VYSOKE UCENI TECHNICKE V BRNE

BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

FAKULTA INFORMACNICH TECHNOLOGII
USTAV POCITACOVYCH SYSTEMU

FACULTY OF INFORMATION TECHNOLOGY
DEPARTMENT OF COMPUTER SYSTEMS

TECHNICKA PODPORA MANAGEMENTU ZMEN

DIPLOMOVA PRACE
MASTER'S THESIS

AUTOR PRACE Bc. MICHAL VANEK
AUTHOR

BRNO 2013



VYSOKE UCENI TECHNICKE V BRNE
\Q/// BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

&

\

. |

/

FAKULTA INFORMACNICH TECHNOLOGII
USTAV POCITACOVYCH SYSTEMU

8
K FACULTY OF INFORMATION TECHNOLOGY
DEPARTMENT OF COMPUTER SYSTEMS

=

TECHNICKA PODPORA MANAGEMENTU ZMEN

TECHNICAL ASSISTANCE OF CHANGE MANAGEMENT SUPPORT

DIPLOMOVA PRACE
MASTER'S THESIS

AUTOR PRACE Bc. MICHAL VANEK

AUTHOR

VEDOUCI PRACE doc. RNDr. JITKA KRESLIKOVA, CSc.
SUPERVISOR

BRNO 2013



Abstrakt

Tato diplomovéa prace popisuje zlepSeni nastrojanieké podpory managementu &mv realné
spolenosti poskytovatele IT sluZzeb. Hlavnim cilem je lgma a implementace néstroje prezentujici
mozna zlepSeni. Prace zahrnuje Uplny vyvojovy magstému §etrg skéru pozadavi, analyzy a
navrhu systému, jeho implementace¢iStnzadavi je rozSten o analyzu probléinve spolénosti a
hledaniteSeni, paebnych zmin pro dosaZeni dilspole&nosti. Cilem implementovaného systému je
OWfit pfinos nalezenychieSeni. Prace obnéSelédkthdné seznameni se s procesem managementu
zmen v dané spolmosti a doporéenimi, které naskladou nejlepsi praktiky uvedené v knize ITIL.

V prvni ¢asti je popsana oblast managementérgriknihy ITIL a vybrané praktiky. V druhé
¢asti je zaznamenana analyza &mného stavu managementuémnma nastroje a jsou navrzeny
moznosti zlep3eni vramci nastroje. Tyto poZadajggu dale analyzovany a zpracovany do
specifikace poZzadavk nasleds je navrZzeno a implementovano jejitdSeni. V zasru je popsano

ovéreni Finosu pomoci experimentu nad implementovanggenim, nasleduje shrnuti celé prace.

Abstract

The project inspects and discusses improvemerttsediechnical assistance of Change Management
support within IT service provider. The primary etijive of the procet is to analyse and implement a
new software tool to display possible improvemeri&is project involves whole software
development proces including requirements colle¢tystém analysis, design, implementation.

In the first part, the IT service management, esfigcChange Management area and ITIL
methodology is described. In the second part, thalyais of current state of the proces
implementation and software tool is discussed alghgsed opportunities for improvement. In the

end, the results are summarized and possibilififsecfuture improvements are proposed.
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1  Uvod

Informani technologie v dnesni délhraji velkou roli v podpte podnikovych aktivit mnoha firem.
Konkureréni vyhoda &chto firem je¢asto zavisla prévna kvalit IT sluzeb.

Garance kvality IT sluzeb, jejich zabe#pri Wetrg kvalitni a efektivni podpory vyZaduje
fizeni IT sluZzeb neboli tzv. IT Service Managem&hs\).

Naslednou pdebu ovienych praktik v oblasti ITSM i jejich neustaly ragvpomaharesit
nagiklad IT Infrastructure Library (ITIL). ITIL je mdmarodré uznavany souhrn dopamenych
praktik postaveny na dlouholetém sbhirani zkuSenmstiznych spolénosti o fizné velikosti,
v raznych zemich a siznymi IT systémy.

Management zem, kterym se budu blize zabyvat v této praci, gng z podstatnychasti
fizeni IT sluzeb. Jeji hlavni podstatou je minimediz rizika a dopadu prové&te zngny
na poskytované sluzby.

Samotné realizacéizeni IT sluzebcasto vyZzaduje technickou podporu, aby mohla spinit

rostouci naroky na efektivitu a kvalitu.

1.1 Cile prace

Cilem prace je poskythout nahled do inovai@sti ITSM vredlné spoimosti, konkréta
managementu zén. Dilcimi cili jsou analyza saasného stavu a analyza faiiinych zmin, vyhbgr
¢asti znén a jejich pinosu pomoci implementace takto pémmé technické podpory managementu
zmen. Tato prace chce také poukazat na provazanosegironastrofi technické podpory a lidi
v ITSM projektech.

1.2 Rozsah prace

Obsahem této prace je analyza a specifikace pokadas implementaci technické podpory
managementu zén v kontextu zavedenych proGesealné spolénosti. Tato analyza vychazi ze
sowasné situace ve spotosti — sodasnych procds sowasnych nastrdj technické podpory

a poteby zngén u €chto nastraj. Na zaklad téchto poZadavk je navrzendeSeni a to je nasleén
implementovano. Tato implementace ma za céreni aekdvaného dopadu na procesy a potvrzeni
piinosu &chto znén. Tyto vysledky pak budou pouZzity k opodstatinttchto zngén v produknim

nastroji.

1.3 Terminologie
Problémem terminologie v oblasti IT sluzeb bylatéles¢ast&né je ¢astd nejednotnost vyznam
jednotlivych termid a fakt, Ze ¥tSina literatury zabyvajici se IT sluzbami je v aigem jazyce. Bez

piesnych definic terminby mohlo byt mnoho mist této prace zayjédch a pouziticeskych vyraé



bez zminky o jejich anglickém ekvivalentu by ztZibgické navazani na publikace v anglickém
jazyce.

A pra jeden z pinosi ITIL je jednozn&nd terminologie v oblastizeni IT sluZzeb. Pro tento
katalog pojni existuje i oficialniceska variace, ktera obsahuje anglick§eaky ekvivalent a popis
v obou jazycichCast tohoto katalogu zahrnujici pojmy pouzité v fétéci naleznete jakoriohu 1.
DalSi pojmy budou vysstleny v samotném textu prace.

Mnohé pojmy jsou i u nads zné&mhi pod anglickym pojmem nez-li pod jehteskym
ekvivalentem. A zadavajici spoteost pozadovala aplikaci a dokumentaci k ni v @akglin jazyce.

Z téchto divoda jsou v praci obas uvedeny anglické ekvivalenty v zavorce&eskym vyrazem.

Anglické texty z citovanych zdrbjbyly volr¢ preloZeny autorem této prace.

1.4 Utajeni nékterych udaju a fiktivni nazvy
Vzhledem k poZzadavku firmy na utajendkterych citlivych dat zde neni uveden skumg nazev

firmy. V préci je misto skutmého jména firmy pouZzito smysSlené jméno ,TechSew/ic

1.5 Rozlozeni tohoto dokumentu
Prvni kapitola je tvodem.

Druha kapitola je teoretickotasti prace. Tato kapitola popisuje teoretické padiklpouzité
v této praci — standardsizeni IT sluzeb, management &m popisuje také postupy pouzivanié p
zlepSovani a projektech v ITSM.

Treti kapitola je prvni praktickotésti, jejim obsahem je celkova analyza problémurmdge
stanoveni cile, rozsahu a vysiygrojektu, zmapovéani séasného stavu — prodesastrofi technické
podpory a praktik — ve firtha nasled& hleda zriny, které by naplnily stanovené cile. Pokryva tak
skér a analyzu pozZzadaikna nastroj technické podpory managementénzm

Ctvrta kapitola je druhou praktickowasti a obsahuje specifikaci pozadavk predchozi
kapitoly a navrh implementace nastroje.

Pata kapitola popisujeékolik bodi z implementace tohoto nastroje — pouZité nastidisti
aplikace.

Sesta kapitola popisuje experimenté&ayici prinos navrzenych zén v nastroji a jeho
vysledky.

Sedma kapitola je zéxe¢nym zhodnocenim této prace.

1.6 Navaznost na jiné prace

Tato prace nenavazuje na semestralni projektram jpraci.



2 Standardy rizeni IT sluzeb

Management zem vramci této prace je ,en“ jednou &asti fizeni IT sluzeb (IT Service
Management, zkratka ITSM). Tato kapitola popisulady ITSM, management 2m a postupy
a metody pouzivanéipzlepSovani. Na zatku této kapitoly jsou popsany zakladni pojmy I0Zsb,

v dalSicasti je zBZn¢ predstaven ITIL a jeho jednotlivé knihy, které zahrmumanagement zim.

V zawru kapitoly je pedstavena problematika projékt ITSM.

2.1 ITSM

V oblastitizeni podnikové informatiky nesiigiz délat ,standardni spravu inforrdaich technologii®,
je poteba definovat a popsat sluzby, které podnikovarinédika poskytuje za#éstnaném, nawit
zantstnance sttito sluZzbami pracovat v kontextu jejich kaZzdodehndinnosti a nasledntyto
sluzby kontinual fidit, a to jak na operativni, tak i taktické a wstgické Urovni. IT Service
Management (ITSM) je disciplina, ktera se této stoh&nuje. ITSM se tedy zkracéiteceno zabyva
fizenim IT sluZeb a infrastruktury organizace afejitinosu pro podnik.

V sowasnosti ITSM metody zahrnuji specifické cesty kadesi a optimalizaci analyzy,
planovani a implementaci nejlepSich praktik (beatfices) popsanych v metodice ITIL (viz kapitola
2.2 ITIL) [1].

2.1.1 Informa éni technologie

Pojem informéni technologie (zkratka IT) je dle ITIL verze 3 mwfvan jako ,technologie pro
uloZeni, komunikaci a zpracovani informaci, jeZddkp zahrnuje péitate, telekomunikace, aplikace
a dalsi software” [2]. Pojem IT dle ITIL verze 3dyezahrnuje i komunikaich technologie. Mimo
ITIL je nékdy snaha zahrnuti komunik@ch aspekt explicitre vyjadrit tak, Ze se mluvi o inforngai

a komunik&ni technologii (zkratka ICT) [3].

2.1.2 Rizeni informatiky

Rizeni informatiky je sotésti celkovéhoiizeni podniku. Bedstavuje vSechnyginnosti spojené
s ukovanim zakladni koncepce, strategie informatikplamovanim a poskytovanim inforefrdch
sluZzeb nebo se zafidvanim potebnych zdraj [4].

IT strategii je paieba sladit s celkovou strategii a cili podniku. ftkova informatika musi
podle strategie podniku definovat svoje cile i@ngsy, které dosaZzenim ICT tikiskd. Takto
vytvorena informani a komunikani strategie je integrovana do celkové strategiegnii. ReSeni
informatiky je v kazdém podniku unikatni a protopetteba hledat optimalrieSeni pro dany podnik
v danych podminkach [5].



Naroky natizeni informatiky podniku vyplyvaji z ekonomickychbchodnich a provoznich

potreb a cili firmy a sodasré novych moznosti inforngamich a komunikénich technologii [4].

2.1.3 IT Sluzba

ITIL definuje sluzbu IT jako specialnfipad sluzby zaloZzené na pouZiti infokmech technologii [2].
Sluzba je dle ITIL prosedek poskytovani hodnoty zakaznikovi, predhictvim vystup, kterych

chce zakaznik dosahnout, aniz by vlastnil spedfichklady a rizika spojena s dodavkou sluzby.

