméfené na spravu velmi dulezit¢tho Informacéniho systému pro spravu
dodavateli a kontraktu. Napli nékterych cinnosti je pak na dal§i urovni blize popsana pomoci
diagramu typu Funkéni strom.

Zajimavy je Function allocation diagram popisujici rozhrani tohoto procesu. Muzeme
si vSimnou nékolika vstupt, predstavujicich faktory, které je tfeba zohlednit pfi vybéru dodavatele,
véetn¢ informacni bezpecnosti a kontinuity poskytovani sluzeb a samoziejm¢ také financi. Mezi
vystupy pak samoziejmé patfi samotné dodavatelské smlouvy, pfi jejichz tvorbé ma slovo i Financial
Management for IT services, a také celkova strategie vybéru a udrzovani dodavatelskych vztahi.

9.3 Service Transition

Service Transition je ¢asti zivotniho cyklu sluzby IT zaméfenou na prechod sluzby od navrhu
k uvedeni do provozu. Jejim ukolem je zajistit, aby vysledna realizace sluzby odpovidala
pozadavkim a specifikacim stanovenym v predchozich fazich Zivotniho cyklu a minimalizovat
piipadna rizika spojena s ohrozenim kvality poskytované sluzby.

9.3.1 Transition Planning and Support

Tento proces plni v ¢&asti Service Transition podobnou ulohu jako Design Coordination v Easti
Service Design, jedna se tedy predevSim o koordinaci zdrojii a planovani faze prechodu jak
pro jednotlivé sluzby, tak i celkove.

Struktura procesu Transition Planning and Support je pomérné piimocara a sklada ze ctyr
hlavnich, na sebe navazujicich ¢innosti, zachycenych Value-added chain diagramem. Prvni z nich je
zaméfena na tvorbu strategie, predevSim pro prechod jedné konkrétni sluzby IT, kdy je tfeba
zohlednit rizné faktory jako sloZitost a rozsah. Dalsi ¢innosti jsou pak modelovany i na nasledujici
urovni hierarchizace.

Prvni z nich je pfiprava faze prechodu, zde bylo potifeba zachytit potiebné kroky a vstupy
a k tomuto ucelu jsem zvolil EPC diagram, ktery popisuje tok ¢innosti a navic je rozSifen o popis
Design Package, u roli si pak mizeme v§imnout role S7" Staff, kterou jsem opét pridal k vychozim
rolim referen¢niho modelu ze stejnych duvodu, jaké byly popsany v kapitole 9.2.3.

Nasleduje planovani vlastniho prfechodu. Tato dulezita ¢ast je na dalsi urovni popsana dal§im
VAC diagramem, ktery pfi zachyceni struktury tohoto podprocesu vizualné zdiraziuje castecnou
soub¢znost planovani pfechodu jedné konkrétni sluzby a celkového planovani. Planovani prechodu
individualnich sluzeb je opét popsano EPC diagramem zachycujicim tok Cinnosti, které je potieba
v ramci tvorby planu vykonat. V diagramu je také zdliraznéna role manaZzera oblasti planovani, ktery
by mél mit pfi tvorbé planu prechodu hlavni slovo.

Diagramem typu Funkéni strom je na dal$i urovni hierarchizace popsana také posledni
vyznamna ¢ast tohoto procesu, a to Podpora prechodu, zamérena na podporovani ostatnich procesu
a prechodu sluzby celkové. Pravé tyto podpurné funkce jsou pak zachyceny ve zminéném funkénim
stromu.
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Rozhrani procesu je popsano Function allocation diagramem. V tomto diagramu si muZeme
vS§imnout na stran¢ vstupu dualezitého Service Design Package. Mezi vystupy je pak zajimavy dalsi
balik, obsahujici plany pfechodu sluzby. Tento balik, spolu se stanovenou strategii a rozpoctem,
vstupuje do dalSich procesu z faze prechodu sluzeb I'T. Mezi zdroji podporujicimi proces jako celek je
zajimavy obecny model prfechodu sluzeb, z néjz by se pfi tvorbé konkrétnich planti mélo vychazet.

9.3.2 Change Management

Provadéni zmén je pro jakykoliv druh podnikani nevyhnutelné a pro poskytovani sluzeb IT obzvlast.
Proces Change Management zajistuje, aby tyto zmény byly prospésné a efektivné provedené. Tento
v kazd¢ spolecnosti bez ohledu na velikost ¢i konkrétni prostredi.

Pii modelovani tohoto procesu jsem vyuzil hned dva Value-added chain diagramy. Jeden,
stejn¢ jako u ostatnich procesu, pro popis struktury procesu a zpusobu tvorby pridané hodnoty, druhy
pak pro zachyceni jednotlivych podprocesu.

V diagramu popisujicim strukturu procesu je zachyceno mnozstvi na sebe navazujicich
¢innosti, reprezentujici prabéh konkrétni zmény. Pravé kvili tomu, Ze se jedna o velmi vyznamny
proces, jsem v této Casti pfi modelovani zachazel do vétSich detaili, nez u vétSiny jinych procesu,
a proto je diagram pomérné rozsahly. Kromé této posloupnosti je zde jest¢ vymezena ¢ast zaméfena
na provadéni zmény v nouzovém rezimu, kdy je tfeba jednat co nejrychleji. Také je zde Cinnost
upozorujici na nutnost konani schuzek zménového vyboru, které taktéz spadaji do tohoto procesu.

Druhy VAC diagram pak, jak uz bylo zminéno, zachycuje podprocesy. Ty jsou v prib¢hu
procesu vzdy dva, pfi¢emz prvni se vénuje vytvareni pozadavku na zménu, coz je dulezity formalni
dokument, a druhy samotnému provadéni zmény. V této druhé ¢asti mohou nastat tfi pripady podle
typu pfipravované zmény. Prabéh kazdého z téchto podprocesu je na dalsi urovni blize modelovan
pomoci EPC diagramu.

V EPC diagramu popisujicim tok prvniho podprocesu, tedy samotného pozadovani zmény, jsou
drobné¢ odlisnosti pravé podle typu pozadované zmény. Diagram je dale rozSifen o dalsi prvky
predstavujici vstupy a vystupy ¢innosti a také roli iniciatora zmény.

