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Procesni model helpdesku

Help-desk process model

Souhrn

Bakalatska prace se sklada z reSerSni a analytické ¢asti, kterd ma za kol seznamit
Stenéie se zakladnimi procesy, tilohy a ¢innostmi oddéleni IT Helpdesku v CMSS.

V reSerSni €asti jsou vysvétleny pojmy a zkratky pouzivané v IT, které je potfeba
znat pro orientaci v informacnich a komunikaéni technologii. Dale jsou objasnény teoretické
poznatky z oblasti systému a procesniho modelovéni.

V analytické ¢asti jsou podrobnéji popsany jednotlivé ukony Helpdesku, jejich
analyza a nasledné vyhodnoceni. Prace podrobnéji seznamuje ¢tenafe s pozadavkovym
syst¢émem, S kterym Helpdesk dennodenné pracuje a kde jsou vytvafeny, zadavany a
nasledné uzavirany tikety. Tento systém je hlavni vykazni ¢innosti helpdesku, a proto se zde
prace zamé&fuje na procesni modely poZadavki a vyhodnocuje je dohromady s dalsimi tukony

Helpdesku.

Summary

The bachelor's thesis is composed of a research part and analytic part. The analytic
part should explain the basic processes, requests and activities of an IT help-desk department
in CMSS to the reader.

In the research part there are explained terms an shortcuts used in IT which are
essential for understanding information and communication technology. Further clarified
theoretical knowledge of systems and process modeling.

In the next part, the analysis, particular activities of the help-desk, their analysis and
final evaluations are described. The bachelor's thesis explains its reader how the request
system of the help-desk, in which tickets are created, assigned and solved, behaves. This
request system is also the main report sheet of the IT help-desk’s work. This is a reason why



the work at help-desk is mainly focused on the processes of solving problems which are
analyzed as well with the other activities of the IT help-desk

Kli¢ova slova: Helpdesk, Proces, procesni modelovani, systém, IT/IS, incident

management, pozadavky, software, operator, zadavatel.

Keywords: Helpdesk, process, process modeling, system, IT / IS, incident management,

requirements, software, operator, the contracting authority.
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1. Uvod

V soucasné dobé kterykoliv podnik ptisobici na finan¢nim trhu se ocita pod velkym
tlakem. Tlak na trhu je udavan konkurenci a zajisténim dostate¢nych a rychlych sluzeb
zakaznikiim. Proto se informacni systémy a technologie staly nezbytnou soucasti podniku,
které zajist'uji plynulé a efektivni zpracovani procesu a tim zvySuji konkurenceschopnost
podniku na trhu.

Tyto informacni systémy a technologie je potfeba obhospodafovat, upgradovat a
neustale optimalizovat s novym piisunem informaci. Diky tomu pak mize podnik
efektivné pracovat s velkym mnozstvi dat a vyuzit jen ty informace, které opravdu
potiebuje.

Provozni oddéleni IT se prave stara o to, aby mohl podnik a jeho zaméstnanci pracovat
S timto informac¢nim systémem a vyuzivat jeho moznosti. Chod systémti a jeho podpirnych
aplikaci je potfeba neustale udrzovat ve funk¢énim stavu, aby i pfi nejmensi vypadku,
neméli velky dopad na firmu, ¢&i vliv zikaznika. Proto IT oddé&leni v CMSS ziidilo do své
struktury IT Helpdesk s pozadavkovym systémem, kde je mozno tyto vypadky hlasit.

Operatofi pracujici na Helpdesku, jsou tak, diky tomuto systému schopni co
nejrychleji reagovat a zajistit obnovu a funkénost softwaru, s kterym kazdy zaméstnanec
dennodenné pracuje. Zde je ale potieba, aby Helpdesk fungoval neustéle a mél co nejmensi
ztraty Casu pii obnovovani funk¢nosti systému ¢i aplikaci. Kvili tomu, se tato prace
zabyva procesnim modelem helpdesku, kde se proberou jeho hlavni ukony a jejich
zmapovani, kde je mozné vidét, jak se s danym procesem pracuje a jestli ho neni mozné

1épe optimalizovat bez jakékoliv ztraty kvality.



2. Cil prace a metodika

Hlavnim cilem prace je analyza a optimalizace pozadavku a procest, s kterymi
operatoti prichazeji dennodenné do kontaktu. Dale popsani a zjisténi piinosti zmén procest
v tymu helpdesku. V rdmci zpracovani prace jsou neustale provadény zmény
vV pozadavkovém systému, kde se neustale optimalizuji a zdokonaluji pozadavkové
procesy.

VedlejSim cilem, je zjisténi optimalniho poctu pracovnikl na helpdesku a porovnani

se souCasnym stavem pracovnikd.

Metodika bakalaiské prace je zvolena teoreticko-analyticka. Nejdiive se autor prace
zamétuje na specifikaci pojmi a definic z oblasti informaéni technologii a procesniho
fizeni, které jsou potieba pro uplatnéni analyzy.

V analytické ¢asti autor seznamuje Ctenaie s aktudlnim stavem helpdesku, jeho
ukony a procesy, které pak nasledné vyhodnocuje. Autor ¢erpa z dat podniku a jeho

zkuSenosti pii praci na IT helpdesku.



3. Literarni reSerse

3.1.  Seznam pouzitych termini a zkratek
Zde je uvedena tabulka pojmu, zkratek a definic uvedeny dle (itSMF, 2008) a

doplnéna o pojmy pouzivané ve firmé¢.

Termin v Termin v o
Definice

angli¢tiné ceStiné

Formadlni souhlas, Ze sluzba IT, proces, plan nebo jiné
dodavky jsou kompletni, spravné, spolehlivé a splnuji
Acceptance Akceptace specifikované  pozadavky.  Akceptaci  obvykle
pfedchazi vyhodnoceni pied pifechodem do dalsiho

stadia projektu nebo procesu.

(Service Operation) Proces odpovédny za to, aby
uzivatel¢é mohli pouzivat sluzby IT, data nebo jina

aktiva. Sprava pfistupu poméahd zajistovat divérnost,

Access

Sprava pfistupt | integritu a dostupnost aktiv tim, Ze tato aktiva mohou
Management _ _ R
byt modifikovana pouze autorizovanymi uzivateli.
Sprava pftistupu je také n€kdy oznacovana jako Sprava

prav nebo Sprava identit.
(Service  Operation) Monitorovani  konfiguracni
Active Aktivni polozky nebo sluzby IT za pouziti pravidelnych

Monitoring monitorovani | automatizovanych kontrol ke zjiSténi prabézného

stavu. Viz Pasivni monitorovani.

Mnozina akci navrzena tak, aby se dostdhlo urcitych
Activity ¢innost vysledki. Cinnosti jsou obvykle definovany jako &ast

procest nebo planti a jsou dokumentovany v postupech.

(Service Operation) Varovani, ze byla dosazena
nastavena prahova hodnota, néco se zmeénilo nebo se
Alert Vystraha vyskytla porucha. Vystraha je casto vytvoifena a
spravovdna nastroji Spravy systému a je fizena

procesem Spravy udalosti.




Application

Aplikace

Software, ktery poskytuje funkce pozadované sluzbou
IT. Kazda aplikace mlze byt ¢asti vice sluzeb IT.
Aplikace bézi na jednom nebo vice serverech anebo

klientech.

Architecture

Architektura

Struktura systému nebo sluzby IT zahrnujici vzajemné
vztahy, mezi komponentami a prostfedim, ve kterém se
nachazeji. Architektura také obsahuje normy/standardy

a smérnice, které¢ usmériiuj navrh a rozvoj systému.

Availability

Dostupnost

Schopnost konfigura¢ni polozky nebo sluzby IT
provadét dohodnutou funkci, kdyZz je pozadovana.
urCovana  ze

Dostupnost  je spolehlivosti,

udrzovatelnosti, servisovatelnosti, vykonnosti a
bezpecnosti. Dostupnost je zpravidla vypocitavana jako
procentni podil. Vypocet je asto zaloZen na dohodnuté
provozni dobé€ sluzby a odstavkach. Nejlepsi praktikou
je pocitat dostupnost z vysledkii méfeni vystupti sluzby

IT pro business.

Backup

Zaloha

Kopirovani dat za i€elem ochrany proti ztraté integrity

nebo dostupnosti originalnich dat.

Business

Business

Spolecenskéd ntita nebo organizace, ktera se sklada
z vice podnikovych jednotek. V kontextu ITSM, vyraz
business zahrnuje vefejny sektro a neziskové
organizace stejn¢ jako firmy. Poskytovatel sluzeb IT
poskytuje sluzbu IT zékaznikovi v rdmci business.
Provozovatel sluzby IT mliZe byt soucasti stejné firmy
jako jeho zakaznik (interni, poskytovatel sluzby) anebo

¢asti jiné firmy (externi poskytovatel sluzby).

Certification

Certifikace

Vydavani certifikatt, které potvrzuje shodu s normami.
Certifikace zahrnuje formalni audit nezavislym a
akreditovanym organem. Termin certifikace se uziva i
ve vyznamu udéleni certifikatu k ovéfeni, ze osoba

dosahla kvalifikace.




Change

Zmeéna

Pfidani modifikace nebo odstranéni ¢ehokoliv, co by
mohlo mit vlv na sluzby IT. Rozsah by mél zahrnovat
vSechny sluzby IT, konfigura¢ni polozky procesy,

dokumentaci atd..

Client

Klient

Obecny termin, ktery znamena zékaznik, business nebo
zékazni businessu. Termin klient je také pouzit ve
vyznamu:
e Pocitac, ktery je pfimo pouzivan uzivatelem,
napi PC, Notebook, pracovni stanice
e Soucast aplikace  klient-server, jejimz
prosttednictvim uzivatel pfimo komunikuje.