214 Proces

Proces je dle ITIL [2] strukturovand mnoZitd@nosti navrzena pro dosazenéitého specifického
cile. Proces ma definované vstupyietp&i je na definované vystupy. Procesze obsahovat role,
odpovdnosti, nastroje a manazerské kontrolni mechanigadadované pro spolehlivou dodavku
vystupi.

Kazdy proces by il byt zdokumentovany, #iitelny a kontrolovan. Kontrolovany proces se
stane opakovatelnym #Aditelnym. Kazdy proces by &h mit svého vlastnika, ktery by d@nbyt
zodpo¥dny za proces a jeho zlepSovani a za to, Ze plaais plnit své cile [6].

Na obrazku 2.1 je zobrazen jednoduchy proces zagiojyzakladni souvislosti.

Data, informace Proces

a znalosti
Dodavatelé

p—

Cinnost 1

Pozadovany
vystup

) Zakaznik )

Cinnost 2
Cinnost 3\

Zpétna vazba kontroly kvality

Spoustéc procesu

Obréazek 2.1: Jednoduchy proces, vstupy, vystupy, roj [6]

2.15 Funkce

Funkce je tym nebo skupina lidi a jejich nastréjesré pouZzivaji k provaai jednoho nebo vice
procesi nebo aktivit. Funkce je organigd jednotkou utenou k provaghi urité prace
a zodpowdnou za ufité vystupy. Je vybavena schopnostmi a zdrojigimtymi k jejich vykonu

a vystumm [6].



2.1.6 Role

Role je sada odp@dnosti, aktivit a pravomoci vztazenych k jednoilivebo tymu. Jeden tym nebo

jednotlivec nize mit i vice neZ jednu roli. Rozsah roli je defi@io v Fislusném procesu [ITIL v3].

2.2 ITIL

JTIL je vefejré dostupny ramec, jenZ popisuje nejlepsi praktikyspeaw IT sluzeb. Poskytuje
ramec pro zvladnuti IT v organizaci, pojednava ktexmg o sluzbach a zaffuje se na neustalé
meéieni a zlepSovani kvality dodavanych sluzeb IT, gato z pohledu businessu, tak z pohledu
zakaznika." ITIL n@ize pomoci vSem IT organizacim bez ohledu na vdike=bo pouZzivané
technologie a neni ani byrokraticky ani neohrabgmykud je pouZit v souladu s obchodnimi

pozadavky organizace [6].

Nekterymi z ginosi implementace metodiky ITIL [6] jsou:
» ZvySeni uzivatelské a zdkaznické spokojenosti s IT.
e ZvySeni dostupnosti sluzeb vedouci k zvySeni tezeiski.
* SniZeni naklail plynoucich z omezeni opakované prace a lepSidsélgvani zdroj.
* SniZenitasu patebného k uvedeni nového vyrobku nebo sluzby na trh.

e Zjednodu3eni rozhodovani a optimalizace rizik.

ITSM Portal [3] upozatuje, Ze pi praci s ITIL je teba mit na padti, Ze se jedna o sbirku nejlepSich
zkuSenosti (best practices) z obléiteni sluzeb IT. Nejedna se vSak ani o metodikiug aormu.

ITIL je rdmec ITSM, nikoli metodika. ITIL nepopigujednotlivé prvky do detailu, ale dava
ramcoveé navody, nepopisuje ja&ksSit podporu sluzeb ve specifickych podminkachL I'proto
zminuje princip,p 7ijmi a prizpisold’ (adopt and adapt).

Podle ITIL nelze systérfizeni sluzeb IT objektivhauditovat. ITIL doportuje, nepedpisuje.

2.2.1 Nejlepsi praktiky
NejlepSi praktiky jsou dle metodiky ITIL [6] saddechnik, metod, procés postuf a aktivit

zaloZzenych na ugpném pouziti mnoha lidmi nebo organizacemi v dlouh&sovém obdobi.
Zakladni mySlenka je takova, Ze daso i financné vyhodrgjSi okopirovat to, co uz&kdo jiny
vymyslel, nez vymyslet viastii€Seni pro stejny problém.

Tato fejataieSeni by mohla bytasto i kvalitrgjsi, protoZe vyssi kvality u mnohaSeni lze
dosdhnout az postupnym vylepSovanim. A nejlepditiBsajsou pra¥ vytvorem mnoha lidi nebo

organizaci v dlouhérfasovém obdobi.



Na druhou stranu zde musi zakeénitochazet ke zpozdi, protoZze i ta saiasna ,nejlepsi

reSeni“ byla do nejlepsich praktikiazena, az se o&fila v praxi [3].

Vznik nejlepSich praktik §etré zdroja, viivu realizatofi a filtri zachycuje obrazek 2.2.

Standardy Zaméstnanci
Praktiky odveétvi Zakaznici
Zdroje Akademicky vyzkum Dodavatelé Realizatofi
(generuji) Vzdélani a skoleni Poradci a skolitelé (sdruzuy
Vnitini zkuSenosti Technologie

Substituty Q Konkurence
Hnaci sily Regulace Q Spinéni Scénare
(filtrui) (filtrui)
Zakaznici < >  Zavazky

Znalosti vhodné pro
business cile, kontext a ucel

Obrazek 2.2: Vznik nejlepSich praktik, zdroj [7]

222 Charakteristické znaky ITIL

Dle [8] jsou pro ITIL charakteristické tyto znaky:

* Procesnitizeni
ITIL ptindSi moderni, procesrmrientovany pistup kiizeni IT sluZzeb (na rozdil od tr&diho
funkéng-liniového tizeni). Proces je logicky sleginnosti transformujicich &aky vstup
na reéjaky vystup, picemz plrni jednotlivych ¢innosti v procesu je zaji@vano rolemi
s jas® definovanymi odpoddnostmi. Cely proces jefizen, monitorovan, #ien,
vyhodnocovan a neustale vylepSovan, coz je opmosti viastnika procesu.

e Zakaznicky orientovany pristup
Tento rys vyplyva fimo ze samotné podstaty ITSM; vSechny procesy gt s ohledem
na poteby zakaznika, tzn. kazda aktivita, kazdy ukon ¥dkan procesu musifipaSet
néjakou gidanou hodnotu pro zakaznika - pokud ne, pak jevi@&innost nadbyténa.

» Jednozna&né terminologie
Jednoznéna terminologie je ¢kdy malo docg#ovanou nebo Uptopomijenou
charakteristikou ITIL, ale jen do té doby, neZ bmeepoprvé v praxiesit nedorozugni

plynouci z toho, Ze&kdo pouZiva stejny termin v jiném vyznamu, négkdvame.



¢ Nezavislost na platforné
Ramec ITSM procdéspodle ITIL je nezavisly na jakékoliv platfoemDokonce je mozné
ITIL pouzit i pro navrZeni procésv jakékoliv firms, kterd podnikd ve sluzbach
i mimo IT.

» Vefrejné dostupna
Knihovna je volg dostupna, coz znamena, Ze kazdy &¢enknihy ITIL koupit a procesy
ITSM podle ITIL ve svém podniku implementovat, arig musel platit jakékoliv dalSi

licer¢ni poplatky. Tato skutmost fFispeéla k rychlému celosstovému roz&eni ITIL.

2.2.3 Zivotni cyklus sluzeb

Podle ITIL vych&zi podoba kazdé sluzby ze stratég@vice Strategy), ktera definujévabdy
jeji existence, naslednsluzba prochazi tvorbou navrhu (Service DesigenZjje nasledh
zrealizovan, sluzba je nasazena do provozu (Sefviassition) a na kaZzdodenni bazi provozovana
(Service Operation). Ve vSech fazich Zivotniho aykluzby pak dochazi k neustalému zlepSovani
(Continual Service Improvement) vSech aspestizby.

V ITIL zcela umysl@ schazi faze vyvoje sluzby (Service DevelopemgntoZe na Zivotni

cyklus sluzby je zde nahlizeno z pohledu z&kazf#ka

.....
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Obrazek 2.3: Podstatné souvislosti, vstupy a vystydazi zivotniho cyklu sluzeb, zdroj: [9]

vyswétlivky k obrazku: SLP = Service Level Package (Saasni sluzby), SDP = Service Design Package
(Sada pro navrh sluzby), SKMS = Service Knowledgmbjement System (Systém spravy znalosti o&luzb

224 Knihy ITIL

Ramec ITIL je vzhledem ke své obsahlosti fbed do rkolika knih.

Strategie sluzeb (Service Strategy)
Kniha Service Strategy ukazuje, jakKefvait spravu sluzeb v strategické aktivum nezbytné
k dosaZeni strategickych &ilPoméaha porozuéh hodnot sluzeb a objasije vztahy mezi sluzbami,

systémy a procesy, ktefiéli organizaci, a jejimi business modely, strategie cili.

Navrh sluzeb (Service Design)

Kniha Service Design se zabyva navrhem a vyvojemiesl a procdsspravy sluzeb. Obsahuje
principy navrhu a metody proigtv&eni strategickych dil v portfolio sluzeb. Pod navrh sluzeb
nespada pouze tvorba novych sluZebiifzmm také zemy a vylepSeni sluzeb gebnych ke zvyseni
nebo udrZzeni hodnoty pro zakazniky. Kniha se také&abyva kontinuitou sluzeb, dosahovanim
dohodnutych urovni sluzeb a shodou se standardgdpigy.

Klicové procesy &tinnosti knihy Service Design jsou sprava kataloduzedh (Service
Catalogue Management), sprava Urdvsluzeb (Service Level Management), sprava kapacit
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(Capacity Management), sprava dostupnosti (AvditgbManagement), sprava kontinuity sluzeb
(IT Service Continuity Management), sprava beémpsti informaci (Information Security

Management) a sprava dodavatupplier Management).

Prechod sluzeb (Service Transition)

Kniha Service Transition poskytujetmodce vyvojem a zlepSovanim sluZeleg jejich gedanim

do provozu. Bje se tak po fijmu baltku navrhu sluzby z faze navrhu sluzby. Tato kniha
se nezabyva jen implementaci sluzeb, ale i vSeeindsh aspektsluzby. Jeieba zajistit, aby sluZzba
pracovala

i v urtitych extrémnich nebo abnormalnich podminkach fecianezi) a aby vifpads poruch nebo
chyb byla dostupna podpora, chyby byly odstrgna byl minimalizovan jejich dopad na business.
Pokud se po fazi navrhu sluzby &m pozadavky businessu na sluzbu, pak jsou tyténgm
provedeny ve faziiggchodu sluzeb.

Kniha Service Transition uvadi 7 progessprava znalosti (Knowledge Management),
planovani a podporaigchodu (Transition Planning and Support), managemegn (Change
Management), sprava aktiv a konfigurace (ServiceeAsnd Configuration Management), sprava
verzi a nasazeni (Release and Deployment Managgnm®steni a testovani sluzby (Service
Validation and Testing) a vyhodnoceni (Evaluatiord. téchto sedmi se blize podivame

na management zim v kapitole 2.3.

Provoz sluzeb (Service Operation)

Ucelem provozu sluzeb je koordinovat a prastaaktivity a procesy poebné k dodani #zeni sluzeb
zakaznikm na dohodnuté drovni. Provoz sluzeb je také zogthoy za technologie a infrastrukturu,
které podporuji dodavkthto sluzeb. Pouze v této fazi Zivotniho cyklu bluHodavaji viditelnou
hodnotu businessu, a pokud nejsou spfgrovacny, kontrolovany d&izeny, pak nezélezi, jak diab
byly navrhnuty a implementovany, hodnotu firgesou Zadnou nebo jen malou.