Postup v pripad¢ standardni zmény je pomémeé primocary a jednoduchy, coz odrazi samotnou
podstatu tohoto druhu zmén, které se Casto opakuji. Scénare jsou pfedem pripraveny a prubéh probiha
standardizované a nékdy az automaticky.
chystané zmény, pficemz ta muze byt nakonec i zamitnuta. EPC diagram je opét rozsifen o dalsi
prvky zachycujici vyuzivané zdroje. Mezi ty obzvlast” zajimavé patii napriklad informacni systém
CMS, ktery podporuje vétSinu Cinnosti nejen v tomto podprocesu, ale v celém procesu Change
Managementu. Zajimavé jsou také Sablony prib&hu schvalovani zmén a strukturovany zaznam
Change Report, zachycujici vSechny dulezité informace a rozhodnuti tykajici se konkrétni zmény.
Vsimnout bychom si méli také zucastnénych roli a to hlavné role Change Authority, ktera ma
na starosti vétSinu Cinnosti zaméfenych na schvalovani. V téchto diagramech si také muzeme
vS§imnout pouziti prvku typu organizacni jednotka, reprezentujici celé odd€leni. K tomuto feseni jsem
pristoupil proto, Zze v konkrétnich implementacich se pravdépodobné budou konkrétni role zapojené
v tomto procesu znaéné lisit a timto zpisobem bylo mozno oddélit pevné stanovené role, které by
meély byt pritomny v kazdém pfipadé implementace tohoto procesu, od téch, které¢ nejsou pevné
stanoveny a jsou shrnuty pravé zmiriovanym obecnéjsSim prvkem.

V pripad€ nouzové zmény, kdy je tieba jednat rychle, je pak prabéh celého podprocesu zkracen
a jsou zde zapojeni predevsim ¢lenové specialni nouzové komise.

Poslednim diagramem pouzitym pfi modelovani tohoto procesu je Function allocation diagram,
zachycujici rozhrani procesu. V ném si miZeme vSimnout dvou hlavnich strukturovanych
dokumentt, a to pozadavku na zménu a zdznamu o zmén€. Vyznamnym vstupem procesu je pak také
jiz zminovany CMS poskytujici prehled o konfiguracnich polozkach, coz je pro posuzovani dopadu
zmény klicové.
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9.3.3 Service Asset and Configuration Management

Tento proces je podobn¢ vyznamny jako Change Management, protoze nehledé¢ na velikost
a konkrétni oblast puasobeni spole¢nosti je pro kvalitni a efektivni poskytovani sluzeb IT nezbytné
nutn¢ mit prehled a kontrolu nad dulezitymi zdroji. A pravé to je hlavnim tkolem tohoto procesu.
Zdroje, predevsim ve formé takzvanych konfiguracnich polozek, jsou zakladem poskytovani sluzeb
IT, a tedy na nich pfimo zavisi i kvalita vysledné sluzby.

Prvnim diagramem popisujicim tento proces z pohledu struktury a tvorby pfidané hodnoty je
opét Value-added chain diagram. V ném popsana struktura se sklada z nékolika hlavnich Cinnosti,
které je tfeba vykonavat zaroven a do zna¢né miry kontinualn€. Prvni z nich je planovani a fizeni
konfiguraci, tuto Cinnost jsem na dalSi urovni popsal velmi jednoduchym zpusobem vychazejicim
z EPC diagramu, kdy jsem se zam¢iil pouze na vstupy, vystupy a role spojené s touto Cinnosti.
Hlavnim ucelem zde byla pfedev§im snaha zdiiraznit nutnost sladéni planu fizeni konfiguraci
s celkovou strategii a zohlednit dulezitost konkrétnich zakaznikd, jimz jsou sluzby IT poskytovany.

Dalsi blize popisovanou casti procesu je identifikace konfiguraci a konfiguracnich polozek,
ktera je na dalsi urovni modelovana pomoci EPC diagramu. Tento diagram detailn¢ zachycuje tok
jednotlivych krokt potfebnych ke spravné identifikaci vSech konfiguracnich polozek, na coz je opét
v knihach ITIL kladen zna¢ny duraz. Diagram je opét rozsifen i o pouzivané objekty a role.

Posledni blize modelovanou casti je fizeni konfiguraci. Zde jsem pouzil Funkéni strom
zachycujici vSechny dulezité innosti, které by mély byt v ramci fizeni vykonavany.

Rozhrani procesu je popsano opét Function allocation diagramem, zde je tfeba zminit hlavné
informacni sytém Configuration Management System, jehoz provozovani ma na starosti pravé tento
proces a ktery je nutny pro spravné fungovani mnoha dalSich dulezitych procesu ramce ITIL.

9.3.4 Release and Deployment Management

Tento proces se soustfedi na pozd€jsi faze prechodu sluzeb, jako je samotné sestaveni, testovani
a konecéné zavedeni finalni verze do ostrého provozu. Jeho tkolem je zajistit bezproblémovy pritbch
zminénych Cinnosti, a také pripadné zajistit integritu sluzby pfi jejim rozSifovani o novou
funkcionalitu.

Value-added chain diagram popisujici strukturu procesu je jednoduchy a obsahuje nékolik
urovnich hierarchizace a vysledny model procesu je tak z tohoto hlediska jednim z nejhlubsich.

Nejprve se zaméime na ¢ast zabyvajici se planovanim. Ta je blize modelovana diagramem typu
Funk¢ni strom, ve kterém jsou zachyceny vSechny dulezité Cinnosti, kterym je v ramci celkového
planovani tfeba se vénovat. Z uvedenych ¢innosti jsem se dale soustfedil na planovani sestaveni
a testovani a tuto ¢innost jsem popsal EPC diagramem v némz jsou krom¢ jednotlivych kroku tvorby
planu sestavovani, jakozto hlavniho vystupu této ¢asti, uvedeny i dalsi dalezité vstupy a zicastnéné
role.

Dalsi blize modelovana cast hlavniho procesu se vénuje sestaveni a testovani finalni verze
sluzby. Pro bliz§i zachyceni této Casti jsem zvolil dalsi VAC diagram, avSak vice orientovany
na popis skladby podprocesu tvoricich tuto ¢ast. Jeden z podprocesu — Release Packaging, vénujici
se tvorbé vysledného baliku, je pak popsan jesté blize a to opét rozs§ifenym EPC diagramem. V tom je
dalezité predevsim zapojeni velkého mnozstvi roli z riznych oblasti. Ramec ITIL u této casti
zduraziuje nutnost pouziti Sablon pro tvorbu dokumentace ve vSech podprocesech, a protoze tento
fakt je v samotném VAC diagramu obtizn¢ néjak zachytit, rozhodl jsem se pro zdiraznéni této
skute¢nosti do diagramu vlozit prostou textovou poznamku v pfislusném prvku.