Napt. e-mail klient.

Closed

Uzavieny

Kone¢ny stav zivotniho cyklu incidentu, problému,
zmény apod. Ve stavu Uzavieny se neprovadéji zadné

dalsi akce.

Customer

Zakaznik

Nékdo, kdo kupuje zbozi nebo sluzby. Zakaznik
poskytovatel sluzeb IT je osoba nebo skupina, ktera
definuje cile urovné sluzeb a schvaluje je. Pojem
Zakaznik byva n€kdy neformdlné uzZivan ve smyslu

Uzivatel, napft. “zédkaznicky zaméfena organizace.*

Error

Chyba

Chyba v navrhu nebo nefunk¢nost, ktera zptsobi
poruchu jedné nebo vice konfiguraénich poloZek nebo
sluzby IT. Chybou je nazyvéan i lidsky omyl nebo
chybny proces, ktery ma dopad na konfiguracni

polozku nebo sluzbu IT.

Event

Udalost

Zména stavu, kterd je vyznamna z hlediska fizeni
konfiguraéni poloZky nebo sluzby IT. Pojem udalost je
také pouzivan ve vyznamu vystrahy nebo upozronéni
pochézejici od sluzby IT, konfiguracni polozky nebo
monitorovaciho nastroje. Udélosti obvykle vyzaduji,
aby pracovnik provozu IT provedl n¢jakou ¢innost a

Casto vedou k registraci incidentu.




Failure

Porucha

Ztrata schopnosti provozu provozovat sluzbu podle
specifikace nebo dodavat pozadovany vystup. Termin
porucha muze byt pouzit ve vztahu ke sluzbam IT,
procesim cinnostem konfiguratnim polozkdm atd.

Porucha Casto zptisobuje incident.

First-line

Support

Prvni Groven

podpory

Prvni arovenn v hierarchii podpirnych skupin
zaClenénych do feSeni incidentl. Kazda vyssi aroven
ma k dispozici specialisty s hlub§imi znalostmi nebo

ma vice ¢asu nebo dalsich zdroju.

Hardware

Hardware

Hardware je fyzické vybaveni pocitace, soucast
informacnich technologii na které si mizeme sahnout.
Napt.: zakladni deska, graficka karta, monitor, tiskarna,

mys, atd..

Identity

Identita

Unikatni jméno, uZzité pro identifikaci uZivatele, osoby
nebo role. Identita je uzivana pro ptidéleni prav tomuto
uzivateli, osob& nebo roli. Prikladem identit miize byt

uzivatelské jméno Novakj nebo role ,,Manazer zmén*

Incident

Incident

Neplanované pteruseni sluzby IT nebo omezeni kvality
sluzby IT. Incidentem je rovnéZ porucha konfiguracni
polozky, ktera dosud neovlivnila sluzbu. Napf. porucha

jednoho ze zrcadlenych diski

Integrity

Integrita

Bezpe€nostni princip, ktery zajiStuje, Ze data a
konfigura¢ni polozky jsou modifikovany pouze
opravnénym personalem a ¢innostmi. Integrita uvazuje
vSechny mozné pri¢iny modifikace, vcetné
softwarovych a hardwarovych poruch, zivelnych

udalosti a lidskych z4saht

IT

Operations

Provoz IT

Cinnosti provadéné fizenim provozu IT véetné Spravy
konzoli planovéani uloh, zalohovani a obnovovéni a
spravy tiskli a vystupti. Provoz IT je pouZivan rovnéz

jako synonymum pro Provoz sluzeb




ITIL (knihovna

Sada nejlepSich praktik Spravy sluzeb IT. Knihovna
ITIL je vlastnéna OGC. ITIL se sklada z fady publikaci

ITIL infrastruktury | poskytujicich navody pro zajisténi kvality ve sluzbach
IT) IT, definici procest a prostfedki potiebnych k jejich
poskytovani.
Knowledge Logicka databaze obsahujici data a informace
Znalostni baze
base pouzivané systémem spravy znalosti o sluzbach.

Known error

Znama chyba

Problém, ktery ma popsanu primarni pficinu a ndhradni
feSeni. Znamé chyby jsou evidovany a spravovany
béhem celého zivotniho cyklu v rédmci spravy

problém.

Manday

Pracovni den

(Cloveko-den)

Prace jednoho ¢lovéka na jeden den, zpravidla 8 hodin.

Model

Model

Reprezentace  systému, procesu, sluzby IT,

konfiguraéni polozky atd., které se pouzivaji

k pochopeni nebo piedpovédi budouciho chovani.

Monitoring

Monitorovani

Opakované sledovani konfigura¢ni polozky, sluzby IT
nebo procesu za ucelem zjistovani udalosti a

soucasného stavu.

Optimise

Optimalizace

Revize, planovani a poZadavek na zmény, vedené
snahou o maximalizaci hospodarnosti a efektivity

procesu konfigura¢ni polozky, aplikace atd.

Priority

Priorita

Kategorie pouzivana pro identifikaci relativni
vyznamnosti incidentu, problému nebo zmény. Priorita
je zaloZena na dopadu a naléhavosti, je uzivana pro
identifikaci pozadovaného Casu pro Cinnosti, které je

nutno provest.

Problem

Problém

Ptic¢ina jednoho nebo vice incidentli. Pfi¢ina obvykle
neni zndma v Case vytvofeni zdznamu o problému a
proces Spravy problémil je odpovédny za jeho dalsi

zkoumani.
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Recovery

Obnova

Navraceni konfigura¢ni polozky nebo sluzby IT do
fungujiciho stavu. Obnova sluzby IT casto zahrnuje
obnovu dat do znamého konzistentniho stavu. Po
obnov¢ jsou nékdy nutné jesté dalsi kroky piedtim, nez
je sluzba IT opét dostupna uzivatelim (vraceni do

puvodniho stavu).

Release

Release

Soubor hardwarem software, dokumentace, procesii
nebo dalSich komponent pozadovanych pro
implementaci jedné nebo vice schvilenych zmén
sluzeb IT. Obsah kazdého releasu je spravovan,

testovan a nasazen jako jedna entita.

Repait

Oprava

Nahrazeni nebo oprava vadné konfigura¢ni polozky.

Server

Server

Pocitac, ktery je pfipojen k siti a ktery zabezpecuje

softwarové funkce, které vyuzivaji dalsi pocitace.

Service

Sluzba

Prostiedek  poskytovani  hodnoty  zakaznikovi
prostiednictvim  vystupli, kterych zdkaznik chce

dosahnout bez vlastnictvi specifickych nékladi a rizik.

Software

Software/SW

Programové vybaveni pocitace. Sada programt, které
provadéji né&jakou cinnost, proceduru, za ucelem
zpracovani nebo vyfeSeni konkrétni ulohy. Napt.:

Internet Explorer, Malovani, Office, atd..

System

Systém

Mnozina souvisejicich elementli, piisobicich spole¢né
Vv z4jmu dosazeni urcitého cile. Napr.:
e pocitacovy systém obsahujici hardware,

software a aplikace
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e managersky systém zahrnujici n¢kolik procest,
planovanych a fizenych spole¢né€. Napt. Systém

fizeni kvality

Ticket Tiket Zaznam o incidentu, requestu, releasu ¢i pozadavku.

Osoba pouzivajici kazdodennég sluzbu IT. Uzivatelé se
User Uzivatel od zakaznikl odliSuji tim, ze nékteii zdkaznici nemusi

sluzbu IT pfimo uzivat.

3.2.  Hospodarské prostiedi a IS/IT

Informacni systémy a technologie (IS/IT) jsou od konce 20. stoleti jednim
z nejvyznamngjSich faktortt na trhu, které ovliviluji hospodaiské prostfedi. Kvalita
informac¢niho systému podniku se tak stala strategickym faktorem prosperity a
konkurenceschopnosti podniku. Dnes, by uz podnik bez IS/IT tézko konkuroval a zvladal,
tak rychle reagovat na vyvoj na trhu. (Vofisek, 1997)

Informacni systém podniku je tvofen organizacni strukturou podniku, lidmi, daty,
informa¢nimi a komunikaé¢nimi technologiemi. Jeho hlavni funkci je sbér, uchovavani,
zpracovani, prenos a poskytovani dat, které zajistuji efektivni podporu v informacnich,
rozhodovacich a fidicich procesech ve vSech urovnich tizeni podniku. (Voiisek a kol., 2008)

Systém je slovo odvozené od teckych slov ,syn“ (dohromady) a ,hystémi‘
(sestavovat). Pojem systém se uZiva dnes jiz zcela b&zné€ pro skupinu objektd, mezi kterymi
lze vypozorovat vzijemné vztahy. Jedna z definic systému ftika: , Systém je ucelove
definovana mnozina prvkit a vazeb mezi nimi, ktera spolu se svymi vstupy a vystupy vykazuje
Jjako celek ve svém vyvoji kvantifikovatelné viastnosti a chovan. *“ (Brozova, HouSka, 2008).

Informace je cenny a nakladny podnikovy zdroj, ktery je v souc¢asném hospodarském
prostfedi povazovan za jednoho z hlavnich producentii bohatstvi podniku. Proto vyznam a
kvalita vcasné¢ dodanych informaci zajistuji uspéSnou existenci a konkurenceschopnost
podniku na hospodarském trhu. Pokud tedy pracovnik ziskd néjakou relevantni informaci,
je potieba, ji co nejdiive ulozit do IS, aby ji méli k dispozici i1 ostatni spolupracovnici.