Mezi klicové procesy provozu sluzeb fasprava udalosti (Event Management), sprava
incidenti (Incident Management), prov&d poZadavk (Request Fulfillment), spravatiptupi
(Access Management) a sprava proliigRroblem Management). Aktivityfipprovozu sluzeb, které
nejsou sodasti vySe popsanych proéesjsou monitorovani a kontrola (detekce stavu diuze
a konfigur&nich polozZek a vyvolanitfslusné napravné akce), centrum donl@dstedni koordinani

bod pro monitorovani a spravu sluzeb) a spravastfoktury (HW, SW, databazi atd.).

Neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service Impvement)

Kniha Continual Service Improvement (zkratka CSipvadi tvorbou a udrZzovanim hodnoty pro

zakaznika skrze lepsi navrh, zavedeni a provozBluzZKombinuje principy, praktiky a metody
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managementu kvality a managementwrzra pouziva je na jednotlivé etapy cyklu, aktulnby,
procesyginnosti a technologie.

Klicovym procesem CSI je Proces zlepSeni v 7 krociclst¢p Improvement process).
Tento proces je blize popsén v kapitole 2.4. Cykieastalého zlepSovani je obsazen i v principu
Plan-Do-Check-Act podle CSI, ten je uveden nize.®38l je také podstatnéeheni sluzeb, které mu

poskytuji dilezité informace o stavu procesu. NiZe jsou tytaetypa techniky blize popsany.

PDCA model
Plan-Do-Check-Act model je zakladnim principem CXho cilem je neustalé zlepSovani.

Ve fazi ,Planuj” jsou stanoveny cile a souvisejiwétriky. Je provedena analyza &asného
stavu a porovnana se stavem, kde bychomnilichft. Jsou definovany kroky kipklenuti tohoto
rozdilu.

Faze ,Udlej* zahrnuje vyvoj a implementaci projektu Keflenuti rozdilu mezi s@asnym
a pozadovanym stavem. Jsou implementovana vylepgecés managementu sluzeb.

Ve fazi ,Zkontroluj* jsou porovnana implementovamgepsSeni s metrikami z faze ,Planuj”.
Zda se poddo dosahnout poZzadovaného stavu, zalezZi na stagiolkidolerancich.

Faze ,Uskuténi vyZaduje finalni vylepSeni stavajicich protePokud nebyl zcela dosahnut
poZadovany stav, jedba zajistit zdroje pro dalSi kolo PDCA cyklu. Rodhuti z této faze jsou

vstupem pro dalSi kolo.

M éfeni sluzby (Service Measuremenge pouziva k gfeni a reportovani aktualniho vykonu sluzby
oproti stanovenym dim. K meteni se pouzivaiznych metrik.

Z procesnich metrik to jsou kritické faktory @spu (Critical Success Factor, zkratka CSF),
klicove ukazatele vykonnosti (Key Performance Indicatokratka KPI) a metriky aktivit.
Technologické metriky jsou pouzivany tegad k metfeni vykonnosti nebo dostupnosti aplikaci nebo
jejich komponent. Metriky sluzby & vysledky sluzby z pohledu koncového uZivateleocBsni
metriky, ve forn¢ kritickych faktofi Usgichu a kléovych ukazatel vykonnosti, uéuji celkové zdravi
procesu. Kkovy ukazatel vykonnosti je metrika pouzivana &eni UsgsSnosti dosazeni kritickych
faktori Uusgichu. Klicovy ukazatel vykonnosti éiie pomoci pi hledani odpoidi na otazky ohledn

kvality, vykonu, hodnoty a souladu procesu.

Technické pozorovani (Technical Observation)e technika uzivana ke zlepSeni sluzby, zkoumani
problémi a spravu dostupnosti. Personal technické podperyschazi a monitoruje chovani
a vykonnost sluzby IT a nasletimytvari technicka doporteni ke zlep3eni

Analyza trendi (Trend Analysis)je analyzou dat zatélem identifikace z#n chovani \ase.
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2.3 Management znén

Management zem zaji¥uje, aby vSechny zény byly zaznamenany, vyhodnoceny, autorizovany,
byla jim ugena priorita, byly testovany, implementovany, dokatovany a zkontrolovany. VSechny
zmeny by nely byt zaznamenany v systému spravy konfigurachf@aration Management System).
To zajisti snizeni pwu vyskytu chyb u novych nebo émenych sluzeb a rychlejSi argsrejSi
implementaci zren.

.Zména sluzby je pdani, modifikace nebo odstrém autorizované, planované nebo
podporované sluzby nebo jeji komponenty a dokuneent&terd k ni fislusi.” [9] Pozadavky

na znénu mohou mit formu oficialnich Zadosti o&m, dokumentu o zahgjeni projektu atd.

Systém spravy konfiguraci

Systém spravy konfiguraci souvisi s managementetiv ak konfiguraci (Service Asset and

Configuration Management, zkratka SACM). SACM ma ukol identifikovat, kontrolovat

a zodpovidat za aktiva sluzeb a konfigumiapoloZky, chranit a zajfvat jejich integritu v celém

Zivotnim cyklu sluzby. To zajifije tak, Ze dovoluje uzit jen povolené komponentgékat jen

povolené zrény. Cilem je definovat a kontrolovat komponentyZsln a infrastruktury a udrZzovat

piesné informace o konfiguraci sluzeb a infrastruktoa historické, planované a aktualni bazi.

To dovoluje podporovat ostatni procesy Spravy Sludmdavanim fesnych informaci o konfiguraci.
VSechny patbné Gdaje jsou zaznamenény prasystému spravy konfiguraci. Tyto Udaje pak

pomahaji lidem najklad autorizovat zgny neboteSit incidenty rychleji, snizuji get problénd

a reklamaci zjpsobenych nevhodnou konfiguraci atd. Pokud konfignir@oloZzkou bude njklad

aplikacni software, pak jeho zaznam bude obsahovat doelav&®W, jeho cenu, datum nakupu,

datum vyprSeni licence, smlouvdjgadré SLA atd.

2.4 Proces zlepSeni v 7 krocich

Proces zlepSeni v 7 krocich (7-Step Improvementqgss) je procesem CSI. Kroky procesu
provadgneé v cyklu (viz obrazek 2.4) jsou zékladem k ndésté zlepSovani. Tento proces zahrnuje
kroky pro skr smysluplnych dat, jejich analyzu (identifikacemich a problénd), prezentaci takto
ziskanych informaci managementu zslém uteni priorit a schvaleni implementace napravnych
zmen. Pro podporu zlepSovacich aktivit jid@Zité tento proces integrovat do kazdého stavotidifio

cyklu sluzeb ¢etns podpirnych proces [7].
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Identifikace 1. Definuj,

- vize P CO by se mélo méfit
- sirateaie

- takticke cile
- provozni cile

2. Definuj,

7. Implementu;j |
co Ize mérit ‘

napravné akce

t <« Cile I

6. Prezentuj a pouzij 3. Shromazduj data
Informace, vyhodnocend, Kdo? Kdy? Jak?
shrnuti, plany ¢innosti atd. Integrita dat?

-p

<

5. Analyzuj data 4. Zpracuj data
Relace? Trendy? Frekvence? Format?

Soulad s planem? Systém? Presnost?
Jsou cile naplnény?
Korekéni akce?

Obrazek 2.4: 7-Step Improvement Process, zdroj [7]

Prvni dva kroky procesu jsou spojené se strategickiaktickymi i operativnimi cili v rdmci sluzeb
a proces fizeni sluzeb, také u technologii i CSI aktivitégh se vychazi v tom, co by se&lmmefit.
Castou chybou je, Ze se tyto prvni kroky ignorujifarmace se z8naji sbirat, aniz bychonseli,

k ¢emu tyto informace budou a jak budou pouZity [7].

1. Definuj, co by se milo mérit — zde se vychazi z otazky ,co je podstatné prineas?* Odposdi
Ize najit u zakaznika, business managementu, ITagenentu. Vhodnym zdrojemiite byt katalog
sluzeb.
Hledame a spojujeme tyto aspekty:

* Firemni vize, mise a cile.

e T vize, mise acile.

» Kritické faktory Usgchu.

» PoZadované hodnoty poskytovanych sluzeb.

» Popis prace IT oddeni.

2. Definuj, co Ize néfit — ne vSechno, co by bylo vhodnéiit) také n&fit Ize. Nektera data Ize
ziskat z aktualnich nasttofi reporii, nékterd budou vyZadovat nové nastréij@ové reporty.
Vhodné je z&it seznamem aktuélnich néstrdkteré jsou zdrojem dat a zjistit, co kazdy ngstro

meii. Dale také prohlédnout procesy, procedury a prgicostrukce a zjistit, ktera data se reportuji.
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Mezi potebami a aktualnimi moznostmi Ize provést rozdiloamalyzu (gap analysis) a tak
uréit pozadavky pro nové nastroje, konfigurace, repo tmito poZadavky je obvykle nutné jit

za business managementem firmy, IT managementékeazikem.

3. Shromai#l’uj (sbirej) data — pro skr dat je pateba utit:
* Kdo je odpo¥dny za sbr.
» Jak budou data shirana.
* Kdy a jakéasto.

» Jaka budou kritéria hodnotici integritu dat.

Kromé¢ samotnych gibéznych cistych hodnot paraméir sluzeb, proces atd. nas zajimaji
i vyjime¢né stavy &hto hodnot. Zachycenidhto staw se dle ITIL nazyva ,monitorovani“.
Pro vyjime&né stavy je obvykle ptgba hledatreSeni, dlouhodobéigsahy volaji po rozsahlejsi

ZImeng.

MuZeme rozeznavatitypy metrik:

» Technologické - spojené s komponentami, aplikadeayi. dostupnost, vykon).

* Metriky procesu - jsou ve fornCSF (kritického faktoru Usphu) nebo KPI (kbového
indikatoru vykonnosti) a metrikkinnosti, utuji zdravi procesu a signalizuji mista pro
ZlepSeni.

e Metriky sluzby - zahrnuji sluzbu v celém jejinipéhu (end-to-end), jsou souhrnerkolika

ostatnich metrik.

ITIL zmitiuje tuto proceduru zavedenics dat:

Uréi poZzadavky na siv dat a monitorovani.
Urci ¢etnost, s kterou maji byt sbirany.

Urcit poZzadavky na nastroje.

Vytvor procedury na siv a monitorovani.
Vytvoi a komunikuj plan siru a monitorovani.

Aktualizuj plany dostupnosti a kapacity.

N o o bk~ D RE

Zaéni samotny sér dat.
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4. Zpracuj data — ziskana data je peba konvertovat do poZzadovaného formatu pro dafiovot
skupinu. Snazime se data logicky spojovat. V Uy@hmpracovani je nutné brét:

1. Frekvenci zpracovani dat.

2. PoZzadovany format vystupu (jak je analyza provedgkgsou informace pouZzity).
3. Jaké néstroje fiieme pouZzit pro zpracovani dat.
4

Jak owtime fFesnost dat.

5. Analyzuj data — bez analyzy jsou metriky zbytee. Chybou by bylo povazovea§stup skru dat
v podolé grafu za konény vysledekRika se, ze ,obrazek vyda za tisice slov*, ale Waeaje praw
otazkou: ,Jakych tisic slov?“ Data byla zpracovamgredchozim kroku do informaci.