Posledni ¢asti, ktera je modelovana i na dalSich urovnich, je pak samotné zavedeni sluzby IT
do provozu. Podobn¢ jako u predchozich casti jsem i zde vyuzil VAC diagram k popisu fetézce
podprocesu a stejny postup zvolil i pro bliz§i popis prvnich dvou z nich. Zaméfuji se na planovani
a vlastni zavedeni sluzby IT do provozu a jsou opét popsany VAC diagramem se¢ zaméfenim
na skladbu a navaznost podprocest nebo ¢innosti (podle toho jak slozity tento proces je u konkrétni
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sluzby a v konkrétni realizaci modelu). Oproti tomu podproces vénujici se podpofe nové zavedené
sluzby na zacatku jejiho ostrého provozu, je na dal§i urovni popsan EPC diagramem, zachycujicim
kromé jeho prabéhu také dilezité dokumenty a zapojeni roli. Duraz je zde kladen predevs§im
na iterativni vyvoj v této fazi, kdy je tfeba identifikovat a postupné zavadét, predev§im provozni,
zlepseni.

Model procesu je opét doplnén popisem jeho rozhrani s vyuzitim Function allocation diagramu
(viz obrazek 9.3).
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Obrazek 9.3: Rozhrani procesu Release and Deployment Management.

9.3.5 Service Validation and Testing

Podobn¢ jako v jinych odvétvich, je i pfi poskytovani sluzeb IT zadouci, dfive nez jej dodame
zakaznikovi, ovéfit, ze nové zavadény produkt odpovida zadané specifikaci a spliiuje pozadavky
na kvalitu. Pravé toto ovéfovani je naplni procesu Service Validation and Testing.

Struktura procesu je opét zachycena pomoci Value-added chain diagramu, v ném si mizeme
vS§imnout dvou hlavnich ¢asti, jednou z nich je kontinualn¢ probihajici ¢innost zaméfena na celkové
fizeni a druhou fetézec na sebe navazujicich Cinnosti spojenych s konkrétnim testovanim. Diky
vizualnim Gpravam pak rozdil mezi charakterem téchto dvou ¢asti vynika a diagram zaroven zlistava
prehledny.

Cinnost zaméfena na vlastni provadéni testa je pak na dal$i urovni blize zachycena EPC
diagramem. Ten samoziejm¢ popisuje tok udalosti a aktivit, navic je opét rozSifen o prvky
reprezentujici vstupy, vystupy a zucastnéné role. Zajimavé je zde napojeni na procesy z ¢asti Service
Operation, které s timto procesem pomémé uzce spolupracuji, a proto jsem jejich reprezentaci
pomoci prvku rozhrani, pfimo zahrnul 1 do tohoto diagramu, aby bylo zminéné provazani dostate¢né
zduraznéno. Z diagramu také vyplyva, ze vysledny report se nesklada pouze z vysledki jednotlivych
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testu, ale je tfeba popsat také vysledky pozorovani celkového chovani sluzby IT nebo jeji casti
v prub¢hu testovani.

Function allocation diagram, popisujici rozhrani procesu, pak odhaluje jiz zminéné dulezité
vystupy, mezi n€z patfi predevsim vysledné reporty. Na vstupu jsou dulezité¢ prfedev§im dokumenty,
na jejichz zaklad¢ je mozno ovérit splnéni specifikace, tedy SDP v pripad¢ celych sluzeb IT nebo RfC
pokud jsou testovany vysledky konkrétni zmény.

9.3.6 Change Evaluation

Tento proces uzce spolupracuje s procesem Change Management a je zaméfen na posouzeni
pripravované zmény predevsim z hlediska vykonu, dopadi na existujici infrastrukturu a poskytované
sluzby celkové.

Value-added chain diagram popisujici strukturu procesu obsahuje sled na sebe navazujicich
¢innosti, pricemz je opét vyuzito vizualnich tprav k zpfehlednéni diagramu a zvyraznéni postupného
zapojeni ¢innosti.

Vlastni tok procesu vyhodnocovani zmény je pak zachycen v rozSifeném EPC diagramu.
Krom¢ samotného prib¢hu procesu se také soustfedi na pouzit¢ dokumenty v jeho jednotlivych
logickych castech a také na ulohu konkrétnich roli v tomto procesu. Je zde také zduraznéna uizka
navaznost na proces Change Management.

Rozhrani procesu je opét popsano Function allocation diagramem.

9.3.7 Knowledge Management

Hlavnim tucelem tohoto procesu je shromazdovat a sdilet vSechny dualezité informace, data,
zkuSenosti a celkové znalosti, potfebné k poskytovani sluzeb IT a podpore vSech ostatnich procesu
a zajistit jejich bezproblémovou dostupnost v piipadé potieby.

Proces Knowledge Management obsahuje Ctyfi hlavni Cinnosti a jeho struktura je zachycena
pomoci Value-added chain diagramu. Dvé z téchto Cinnosti jsou pak blize modelovany na dalsi
urovni hierarchizace, a to s vyuzitim Function tree diagramu a VAC diagramu. Diagram blize
popisujici ¢innost Knowledge Transfer popisuje rizné zpusoby, pomoci nichz by mélo byt v ramci
tohoto procesu dosazeno efektivniho prenosu védomosti a znalosti. VAC diagram pro cinnost
Managing Data, Information and Knowledge pak spise zdlraziuje jednotlivé kroky nutné
pro vytvofeni funk¢niho systému spravy informaci, dat a védomosti a jejich posloupnost.

Dal$im diagramem popisujicim tento proces je opét EPC diagram. V ném jsem se soustfedil
na prub¢h procesu z pohledu tvorby hodnotné informace na zaklad¢ dostupnych dat. V prvni ¢asti
diagramu je popsana samotna identifikace a zachyceni vlastnich dat. Zajimavéj§i je druha cast
procesu, vénujici se transformaci téchto dat do pouzitelné informace. Soucasti tohoto postupu, jak jej
chape ramec ITIL, jsou totiz krom¢ samotné syntézy informace také dalsi ¢innosti jako archivace
a tfidéni relevantnich dat a informaci a innosti spojené se zachovanim jejich celkové integrity.

Function allocation diagram tohoto procesu je velmi jednoduchy a obsahuje jediny, ale o to
znalosti, ktery né¢jakym zpusobem mohou vyuzivat vS§echny procesy ramce ITIL. Tyto procesy jsou
v diagramu reprezentovany jedinym spoleénym prvkem, aby byla zachovana prehlednost diagramu.