(Vorisek, 1997)
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3.3. ICT Sluzby

Informacéni a komunikac¢ni technologie (ICT) v podniku poskytuji sluzbu nejenom
pracovnikiim podniku, ale i taky zédkazniktim. Protoze ICT sluzby hraji v soucasné dobé
klicovou roli, je potieba zajistit jejich plynuly beéh. Dle (ITIL, 2007) je ICT sluzba
definovana takto: ,, ICT sluzba je sluzba poskytovina jednomu nebo vice zakaznikim. ICT
sluzba podporuje podnikové procesy zdkaznika a je zaloZena na vyuZiti informacnich
technologii. ICT sluzba je vytvarena za pomoci persondlu, procesi a techniky a méla by byt

definovana v dohodeé o urovni sluzeb. *

3.4. IT Helpdesk

Oddéleni IT Helpdesku je kontaktni misto pro uzivatele, kde jsou rGznou formou
pfijimany pozadavky uzivateli na zmeény, stiznosti, incidenty, otdzky a dalSi podnéty
uzivatel. Je hlavni linii, zajiStujici kazdodenni kontakt s uzivateli, poskytovateli
informacnich sluzeb a s tfetimi stranami. Hlavnim tuc¢elem helpdesku je provoz, tidrzba a
poskytnuti podpory uzivatelim v IS systému, ktery podnik pouziva.

Tym helpdesku reprezentuje poskytovatele sluzeb u uzivateli a ma z pohledu vnimani
informatiky vliv na jejich spokojenost. Proto je vizitkou dobie fungujici a rostouci
spolecnosti. Jako efektivné fungujici oddéleni, by m¢l tedy tym umét pohotové zasahnout
Vv ptipadé nenadalych zmén systému, pii kterych je potieba zajistit okamzity béh a funkcnost.

Jak uvadi (Voftisek a kol., 2008): ,,Zdkladni myslenkou podpory sluzeb je oddéleni
cinnosti pri podpore sluzeb, které se tykaji obnovy naruseného, ale jiz sjednaného zadouciho
stavu (Incident a Problem Management) a reseni pozadavkii na zménu sjednaného stavu a
jeho upravy (Change management). Z daného textu vypliva, Ze je potfeba v ptipadé
vypadku, poruchy, nebo nestandartniho stavu a pii ¢innostech nésledné obnovy do

zadouciho stavu, zajistit dva protichtidné cile:

e Zajistit obnovu normalniho stavu co nejrychleji, aby nenastal negativni dopad

na byznys
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e 7zajistit opravu a piiciny nestandartniho stavu co nejlépe, aby se jiz neopakoval,
anebo aby bylo mozné jej piisté odstranit co snadnéji a rychleji. (Votisek a

kol., 2008)

Helpdesk musi tedy spliiovat ob¢ tyto role, jak Incident a Problem Management, tak i
Change management. Tym v prab¢hu procesu Incident Managementu identifikuje a
odstranuje incident co nejrychleji a to i prostiednictvim docasnych feSeni. Vedle feseni
tohoto problému, se ale i souc¢asné pokousi identifikovat pticinu, kvili niz vznikaji incidenty.
Vysledkem by mélo byt Uplné odstranéni pficiny, anebo vytvofeni opatieni, aby incident
nevznikal, ¢i ndvod pro Helpdesk, jak rychle a uc¢inné vyftesit dany incident.

Procesy Incident a Problem Managementu maji rizné cile a metriky, a proto by
pracovnici pii feseni nestandartnich stavii méli védét, s jakym cilem prave pracuji. Dle ITILu
se doporucuje sledovat veskeré prace prostfednictvim tzv. tiketd, ve kterych se zaznamenéava

pribéh feseni incidentl a problému. (Voftisek a kol., 2008)

3.5. Proces
Proces je stale se opakujici ¢innost, kterou provadime, podle stejného nebo obdobného
schématu. Muze to byt nas denni ritudl, jako napft. vareni kdvy po ranu, nebo ranni rozcvicka
pro nastartovani pracovniho dne. Podle (Grasseova, 2008) je proces mozno definovat jako:
,,soubor vzajemné souvisejicich nebo vzdjemné piisobicich cinnosti, které davaji pridanou
hodnotu vstupiim — pri vyuziti zdrojit — a preménuji je na vystupy, které maji svého zakaznika.

VSse je patrné na procesu vyjadieném ve schématu na obr. €. 1. niZe.

Zdroje

Vstupy IEinnost I I?:innost I Iéinnost I Iu':innost I Vystupy
Pribé&h procesu

Obr. €. 1. Schéma procesu (zdroj: Grasseova a kol., 2008)
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3.6. Procesni modelovani

Modelovani se zabyva zobrazenim a zkoumani systémii pomoci modelt. Jak uvadi
Brozova, Houska (2008) : ,,Modelovaini je zpiisob zkoumdni reality, pri némz sloZitost,
chovani a dalsi vlastnosti jednoho celku vyjadrujeme sloZitosti, chovanim a vlastnosti jiného
celku-modelu.*

Nastrojem modelovani je model, ktery 1ze definovat jako zjednoduseny obraz dané¢ho
problému. Pfi vytvafeni modelu je hlavnim principem mira podobnosti, nebo-li zobecnéni.
Nékteti autoti také uvadi, ze vytvoreni modelu l1ze popsat jako ,,pohled shora® na dany
systém.

Zakladnim typem modeld je ikonicky model. Ikonicky model je vzdy zévisly
na objektu reality a byva vyjadien napi. ve zmenseném métitku. Druhym model je model
symbolicky. Symbolicky model je jiz nezavisly na fyzikadlni form¢ a byva zndzornén
popisem, diagramem ¢i grafem. Poslednim typem modelli jsou modely matematické, které
obsahuji proménné, konstanty, rovnice a funkce. Pomoci matematickym modelt ziskavame
formalizovany  postup zkoumani objektu reality pomoci modelu. Vztahy
Vv matematickym modelech jsou dany rovnicemi. Proménné v modelech mohou byt exogenni
¢i endogenni. Exogenni proménné zobrazuji vztahy systému a okoli, endogenni proménné
zobrazuji vnitini stavy systému. Vysledky, ziskané pomoci matematickych model jsou
dany kvalitou téchto modelt. Pro posouzeni kvality se pouzivaji testy modelu pomoci metod
ex post ¢i ex ante (Brozova, Houska, 2008).

Ucel procesniho modelovani slouzi k souasnému popsani stavu procesi, k jejich
zmapovani, zji§téni zakladnich informaci o procesech a jejich vzajemné navaznosti. Poméaha
s pomoci vySe uvedenymi informacemi podporovat procesni fizeni organizace, ve kterém
umoziuje zaméstnancim organizace ¢erpat a vyuzivat uvedené informace v modelu pro
ruzné ucely v jakychkoliv souvislostech. (Grasseova a kol., 2008)

V soucasnosti se nejcastéji jako primyslovy standard pro modelovani business
procest pouziva BPMN.

Business Process Model and Notation (BPMN) je soubor principt a pravidel, ktery
slouzi pro grafické znazornovani podnikovych procesti pomoci procesnich diagrami. Jinymi
slovy lze fici, Ze jde o standard pro modelovani podnikovych procesi.

Systémy pro Business Process Management (BPM) poskytuji podporu pro modelovani

a optimalizaci business procesli v organizacich. Obsahuji néstroje po pokryti celého
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zivotniho cyklu procesu - od analyzy a ndvrhu procesu az po jeho spousténi a monitorovani.
Procesy jsou navrhovany prostfednictvim grafickych modelovacich jazykl, mezi nimiz se
prosadila notace BPMN (Business Process Modeling Notation), de facto standard pro
modelovani business procest (neznamena to ale, Ze by BPMN podporovaly vSechny
nastroje).

Mezi hlavni vyhody BPMN patii Citelnost a piehlednost, coz béhem tvorby procesu
umoziuje kazdému (management, analytici, vyvojafi) snadnou orientaci. Modely jsou poté
(automaticky) pievedeny do spustitelné podoby, vétSinou do XML jazyka BPEL (Business
Process Executional Language). Po nasazeni procesti na procesni server je umozné€no

procesy monitorovat a omezen¢ i zasahovat do jejich béhu. (Vasicek, 2008)

4. Analyza IT Helpdesku

IT Helpdesk se v soucasné dob¢ sklada ze 3 lidi na hlavni pracovni pomér a ze 4
brigadniki. Hlavni tiloha oddéleni je velice rozmanitd. Protoze podnik ptsobi v bankovnim
sektoru, tak pro vétSinu zaméstnancl jsou hlavnim pracovnim ndastrojem hardwarové
(pocitace, notebooky, mobily, monitory, tiskarny, scannery a dalsi IT pfisluSenstvi) a
softwarové (programy, systémy, licence) prostfedky. Ucelem oddéleni IT helpdesku
V podniku je zajisténi funkénosti téchto prostiedkill, aby méli co nejmensi dopad na business
zakaznika a byly tak pfinosem podniku. Pracovni doba Helpdesku je od 7:00 do 18:00. Po
jinou dobu slouzi jako hot-line podpora jednotlivi pracovnici, spravci databazi a
administratofi. Ti fe$i pouze naléhavé piipady. Nyni uvedu né&kolik kategorii, o které se
Helpdesk stard a zajist'uje jejich ¢innost a poté je nasledovné rozeberu:

1. Telefonicka podpora

Helpdeskovy systém

Emailova podpora

Instalace upgrade a opravy software

2

3

4. Vzdalena sprava a podpora

5

6. Zapujceni techniky a vypomoc pii promitani
7

Certifikace a odblokovani karet
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4.1. Telefonicka podpora
Telefonicka podpora je zajistovana pomoci DAVOS klienta, kde se zaméstnanci
dovolaji na ustfednu a jsou hlasové vyzvani, aby pockali, nez jim bude ptidélen volny
operator. Telefonicka podpora slouzi pro okamzity piijem problému, anebo pro radu
uzivateliim s urCitym softwarovym problémem. Hlavni funkci by méla byt poradna pro
zameéstnance, pokud nejsou schopni néco vyhledat, anebo nastala jistd nemoznost zadat

tiket do pozadavkového systému z urcitych problému.