Z téchto informaci mizeme ziskévat znalosti o udalostech, které majindi organizaci.

Informace niZzeme analyzovat hledanim odgdi/na tyto otazky:
e Jsou v nich &aké jasné trendy?
» Jsou tyto trendy negativni nebo pozitivni?
¢ Co zpisobuje tyto trendy?
e Jsou tyto trendy&ekavané?
» Je tento pibéh/trend podle planu?
» Jsou patebné gjaké zngny?
« Dosahujeme pozadovanych hodnot?
» Je poteba napravnych akci?
* Je za tim &aky problém (picina)?

« Jakd je cena ,zalepeni mezery“?
Vysledky porovnavame sdtitelnymi cili. Pokud jich nebylo dosaZzenog¢l;nbychom vznést péébu

zmeny. Fi provadni zmeny je poteba dale shirat data, kterd budou slouzit jako atkhzZe bylo

dosazeno @&kavaného zlepseni.
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6. Prezentuj a pouzij znalosti— ziskané vystupy z analyzy je fadia dale prezentovaim, ktdi je
vyuZziji. Problémem ale fize byt rozdil mezi poebami cilové skupiny a tim, co prezentujeme.
Report proto musimetgzptsobit cilové skupi& a jejim potebam. Lze uvaZzovat tyto zékladni cilové
skupiny:
» Business management - nejvice zajima, zda IT dcdahby, které slibilo a pokud ne, jakou
korekci planuje.
e Senior IT — jsou obvykle zasteni na CSF a KPI, spokojenost zakaznika, aktutdmiversus
plan, cenu a navratnost.
e Interni IT — netastji sleduji KPI a ngfitka ¢innosti, ty jim pomahaji planovat, koordinovat

a hledat pileZitosti na (pirastkova) zlepseni.

7. Implementuj napravné akce— pouzij ziskané znalosti na optimalizaci, vylepS&orekci sluzby.

2.5 Lean Six Sigma

Lean Six Sigma také souvisi s vylepSovani. | kdykabpivodré ,jen“ spojenim metodologii
Lean a Six Sigma, je v stasnosti jiz spiSe komplexnim systémgéneni. Pesto jsou prévtyto dw
metodologie s jejich rozdilnymi z&my i cestou zakladem tohotidzeni, které spot@mou synergii
dokézou naplnit pseby mnoha podnik [10]

Obe¢ metody nejlépe vystihuje tabulka 2.1.

Tabulka 2.1: Hlavni znaky a porovnani Lean a Six $ima, zdroj [10]

Lean Six Sigma

Zaner Efektivni vytvaeni hodnoty, ktera je| Efektivni zajis&ni kvality, ktera je
definovana na zékl@dnalosti vymezena kritickymi vlastnostmi
pozadavku zakaznika ptredmntu podle definice zédkaznika.

Cesta Odstrami plytvani. Snizeni variability.

Nejvyrazrejsi Zkraceni doby trvani procesu. Zvysena uniformitstwgi procesu.

piinos

Organizace Cyklicky a iterativni PDCA, DMAIC (Definuj-Mé&t-Analyzuj-ZlepSi-

cyklu projektu | Naplanuj-Udlej-Zkontroluj-Zasahni. | Kontroluj).

Klicové metody | Mapovani adfeni procesnich tdgk | Méteni vyskytl acetnosti.
Optimalizace procesnich tiok Analyzy @i¢in a disledki.
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251 DMAIC

Model DMAIC z anglického ,Define-Measure-Analyze{nove-Control)“, cesky ,Definuj-Met-
Analyzuj-ZlepSi-Kontroluj“, je modelem zlepSovanetodologie Six Sigma. Tento model zlepSovani
zahrnuje &chto 5 fazi [10], [11].
Definuj (Define)

» Urceni cile, rozsah projektu, vymezeni vystup

* Urtit, co je poteba zlepsit, identifikovat problémy

e Ur¢it, co se bude sledovat, kdy a jakiih

» P¥i vSech bodech gédit potrebami zdkaznika (naslouchat hlasu zakaznika)

* VyuZivaji se Paretovy analyzyiané diagramy a jednoduché statistické nastroje.

M éF (Measure)
* Zmapovat proces
* Sbirat data
Analyzuj (Analyze)
» Identifikuj pticiny problému, potut’ jejich pfitomnost
» Testuj hypotézy, regresni analyza, navrhni exparime
* Formuluj hypotézy, interpretuj vysledky
* VyuZivaji se Ishikadv diagram, metody testovani statistickych hypo2E (navrh
a vyhodnoceni experimahta metody regresni analyzy
Zlepsi (Improve)
* Navrhni, o a implementufeSeni
Kontroluj (Control)
» Zhodna’ vysledky gedchazejicich fazi
e Zdokumentuj metody zlepSeni
* Sleduj proces a vyhodti@ysledky

* VyuZivaji se regukni diagramy

2.6 ITSM projekt

ITSM projekt definujeme jako projekt, jehoZalem je dosahnout konkrétniho zlepSent bwoblasti
fizeni sluzeb nebo ve spiawfrastruktury IT a/nebo zdrdjIT. V ITSM projektu je pateba spravé

rozliSovat cile a progdky k jejich dosazeni.
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Cilem by nelo byt zlepSeni &§akého aspektu IT prastdi, napiklad zrychlit realizace zem,
snizit pameérny patet vypadk. Definici cili by nengly byt nagiklad funkéni a ne-funkni
poZadavky na technickou podporu, ale parametry tcitio stavu.

Prostiredkem mizZe byt automatizace procesnighnosti prostednictvim technického nastroje
(podpory), implementace nového procesat® zmeény nastroje technické podpory, zdokumentovani

pracovniho postupu a nového proskoleni lidi a po&l§&j.

2.6.1 Rozsah ITSM

ITSM jako manaZerska disciplina zahrndjenevzdjem propojené a na satavislé oblasti. Jsou jimi
procesy, nastroje a lidé [3].

Lidé — vSichni zamsstnanci podniku, ki prichazeji do kontaktu se sluzbami IT.

Nastroje — nastroje usnawijici fizeni sluzeb a infrastruktury IT a néastroje automugici
rutinni ¢cinnosti a spolupraci.

Procesy — veSkeré organizag-procesni prvky systémiizeni sluzeb IT, zejména definice
pojmi, vymezeni aktivit, roli a jejich odpesinosti, definice vstuipa vystug aktivit a proces,
definice komunikanich kandl, metrik, reporting a dokumentace celého systému.

Pokud je jedna zthto oblasti v projektu opomenuta, zvySuje se oizdée nebude dosazeno

cila tohoto projektu.

2.6.2 Jednotlivé kroky ITSM projektu
ITSM portal [3] zmiiuje ¢tyti duleZité kroky, které by &y byt sowasti ITSM projeki.
1. Definice cile a progedki k jeho dosazenifigemz je pateba se vyvarovat jejich vzajemné
Zangny.
2. Definovat vystupy, které ma projekt dodati¢pmz by ndly zahrnovat vSechnyitaspekty
ITSM, tj. lidi, nastroje i procesy.
3. Naplanovatinnosti a zdroje, ficemz by mélo byt Zejmé, které Ukoly se tykaji kterého
aspektu.

4. Samotna realizace.

Projekt a jeho cil vznika ztpdchozich analyz, audijtstrategickych planovani, poZzadavbusinessu
a manazerskych rozhodnutieBpokladem mnoha 2dhto prvki je sk&r metrik. Ty slouziéasto také
pro ukeni n&fitelného cile projektu a tak i k 8keni jeho dosazeni. Procesymbmetrik je sotasti

knihy ITIL Continual Servise Improvement, kterd dylopsana vipdchozi podkapitole.

19



3  Analyza pozadavhki

Cilem prvni kapitoly praktick€asti prace je analyza problému a naieBeni, z kterych vychazi
pozadavky na néastroj technické podpory managenznin. Kapitola zachycujéast skru a analyzy
poZadavi.

V prvni ¢asti kapitoly popisuji zhruba firmu, v které je tenprojekt realizovan a snazim
se blize odpadét na otazku — co je néplni této prace.

V dalSi ¢asti kapitoly je zmapovan séasny stav ve fir je popsan proces a to, jak jsou
aktudlré automatizovany jehéasti.

Posledni¢ast popisuje problém a hledarfign a jehoreSeni — navrzeni zZm, které povedou
ke zlepSeni v poZzadovanéméma jsou v souladu s cili zadavatele.

PoZadavky na technickou podporu zdokumentovanésheddjici kapitole pak vychazeji

ze spojeni aktualniho stavu a navrZzenycklrem

3.1 Zadavatel

Na Gvod je vhodné se zhruba seznadmit se firmouastipkteré se projekt tyka. Firma TechServices
ptisobi mezinarodhv outsourcingu IT sluZzeb. Firma TechServices nt& yiobdek po celém site
a WtSi paet zakaznik. MnohareSeni byla tviena na miru zdkaznikovi.

Pred rekolika lety firma TechServices jako svou strategivlila cestu k vice sdilenybeSenim
a prostedim pro vice svych zékaziiike standardizaci vSech svych pracasastraj. A to tak, aby
mohla lépe poskytovat stélou kvalitu sluzeb zaKemrij splnit jeho paeby a uspokojit i své
investory.

Firma je proceshorientovana. Ve svych procesech vychazi z¥laSTUP', ktery vychazi
z ITIL v3 a COBIT. Firma méa také zavedené procesy pro neustalealaps proto ma k dispozici
jiz delSi historii metrik v oblasti managementuzglb i vysledk jejich analyz. V ramci svych metod
v inovacich vychazi také z metodologii Lean Sixn®iy V projektech firma interh doporuje
vyuzivat metod a praktik dle PMBOK Guftde

Tym managementu zf, technické tymy ve firéh a zdkaznik v minulosti vyuZivali vice
raznych nastraj, které byly d¢ma lety vramci strategie standardizace nahrazesgniin

strategickym nastrojem. Tento nastroj je vyvijertmerskou firmou.

! IBM® Tivoli® Unified Process (ITUP) poskytuje déitsi dokumentaci procéspouzivanych v managementu
IT sluzeb. Je produktem spoimsti International Business Machines Corporatl&h(Corp.).

2 COBIT je framework vytviieny mezinarodni asociaci ISACA pro sprauvizani informatiky (IT
Governance).

% Lean Six Sigma je komplexnim systém#meni spojujici metodologie Lean a Six Sigma, vi¢@pitole 2.6.

* PMBOK Guide (A Guide to the Project Management BotiKknowledge) je metodika afpucka pro
projektovérizeni vyvijena neziskovou organizaci zdajici se na projektovi&izeni PMI (Project Management
Institute).
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3.2 Motivace a zpisobieSeni

3.2.1 Podnét k projektu

Podrét k tomuto projektu vychazi ze dvou souvisejicidioi.

Prvni pod®t vychazi z neustélého zlepSovani sluzeb a soiniicejproces. Tento podet
se zvladt tykd rozhodnuti vedeni o zvySeni tlaku a podpovyck aktivit ke snizeni pitu
neusgsnych zmdn na minimum. Neusgné zminy ohroZuji sluzby a tim se vyrazrdotykaji
zékaznika a ailfirmy.

Druhym jsou vytky uZivatél na praci s aktualnim nastrojem technické podpapagementu

zmen.

Tyto dva podsty byly spojeny do jednoho projektu.