9.4  Service Operation

Tato ¢ast, jak uz jeji nazev napovida, se soustfedi na operacni uroven poskytovani sluzeb IT. Jeji
obsah tedy pokryva predevsim kazdodenni aktivity, kromé toho ale zastava i mnoho dal§ich ¢innosti
v §ir§im kontextu poskytovani sluzeb IT. Z pohledu businessu je zde dulezita predevsim skutecnost,
Ze prave procesy a ¢innosti v této ¢asti tvofi rozhrani mezi poskytovatelem a zakaznikem, a tedy na ni
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velkou mérou zavisi finalni Gspéch celého podnikani v oblasti poskytovani sluzeb IT. Diky této
skutec¢nosti, spolu s faktem, Ze procesy popsané v této ¢asti je mozné, a vétSinou i nutné, pouzivat pii
jakékoliv implementaci procesniho pfistupu k poskytovani sluzeb IT, bez ohledu na velikost
spole¢nosti nebo konkrétni odvétvi, povazuji praveé tuto ¢ast za pomyslné jadro tvofeného modelu
procesu. Krom¢ samotného modelovani, jsem se proto v této c¢asti vénoval také simulaci
a optimalizaci procest, jak bude popsano v kapitole 10.

9.4.1 Event Management

Event Management je mozno povazovat za zakladni proces operacni casti. Jeho tkolem je
monitorovani provoznich udalosti u vSech relevantnich konfiguracnich polozek. Kromé samotného
monitorovani vyskytu udalosti je jim také pfifazovan vyznam a v pripad¢ potfeby jsou podnikany

Tento proces je, stejné jako ostatni v této Casti, modelovan tfemi hlavnimi diagramy. VAC
digramem pro popis struktury a postupu tvorby pfidané hodnoty, EPC diagramem pro popis toku
procesu a FAD zachycujicim rozhrani procesu.

Struktura procesu je jednoducha a obsahuje pouze fetézec navazujicich Cinnosti. Popis
struktury, hlavn¢ z hlediska poctu popisovanych ¢innosti, je zde o néco detailn&jsi, nez u predchozich
procesu, a to pravé kvili snaze zachytit procesy z €asti Service Operation co nejpresnéji. Stejn¢ jako
u ostatnich procest, bylo i zde vyuZzito vizualnich iprav pro zpfehlednéni a dodani dalSich informaci
do pouzitého Value-added chain diagramu. Cinnost vénujici se korelaci a filtrovani udalosti je pak
na niz§i urovni popsana dal$im jednoduchym VAC diagramem, ktery zduraziuje dvoufazovy prubéh
této Cinnosti.
tok. Tento diagram je zde opét rozsifen o dalsi prvky a role, pfesto jich zde nenalezneme tolik jako
u jinych procest. Divodem je skutecnost, ze proces Event Management by mélo byt relativné snadné
z velké Casti automatizovat, coZ se promitlo i do tohoto diagramu a minimalni zapojeni lidského
faktoru je patmé predevsim z minimalniho poctu zucastnénych roli. U tohoto procesu je obzvlasté
dalezité vétveni toku symbolizujici rizny vyznam udalosti a pfipadné konkrétni typ detekované
situace urcujici dalsi postup feseni.

Function allocation diagram popisujici rozhrani procesu je i diky vySe zminéné automatizaci
poméme specificky, a to hlavné v casti zdroji vyuzitych v procesu jako celku. Oproti jinym
procesum zde nenajdeme specifickou roli manazera procesu, naopak se na provozu procesu podili
n¢kolik organizacnich jednotek. Zajimavy je také vlastni systém pro monitorovani udalosti, ktery
v pfipad¢ automatizace procesu musi byt velmi vyspély. Mezi vystupy si pak muzeme vSimnout
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udalosti.

9.4.2 Incident Management

Tento proces prichazi ke slovu ve chvili, kdy se vyskytne udalost omezujici kvalitu poskytované
sluzby nebo dojde pfimo k preruseni sluzby. Zabyva se také incidenty spojenymi s konfigura¢nimi
polozkami.

Value-added chain diagram popisujici strukturu procesu je opét velmi prfimocary a obsahuje
pouze postupné zfetézené Cinnosti.
na zacatku procesu si mizeme vSimnout n€kolika prvki rozhrani reprezentujicich rizné zplsoby
zahajeni tohoto procesu. Dale je pak zajimava identifikace incidentu, kdy se rozhoduje, zda je
nahlasena udalost opravdu incidentem nebo se jedna o jinou situaci. Nasleduje kategorizace
a stanoveni priority incidentu, zde jsou dalezitym vstupem piislusna kriteria, zajiStujici konzistentni
rozhodovani u kazdého pfipadu. Pokud je incident obzvlast vazny, je pro jeho feSeni vymezena
samostatna procedura, v EPC diagramu je pfechod do této Casti znacen rozhranim a vlastni prabéh
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feSeni vazn¢ho incidentu je pak na dal$i urovni modelovan opét eEPC diagramem. DalSimi
zajimavymi ¢astmi v toku procesu jsou eskalace pro pripad, Zze incident presahuje pouze operacni
uroven nebo bézné kompetence. Zajimava je také cast vénovana nalezeni feSeni, krom¢ pfipadu
uspésncho celkového uzavreni incidentu, mize dojit 1 k situaci, kdy je pro jeho tGplné vyfeseni tieba
postoupit incident dal§im procesim. EPC diagram popisujici tok procesu je samoziejmé opét rozSifen
o prvky popisujici zdroje a role zapojené v procesu. Krom¢ uz zminénych kategorizacnich kriterii
se jedna napriklad o specializovany informac¢ni systém pro feseni incidentu a u konkrétnich ¢innosti
1 o dalsi informacni systémy. Prub&h feseni incidentu je zaznamenavan v prislusném zaznamu, ktery
je hlavnim vystupem procesu. V procesu jsou zapojeny predevs§im dvé role, a to pracovnici na prvni
a druh¢ arovni podpory, vétSinou tedy jde o Service Desk a technickou nebo aplikacni podporu.
Je zde vSak zduraznéna i nutnost spoluprace se samotnym koncovym uzivatelem.

V diagramu popisujicim rozhrani tohoto procesu je dulezitym vstupem model, na jehoz zakladé
by mél proces probihat. Dale pak rizné informacni systémy, které proces vyuziva a napriklad také
SLA, stanovujici poZadované parametry prubéhu procesu. Na stran¢ vystupu si pak muzeme
vS§imnout, ze kromé zaznamu o incidentu, miize byt vystupem i RfC, pokud je potieba pro vyfeseni
incidentu zména konfiguracnich polozek.