Zaver z analyzy:

V soucasné dobé musi byt Helpdesk schopny od 7:00 do 18:00 obsluhovat telefony,
byt volné pristupny a schopny resit vsechny problémy. Casto se stavd, Ze se po telefonu resi
dovolat a bud vyckaji, anebo zavolaji pozdeji. Telefonickou podporu zajistuji od 7:00 dva
operdatori, poté vétsinou na 8:00 prichazi aspon jeden z brigadnikii a dopliuje stav
Helpdesku. Telefonickou podporou by méli operatori, jen pouze pomoci navest
zaméstnance, kde a jak zadat pozadavek, anebo vyresit jednoduchy iikol, aby se nestdvalo,

Ze linka bude zbytecné dlouho obsazena.

4.2. Helpdeskovy systém
Helpdeskovy systém TREVOR slouZi k zaznamenévani a sbéru poZadavki od
uzivateld. Systém pomoci jednotlivych procesii zpracovava rizné typy pozadavka a byl
navrzen tak, aby se pro zadavatele vse jevilo jako pozadavek. Rozdéleni na jednotlivé typy
pozadavkl bylo navrZzeno z hlediska procesniho fizeni a statistik procesi. Od toho je vSak
uzivatel odstinén, aby se systémem mohl pracovat co nejjednoduseji. Podle ITILu jsou

v Trevoru feSeny tyto druhy procesu:
¢ Incident management zpracovava pozadavky, které reprezentuji situaci,

kdy doslo k porusSeni, pferuseni provozu sluzby a je nutné tuto sluzbu

opravit, napt. uZivatel se nemiize prihlasit do aplikace Karel.
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Request management zpracovava pozadavky, které reprezentuj malé
zmény na IT technice a na programovém vybaveni, napt. uzivatel Zada, aby

mu byla nainstalovana aplikace Karel.

Change management zpracovava pozadavky, které reprezentuji planované
zmény na stran¢ [T systémil, techniky, aplikaci, napt. Zdda o upravu

aplikace Karel.

Release management zpracovava pozadavky, které reprezentuji nasazeni
zmén do predem definovaného prosttedi napt. Zdda o nasazeni nové opravy
aplikace Karel na testovacim prostredi, tak aby vse probéhlo bez

komplikaci.
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4.2.1. Slovnik pojmi pro Systém Trevor

Platforma SERENA Mova platforma pro implementaci a fizeni procesu. Na této platformé jsou
implementovany 4 ITIL procesy. Dodavatelskou firmou implementujici TIL
procesy v CMSS je LBMS, as..

System TREVOR System TREVOR je nastupcem systému PoDok+ od firmy TRASK
Solutions, a.s.. Pravé tenfo system je popsan v teto uZivatelske prirucce
tak, aby ho uZivatelé byli schopni oviadat.

Systém PODOK+ Pfedchidce systému dodany firmou TRASK. Systém slouZi ke spravé
uzivatelskych poZadavki.

Incident = PoZadavek Incident j& pojem pouzZivany metodikou [TIL a rozumi se jim udalost, kiera
neni soutasti standardniho provozu sluzby a kierd zpdsobuje nebo miZe
zplsobit pferudeni pfipadné snifeni kvality sluzby.

Jednoduse fefeno je incident pojem oznadujici poZadavek, ktery zadava
zadavatel (ufivatelé z oddéleni IT nebo uZivatelé z odbornjch Otvard
CMSS). Incident se tjka urditého problému, kterj nastal v oblasti 02.
Aplikaci a serverd nebo v oblasti 03. Vypodetni, kanceléfska technika

a telefony.

V tto pfirucce se bude pouZivat pro Incident jednotny pojem PoZadavek.

Zadavatel Role v systému, kierd miZe zakladat nové poZadavky. Do role jsou
obsazeni jak uZivatelé z IT oddéleni tak hlavné uZivatelé odbomych dtvard
CMSS.

Operator 1. Grovné, Role v systému, které posuzuji pfichozi poZadavek a rozhoduji o tom, kdo

Operator 2. drovné ho bude Fedit.

Specialista 1. irovng, Role v systému, kiers fedi pfichozi poZadavky a zaroven také mohou

Specialista 2. Grovné, fedeni poZadavku delegovat na |iné urovné podpory.
Specialista 3. trovné

Incident Manager Role v systému, kterd dohlizi nad celym procesem fedeni poZadaviku. Ma
k dispozici vé&tsinu funkci systému jako pfedeslé role.

Katalog Fojem z uZivatelskeho rozhrani systému. Kliknutim na tuto ikonu se objevi
prvni uroveri vybéru, kam poZadavek patfi napf. 02. Aplikace a servery
atd.
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O BERERA RN ARG

Klasifkace poZadavku

Pruni Groven wybéru: napf. 02, Aplikace a servery”

Kategorie poZadavku

Diruha droveri vybéru: napf. Intranet [ Web [ 5ité"

Upfesnéni poZadavku

Teeti Orovefi vybéru: napf. Intranet’

Detailni upfesnéni

Ctvrta troveri vybéru: napf. chybny odkaz®

07, Intranet [/ Web / Sitd

Zawlal do: Feoien podsdavky Project | 02 AR HACE & SERVERY . 0T, Infranet .'"l.l‘f'd:!."SiJ:I

Twolte prosim dalsi upresneni poradavku

Klagifikaes: [2 APLIKACE & SEH'I.-'EHYI

Kategorie: Tilranst JlAeh | Sié

=T T

Zluté jsou na obrazku oznadeny Gdaje, které uivatel zadal a které se
prebraly z predchozi obrazovky.

-jsuu na obrazku oznadeny Gdaje, které uZivatel je3té musi zadat.

Obr. ¢. 2. Slovnik pojm (zdroj: Uzivatelska piirucka Trevor, 2013)
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4.2.2. Seznameni s Trevorem

Uzivatel se dostava k systému pomoci webového rozhrani pies prohlize¢ Internet
Explorer, ktery ma nainstalovany na pracovni ploSe. Systém Trevor béZi na intranetové siti
firmy a proto je na né¢j mozny pouze ptistup z portalu firmy, ktery je nastaven jako
domovska stranka prohlizecii. Trevor automaticky pfi otevieni webového rozhrani ptihlasi
uzivatele, ktery je ptfihlasen k pocitaci. Pozadavky, které zad4 uzivatel do systému, jsou
tedy automaticky pfid€leny pfihlaSenému zadavateli. Zadavatel zadava pozadavky pomoci

zékladniho menu katalogu viz nize obr. €. 3.

Katalog
PROCHAZET KLASIFIE ACE
C :'-. [
H PoloZka klasifikace: 02. Aplikace a servery L @
e a i “
Wi AMALYEA A 02, APLIEALE 3, WYDOCETH & i BEZ PECMDAT A 05, WO GRS A .. JiNE EEDDETY EASTUPITELNOAT ATIE DL
e E UCE A AN iy e
LEVERY N
— | Kategorie pro klasifikaci 02, Aplikace a servery I
Walezena & 7 kategoni v 02, APLIKACE a\\ﬁ\'
01, AS400 PROVOZ 02, OPRAVNENT 03, ADMINISTRACE A
= INSTALACE
4, AR K ACE 05, SOUB0ORY A DISKY 06, .:I.".ILI Y =
=) -
=t
- X —
i L - ik
07, INTREANET [/ WEE 7 0d, ELEKTROMICK A
" SITE FOSTA |4
'.9 -

S SERENA SERVICE MANAGER Jeize PROD 2.0

Obr. ¢. 3. Katalog (zdroj: Uzivatelska ptirucka Trevor, 2013)

Zadavatel je prvni stranou procesu, ktera pii zadavani pozadavkii pomoci grafického
rozhrani vybere dany problém, ktery chce fesit a poptipad¢ doplni o uptesiiujici informace.
Zadavatel pti vyfizeni procesu nebo navrhnutém feSeni, ma pak jesté moznost feSeni

zamitnout, anebo schvalit, ¢imz se proces ukon¢i.

21



Resitel IT Helpdesk je druhou stranou ¢asti procesu, kde pfijima pozadavky od

uzivatelt a fesi je, popripadé pozadavek zamitne. Nazorny proces ukazuje obr. ¢. 4. Viz

nize.
Proces zpracovani poZadavku
Zadani poZadavku Pozadavek RESI IT Helpdesk ?:S!
— Incicent Manager
Zagareaiel
Y
pobadmer
¥
Obr. €. 4. Proces zpracovani pozadavku (zdroj: UZivatelska ptirucka Trevor, 2013)
4.2.3. Procesni role a funkce v Trevoru

Kazdy uzivatel ptihlaSeny do systému je obsazen v roli Zadavatele a dalSich podle jeho
kompetenci. V procesu jsou role — napt. Zadavatel, Nadtizeny zadavatele, Operator 1.

urovné. Tyto role a jejich funkce jsou popsany nasedné:

e Zadavatel je role jak procesni tak i uzivatelska v systému. Organizacné se
jedna o jakéhokoliv zaméstnance CMSS. UZivatel v této roli zadava jeden z
mnoha typti pozadavku (typ 03, ..., typ 53)..

Ma moZnosti z téchto funkei:
1. Zadat novy pozadavek

2. Zamitnout zménu terminu realizace
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Potvrdit storno pozadavku
Stornovat pozadavek

Potvrdit zménu terminu realizace
Nesouhlasit se stornem

Nesouhlasit s feSenim

L N o g A~ W

Uzavtit pozadavek

Nadrizeny zadavatele je role jak procesni tak i uzivatelska v systému.

UZivatel v této roli schvaluje, zamita nebo stornuje poZadavek od zadavatele.