3.2.2 Postup

Pri planovani postupu jsem vychazel z dogengho obecného postupu pro ITSM projekty (viz
kapitola 2.6) a modelu DMAIC (viz kapitola 2.7) dagtoval jej ha pdeby tohoto projektu.

V prvnim kroku (Define) jsem spaleé se zainteresovanymi stranami (tym managementu
zmen, osoby odpasdné za inovace) tit cile, rozsah a vystupy projektu.

V druhém kroku (Measure) jsem popsal &mny stav ve firgth— zmapoval proces, organéra
strukturu ve vztahu k tomuto procesu a nastrojnimiié podpory, dale jsem se seznamil s metrikami,
které jsou shirdny sfipominkami uZivatei.

Ve tretim kroku (Analyze) jsem identifikoval mozn&diny problému.

Ve ¢tvrtém kroku (Improve) jsem navrikSeni — ziény, kde hlavnim fedngtem zngny byl
nastroj technické podpory. Prodeni aéekavaného dopadu jsem navrhéf®ni experimentem.

DalSim krokem bylo provedeni experimentu a zhodnbegsledk:.

3.2.3 Cil, rozsah a vystupy projektu

Pri stanoveni cil, rozsahu i vystujpjsem se drZel dopotani ohleds ITSM projekti (viz kapitola
2.5) a to vrozliSovani cile a préstlku k jeho dosaZeni a toho, aby vystupy i rozsatjektu
zahrnovaly vSechny aspekty ITSM - lidi, proces stioge.

Cilem tohoto projektu je fmést ,usporucasu” — zkraceni doby trvanickterych ¢innosti
v procesu managementu @m Podminkou je, aby nebyl negativtiotten vystup. Hlavnim néstrojem
k dosaZzeni tohoto cile maji byt &ny v nastroji technické podpory. 2my v procesu maji byt
minimalni. Tento cil vychazi z podiu vytky uZivatelh na praci s aktualnim nastrojem.

Druhym cilem je nalezeni zlepSeni, které by moléist ke snizeni gtu neuspsnych znsn.

Vystupem projektu bude navrh na&mg vedouci ke zlepSeni v rdmci stanovenych 8iystupem

tohoto projektu konkrétiji bude identifikovani mist pro zlep3eni ve stasiaji nastroji
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formulovanych jako poZadavky na technickou podp8augasti vystupu bude i popis nutnyché&m
v procesu a persondlu. Pokud to bude mozZg€bynbyt piinos tchto znén podpden vysledky
experimentu provedeného cestou zjednoduSené imptaoestechnické podpory dkehto
poZadavi.

Poteba a zfisob tohoto experimentu je dana postojem zainteeggmh stran. Aktuélni nstroj
je strategickym néastrojem firmy, ktery bez silndhgsiness @ivodu nebude nahrazen, ale pact
potteby miZe byt rozvijen. Odvodreni zmeén je poteba podloZit. S vykazanymiiposem, ktery
je souasti vystupu, budou tyto poZadavky naémsn vzneseny k odp@dnému vedeni a ty pak
ptipadreé k dodavateli tohoto strategického nastroje.

Ve firm¢ Ize casto identifikovat mnoho mist pro zlepSeni, alenéir si nemize dovolit
je implementovat vSechny. U kazdého zlepSeni jeogsoteba zvaZzit jehoiinos, cenu a na zaklad

aktudlni situace i prioritu [7].

3.24 Zainteresovaneé strany

Hlavnimi (®astniky procesu a uZivateli nastroje jsou tymy médke podpory, uZivatelé zastupujici
zakaznika, tym managementu &ma tymy managementu kvality vystupu i procesustje velké
mnozstvi dalSich uZivatigl vySe zmigné skupiny jsou vSak ngsgjSimi uzivateli nastroje technické
podpory managementu 2m Jejich spoluprace je gebna k hledani mist ke zlepSeni, poZzadavk
i vysledki testovani.

Kazdy podstatny krok v projektu (poZadavky, naviy) mel byt projednavan s vlastnikem
procesu managementu &m kterym je préd¥ tym managementu zZm.

Tym, ktery aktuala provozuje a poskytuje sluzby nastroje technickdppoy, je dilezity pro
ziskani pistupu pro fazi testovani na realnych datech vipmataké jako poskytovatel zdroje metrik

k managementu zn.

3.3 Zmapovani sokasného stavu

Pro zmapovani procesu managementwrezrnge firmé mi jako zdroj slouzila oficialni firemni
dokumentace procesu a rozhovory ¢asiniky procesu. Tato dokumentace k procesu odkazuj
na proces managementu &mntak, jak je definovan v ITUP verze 7.1.4 [12].td@ wefinici procesu
pak rozstuje a upravuje v&kolika bodech.
V rdmci tohoto procesu jsem zjdval, jakym zg@sobem jsou jeho jednotlivéinnosti
automatizovany nastrojem technické podpory a ktedpora podle uZivatilptipadré schazi.
Proces managementu &mzahrnuje tyto podprocesy, kterymi se budu bléteyzat:
* Vytvoreni poZadavku na zmu
« Prijeti a kategorizace zény

» Posouzeni zegmy
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e Autorizace a rozvrh zémy
» Koordinace p zavagni znmeny
e Shrnuti a uzateni znény

* Monitorovani a vykazovani zin

Diagram tohoto procesu je uveden na obrazku 3.@toTdiagram je feloZzenou a upravenou verzi
diagramu uvedeného v ITUP verze 7.1.4

Nasleduje zachyceni stasného stavu z& pohled: — Gloha nastroje, role v procesu a samotné

podprocesy. Jsou zachycerdkteré podstatné pozadavky dgominky k aktualnimueSeni.
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Obréazek 3.1: Diagram procesu managementu zén, zdroj: ITUP verze 7.1.4 [12],upraveno dle dokumentace firmy

TechServices

3.3.1 Nastroj

Zakladni udlohou nastroje technické podpory je védskument o zrné skrze cely proces

managementu z¢n. Nastroj umoiiuje, poZzaduje a zaznamenawkteré potebnécinnosti, které by
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mély byt dle procesu managementu&nvykonany (a zaznamenény v dokumentu). Pokigtiosti
— mira automatizace je dana konkrétni implementaci.

Dokument prochézi v aktudlnim néstrojékolika stavy, které jsou spojeny 8lezitymi
milniky v procesu. Napojenicthto staw na jednotlivé procesy vyjagie obrazek 3.2. Jedna se
o stavy: pijeti a kategorizace, posouzeni, rozvrh, autorizgiipravena, implementace, provedena,
recenze, zaena. Kazdy stav duje, které poloZzky dokumentu #Zmy Ize upravovat. féchod mezi
stavy vyZaduje sptmi podminek nebofpmou akci, kterd vychazi z procesu. Kafad zmocgna
osoba schvali zému a stav se zéni z ,autorizace” na “fipravena“, v naplanovanyas realizace

zmeny se pak stav se 2mi na ,implementace”.

Vytvoreni
pozadavku
na zménu

Posouzeni Koordinace
zmény pfi zavadéni zmény

Stavy zmény Model zmény: Normalni

" — 8 — § — 8 —-8— 80— 88— 8 — B8
PRIJETI_KATEG. POSOUZENI ROZVRH  AUTORIZ PRIPRAVEN IMPLEM PROVEDENA RECENZE ZAVRENA
Stavy zmény Model zmény: Urgentni

| — 8 — — 3 — 83— 88— 88— 8 — 8
PRIJETI_KATEG. POSOUZENI AUTORIZ PRIPRAVEN IMPLEM PROVEDENA RECENZE ZAVRENA
Stavy zmény Model zmény: Standardni

— — 82— 88— 88— @8 —
PRIJETI_KATEG. PRIPRAVEN IMPLEM PROVEDENA RECENZE ZAVRENA

Obrazek 3.2: Namapovani star zmény v nastroji technické podpory na proces, zdroj: dkumentace firmy

TechServices

3.3.2 Role v procesu

Zadatel (Requester)je osobou, kter4 podava pozadavek na&mmformou oficialiniho dokumentu
(vytvoreného ve zvoleném nastroji). PoZzadavek narnzmmiZe zaslat i zékaznik nebo jiny
opravreény uzivatel mailem, telefonicky nebo jinym dohodimatzpisobem odpasdné osob. Tato
osoba je v ramci procesu v roli ZadateleiggboZze podava zadostkoho dalSiho.

Aktualni nastroj umaiuje zaznamenagautora zmeny“, ,Zadatele" a ,za koho je Zadost
podana“. Autor znEny je nemnny a je to uZivatel, ktery zdznam o &w vytvoril. V ramci
informaci o Zadateli uvadi i informaci, jakého zahkika dana osobaigustavuje. Zadatel zdetite

zvolit jednoho z vice zdkaznikpokud jich zastupuje vice.

Vlastnik zmény (Change Owner)je osobou, ktera provazi a dohliZzi naé¢mon od jejiho peatku do
konce. Jeho odpeédnosti je kontaktovat zainteresované strany poditep a smfovat zngnu

k jejimu zdarnému konci.
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V nastroji ma zrmdné prifazen vlastnik. Tato poloZzka je povinn& pro stavsguzeni,
od tohoto stavu ji nelze ¢nit. Tim padem rinze nastat problém, pokud je vlastnikény negitomen,

protoZe nerize byt nikym ve sveé roli zastoupen.

Posuzovatel zniny (Change Assessore odpo¥dny za ¥asné posouzeni Zadosti o&r a podani
schvalovaciho nebo zamitaciho vyfdi za danou oblast jehdigobnosti. Posuzovatel je obvykle
zastupce zastrené nebo da@ené strany. V§et odhadé ve znéné by mel predstavovat vSechny
zWastrené a dotené strany &etn® manazera zem.

Nastroj zde nerozliSuje mezi¢kolika rolemi v procesu — analytikem #ny, vliastnikem
sluzby, finagnim analytikem a business analytikem, ale rozlidugzi typem posudku (fin&ni,
technicky, atd.), ktery je této osblnebo tymu fitazen. Spravnou volbu ponechava na vlastnikovi

zmeny.

Realizator zmény (Change Implementer) provadi schvalenou zinu. Realizator zeny provadi
piitazeny ukol, ktery je mu ve zmeé prifazen.

V nastroji se jedna o osobu nebo tym, ktery ffigapen ukol.

ManaZer zmén (Change Manager)je ve firmg¢ piedstavovan celym tymem managementwrzm
Tento tym je odpoxdny za celkovou kvalitu z#&m procesu managementu &m Tento tym
je koordinatorem v procesu a kontaktnim bodem prény jak pro zdkaznika, tak pro vt

organizaci. V konkrétni zém¢ také zajiSuje spravnou kategorizaci, a svolavaistly, na kterych

se rozhoduje o schvaleni (autorizacikam

Zmocnéna osoba (Change Authority)je osoba, ktery opréije provedeni zgny. V praxi firmy je

tato role zastoupena manazerengzm

3.3.3 Podprocesy

Nize popisuji jednotlivé procesy a jejiatinnosti, také jejich implementace v aktualnim ngstr
a nalezené problémy tohateSeni nebo roz&ni. Na zaklagl toho zmiiuji nékteré pozadavky, které
byly ziskdny nebo odvozeny bpoZzadavil) a dale zvaZzovany (analyza pozadgvkvysledné
poZadavky, které jsou vystupem analyzy poZadajdem dale zpracoval do specifikace poZzadavk
kterd byla schvalena zainteresovanymi stranami wglena v nasledujici kapitole 5. Z tétusti
jsem vynechal rozsdhlé seznamy a popisy poloZzekrdektu. Ty jsou zachyceny az ve specifikaci

poZadavk. Tahle kapitola se snazi zachytitipgh skEru a analyzy poZadavk
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Vytvoreni poZzadavku na zninu

Tento proces zahrnuj@nnosti v tomto peadi: vytvdeni poZzadavku na zmu, definovani postupu
pii zméné a odeslani poZadavku na&m.