9.4.3 Request Fulfilment

Request Fulfilment je proces specialné zaméreny na vyfizovani béznych uzivatelskych pozadavki na
poskytovatele sluzeb IT. VétSinou se jedna o jednoduché, rutinni a ¢asto provadéné Cinnosti, které
nepredstavuji zvlastni naklady nebo riziko — prikladem muaze byt zména hesla. A protoze se jedna
o prfimy kontakt s uzivatelem, je Zzadouci, aby tyto pozadavky byly vyfeSeny rychle a efektivng,
bez slozitych opatfeni, jaka provazi ostatni podobné procesy. Pravé proto je tedy stanoven zvlastni
proces, ktery se tomuto druhu pozadavkl vénuje.

Podobn¢ jako u ostatni procesu z asti Service Operation, je struktura procesu jednoducha
a jasna, coz se odrazi i do Value-added chain diagramu, ktery ji popisuje. Opét je to jen fetézec
navazujicich ¢innosti.

I tok procesu je podobny ostatnim procesum z této ¢asti, najdeme zde opét Casti zamerené
na pocatecni identifikaci, kategorizaci az po samotné splnéni pozadavku a ovéfeni provedené zmény.
V pribéhu se vSak proces mnohokrat vétvi na zakladé konkrétnich okolnosti, napiiklad pokud
pozadavek zahmuje zménu konfiguracni polozky, je tfeba pozadat Change Management a podobné.
V prub¢hu procesu je také samotny pozadavek nékolikrat ovéfovan z riznych hledisek a mize byt
zamitnut a vracen uzivateli. EPC diagram popisujici tok procesu je rozSifen o popis objekti
zapojenych v procesu, opét je cely prubéh zaznamenavam v pfislusném dokumentu a podporovan
informacnim systémem, kterym je v pfipadé tohoto procesu primo Service Knowledge Management
System. Z roli zde opét najdeme pracovnika prvni irovné podpory jakozto kontaktni bod pro prevzeti
pozadavku od uzivatele, dale pak specialni role zaméfené pfimo na plnéni tohoto druhu pozadavku
a samoziejm¢ 1 samotného uzivatele. Témér vSechny ¢innosti tohoto procesu jsou na dalsi Grovni
modelovany dal§im jednoduchym eEPC diagramem. Kvili piehlednosti a caste¢né redundanci vSak
tyto diagramy nizs§i urovng nejsou piimo provazany s hlavnim eEPC diagramem procesu a najdeme je
pouze v prislusnych adresarich tohoto procesu.

Rozhrani procesu je opét zachyceno pomoci Function allocation diagramu. I zde si miZeme
vS§imnout dulezit¢tho modelu pro provadéni procesu, ten by vSak nemél byt zaméiovan s modely
popisujicimi postup pro feSeni konkrétnich druht pozadavki, které jsou uvedeny v diagramu
popisujicim tok procesu. Zajimavé také je, Ze tento proces nema vlastniho manaZera a je za ngj
zodpovédny manazer Service desku.

9.44 Problem Management

Problém je spolecnou pfic¢inou incidenti, proces Problem Management se stara o feSeni téchto
problémii od detekce, pres zkoumani priciny az po jejich vyteseni.
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Zakladni model tohoto procesu byl jiz soucasti referencniho modelu ramce ITIL a z praveé zde
naznaceného postupu jsem vychazel i pfi modelovani ostatnich procest. Nicméné i tento jiz hotovy
model jsem do zna¢né miry upravil. U vSech diagramt popisujicich tento proces jsem vSak ponechal
n¢které specificke vizualni Gpravy, a tak je mozno je odlisit od ostatnich diagrama.

Strukturu procesu i zde popisuje Value-added chain diagram, krom¢ reaktivni ¢asti, zamérené
na feSeni problému, kde podobné jako u predchozich procesu z casti Service Operation na sebe
¢innosti postupné navazuji, je zde jesté ¢ast pro-aktivni. Ta vSak slouzi pfedevsim jako pfipominka
nutnosti neustalého zlepSovani procesu a dale se odkazuje na cast Continual Service Improvement, jez
by méla toto zlepSovani zajiStovat. V tomto diagramu jsem provadél pouze vizualni Gpravy s cilem
zlepSeni jeho prehlednosti tak, aby byla struktura procesu na prvni pohled jasné rozpoznatelna.

Problem
Management
Proactive
Reactive Problem Management Problem
Management
Problem
Detection
— &
Problem
Logging

Obrazek 9.4: Cast VAC diagramu s odli$nou vizualni tpravou vazeb.

Tok procesu byl puvodné popsan Cistym EPC diagramem, ten jsem rozsifil o vstupy a vystupy
Cinnosti stejné jako o zapojeni informacnich systému a roli do procesu. Samotny tok je Castecné
podobny pfibuznému procesu Incident Management, véetné dilezitétho vétveni na samostatny
podproces v pfipad¢ feSeni zavaznych problémi. Unikatnim tkolem tohoto procesu je kromé
samotn¢ho feSeni problémii také prace s databazi znamych chyb, kde jsou popsany existujici
problémy, které zatim nebyly vyfeseny.

Function allocation diagram popisujici rozhrani procesu jsem ponechal bez jakékoliv zmény.

9.4.5 Access Management

Proces Access Management ma na starosti spravu pfistupt, jeho ukolem je tedy zajistit opravnénym
uzivatelum pristup k prisluSnym sluzbam a naopak. V jeho kompetenci je také samotné pridélovani
a odebirani pristupovych prav uzivatelim.

Value-added chain diagram popisujici strukturu procesu je zde o néco slozitéjsi, protoze kromé
fetézce Cinnosti zamérenych na vlastni spravu pristupt, zde najdeme i1 kontinualn¢ probihajici ¢innost,
ktera se stara o sledovani pristupu a detekci pripadn¢ho podezielého chovani.