Schvalovatel je role jak procesni tak i uzivatelska v systému. Uzivatel v této
roli schvaluje, zamit4 nebo stornuje pozadavky od zadavatele.

Z dalSich moznosti funkce této role jsou:

1. Piidé¢lit pozadavek
2. Schvalit pozadavek

3. Zamitnout pozadavek

Nadrizeny resitel je role jak procesni tak i uzivatelska v systému. Uzivatel v

této roli zamitd nebo pridéluje pozadavek k feSeni 1. trovni podpory.

Operator 1. arovné je role jak procesni tak i uzivatelska v systému. Uzivatel
v této roli fesi zadani pozadavku se zadavatelem (termin a obsah) vcetné
moznosti zamitnout pozadavek. Pokud je vSe OK, pak pfitazuje pozadavek
na feSitele konkrétné na roli Specialisty 1. urovné. Dale spolupracuje s roli
Operator na 2. urovni, kdyZ je tfeba poslat pozadavek na 2. uroven. Ma

moznosti z téchto funkci:

Zamitnout pozadavek
K ptevzeti 2. Grovni

K uptesnéni zadavatelem

A wnp e

Ptevzit pozadavek
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5. Navrhnout zménu terminu

6. navrh na storno

e Specialista 1. Grovné Je role jak procesni tak i uzivatelskd v systému.
Uzivatel v této roli fesi konkrétni pozadavky a pfitom komunikuje v ptipadé

potieby se zadavatelem pozadavku. M4 moznosti z téchto funkci:

1. Kesenina 3. Grovni
Zmgenit specialistu
Navrh na storno

K upfesnéni zadavatelem

Poskytnout feseni

o 0ok~ 0N

Navrhnout zménu terminu

e Operator 2. arovné je role jak procesni tak i uzivatelska v systému. Uzivatel
v této roli fes$i rozd€leni na feSitele tj. Specialisty 2. urovnéa zaroven
komunikuje s 1. Grovni podpory konkrétné s roli Operator 1. urovné. Ma

moznosti z téchto funkei:

1. Pridélit poZzadavek
2. Vratit k prevzeti

e Specialista 2. irovné Je role jak procesni tak i uzivatelskd v systému.
UZivatel v této roli fesi konkrétni pozadavky a pfitom komunikuje v ptipadé

potieby se zadavatelem pozadavku. Ma moZnosti z téchto funkei:

Zm¢énit specialistu

K feSeni tieti trovni

K ovéfeni na 1. urovni
Vratit netesitelné

Poskytnuto fesenti

© o ~ w N

K uptesnéni zadavatelem
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7. K ovéfeni na 2. urovni

424, Incident Management
Incident management je pozadavek podany na hotline zadavatelem v systému, anebo
po telefonickém hovoru zadany operatorem na dan¢ho uzivatele. Jedna se o klicovy proces
pro podporu a udrzbu. Ugelem incident managementu je co nejrychleji obnovit normalni
provoz sluzby a zajistit funk¢énost systému, aby nemél neptiznivy dopad na business operace.
Kazdy incident by mél byt zaznamenan do systému bez ohledu na typ oznameni.
Spole¢né s incidentem jsou zadany i potiebné informace, které jsou udrZzovany v aktudlnim

stavu v prub¢hu feseni. Potfebné informace zahrnuyji:

e unikatni ¢islo pozadavku (ID)

e klasifikace pozadavku (Analyza a vyvoj, Aplikace a servery)
e upfesnéni (Aplikace typu Karel)

o zadavatel

e datum a ¢as zdznamu

e strucny popis

e detailni popis

e realizace

e aktivy, které byly provedeny

e poznamky fesiteld

e aktualni stav reSeni

Pti pfijeti a zaevidovani incidentu do systému je nejdiive potieba provézt analyzu, zda
jde o incident a je zatazen do spravné kategorie. Uvodni analyzu provadi operator 1. Grovné
a md moZznost incident zménit, ¢i upfesnit po jeho analyze. Po vyhodnoceni operatora 1.
urovné, pak zalezi, jestli incident je Helpdesk schopny vyftesit sim, aby nebyl pfekrocen Cas
na feSeni incidentii v dané urovni. V piipad¢ dlouhého nebo obtizného feSeni je incident
pfedan na 2. uroven, kterou zajist'uje Servicedesk., ktery miize incident vratit, ¢i poskytnout

feSeni
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Helpdesk je zodpovédny za sledovani prichozich incidentd a v okamziku ptevzeti, ¢i
zjisténi informaci o prubéhu feseni, by mél kontaktovat uzivatele. V ptipadé vyteSeni
incidentu, je tiket navracen zpatky uzivateli, ktery ma moznost feseni schvalit a tim incident
ukoncit, anebo zamitnout a poslat zpatky k teSiteli. Tento proces je nésledovné zobrazen na

obr. ¢. 5. viz niZe.

Obr. ¢. 5. Procesni model Incident management (zdroj: Uzivatelska ptirucka Trevor, 2013)
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Vysvétlivky k Procesnim modelim obr. ¢. 6:

Role uZivatele Symbol pro roli uZivatele v procesu. Barewné jsou od sebe odlizeny jednotlive
uZivatelske role.
[ Zatatek procasu Symbol pro zacatek procesu
=T UZivatelska akce UZivatelske akci odpovida v systemu tlacitko na formulafi. UZivatel kiikne na tiacitko a

tim wyvold uZivatelskou akei.

Textova poznamka

Symbol pro textovou poznamku, kiera Ize pfipojit k jakémukoliv symbolu v procesu.

Rozhodovani

Symbol pro rozhodovani v procesu. Rozhodovani je bod v procesu, kde se uZivatel

rozhoduje, kterou cestu® v procesu si zvoli.
) - - - -

sovind Koncova stav poZadavku | Symbol pro oznadeni stavu poZadavku. V horni Casti symbolu je nazev stavu
- nebol[**= poZadavku. V dolni ¢asti symbolu je nazev role, kterd miZe s poZadavkem v tomto

stavu operovat. Cemou barvou je znazomén koncovy stav poZadavku.

Pribézny stav Symbol pro oznaceni stavu poZadavku. V horni £asti symbolu je nazev stavu

stavu operovat. Barva symbolu stavu poZadaviku odpovida barvg, kterou ma
uZivatelska role v procesu (viz obrazek). Vyjimku tvofi barva koncového stavu
poZadavku, ktery je cemy bez ohledu na roli uZivatele.

pozadavku pozadavku. V dolni casti symbolu je nazev role, ktera miZe s pozadavkem v tomto

Obr. ¢. 6. Vysvétlivky procesniho modelu (zdroj: Uzivatelska pfirucka Trevor, 2013)

4.2.5. Request Management

Request management zaznamenava pozadavky malych zmén, jako napf. instalace
aplikace, ztizeni ptistupu VPN do firmy, vytvofeni/zménu/zruSeni role do urc¢itého systému,
ktery podnik pouziva.

Request management nema tak vysokou prioritu feseni jako Incident management a
proto se stava, ze tfesitelé Requesty odsunuji na pozd¢jsi dobu. U requestt se tak mize stat,
ze jsou v systému delsi dobu, neZ se k nim dany specialista dostane.

Kazdy request zaddn do systému musi nést stejné informace jako dfive uvedeny
incident management, s tim rozdilem, Ze request musi byt nejdiive schvalen nadfizenym.
nadfizeny muze pozadavek schvalit, anebo stornovat a tim padem se na Helpdesk pozadavek
nedostane a je tak ukonc¢en. Jakmile je request schvalen, tak pozadavek putuje na Helpdesk,
kde miize byt analyzovan, feSen, anebo stornovan. Pii vyfeSeni pozadavku, request putuje
zpatky zadavateli, ktery bud’ souhlasi s feSenim, anebo vraci pozadavek zpatky k feSiteli

S pokusem o jiné mozné feSeni. Pozadavek je ukonCen bud uspé€Snym vyfeSenim a
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schvalenim feSeni, nebo stornovanim. V nasledujicim obr. €. 7. si ukdazeme procesni model

pozadavku na ziizeni VPN.

Obr. ¢. 7. Procesni model pozadavku na VPN (zdroj: Uzivatelska prirucka Trevor, 2013)
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4.2.6. Change Management

Change management zabezpeCuje management hardwaru a telekomunikacnich
zafizeni, softwaru a systému tvorby na software. Zpracovava planované zmény na stran¢ IT
systému, techniky a aplikaci. Zahrnuje vSechny dokumenty a procedury spjaté s béhem,
podporou a udrzbou zivych systémd.

Pozadavek zadany do systému jako change management zarucuje, ze vSechny zmény
jsou feSené v planovaném a autorizovaném rezimu. Hlavnim tkolem procesu je zabezpecit,
ze standardizované metody a postupy jsou pouzivany pro efektivni a rychlou manipulaci se
vSemi zménami, s cilem minimalizovat vznik novych incidentd souvisejicich se zménou na
zaklad¢ doruceni kvality.

Za change management proces a jeho celé feSeni ma zodpoveédnost celé oddéleni IT
(architektura, vyvoj, testovani a provoz) a za spravné zadani jsou zodpovédni uzivatelé v roli
Zadavatel (ze vSech odd¢leni)

V ramci oddé€leni IT helpdesku, Change manegement nespadéa do jeho spravy a proto
neni jeho fesitelem. Zde si ukaZzeme jen par pozadavki, které mohou byt zadany jako change

management:

e Pozadavek na vytvoteni/ Gpravu software v IBP

e Pozadavek na zménu/ migraci dat/ tabulek/ ¢iselnikd ve vyvoji
e PC aplikace — integrace a vyvoj SW

e EXPO - zména/ doplnéni/ zruseni funkcionality

e Pozadavek na zménu/ migraci dat/ tabulek/ ¢iselnikii pouze v produkci
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4.2.7. Release Management

Release management je jedna nebo vice zmén sluzby IT, které jsou sestaveny a
nasazeny na jednou. Realese reprezentuji zmény softwaru, hardwaru, dokumentace Ci
procest do predem daného prostredi. Témito zménami se mysli instalace novych aplikaci,
opravy, nebo aktualizace stavajiciho software.