Nastroj umo#uje vytvorit zménu — novy dokument. Dokument Ize uloZit az po vypiin
povinnych poloZek (do stavu ,uloZzena®). Nastroj uge vyplnit polozky dokumentu a odeslat
poZadavek(do stavu ,pijeti a kategorizace").

Tyto poloZzky vSak neodpovidaji zcela procesu. \epsnl jsou uvedeny povinné polozky pro
vytvoreni poZzadavku a nasletdpovinné polozky p jeho odeslani. Tento spor jsem probral tymem
managementu z&¢n. Zawvrem je dilezity poZzadavek, aby @ébskupiny povinnych poloZzek byly
kontrolovany pi odeslani poZzadavku (do stavurijpti a kategorizace"). VSechny tyto poloZzky jsou
pottebné pro néasledujidinnosti. Povinné polozky ip vytvoieni maji dle mého nazoru smysl pro
komunikaci a snizeni ptu ,prdzdnych“ nebo ,neaktivnich zm* ve stavu uloZzena. Tento

pozadavek m& vSak malou prioritu.

Prijeti a kategorizace znény

Podstatnowinnosti procesu jéltrovani, ovérovani a prijeti zmény manazerem znégn, na zaklad
této ¢innosti rozhodne dkategorii zmény a prijeti nebo zamitnuti zmény. V prabéhu tohoto
procesu mize manazer vyZzadovat dalsi informace.

V tomto pipac by mél nastroj poskytovat manazerovi #mvSechny pdebné informace pro
jeho rozhodnuti. #esto niize nastat situace, kdy jsou uvedené informace tetdio® svym
obsahem, to zahrnujéinnost ,ziskani dalSich informacf. Aktualni nastroj vSak nezafigje
vhodnou formu pedani pozadavku na informace. Tatimnost probiha mimo nastroj, nastroj
poskytuje kontaktni Udaje (jméno a adresu elektignipoSty). Firma ma jiné nastroje pro
komunikaci, pesto poZzadavek na zpravy a pozadavky vramci nésbhyl zaznamenan. Pogd
se mu ¥nuji v kapitole 3.4.1.

Manazer zrdn na zaklad téchto informaci ui typ zmeny, odhadne riziko (viz kapitola 3.3.3)
a na zaklad ného uki typ zmény a rozhodne ofpeti nebo zamitnuti poZzadavku. Yipad prijeti
se jednd se tyto typy zm:

* Normalni zn&na.

* Predem schvalend standardni zina.

» Urgentni zngna.
Ur¢enim typu zrdny v nastroji ui i jeji naslednymodel (workflow), ktery uguje posloupnost stév
a tim padem &innosti, které maji byt provedeny. Tento model &taystému odpovida procesu (viz
obrazek 3.2). Pokud je zma typu normalni nebo urgentni, je dalSim stavepsgpzeni ziny".
Pokud méa kategorii standardni, je nasledujicim estav,implementace”. Viipad zamitnuti

je zmena automaticky zaena (stav ,zakena").
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Posouzeni zriény

Proces i nastroj maji 4 hlavni po gatasledujictinnosti: piedbézné posouzeni zémy viastnikem
zmény, technické a business posouzepfifazenymi posuzovateli a nasledsghvaleni vysledk
vlastnikem zrény, kterym zmdnu posune dal v procesu (dle workflow). PosudkyElgako podklad
pro rozhodnuti o schvaleni nebo zamitnutéyrve fazi ,autorizace".

Vysledkem prvnichif ¢innosti je posudek z&¢ny od kazdé firazené osoby nebo skupiny.
V ramci kazdého posouzeni Ize vyiit@a piitadit dalSi posudek ffpadré jiné odebrat), Wit dopad,
odhadovanou cenu a lidské zdroje, napsat sloviaikgsii a poznadmku.

V piredlEZném posouzeni vlastnik dgirkromé vlastniho vyjaéeni a hodnot hlavn potebné
posudky a fifadi je osobam. Wr i oblast misobnosti daného posudku &olika kategorii, které
spadaji do technické nebo business oblasti. Sysikmajifuje i pdadi posudi dle procesu, kdy
technické posudky majiipdchazetdm s business kategorii.

Posledni¢innosti, kterou systém umidje provést, pokud neexistuje Zadny nepotvrzeny
posudek, je souhrnné schvaleni vliastnikendrymzZmena je tak posunuta do dalSiho stavu, pokud
se jedna o zemu s kategorii normalni, je posunuta do stavu . d@ni“, pokud méa kategorii
Lurgentni“ je posunuta do stavu ,autorizace”.

Obvykle dava posledni business posudek manazeén,ztim zaji¥uje spravnost. Systém
automaticky tento posudek nevklada. Z toho vychasi pozadavek, podle kterého by nastroj mohl

automaticky povazovat tento posudek za povinny.

Autorizace a rozvrh zmeény

Cinnosti tohoto procesu jsou v nastroji réleshy do dvou samostatnyafasti. Prvni je proveden
rozvrh zmén a aZ nasledn autorizace. Toto rozteni ma byt dle tymu managementu &m
zachovéno.

V rédmci ¢innosti rozvrhu ufuje ¢as p@éatku a konce provédi znmeny. Také niZze v nastroji
vytvorit nékolik dkoli, které jsou satésti zndny a gifadit je osobam nebo skupinam. Kazdému
ukolu miZe také nastavit vlastias péatku a konce. Ten musi byt v randeisu provedeni zény.

Pfi potvrzeni planu systém zkontroluje ceni ¢asi zmeny. Nésledd zmena pejde do stavu
.autorizace".

V prabéhu autorizace iiZe osoba s dostdteym opravenim (zmoc®na osoba) schvalit
zmenu k provedeni. Systém uniae 4 arove, negasgji je vSak vyuzivana jedna, kterou ma kazdy
manazer zrn. A prakticky ji provadi v systému vzdy pgamanazer zgm. Mimo systém manaZzer
Zmen organizuje pravidelné sitky, na kterych jsou iezité zngny probirdny. Pokud to zma
vyZaduje, je rozhodnuti dano néchto sclizkach a manazer zm jej promitne do systému. Pro

organizaci&chto sclizek potebuje manaZer z¢n exportovat data o zZach do vhodného formétu.
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Koordinace pii zavadéni zmény
Souwasti tohoto procesu je zaznamenavani stavu implarerrealizatory zémy a monitorovani
zmeny vilastnikem zrény. V nastroji je toto provedeno skrze stavy ukditeré by mil realizator

zmenit pri dokorteni Ukolu, nedsgEném provedeni atd.

Shrnuti a uzaweni zmgny

Vlastnik znény mé v ramcEinnosti tohoto procesu zhodnotit &mu a zatit ji po té, co byla
provedena Usfre nebo i neusgsns. Zawit zmenu Ize kdykoliv v jejim piibéhu. Ri zavirani zniny
lze uvést stav, s kterym byla Zna ukoena a v fipadt nedsgsné zniny i divod neuspchu.
Duvod neuspchu je zadan slowma vylErem kddu. Kod slouZi pro sledovani statistticim

neusgsnych znin.

Monitorovani a vykazovani zmén

Tento proces probihd sat#e, jsou zdedinnosti kontroly stavu, sledovani postypgdentifikace
dulezitych zaznarh, vytv&eni report atd. V rdmci této prace nejsou pozadovany, jselpatstatneé
pii produlkénim zavedeni nastroje managementuéremTykd se to nafklad poZadavku

na exportovani nebo rozhrani do nastroje po atanalyzu metrik.

3.34 Pojmy procesu

Zde jsou blize uvedené&které pojmy popisovaného procesu.

Riziko zmény

Riziko zmeny je ve firng definovano vztahem (1):

Riziko zmény (Risk) = Dopad (Impact) X Pravdépodobnost (Probability) )

Riziko je udélost, ktera fie nastat a vifpadt, Ze nastane, ma negativni dopad na sluzby. Dopad
(Impact) udava miru Skody, kterou dané udalogsapi. Velikost dopadu se ale liSi a to jak v rdmci
na technologie, obchodu (business) nebo jinéhickéiho faktoru. Pravibodobnost (Probability) je
pravdpodobnost, Ze tato udalost nastanéz&lbyt vyjaditelna v procentech, ale pro peby
uréovani rizika se uziva kategorii.

Kategorie zmny je spojend s rizikem zmy. Tabulka 3.1 zobrazuje jak je ve firme aktd@aln
odvozena kategorie zmy na zéklad dopadu a prawgodobnosti rizika. Tato tabulka je dana

zkuSenostmi a dohodou se zdkaznikeriZerbyt tedy v budoucnu zména.
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Tabulka 3.1: Uréeni kategorie zngény dle rizika (dopad x pravdépodobnost), zdroj: dokumentace firmy TechServices

Dopad
1 - Kriticky 2 - Velky 3 - Stredni 4 - Maly
-
é 1-Velka Kategorie 1 Kategorie 1 Kategorie 2 Kategorie 3
'g 2 - Stredni Kategorie 1 Kategorie 2 Kategorie 3 Kategorie 4
:;';; 3 - Mala Kategorie 2 Kategorie 2 Kategorie 4 Kategorie 4
S
-9

Vyhodnoceni rizika je zaloZzeno na kombinaci vyhamhro miry dopadu a praggodobnosti rizika.

Modely zmén

Typ zmeEny je dan jeji schopnosti splnit dana kritéria pnaény (procesu zrn). V managementu
zmen firmy jsou uvadny zakladniit typy zmen a modely s nimi spojené:

1. Normalni

2. Urgentni

3. Standardni

Casy povinného fredstihu
Zadatel a vlastnik zémy jsou odpowdni vést zrsnu skrze proces a zajistit, ze &ma odpovida
definovanému procesu a také, Ze je dodrZzena podadokvalita. R vedeni zniny musi dodrzet
lokalné definovanécasy pro podani zémy v predstihu ped provedenim zémy. To ma zajistit
dostatekéasu na korektni posouzeni nebo obdobrpripact schvéleni. Zrny, jejichz pfichod
procesem je rychlejSi, jsou povazovany za vyjimkutakova vyjimka musi byt schvélena
poZadovanou autoritou.

Aktualni cilovécasy, v kterych musi byt ztna kompletni a ifistupn& pro zhodnoceni jsou

zobrazeny v tabulce 3.2.

Tabulka 3.2: Cilové¢asy podle kategorie zrény, zdroj: dokumentace firmy TechServices

Kategorie 1 2 3 4 5

Predstih podani 14 dni 8 dni 2 dny 1 den 0 dni

Predstih schvaleni 4 dny 2 dny 1 den Neni Neni

Casy povinnéhoiedstihu jsou spojeny s kategorii &my a tedy rizikem spojenym se gnou. Cilem
je, aby byl vzdy dostatey ¢as na posouzeni viedasti zmény. Casy povinnéhoigdstihu pro
schvaleni ufuji ¢as, v kterém musi byt zma jiz schvalenaipd samotnym provedenim &ny.