Tok procesu je zachycen rozsifenym EPC diagramem, v ném jsou kromé sledu udalosti
a ¢innosti zaznamenany opét i role a podpirné informacéni systémy a také dulezité vystupy procesu,
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kterymi jsou zaznamy o manipulaci s pristupovymi pravy. Tyto informace se ukladaji
do informacniho systému pro spravu zabezpeéeni, kromé néj se v procesu vyskytuje jesté robustnéjsi
IT systétm pro sledovani pfistupt a odhalovani podezielého chovani. Zajimava je spodni Cast
diagramu, kde si mizeme vSimnout rozhrani s procesem Incident Management, kterému jsou hlaseny
bezpecnostni incidenty. Klicovou ¢innosti v ramci spravy pristupu je ovéfovani uzivatele, proto je
tato ¢innost detailnéji zachycena vlastnim eEPC diagramem, v némz si miizeme v§imnou naptiklad
prace s dileZitou databazi uzivateli.
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Obrazek 9.5: Ukazka kompletniho eEPC diagramu procesu Access Management.




V modelu rozhrani procesu, opét zachyceném pomoci Function allocation diagramu, je
dalezitym vstupem predevs§im bezpeénostni politika, urcujici presné postupy v ramci tohoto procesu
a také urovné opravnéni, které mohou byt stanoveny pfimo smlouvou se zakaznikem. Na strané
vystupu je pak zajimavym prvkem log pfistupt, ktery si muze vyzadat Information Security
Management.

Do casti Service Operation patfi, krom¢ uvedenych procesu, jesté ¢tyfi dalsi, které nejsou procesy
v pravém slova smyslu. Jedna se spiSe o oddily na operacni urovni, zaméfené na bézné oblasti
provoznich Cinnosti. Patfi sem Service Desk, ktery tvofi vstupni bod pro jakykoliv kontakt
se zakaznikem, Technickd sprava, zamétena na spravu infrastruktury, Sprdava IT operaci a Sprava
aplikaci.

Kazda z téchto jednotek je modelovana shodné diagramem typu Funkéni strom, jenz zachycuje
napln Cinnosti a funkce, které¢ by méla dana jednotka pokryvat za ucelem efektivniho provozu sluzeb
IT.

9.5 Continual Service Improvement

Posledni ¢ast ramce ITIL se zaméfuje na neustalé zlepSovani procesu v prubéhu celého Zivotniho
cyklu sluzeb IT. Oproti pfedchozi verzi se v edici 2011 udaly v této ¢asti poméme vyznamné zmeny,
z nichz nejvice patrna je redukce této ¢asti pouze na jeden proces. To do urcité miry odrazi fakt,
ze se tato edice ramce ITIL vénuje o néco vice zlepSovacim aktivitam uz pfi popisu konkrétnich
procesu.

9.5.1 The 7 Step Improvement Process

Hlavni a jediny proces posledni ¢asti ramce I'TIL se soustfedni na stanoveni a fizeni aktivit spojenych
se zlepSovanim ostatnich procesi od vyhledavani prilezitosti pro zlepseni pifes analyzu az
po samotnou implementaci konkrétniho zlepSeni.

Koncept tohoto procesu vychazi z Demingova cyklu Plan-Do-Check-Act, ktery rozsitfuje
a aplikuje do prostedi procesniho fizeni. Krom¢ toho je zde vyuzit také princip DIKW, ktery
v kombinaci pravé s uz zminénym Demingovym cyklem tvofi jadro, z n¢hoz celé pojeti zlepSovaciho
procesu a jeho diléich ¢innosti vychazi.

Tento proces je spiSe nez konkrétnim navodem, uréitym vymezenim zpusobu pfistupu
k Cinnosti zlepSovani, ktery by mél byt aplikovan v jednotlivych oblastech i napfi¢ celou spolecnosti.
To se odrazilo i ve zptisobu jeho modelovani. Proces je popsan na nejvyssi trovni pouze Value-added
chain diagramem, ktery popisuje jeho strukturu a vymezuje sedm hlavnich ¢innosti. V diagramu je
opét vizualné znazornéna posloupnost Cinnosti véetné durazu na fakt, Ze se jedna o nikdy nekondéici
proces, probihajici v iteracich.

Na dalsi urovni je pak blize popsan prabéh sbér a zpracovani dat. K tomuto uéelu sem opét
zvolil VAC diagram, a charakter popisu téchto dil¢ich ¢asti je shodny jako u hlavniho popisu.
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10 Testovani a optimalizace procesu

Po dokonc¢eni modelu procesti ramce ITIL bylo Zzadouci jej otestovat. K tomuto ucéelu jsem zvolil
nastroj ARIS Business Simulator, ktery umoziiuje provadét simulaci procesniho modelu vytvoreného
v prostfedi ARIS.

Provadét simulaci nad celym modelem by vSak, vzhledem k charakteru nékterych procesu
a také slozitosti pripravy a znacné ¢asové naroc¢nosti, bylo velmi slozit¢ a navic v této ¢innosti nelezi
jadro diplomové prace. Proto jsem se rozhodl provést simulaci a naslednou optimalizaci procesu
pouze nad jednou ¢asti modelu a to ¢asti Service Operation, kterou povazuji za klicovou v ramci
vytvofeného modelu. Navic, diky jasné specifikovanym procesum a darazu na jejich plynuly tok
a kvalitu, bylo pravé zde mozno vysledku simulace vyuzit nejefektivnéji k nasledné optimalizaci.

V této kapitole bude tedy popsan postup simulace procesu ¢asti Service Operation a vyuZiti
jejich vysledku k optimalizaci téchto procesu.

10.1 Priprava simulace

10.1.1 ARIS Business Simulator

Jak bylo zminéno jiz na zacatku této kapitoly, simulaci jsem provadél s vyuzitim nastroje ARIS
Business Simulator. Jedna se rozSifeni pro modelovaci nastroje ARIS véetné pro ucely této prace
pouzivan¢ho nastroje ARIS IT Architect&Designer. Tento nastroj umoziuje nastavovat prvkim
diagramu potfebné atributy, nebo vyuziva jiz nastavenych puvodnich atributt a na jejich zaklad¢ pak
simuluje prubéh procesu, kdy vyuziva tokenu zvaného Process folder a méii Cas jeho prub&hu
procesem, ¢ekani na obslouzeni v jednotlivych ¢innostech, a podobné.

Na zakladé téchto dat potom poskytuje detailni piehled méfenych velicin pro udalosti, ¢innosti
i celé procesy. Prub¢h simulace je mozno sledovat v realném cCase a to véetné vizualizace vysledku
v jednoduchych grafech.

10.1.2 Priprava diagramu

Aby bylo mozné provadét nad modelem procesii simulaci, musi diagramy, které je zachycuji,
spliiovat ur¢ité podminky. Jedna se predev§im o EPC diagramy, které jsou hlavnim predmétem
simulace, protoze pravé ony poskytuji pohled na proces vhodny k simulovani prubéhu tokenu.