Hlavnim tukolem releasu managementu je snizeni vzniku incidentd, rizika pfi
nezadoucich zménach v provoznim prostfedi a zajisténi integrity sluzeb. Pod spravu
Helpdesku patii instalce nového SW do struktury CMSS. Tento proces je nizorné zmapovan

V nasledujicim modelu na obr. €. 8. viz nize.

(&
g
Ii

T -

=

Releae Mo )

Obr. €. 8. Procesni model Release managementu (zdroj: UZivatelska ptirucka Trevor,

2013)

30



Zaver z analyzy:

Systéem Trevor je koncipovan tak, aby uzZivatel sam a intuitivné zadaval pozadavky do
urcitych kategorii, které mu dany katalog nabizi. Systéem kazdy pozadavek sjednocuje do
formuladre, kde zadavatel vyplni strucné informace o pozadavku, které miize, kdyz tak
detailnéji popsat v poznamkach. Systém pak posle pozadavek podle definovaného typu
zarazeni dané osobé nebo celé skupinée.

Nejveétsi problemy u zadavani uzivatelii nastavaji v pripade, ze nevi kam pozZadavek
zadat, anebo jsou tak lini, Ze radsi zvednou telefon a zavolaji primo na Helpdesk. Tym
helpdesku by meél pri prijeti telefonu uZivatele upozornit, zZe jeho poZadavek bude FeSen
pozdéji, pokud se nejednd o incident, jelikoZz neni zadan v systému a proto neni nijak
evidovan a helpdesk by tim padem nevykazoval Zadnou c¢innost.

Bohuzel se stava, ze tym helpdesku je prilis vstricny k uzivatelum a dany pozadavek
vyresi primo po telefonu, pokud zjisti v dané situaci, Ze jde resit okamzité. Pokud takovy
pozadavek helpdesk s okamZitosti vyresi, je povinen se s uZivatelem domluvit na jeho
zavedeni do systému, aby byla vykazana cinnost tymu. Tady pravé nastava kamen urazu, kdy
se stavd, ze uzivatel spokojeny s Fesenim, uz nema potiebu zadavat pozadavek, a proto neni
pod jménem uzivatele, jakmile dany vikon ukonci.

V pripade zadavani pozadavkii do systému tymem helpdesku, nastava jeho ztrata casu
na vyrizovani dalsich pozadavkui, nebo reseni jinych ukoni, kterou musi vénovat zadavanim
tiketu, jeho naslednému napsani, zajisténi informaci a popsani postupu resent.

Dalsi problém v systému nastava, kdyz nahle onemocni jeden z tymu a ma na sebe
prevzaté pozadavky. Tyto pozadavky ostatni spolupracovnici nevidi, a pokud neni pracovnik
zadavatelem informovan, ze v systému viSi pozadavek a nic se nedéje, tak ostatni clenové
tymu si toho nevsimnou. Proto clenové tymu, kteri si berou dovolenou, oznamuji emailem,
co maji kde rozdelaného a kde jaké pozadavky visi a na koho nasledné tyto pozadavky
prideluji. Bohuzel, ale pri okamzitem vypadku clena, nastava problém, zZe nebudou moci
ostatni pracovnici tuto informaci dostat a tim padem miiZe nastat, nespokojenost zakazniku
a opravnéna stiznost na cely tym.

Helpdesk tym je bran jako celek a proto i jeho clenové musi vzajemné spolupracovat
a mezi s sebou komunikovar, aby nenastaly tyto stavy, které by mohli ovlivnit pracovitost

ostatnich uzZivateli.
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4.3. Emailova podpora

Emailova podpora helpdesku je primarné urcena pro obchodni zastupce spolecnosti,
ktefi jsou rozmisténi po celé Ceské republice. Celkovy pocet obchodnich zastupci
spole¢nosti ¢ini zhruba 2500 spolupracovnikti. Pracovnici ve firm¢ emailovou podporu
malokdy vyuzivaji, protoze vi, ze je pro né vyhodnéjsi zavolat, anebo zadat problém do
systému, ktery ndm tento pozadavek okamzité zobrazi.

Podpora obchodnim zastupciim je délana pouze na instalaci produktu, ktery zajistuje
modelovani smluv pro klienty. Nékteii obchodni zastupci, ale pro jistotu stejné zavolaji na
piimou linku Helpdesku, kde je sice jejich problém po telefonu analyzovan, ale nasledné
feSeni je rdzem pfesunuto na emailovou komunikaci.

Emailova komunikace je jedind moZnost, kdy jde zajistit dostatek informaci pro ¢leny
tymu. Tym analyzuje problém obchodniho zastupce, pomoci informaci o systému a
software, ktery mu sam zastupce napise a popiipadé k tomu doda printscreen obrazovky
s danym problémem. Nebot’ osobni poéitade zastupcii nejsou vlastnictvim CMSS a helpdesk

nedisponuje zadnym zakoupenym softwarem na vzdalenou spravu osobnich PC zéstupci.

Zavery z analyzy:

V soucasné situaci je emailova podpora z pohledu pracovnika firmy zbytecna, kdyz
maji moznost zadat pozadavek do systéemu a tim i prislusné informace, které jsou nutné pri
zadavani tiketu. Pokud pracovnik spolecnosti posle email, tak tim nejenom pridéldva praci
¢lenovi helpdesku, ale i nemusi dodat relevantni informace. Navic ¢len heldpesku, musi tento
email evidovat a stejné pozadavek do systému zadat, pro vykdzani ¢innosti.

S podporou obchodnich zastupcu, je zatim emailova komunikace jako jednou
Z nejlepsich moznosti reseni. Jelikoz analyza po telefonu, byva stielbou naslepo, nebot nejde
S presnosti urcit, co se zakaznikovi stalo, nebo co praveé ¢ini na svém pocitaci. S poslanim
emailu vétsinou prichdzi relevantni informace jako napr.: pouzivany systém, aplikace, bézici
procesy a pripadné dodany printscreen obrazovky s vyhozenou chybou.

Clen tymu, ale i naddle musi po vyreseni problému zadat tiket do systému a vykdzat
tak cinnost a dobu stravenou nad resenim daného ukonu.

V' tomhle vidim jako jeden z nejvétsich problémii oddeéleni helpdesku, jelikoz

komunikace po emailu je pomala a vétSina zastupcii, neni uZivatelsky schopnd sahat do
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systemu, ¢i opravovat probléemy v aplikacich, i kdyz je napsan presny navod pro kazdy pohyb

a klik mysi na obrazovce.

4.4. Vzdalena sprava a podpora

Vzdalena podpora je provadéna pomoci softwaru Tivoli Remote Control (TRC), ktery
se nachazi na vSech pocitacich v podnikové siti. Pomoci této sluzby je mozné vzdalené
spravovat po¢ita¢, bez nutné piitomnosti technika u uZivatele. Clen tymu zada &islo poéitace,
ke kterému se chce ptipojit a pak ¢eka na schvaleni od uzivatele. UZivatel tim dava souhlas,
ze je mozné pod jeho profilem pracovat se soubory a ménit softwarové vybaveni.

TRC funguje tim zptisobem, ze jakmile uzivatel schvali ptipojeni ¢lena heldpesk tymu
ke svému pocitaci, tak v tom okamziku ¢len helpdesku dostava pod kontrolu mys, klavesnici
a vidi na své obrazovce to co uzivatel. Mlze tak dany pocita¢ ovladat jako uzivatel, ktery
sedi ptfimo u pocitace. Uzivatel ma vSak po celou dobu pfipojeni, nad celym procesem plnou
kontrolu a mlize kdykoliv zasahnout.

Tato sluzba velice urychluje feseni problému a pomaha také 1épe analyzovat vznik

problému v ur€itém stavu systému, pii kterém se chyba vyskytla.

Zavery z analyzy:

Hlavni vyhodou této sluzby je rychlost a dostupnost pocitace uzivatele, u které neni
potreba osobni pritomnost. | ramci pouzivani této sluzby, je i vvhoda toho, Ze lze zjistit,
Jjak dany problém vznikl, primo pod danym uctem uzivatele.

Nevyhodou této sluzby, je neochota uzivatelii pustit mys a nechat clena tymu pracovat.
Dost casto se stava, ze uzivatel sice potvrdi pripojeni k jeho pocitaci, ale nadale vykonava

svou praci a asi si naivne mysli, Ze clen helpdesku pracuje na jiné plose pocitace nez on.
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4.5. Instalace upgrade a opravy softwaru

Instalace, upgrade, opravy softwaru muze provadét pouze opravnény uzivatel systému
s prid€lenymi pravy administratora. Bézny uzivatel tyto prdva nema, a proto si musi pro
jakoukoliv novou instalaci, nebo upgrade aplikace na nové¢jsi verzi, zazadat pozadavkem do
systému, ktery je nadiizenym bud’ schvalen, anebo zamitnut.

Vétsinu instalaci helpdesk tym provadi vzdalené pomoci softwaru Tivoli Endpoint
Manager (TEM). TEM obsahuje databazi instalacnich aplikaci a balickt, které
administratofi vytvareji a ukladaji na server. Pomoci TEMu je ¢len helpdesku schopny poslat
instalacni bali¢ek na pocitac, ktery mize byt vypnuty i zapnuty. Pii vypnutém pocitaci, se
instala¢ni balicek nainstaluje, az se pocitac spusti.