Tentodas je stanoven zaélem dostatné g@ipravy k provedeni zémy.
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Systém hlida tytotasy a v pipact jejich poruSeni vyZzaduje k pokiavani zngny akci

(schvéleni vyjimky) od manazZera #m

3.35 Management konfiguraci

Ve firmeé je u konkrétniho zakaznika, v ramci kterého jseapeit provadl, tento proces zaveden
omeze®. Pro sodasny nastroj managementu&njsou vyuzity fidy konfiguranich polozek, ale

schazi databaze jednotlivych konfigéméch poloZzek. Navrzeni databaze konfiguraci spadécfe
této prace, ale zavedeni konfigtmadatabaze je jiz séasti jiného dekavaného projektu. Tato

oblast by také igsahoval@asové moZznosti této prace.

3.4 Hledani pri¢in a navrh feSeni

Mym dalSim krokem po seznameni se s procesem, lakiudastrojem a dastniky procesu bylo
uréeni problén, které mohou mit vliv na dosazeni stanovenych &lt¢émto problénim jsem pak
hledal jejich piciny a tyto znalosti pak pouZil pro navféSeni.

V této ¢éasti jsem sledoval dva hlavni cile, které byly etemy v gedchozim kroku, a to
sprevence neusgnych zmdn“ a ,Usporycasu”. Kazdy zdchto cifi vyZzadoval trochu jiny fistup,
piesto nély nekteré spoléné (Ficiny a tim padem ieseni.

Vyuzil jsem analyzy dokumentace (zvi&svysledki predchozich identifikaci iicin“
sledovanych probléin které firma eviduje, firemnich Skoleni procesuyazhovofi s &astniky
procesu. V fipac nékterych hypotéz o souvislostech jsem vychazel pridfiremnich expeft na

danou oblast.

3.4.1 Prevence nedsgsnych zn&n

NeUs@ESna zngna je znéna, kterd rdla negativni dopad na sluzby jiny nez schvaleniporana,
kterd nedosahla schvalenych vysiwe schvalenygas. Za neusi$nou zménu se také povazuje
zmena, ktera byla provedena mimo proces.

Velkou pomoci mi tu p hledani pi¢in netasgsnych zrén byl fakt, Ze firma jiz dlouhodab
sleduje &esi kazdou neugpnou zrénu, aby jejich vyskyt dale minimalizovala.

Vlastnik zngny je povinen pro kazdou newSmou zrénu identifikovat a zdokumentovat jeji
piicinu, stanovit a fipadré provést preventivni akce. Dopdanou technikou je tu gekrat pra.”
Kvalita téchto identifikaci a fi¢in je hlidana.

Toto mi poskytlo hlavni zdroj pro &eni @icin véetrg jejich ¢etnosti. DalSi diskuzi s tymem
managementu z&n jsem hledal dalSi souvislosti &iginy. A nésledd ve spolupraci se vsSemi

ucastniky procesu jsem hledal mozedeni. TatdeSeni jsem srovnal s aktualnim nastrojem.
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Na obrazku 3.3 je uveden Ishikawdiagram (,rybi kost“), ktery jsem f praci pouZil. Diagram
zachycuje pehled ditich oblasti a ficin.

¢as zmény

proces

zony —»

forméat , neznalost —»

neduslednost —» obchazeni —»
neuspésna
zmena
nekorektnost —» nekorektni odeslani —»
nepfehlednost —» nepfeCteni —>

popis zmény

Obréazek 3.3: Hledani gi¢in nedspisSnych znen, Ishikawiv diagram, zdroj: autor

Cas znény — nejasnosti wasech
Zména provedena v jinéndase, neZz by #ta byt provedena, fite mit velky dopad na sluzby.
Provedeni zriny ve spravnéndase je kritickym faktorem Ggpné zmény. Pod ,spravnymasem
zde rozumimecdas s minimalizovanym rizikem dopadu na sluzby, nglyvse jedna prév
0 ,schvaleny‘¢as. K chybné intepretaéasu niize dojit i v pfibéhu schvalovani zsmy.

Nejasnosti wasech mohou vychazetiznychéasovych forméat nebo zén a nebo nésledné
kontroly @i vytvaieni, hodnoceni, schvalovani nebo pravadzmeny. Uzivatel niZze napiklad
pochybit v interpretactasu ,6:00“ pokud neni explicithuvedeno, zda je dartas ve forméatu 12H

(a.m./p.m.) nebo 24H.

NavrzenétreSeni Systém by il proto zobrazovatasy s explicitéd uvedenym formatem i zénou.
VSechny podstatnéasy musi byt jasnzobrazeny v gibé¢hu kategorizace, hodnoceni, prowad
i schvalovani, protoZze hodnotitel, schvalujici oyadjici zmény jsou odpowdni za kontrolu

a disledné pecteni €chto Gdaiji. Aktualni néstroj tento problénesi vySe uvedenym épobem.

® Ishikawiv diagram - Technika, kterd pomahéa tymu identifikovSechny moznéfginy problému. Rvodns
navrzena Kaoru Ishikawou.
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Komunikace — nedostatky komunikace

Nedostatek komunikace ntasto za nasledek ne@spé provedeni zény, & uZ jejim nekorektnim
provedenim, provedenim nespjicim aiekavani nebo jeji kompletnim neprovedenim. Mistglté
komunikace v procesu, a tim padem i rizikovych migtocesu, je vice.

Nejkriti¢tejsi je ziskavani posudk Vlastnik zmény je zde odpotdny kontaktovat
posuzovatele a zajistit casné posouzeni zmy. Posuzovatel je odpé&dny pravideld sam
kontrolovat svou frontu poZadawkna posouzeni.iBsto¢asto dochazi k tomu, Ze posouzeni neni
dodano vas.

Pricina je az pilis ¢asto v komplikovaném vyhledani spravné osoby vésyaf ktera ma
poskytnout posudek. | pokud vlastnik zna skupinbagite, nevi kdo je z této skupiny odpdmwy.
Dochazi pak ktomu, Ze jsou kontaktovany osobyrékieemaji odpasdnost ani oprawni tento
posudek davat. Toto je &pobeno tim, Ze rozteni €chto skupin a oprawmi v systému neni
dostaténé pro pateby proces. Nagiklad z divodu ziskani fistupu k daim skupiny (statistiky) jsou
v systémuwleny skupin i osoby, které nejsoleny skupiny i mimo systém a tedy nenesou danau rol
odhadce v procesu. To vede k problematickémiisapu hledani odpeédné osoby odpadné
za schvaleni.

| pokud se vlastnik rozhodne kontaktovat vSechnyatéle skupiny, bude to obtizny dkol.
V systému je sice povigruvedena mailové adresa, ale kopirovani kazdé jldhadresy ze skupiny

odhadce mize byt zdlouhavé. &které skupiny maji vice nez dvacéni.

Reseni: Zavedeni roli v ramci jedné skupiny podlepmcesu. A komunikace pomoci zprav unit
systému, upozogmi na poZadovanou akci i ha zpravy v systému, &sisiiprav na mailovou adresu

piimo ze systému. Tento problém aktualni nastrig$iedostatne.

Popis zneény — nedodrzeni popisu a nekorektni popis

Komplexni znéna mize mit dlouhy popis siznou relevantnosti k jednotlivym ukoh. Ukoly pak
maji vlastni popis. # zobrazeni Ukolu neni sdasré zobrazen popis z&ny. Pro prohlédnuti popis
ukolu je poteba otetit kazdy Ukol zvla& Tyto fakty znesnatlji pristup ke kompletnimuiphledu

0 popisu, vedou kizné kvalit popisu aasto vynechané kontrole.
ReSeni: B zobrazeni Ukolu zobrazit i popis #ny. A umoZnit zobrazenitghledu viech ukal

véetrg popidi bez otvirani jednotlivych kbl V tomto bod ma aktualni néstroj tyto zminé

nedostatky.
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Proces — nedodrZeni procesu

Hlavnim problémem je tu provéwli neautorizovanych z&n. Jednou zi/odi vyhnuti se provedeni
zmeny dle procesu jsouifhis nara@né ¢innosti v procesu zémy. Nastroj by mil mnohé ¢innosti
usnadnit.

Druhou gFicinou je neznalost procesu. Zde by nastroj mohl tak#ést usnadini v podok
pravodce a napaidy.

Oba tyto body jsou naplni druhého cile ,Uspéagu”, ktery je popsan nize.

3.4.2 Uspora ¢asu

Podrét k tomuto cili fisel od uzivatal ve formé poZzadavku na zémy v podmrném nastroji, které by
jim usnadnily provaéhi cinnosti procesu managementuézmPr@ je tento cil ale nastaven jako
asporatasu?

ProtoZe business cile jsotiveddem pro zrény. | pokud by mym vlastnim cilem bylo zlepSeni
podminek pro uZivatele, tak businessiamtinini ke zmgndm ma ve firmd vétsi podporu. Odpadna
osoba za zemy ve firmg mi dopordila, abych na3el odpéd’ na otazku,Jak jsou tyto pozadavky
spojeny se sledovanymi metrikami procesu, jehouptst tim padem i business cili?*

Kritérii ispschu se stava zlepSeni v daném procesu nebo jetupuykteré mzeme sledovat

pomoci metrik.

Vytky ze strany vlastnikzmen, odhadé, Zadatel a realizatok zmen byly tyto:
* Nepochopeni ,co se od nich poZzaduje“dkterych¢innosti.
e Obtizné dohledanigkterych informaci.
¢ Problém s kontaktovanim odpgminych osob (zvla&tziskavani posuds.
» Zdlouhavé vytvéeni znény (poZzadavku na z&nu).

* Nutnost geplanovat zrénu znovu, protoZe nebyly ziskany vSechny posudiag v

Ze strany manaZzera 2m (tymu managementu 2m) je to pak prakticky stiznost na nasledéghto
problénmi ostatnich roli a tim jsodasté dotazy, nekorekinvyplnéné zngény a Was neziskana

posouzeni, které musi manazegnrfesit.

Po debat stymem managementu &m jsem util tyto dva parametry procesu, které jsou
v souvislosti sdmito vytkami &astniki procesu a maji vliv na business:

1. Cas stravenginnostmi v procesu. Tato hodnota ma vliv na Usgasu.

2. Procento zmn, které nebyly ani schvaleny ani zamitnuty, aldy lgruSeny v dsledku

chykgjiciho posouzeni, ale zruSené, neboémynSpat® vytvorené, které byly zruSené
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piedtim, nez dosly k akceptovani. Nespravné wgnd znén ohroZuje napkni poZzadavic

zakaznika, protoZe pozadovan&manemusi byt provedenaas.

V rédmci prvniho boduéasu stravenéhtinnostmi“ nejsou ve firr sbirany relevantni metriky.
Problém je dle mého Usudku v némosti sbiranigchto metrik tak, aby sty skute&né vypovidajici
hodnotu. Zde jsem absen&chto metrikieSil pomoci skolika msteni ged a po zréné. Tyto pak
slouzily k vyhodnoceni vlivu provedenych &mna tento cil. Postup a vysledky jsou uvedeny ve

vysledcich v kapitole 6.

Druhy bod se tykal Spatrvytvorenych zndn. Relevantni metrikou je tu procento Sgatytvorenych
zmen. Procento Spagrnvytvorenych zmdn je metrika odvoditelnd z ptu Spats vytvorenych zrndn

a patu vSech otetenych zrgn. Pro procento Spativytvorené zngny existuje ve firmi pravidelny
skér metrik v tydennim intervalu nebo je Ize odvodhtigtorie vSech zaznanemen v nastrojich, jak

uvadi vzorec (2).