Diagramy tedy musi byt v prvni fadé validni z hlediska sémantiky, to se tyka pfredevsim
navaznosti ¢innosti a udalosti a pravidel vétveni. Dulezité je také v pfipad€é navazovani procesu
pomoci prvku rozhrani, aby existovala spolecna udalost v obou procesech.

Dale je nutné urcit pocatek simulace, ten je stanoven Gvodni udalosti, ktera generuje tokeny
vstupujici do procesu. Existuje vice zpusobu jak pocatek simulace nastavit — napiiklad stanoveni
rozvrhu pro vyskyt Givodni udalosti. Pro ucely této prace jsem vsak zvolil jiny zpusob, a to generovani
tokenti pomoci nastaveni frekvence vyskytu Gvodni udalosti.

Aby m¢la simulace smysl a vysledky byly pouzZitelné, je dale potieba nastavit atributy
dalezitych prvku diagramu, hlavné Cinnosti a udalosti. Pokud se jedna o rozSifené EPC diagramy,
jako v tomto pripad¢€, pak i dalSich prvki, coz zde byly pfedevsim role zapojené do procesi. Mezi
dualezité atributy, které je tfeba pro ucely simulace nastavit, patii napriklad délka vykonavani ¢innosti
a pravdépodobnost vyskytu udalosti, obzvlast’ pii vétveni toku procesu. Pokud by hodnoty téchto
atributi nebyly nastaveny, simulaéni nastroj pouzije defaultni hodnoty, a vysledky simulace pak
samoziejm¢ budou zcela nevypovidajici, nebo zkreslené.
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10.1.3 Vstupni data

Nejlepsim postupem by bylo samoziejmé nastaveni atributii pro ucely simulace podle realn¢ho stavu
v n¢jaké spolecnosti pusobici v dané oblasti. Bohuzel jsem takovato data nemél k dispozici, a proto
jsem musel zvolit jiny zptsob.

Jako hodnoty atributii jsem pouzil nahodné hodnoty, generované v rozsahu odpovidajicim
predpokladanym hodnotam v realném svété v kombinaci s vysledky nékterych dostupnych statistik.
Timto zpusobem byly urcovany hodnoty atributu stanovujicich pravdépodobnost vyskytu udalosti
a také frekvence vyskytu vstupnich udalosti.

Nastaveni délky provadéni ¢innosti bylo usnadnéno skutecnosti, ze simulacni nastroje ARIS
pfimo umoziiuji hodnotu tohoto atributu generovat nahodné¢ na zakladé stanovenych hodnot
normalniho rozloZeni pravdépodobnosti. Bohuzel jsem zde narazil na fakt, Ze takto mize vzniknout
1 zaporna hodnota, coZ pak zpusobi selhani celé simulace, kterou je nutno opakovat od zacatku.

10.1.4 Nastaveni parametri simulace

z nich je vSak jisté doba simulace, urcujici jak dlouhy ¢asovy usek bude simulovan. Dale je také
dualezité nastaveni hloubky simulace z hlediska navazujicich procesu, pfipadné ¢innosti popsanych
vhodnymi diagramy i na niz$i urovni. Toto nastaveni totiz umoziuje simulaci od samostatnych
procesu az po cely provazany model. Ruzné hloubky simulace jsem s vyhodou vyuzival, jak je
popsano v nasledujici ¢asti textu.

10.2 Postup simulace a optimalizace procesi

Pfi samotné simulaci procesu Casti Service Operation jsem postupoval nejprve po jednotlivych
procesech. U kazdého procesu jsem pripravil diagramy a vstupni data, jak bylo popsano vyse, a poté
simuloval samostatné tento proces. Po odsimulovani a optimalizaci samostatnych procest, jsem pak
podrobil simulaci v§echny procesy soucasné, tak jak na sebe navazuji.

Tento postup umoznil pro jednotlivé procesy simulovat podminky, které pro vice provazanych
procesu nebylo, vzhledem k dostupnému vypocetnimu vykonu a ¢asu, mozno otestovat. Jedna
se predevsim o velké mnozstvi tokenii nebo dlouhy casovy usek.

Cilem bylo najit pfipadna uzka hrdla procesu a pokud mozno proces upravit tak, aby se jeho
propustnost co nejvice blizila idealnimu stavu. Existenci izkého hrdla znaci predevs§im dlouhé cekani
tokenu na vstup do n¢které Cinnosti. Diky moznostem vizualizace v grafech a sledovani prub&hu
simulace v realném case, tak bylo tyto mista pomémé snadné odhalit. Nasledné bylo potreba tizké
hrdlo odstranit, a to idealn¢ upravou procesu. Tam kde to nebylo mozné pak bylo tfeba hledat jiny
zpusob, jako napfiklad pfifazeni vétsiho poctu pracovniki.

Ve druhé fazi pak byly simulaci podrobeny vsechny procesy soucasné, zde bylo cilem
predevs§im ovérit plynulou navaznost procesu a odhalit pripadna tzka hrdla mezi procesy. Druhym
cilem pak bylo stanoveni vyvazeného poctu pracovniki pro jednotlivé role, aby bylo dosaZzeno
co nejlepsiho poméru vyuziti pracovnich sil rozloZenych napfi¢ celou ¢asti Service Operation.

Priklad detekce a odstranéni uzkého hrdla v ramci optimalizace procesu Event Management je
popsan ve druhé priloze prace.
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11 Zavér

Cilem této prace bylo seznameni se s problematikou procesniho modelovani, ramci pro komplexni
fizeni v oblasti podnikové informatiky a vyuziti nastroje ARIS pro vytvofeni modelu procesu
zvolen¢ho ramce.

Prvni cast prace je zaméfena na teoreticky zaklad. Nejprve se struéné veénuje procesim
a procesnimu pristupu k fizeni podniku, jakozto kontextu k problematice procesniho modelovani.
Dale jsou pak popsany riizné¢ modelovaci jazyky, notace a postupy pouzivané pro modelovani procesu
a nastroje, které je podporuji.

Pot¢ se prace vénuje metodice a nastrojim ARIS a jejich vyuziti v procesnim modelovani. Je
zde predstavena metodika ARIS a blize rozebrany jeji nejdulezitéjsi casti jako koncept pohledd,
urovn¢ modelovani a popsany nejcastéji vyuzivané diagramy.

Nasleduje ¢ast zaméfena na ramce pro komplexni fizeni podnikové informatiky a predev§im
pak na ramec ITIL, model jehoz procesu je praktickym vystupem prace.