Tyto instala¢ni balicky, které piijdou na dany pocitac, se rozbali a za¢nou se instalovat
na pozadi. Uzivatel, ktery zrovna na konkrétnim pocitaci pracuje si ani nepovsimne, ze b&zi
néjaka instalace.

Vyhodou TEMu je moZnost poslat hromadny bali¢ek instalaci na vice pocitact
najednou, ale v omezeném poctu, aby to nezatézovalo server. Dalsi vyhoda TEMu je, Ze se
muze naplanovat, kdy se dany balicek nainstaluje, pokud konkrétni pocitac bézi.

Dalsi moznosti jak instalovat programy pro Cleny helpdesku, je vzdalené ptipojeni
K pocitaci pomoci ,,vzdalené plochy*, kterou Windows ma v sob& zabudovanou. Vzdalena
plocha zajist'uje, Ze Clen tymu se piihlasi pod svym uzivatelskym jménem a heslem a tim

jsou zajisténa jeho administratorska prava na instalace a jakékoliv Gpravy v pocitaci.

Zavery z analyzy:

Vyuzivani sluzeb TEMu je velice vwhodné, protoze operdator se nemusi pripojovat ke
konkrétnimu pocitaci a miize jen zadat prikaz na instalaci a poslat dany balicek.,

Nevyhodou TEMu je, Ze i pres schopnost poslat balicek na vice pocitacu, je TEM
omezen hardwarem serveru a rychlostnim tokem v siti. Dalsi nevyhodou je, Ze je potreba
nejdrive vytvorit instalacni balicky a poté je nahrat na server, aby se dala tato sluzba viitbec
VYuZzit.

Jednou z dalsich moznosti je pripojeni pomoci vzdalené plochy. U této sluzby je
operator odkazan na to, Ze na daném pocitaci zrovna v tu dobu nebude nikdo prihlasen.

Pokud bude na pocitaci prihlasen jakykoliv uzivatel, tak operator se na néj nedostane, pokud
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ho natvrdo neodpoji. V zdasadé jde o to, aby operator zkontaktoval uZivatele daného pocitace
a ohlasil mu, Ze bude na pocitaci néjakou dobu pracovat, ¢imz zase znemozni prdci uzivatele
na pocitaci. Vzdalenou plochu posuzuji spise jako nevyhodu, pokud to neni prace na

pocitaci, kde uzivatel neni, anebo nema potiebu na ném v tu danou chvili pracovat.

4.6. Zapujceni techniky a vypomoc pii promitani

Jednim z ukonti helpdesk oddéleni je zaptjceni techniky a vypomoc pfi promitani.
Tyto sluzby by méli byt pfedem zaneseny do systému Trevor, aby se oddé€leni mohlo
doptedu pfipravit, &i zajistit funkénost a moznost zaptijéeni danych zafizeni. Clenové tymu
zajistuji spravu téchto zafizeni a pomoci tiketl schvaluji objednavku, podle toho, zda
zafizeni nebylo uz dfive, nékym zamluvené. V ptipadé nemoznosti pajceni, pozadavek
stornuji.

Dalsim tikolem se stava ob¢asna vypomoc pii zajisténi promitani. VSichni pracovnici
firmy, nejsou tak zdatni uzivatelé IT techniky, a proto je potieba, aby ¢len tymu, pomohl

napiiklad pfi spusténi prezentace, anebo zajistil propojeni notebooku s projektorem.

Zavery z analyzy:

V soucasné dobeé, zapiijceni a vypomoc pri prezentaci zajistuji brigadnici, ale stava
se, Ze jsou dny, kdy brigadnici nejsou a pak to ziistava na hlavnich clenech tymu.

Priprava notebooku, nebo projektoru na zapiijceni nastésti nezatezuje tolik operatory,
protoze jejich hlavni tikonem je, jen zkontrolovat funkcnost a predat uzivateli techniku, pro
kterou si prijde k nim do kanceldre, kde se pak podepise na evidencni papir, Ze danou
techniku prevzal.

Pri vypomoci s promitanim, nebo prezentaci nastava uz mensi problém, protoze
operdtor musi opustit kanceldr a tim se snizi pocet clenu, kteri na danou chvili budou
obsluhovat helpdesk. Pokud by na helpdesk, zacalo v tu chvili volat vice lidi, tak se miize

stat, Ze se néekteri nedovolaji, proto bych tento proces oznacil jako za jeden z problémovych.
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4.7. Certifikace a odblokovani karet

Pro ptihlaseni pracovnika na pocitac je potieba ¢ipové karty, kterd v sob€ nese udaj o
uzivateli. Tyto karty vydava personalni oddéleni, které piidéluje unikatni identifikacni ¢islo
uzivateli.

Uzivatel, ktery dostane novou ¢ipovou kartu, pak pokrac¢uje smérem na Helpdesk, kde
jsou mu nahrany certifikaty na kartu, aby mohl mit pfistup do systému na pocitaci. Po
nahrani certifikatl na kartu, je uzivateli vygenerované heslo a Puk kod, které se skladaji
z malych, velkych pismen a Cislic. Toto heslo, si je pak uzivatel povinen zménit, pfi prvnim
ptihlaSeni do systému.

Kdyz uzivatel zada tiikrat Spatné heslo, je pfistup do systému zablokovan. Pravo
odblokovani pfistupu maji clenové helpdesku, ktefi mlizou pomoci vzdéalené spravy
odblokovat uzivateli ptistup k pocitaci. Uzivatel se poté prihlasuje pomoci Puk kédu, ktery
mu byl vygenerovan pfi nalévani certifikat na kartu. Pti ptihlaSeni pfes Puk kod je okamziteé
uzivatel vyzvan systémem, aby si zménil heslo.

Pokud Puk kéd nefunguje, musi se uzivatel osobné dostavit s kartickou do kancelate
helpdesku, kde je proveden stejny proces jako pii vybaveni nové karty, s tim rozdilem, Ze je

nutné kartu nediive zformatovat, aby byla Cista pro nahrani certifikatu.

Zavery z analyzy:

Jeden z problémui, ktery jasné vypliva z daného procesu je, ze uzivatel neni schopny
zanést pozadavek do systéemu, dokud se neprihlasi, proto vétsinou pozadavky na odblokovani
a certifikaci karet, zadavaji sami clenové helpdesku.

Nalévani karty a vytisknuti nového hesla trva zhruba tak 5 minut. Proces sice neni
obtizny, ale clen helpdesku se musi vénovat uzZivateli, z ditvodu mravni slusnosti a zajistovani
image helpdesku. Clen, ktery pravé provadi tento proces, je proto zaneprazdnény a nemiize
se venovat jinym ukoliim, kterého cekaji. Z tohoto ditvodu, je tento proces bran jako za jeden
Z cinnosti, ktery zpomaluji efektivnost helpdesku, protoze by bylo neslusnosti prohodit slovo

S uzivatelem, ktery ceka na vyrizeni.
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5. Urdeni poétu ¢lenit Helpdesku

Pro urceni poctu ¢lenti Helpdesku je potieba znat pocet tiketli, primérnou dobu feSeni
incidenti, requestq, releast, odhad rezervy pro nutné prace spojené s administrativni ¢innosti
odd¢leni a pokryti dovolenych, ¢i nenadalé neptitomnosti pracovnikl. Pro jasné vymezeni
poctu pracovniku je vhodné udélat vypocet minimalnich a maximalnich poctii pracovniku,

proto je potieba jesté znat predpokladané naklady na provozovani podpory a sluzeb.

5.1. Urc¢eni minimalniho poctu ¢lenit Helpdesku
Pro vypocet minimdlniho poctu ¢leni, potfebujeme nejdiive vypocitat navyseni ¢asu

feSeni. NavysSeni ¢asu feSeni se po€itd pomoci vzorce:

Dov

— %100 + Nep + AdC
PrD

Navyseni casu reSeni [%] =
Dov — suma dni dovolené za rok

PrD — suma pracovnich dni za rok

Nep — primérna doba vV nenadalé neptitomnosti zamé&stnance za rok

AdC —suma dnu v roce ur¢ena na Administrativni ¢innost

Po vypocteni navySeni ¢asu feSeni pouZijeme vzorec pro vypocet minimalniho poctu

¢lent Helpdesku:

NCR
100

PrD

T*PTRx*
Minimalni pocet clenut Helpdesku [osob] =

T — suma tiketd za rok
PrR — priimérna doba feseni pozadavki
NCR — navyseni ¢asu feseni

PrD - suma pracovnich dni za rok
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5.2. Urceni maximalniho poctu ¢lentt Helpdesku

Pro ur¢eni maximalniho poctu ¢lenti Helpdesku potfebujeme navysSeni Casu feseni,

které¢ uz zname z predchoziho vypoctu a pak dale vzorec pro vypocet maximalniho poctu

¢lenu oddéleni:

Maximalni pocet ¢lenti Helpdesku [osob] =

5.3.

NCR —navySeni Casu feSeni

PYN

PT

PrD - suma pracovnich dni za rok

PT — procento vyfesenych ticktii cleny Helpdesku

PrD*PrMD*(1-22)

100

PN — ptedpokladané naklady na provozovani podpory a sluzeb

PrMD — primérné naklady na man-day ¢lena Helpdesku

Porovnani souc¢asného poctu ¢leni helpdesku

100

Pro vypocet optimalniho poctu pracovnikl helpdesku jsem pouzil:

tabulku s po¢tem incidentt, servisnich pozadavki a releast uvedenych za rok

2013.
Incidenty | Servisni pozadavky | Release | Celkem
Otevieno | 3g 61 43 142
Uzavieno 537 517 415 1469
Celkem 575 578 458 1611

Tabulka 1 s po¢tem riznych typl pozadavkl za rok 2013
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e Dov =25 dnti (suma dni dovolené za rok 2013)

e PrD =252 dnt (suma pracovnich dni za rok 2013)

e Nep =5 dni (primérna doba v nenadalé nepfitomnosti zaméstnance za rok 2013)

e AdC =27 dnti (suma dnti v roce na Administrativni ¢innost za rok 2013)

e T =1611 tiketd (suma tiketd za rok 2013)

e PrR = 3h (primérna doba feseni pozadavki za rok 2013)

e NCR = 32 (navyseni dasu feseni za rok 2013)

e PiN =2 000 000 (pfedpokladané naklady na provozovani podpory a sluzeb za
rok 2013)

e PrMD =750 (primérné naklady na man-day ¢lena Helpdesku za rok 2013)

e PT =85 % (procento vyiesenych tiket ¢leny Helpdesku za rok 2013)

Zavery z analyzy:

Pri téchto zadanych hodnotich vysel pocet minimdlni zaméstnancii 6 a pocet
maximalni zaméstnancii 9.

Pri porovnani soucasného stavu helpdesku, ktery je plné obsazen 3 lidmi na hlavni
pracovni pomér a nahodné dochazejicimi 4 brigadniky, je tento stav nedostacujici. Protoze
ani pri plném obsazeni helpdesku s pomoci brigadnikii, se nedostaneme na maximalni pocet
vypoctenych zamestnancu, ktery je 9 lidi. Pro minimalni pocet pracovniki na helpdesku je
potieba 6 lidi, to znamena, zZe by kazdy den museli chodit 3 brigadnici, aby tento stav

spliovali.
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6. Zavér

Hlavnim cilem bakalatské prace bylo optimalizovat podnikové procesy oddéleni IT
helpdesk stfedniho podniku. Tomu ptfedchazela analyza soucasného stavu, s prubéznym
vyhodnocovanim, kterd podala uceleny pohled na procesy a zjistila jejich nedostatky.

Nejveétsim nedostatkem IT oddéleni je jejich obsazenost na helpdesku. Pii ndhlém
onemocnéni jednoho €lena ¢i dvou, se helpdesk stdva nedostate¢né obsazenym a schopnym
zajistit funk¢ni stavy systému, pii nahlém vypadku. Oddéleni ma moznosti 4 brigadnikd, ale
jelikoz jejich smlouva je o dohod€ a neni na plny pracovni uvazek, tak zalezi jenom na
domluvé s vedoucim, jestli jsou plné schopni pifi ndhlém vypadku pracovnika zaskocit a
neustale tam byt ve vice jak 3 lidech.

Tym helpdesku, dle vypoctu minimalniho poctu pracovnikd, ma mit minimalné 6 lidi
na hlavni pracovni Gvazek, ktefi si budou pierozdélovat pozadavky a mit tak moznost
plynule fungovat. V sou¢asném stavu 3 lidi, je helpdesk piesycen pozadavky a zakaznici tak
museji na vyreSeni svych pozadavkl cekat delsi dobu. Jedinou soucasnou moznosti jak
plynule zachovat chod helpdesku, je plné vytizeni brigadnikii.

Dals$i nedostatek, ktery byl zjistén pii analyze, je, Ze spoustu tiketd nebylo zadano,
anebo si je museli ¢lenové helpdesku zadat sami. Tady nejvétsi roli hraji pozadavky od
obchodnich zéastupcii, ktefi nemaji piistup do poZadavkového systému a nemohou tak zadat
svlj problém. Zde bych vidél jako feSeni, automatické zadavani pozadavku pres email, kde
by se ptichozi email, automaticky zapsal do systému. Timto by se 1 ¢lenovi tymu ulehcila
préce, protoZe by, nemusel sledovat ptichozi emaily a mohl by se zaméfit na poZadavkovy
systém.

Ptfi vyhodnoceni procest tymu helpdesku, jsem zjistil, Ze nejdilezitéjsi Casti je
komunikace mezi s sebou a umét si predat informace. Nebot” helpdesk je hodnocen celkové
a proto by méli ¢lenové tymu védét, co ten druhy déla a po pfipadné, umét i za né€j zaskocit.
Stava se, ze nekteré procesy nejsou spravné zdokumentovany a popis feSeni je jen strucny.
Proto pozadavky, které byly vyfeSeny, by méli byt detailnéji popsany, aby v nich ostatni
¢lenoveé mohli snadnéji najit feSeni problému, ktery pravé fesi. Diky tomu by helpdesk mohl

pracovat rychleji a pfi ndstupu nového pracovnika, by nebyl takovy problém se zau¢ovanim.
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8. Prilohy

8.1. Slovnik pojmii pro Systém Trevor

Platforma SERENA Nova platforma pro implementaci a Fizeni procesd. Na této platformé jsou
implementovany 4 ITIL procesy. Dodavatelskou firmou implementujici ITIL
procesy v CMSS je LBMS, as.

Systém TREVOR Systém TREVOR je nastupcem systému PoDok+ od firmy TRASK
Solutions, a.5.. Pravé tento systém je popsan v tto uZivatelske priruéce
tak, aby ho uZivatelé byli schopni ovladat.

Systém PODOK+ Predchidce systému dodany firmou TRASK. Systém slouZi ke spravé
uZivatelskych poZadavku.

Incident = PoZadavek Incident je pojem pouZivany metodikou [TIL a rozumi se jim udalost, kiera
neni souéasti standardniho provozu sluZby a kiera zplsobuje nebo muzZe
zplsobit pferuseni pfipadné sniZeni kvality sluzby.

Jednoduse rfefeno je Incident pojem oznadujici poZadavek, klery zadava
zadavatel (uZivatelé z oddéleni IT nebo uZivatelé z odbornych Gtvard
CMSS). Incident se tyka urditého problému, ktery nastal v oblasti 02.
Aplikaci a serverd nebo v oblasti 03. Vypocetni, kancelafska technika

a telefony.

WV t&to pfiruéce se bude pouZivat pro Incident jednotny pojem PoZadavek.

Zadavatel Role v systému, kiera miZe zakladat nové poZadavky. Do role jsou
obsazeni jak uZivatelé z IT oddéleni tak hlavné uZivatelé odbomych Gtvard
CMSS.

Operator 1. arovné, Role v systému, kieré posuzu)i pfichozi poZadavek a rozhoduji o tom, kdo

Operator 2. irovné ho bude fesit.

Specialista 1. urovné, Role v systému, kieré fesi pfichozi poZadavky a zaroven také mohou
Specialista 2. Grovné, feseni poZadavku delegovat na jiné urovné podpory.
Specialista 3. urovné

Incident Manager Role v systému, kiera dohliZi nad celym procesem reSeni poZadavku. Ma
k dispozici vétiinu funkci systemu jako pfedeslé role.

Katalog Pojem z uZivatelského rozhrani systemu. Kliknutim na tuto ikonu se objevi
prvni urover vybéru, kam poZadavek patfi napf. 02. Aplikace a servery
atd.
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Klasifikace poZadavku Prvni uroven vybéru: napr. 02. Aplikace a servery”
Kategorie poZadavku Druha droved vybéru: napf. Intranet / Web [ Sit&"

Upfesnéni poZadavku

Treti arover vybéru: napf. Intranet”

Detailni upfesnéni

Ghurta trover vybéru: napf. chybny odkaz*

LK.+
-t

07, Intranet / Web / Sitd

Zadat do: Telofen pofsdavky Project | 02 4FLMACE & SERVERY . 0T, Intraret Fitich f St= |

Fvolie prosim dalsi upiesnen poiadavi
Klasifikaces 2. APLILACE & SERVERY|

Kategorig: Niranet JlAeh | =i

| mome |

ZIuté jsou na obrazku oznaceny udaje, kieré uZivatel zadal a kieré se
prebraly z pfedchozi obrazovky.
-}suu na obrazku oznaceny udaje, kiere uzivatel jeste musi zadat
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8.2. Katalog
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8.3. Proces zpracovani pozadavku

Proces zpracovani poZadavku
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8.4. Procesni model Incident management

@ —— e L

[ fsent aminas |
= o= (Ermpemereea)
W . r o]
8.5. Vysvétlivky k procesnim modelim
SYMBOL. NAZEV SYMBOLU POPIS SYMBOLU
| Role ufivatele Symbol pro roli uZivatele v procesu. Barewné jsou od sebe odliseny jednotiivé
uZivatelské role.
) Zatatek procesu Symbol pro zadatek procesu
== Uivatelska akee UZivatelske akci odpovida v systemu tiacitko na formulaf. UZivatel kiikne na tiaCitko a
tim wyvola uZivatelskou akci.

Textova poznamka Symbol pro textovou poznamku, kterd Ize plipojit k jakémukoliv symbolu v procesu.

= Rozhodovani Symbol pro rozhodovani v procesu. Rozhodovani je bod v procesu, kde se uZivatel
rozhoduje, kterou cestu® v procesu si zvoli.

Koncova stav poZadavku | Symbol pro oznaéeni stavu poZadavku. V horni £3sti symbolu je nazev stavu
poZadavku. V dolni £3sti symbolu je nazev role, kterd miiZe s poZadavkem v tomto
stavu operovat. Cemou barvou j& Znazomén Koncovy stav poZadavku.

Prib&zny stav Symbol pro oznaceni stavu poZadavku. V horni Easti symbolu je nazev stavu

pozadavku poZadavku. V doini £3sti symbolu je nazev role, kierd miZe s pozadavkem v tomto
stavu operovat. Barva symbolu stavu poZadavku odpovida barvé, kierou ma
uZivatelska role v procesu (viz obrazek). Vyjimku tvofi barva koncového stavu
poZadavku, kiery je emy bez chledu na roli uZivatele.
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8.6. Procesni model poZadavku na VPN
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8.7. Procesni model Release management
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