Druha cast prace se zabyva samotnou tvorbou procesniho modelu zvoleného ramce
pro komplexni fizeni podnikové informatiky. Nejprve se tato ¢ast zaméfuje na pouzity postup pii
tvorbé procesniho modelu a poté je struéné popsan vysledny model, jeho zajimavé casti, a vyzvy,
které bylo pfi jeho tvorbé potieba prekonat. Nasledné je pak struéné popsano testovani stéZejni ¢asti
modelu pomoci simula¢niho nastroje a optimalizace procesu na zaklad¢ vysledka této simulace.

11.1 Zhodnoceni vysledkii prace

V ramci diplomové prace jsem studoval problematiku procesniho modelovani a procesniho fizeni
s vyuzitim ramci pro komplexni fizeni podnikové informatiky. Také jsem se naucil pracovat s
nastroji platformy ARIS, zaméfenymi pravé na podporu procesniho fizeni a procesni modelovani.

Hlavnim vystupem této prace je pak model procest ramce pro komplexni fizeni podnikové
informatiky ITIL, ktery se zaméfuje na oblast poskytovani sluzeb IT. Tento model byl po dikladném
studiu ramce ITIL vytvofen s ohledem na co nejsnazsi vyuziti v prostfedi malé az stfedni firmy.
Vysledny model obsahuje vice nez 100 propojenych diagramii, poskytujicich rizné pohledy
na procesy podle metodiky ARIS, s dirazem kladenym hlavné na funk¢ni, procesni a organizacéni
pohled. Stézejni Cast modelu, za kterou povazuji procesy operacni faze, byla navic testovana
a optimalizovana s vyuzitim simula¢niho nastroje ARIS.

Krom¢ samotného modelu procest vSak za hodnotny vystup prace povazuji také obecny popis
postupu pii tvorbé modelu, ktery by se dal oznalit za ,konkrétni* metodiku tvorby podobnych
procesnich modelu v nastroji ARIS.

A r

11.2 Mozna dalSi rozSireni

Vzhledem k rozsahu ramce ITIL nebylo mozné stejné detailné modelovat vSechny procesy, vhodnym
rozSifenim by tedy bylo rozSifeni modelu o detailnéj§i popis procesii zaméfenych predevsim
na strategickou uroven fizeni. Jako dalSi roz§ifeni se nabizi napfiklad optimalizace i1 zbyvajicich
procesu.

Idealnim dalSim postupem by pak byla uprava modelu pro pouziti v konkrétni firmé a jeho
vyuziti v praxi.
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Priloha 1. - Obsah CD

+  Text prace v elektronické podobé
Vystup prace v podobé reportu obsahujicim vsechny diagramy
«  Zdrojova data

o XML soubor pro import modelu

o Navod k importovani modelu



Priloha 2. - Ukazka optimalizace procesu

Tato priloha obsahuje pfiklad odhaleni a odstranéni izkého hrdla v procesu Event Management
s vyuzitim simula¢niho nastroje ARIS Business Simulator.

Proces je blize popsan v kapitole 9.4.1. ProtoZze by mél byt tento proces z veétsi Casti
automatizovan, je tieba kontrolovat Géinnost akci fidiciho systému a pripadné reagovat na zjiSténé

nedokonalosti.
Pravé u této Cinnosti vzniklo v plivodni implementaci procesu uzké hrdlo, protoze vzhledem

k automatizaci vétSiny procesu, pfichazely do této Cinnosti udalosti fadové rychleji, nez je mohl
lidsky personal stihat zpracovavat a vyhodnocovat ucinnost akei.
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Obrazek P2.1: Puvodni feSeni ¢innosti Action Review.
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| Dynamic wait time sum 0145:03:58:14|
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Processing time sum 0002:03:40:00

Obrazek P2.2: Vysledky simulace ptivodniho feseni.
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Na obrazku P2.2 vidime cast vysledki simulace pro cinnost Action Review. Zvyraznén je
nejdulezitéjsi udaj, znacici nakumulovany Cas ¢ekani tokenu na vstup do této ¢innosti.

Na zaklad¢ téchto vysledku a nckolika dal§ich simulacnich pokusii bylo jasné, Ze neni mozné
aby jakykoliv pocet lidskych pracovnika stihal vyhodnocovat velké mnozstvi akei, provadénych
v tomto procesu. Proto bylo potieba proces pozménit. Rozhodl jsem se pro feseni zpusobem nahodné
kontroly malého mnozstvi udalosti, a na zaklad¢ toho upravil tok procesu.
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Obrazek P2.3: Nové rfeSeni ¢innosti Action Review.

Static wait time sum

0000:00:00:00

| Dynamic wait time sum

0000:00:00:00 |

Orientation time sum

0000:00:00:00

Processing time sum 0000:00:50-00
Obrazek P2.4: Vysledky simulace nového reseni.

Na obrazku P2.4 vidime cast vysledki simulace pro nové feSeni Cinnosti Action Review.
Zvyraznén je opét udaj, znacici nakumulovany cas cekani tokent na vstup do této cinnosti. Tento
udaj ukazuje, Ze po zméné uz ke kumulaci ¢asu ¢ekani nedochazi a tedy, ze tokeny prochazi touto
casti procesu zcela plynule.

Vyhodou tohoto feseni je navic uspora v oblasti personalu, kdy na zakladé stanovené Cetnosti
kontrol, l1ze fidit rozsah nutnosti zapojeni lidskych zdroja do tohoto procesu. Nevyhodou ale muze byt
prodlouzeni ¢asu do zjisténi nevhodného automatického vybéru akei.
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Priloha 3. - Vybér diagramu

V této priloze je vzorek vybranych diagramt, popisujici procesy ramce ITIL v modelu tvoricim
vystup diplomové prace. Kompletni sadu diagrami je mozno nalézt ve vygenerovaném vystupu
na CD nebo v modelu na fakultnim ARIS serveru.
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Obrazek P3.1: VAC diagram procesu Strategy Management for IT services.
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procesu Release and Deployment Management.
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Accounting

Process Start

Chart of Accounts
Estimating Cost

Price List a1
Charging
riu Bills Cost Mociel
Estimated
; Budget
Bulgeting Analysis and
Reporting
\//\

Action Plan

Accounting

Process End

Obrazek P3.7: EPC diagram popisujici spolupraci ¢innosti Accounting s ostatnimi ¢innostmi
procesu Financial Management for IT services.

79