Spatné vytvorené zmény [%] = Spatné vytvorené zmény =+ vSechny vytvotrené zmény (2)

Graf zobrazujici trendy je jednim z nastrojzivanych i ve firmi TechServices k zobrazeni vyvoje
meéreni véase. Tento graf pomaha poroziitomu, jak se gni vykonnost. Pomocécthto grafi jsem
provedl rekolik analyz tykajicich se dat o o Spat® vytvorenych znén nekolik analyz.
dvou let (viz obrazek 3.4). Uvedeny graf je shmmutiice analyz, nedodrzuje vSechna pravidla
postupu, tak jak jsou pouzivany ve fiiiechServices,ipsto nejlépe poslouzi pro zachyceni vyvoje

a udalosti.
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Obréazek 3.4: Graf Spatré vytvorenych zneny za obdobi poslednich dvou let, zdroj: autorem gace zpracovana

historicka data zaznami o zménéach firmy TechServices

Do tohoto grafu jsenserverg zakreslil kontrolni hladiny (limity) standardnilsbovani. UCL je horni
limit, LCL je spodni limit a X je $edova hodnota. Limity jsou zde dany posunem dddsié
hodnoty o trojnasobek standardni odchylky v popuRerusenidchto limith znai posun v chovani
procesu nebo sniZeni jeho stability [10].
Odhalena zrma nebo trend vyZaduje hledani jeh@ipy a gipadnou korekci. i analyze &chto
zmen a trend jsem pouzil zakladni dwotazky z ITIL [7] a to:

» Je zn¥nal/trend dobra nebo Spatna?

e Existuje rjaky divod, je tato zréna nebo trendd@kavany?

Analyza:

* V obdobi ped ¢ervnem 2011 méa procento Spatmytvorenych zmdn pongrné ustalené
se stedovou hodnotou 5,3 %.

eV ¢ervnu 2011 dochézi k velkémiegrateni limitd, a to dlouhodok Tato zngna je Spatna,
VétSi paet Spatd vytvorenych zmdn je spojen s horSim vykonem procesu a ohroZeni
vystupi. Tato znéna byla ale éekavana. \Eervnu 2011 byl zaveden novy nastroj technické
podpory a problém se zaSkolenim, navyknutim siagy mastroj, odporem ke zZmam byl
ocekavan.

« O pér misiod pozdiji je po rekolik mesial viditelny trend sniZovani procenta Spatn
vytvorenych zngn. Toto odpovida&kavanému navratu po odénnproblému s navyknutim

na novy nastroj.
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e Zhruba odcervnha 2012 se hodnota znovu ustélila, jiZ nelzeopmat trend sniZovani.
Stredova hodnota je 11,4 % za toto obdobi.

Soudim tedy, Ze je mozny vliv nového nastroje ngSexou sedovou hodnotu i po odesm
problému s navyknutim. Novy nastroj nemusi byt nedi Fi¢inou. Resto tento za&r povazuiji
za dostatény, abych si olvodnil dalSi praci s timto problémem.

Nasledr jsem hledal moZna zlep3eni. ProtoZe gogkiSel od uZivatdl, ziskal jsem od nich

jejich konkrétni navrhy a diskutoval je dale semB&castniky procesu (uZivateli nastroje).

Pravodce

Souwasny nastroj nenavadi dostai& uZivatele v ramci procesu, pebnych aktivit, Gelu
a moznosti. Toto vSe vede k mnoha Spatwvrzenym znam, nedostat@ym kontrolam, Spatnym
navykim, komplikacim p implementaci a tim padem Rt§imu p&tu neuspsnych zndn a \&tSi
¢asové narénosti pro technické tymy i tymy managementuwam

Mal& znalost procesu v tymech, sloZité pochopeocgsu a jeho népsné provozovani vede
k obtizim zainajicich uZivatal a ke Spatnym navyikn. UZivatehm nemusi byt jasné jejich

odpowdnosti.

Reseni: Zavést pvodce do néastroje, ktery budeipézné popisovat poZzadovargnnosti.

Vzory zmén
Vytvéreni rekolika podobnych zen mize byt naréné na rutinu vyplovani neustale stejnych
poloZek.

Také u nového pozadavku neakto jasné, co ma zZma obsahovat za informace, které budou
nutné pro jeji posouzeni, pro realizatory atd. BsotoreSi tim, Ze odpadnost za ziskaniéthto
znalosti ma vlastnik, ktery byamit v této oblasti zkuSenostiasto se viak stava, ze zadatetyn
se stava i vlastnikem misto strany, kterd Banpozadavek obdrZet a 2ny v dané oblasti obvykle
provadi nebdidi. V tomto gipac je problém z velkéasti na nekorektnim provéal procesu jejimi
Ucastniky a tento problénsasténé maze reSit i vySe zmiény privodce a zlep3eni komunikace.
Poskytnuty vzorovy format zény je dobrym progedkem komunikace, ktera byeta usnadnit dalsi
ziskavani informaci i urychlit vytweni korektni zrény.

V navrZzenénteSeni by réla skupina mit moznost vést svou sadu wzéteré budou viditelné
ostatnim uzivatéim a ti na jejich zaklatlbudou vytvéet zngny.

Pri diskuzi moZnosti vyuzivani vzbrjsem se setkal s upozémm na rizika spojené s jejich
uzivanim. Hlavni problém byl sgah v dopadu neaktualizovanych vizoK tomuto problému jsem
nalezl v dokumentaci firmy souvisejici povinnogerbu je patba zahrnout déeSeni a tim padem

i snizit zmigné riziko. Z procesu managementu dokurdemyplyvd povinnost pravidelného
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schvaleni platnosti vSech aktivnich dokunientdaném intervalu. Schvéaleni platnosti viastnikam
meélo zn&it, Ze dokument zkontroloval a je v aktualnim staVuramci systému se tato podminka
tedy vztahuje na tyto vzory zm. Ztoho plyne poZadavek na funkci hlidanitist&on, jejich
automatickou deaktivaci po vyprSeni intervalu, nastnschvéleni platnosti vzoru jeho vlastnikem,
které prodlouZi jeho platnost.

Tento navrh vyZaduje zimy i v procesu, jinak se ide minout dinkem. Proces by &h byt
rozSken o cinnosti ,vytvoreni vzofi zmen“, ,poskytnuti vzofi zmegn“, ,schvaleni vzoit zmen“

a ,vytvoreni pozadavku na zZmu“ roz&fit o moznost vyuZziti vzoru.

Upozornéni na rizikové zmeény
Automatickd upozorni sice mohou uit nékteré problémy, ale mohou také véstermechavani

odpowdnosti na systém a tim padem ke sniZeni pozorv&esth zdastrénych.

3.4.3 DalSi souvisejici problémy

Pri GvazeteSeni souvisejicich s nastrojem a automatizovéasti procesu jsem narazil j¢$ia jeden

podstatny bod pro implementaci takového nastroje.

Riziko absence istupu

Opravréna osoba (skupina) nebude miispup k nastroji v péebnémcase pro aktivitu ohodnoceni
nebo schvaleni zény. MoZnym dopadem je opodu zmeény aZz nenapkni poteb, za kterym i#a
byt znena provedena. Trvalou absentispup neni pdeba uvazovat.

Aktualni systém umaitije obejit proces arpsunou zrénu rng, do kteréhokoliv stavu, avsak
nezméni se tim vnitni automaticky tok aktivit a stdvv systému. Mnohé aktivity je tak geba

provést bez podpory systému.

ReSeni: ManaZer zn miZe zprosiedkovat kontaktovani dané osoby (skupiny) a zigkiit
vyjadieni. NasledéimanaZer z&n miZe podat posouzeni nebo autorizaci do systémutewgzeni za
danou osobu (skupinu). Tato akce je zazhamendastoupeny uZivatel fde byt informovan na

adresu elektronické posty.

344 Shrnuti a navrh experimentu
Byly navrzeny tyto zrény:
e Zavedeni roli ve skupéwv nastroji technické podpory.
» Pridani moznosti zobrazeni souhrnnéhiehtedu Ukal zmeny etné popisu &chto
ukol.

e Pridani moznosti zobrazeni i popisu&my pii zobrazeni popisu ukolu.
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e Pridani moZnosti prvodce, ktery bude navéd uZivatele pozadavky jednotlivych
¢innosti.
» Vytvoreni systému vzdrznen, tato zn¢na vyZaduje pro sy piinos znény v nastroji

i v procesu a personalnfifazeni role koordinatora zm ve skupis.

Prinos rekterych gchto bodi by bylo vhodné osfit experimentem. Zadavatelem byl vybran
navrh na roz$éni nastroje o vzory z&n. Zadavatelem byl vznesen poZadavek na wgtvio
upraveného nastroje, ktery umoznigimni @ginosu tohoto navrhu a jeho prezentaci. Tesk Imyt
proveden bez proddkich dat, tedy pomocifipravenych test Tento nastroj by & primarrg

implementovat ty poZzadavky, které jsou nutné pnbat@xperiment.
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4  Specifikace pozadavk a navrh

V této kapitole jsou zdokumentovany pozadavky nstroftechnické podpory managementu¢am
které jsou vystupem analyzy poZzadaviresrgji reeno jsou tyto poZadavky kokreou podobou
poZadavk, které provazely analyzu pozadévkve vice iteracich a byly vtéto podob
zdokumentovany a schvaleny zainteresovanymi strandetind se o detailni popis poZadavk
(na technické drovni).

Jsou zde popsany poZadavky na nastroj, ktery budeimentovan a vyuZit pro prezentaci
a owteni @inosu navrzenych Uprav pomoci experimentu. Tytoa@a¥ky jsou podstatné pro
dosazeni cil této prace. Jsou zde uvedené i pozadavky, ktargsiebyt implementovany v rdmci
tohoto projektu, ale byly vzneseny a schvaleny pifipadny produkni nastroj. V ramci tohoto
projektu vdak maji mensi prioritu. &chto poZzadavk je tento fakt explicité uveden.

Pozadavky ufuji, co ma systémeétht, neutuji, jak to ma dlat. Funkni poZadavky, které
definuji aiekavané sluzby nebo chovéani systému, jsou zachymemypci pipad: uziti a dophujicich
informaci a také popisu specifickych funkci. Nastege uveden soupis nefutikich poZadavk
Nefunkéni pozadavky specifikuji vlastnosti nebo omezeméré& musi systém smvat. Na Gvod

je zde uvedend kratkést neformalni specifikace.

4.1 Neformalni specifikace

Nastroj pro technickou podporu managementtirema za el poskytnout ékteré funkce pro proces
managementu z&n dle procesu zadavajici firmy.dw by se jednat o ty funkce, které jsou podstatné
Z hlediska efektivity prace, u&nosti celkového managementu sluzeb a spokojemaktznik
zadavaijici firmy.

Systém bude evidovat zaznam oémhjako elektronicky dokument a umiivat ¢innosti
spojené s timto dokumentem tak, jak jsou popsgmypeesu a rié&zenich firmy.

Priorita €chto poZadavk je dana v souladu se schvalenymicili prace aéhgm se

na provedeni experimentu s navrzenyméaami.

4.2 Specifikace gripadi uziti

Vhodnou formou pro specifikaci poZzaddvjsou gipady uZiti, které se vyuZivaji i ¥grchozich
fazich pro komunikaci se zakaznikentipRdy uziti popisuji poZzadavky z pohledu jednotiivy
uzivateli. Zde uvedené ifpady uZiti jsou feloZzenou verzi oproti poZadawk vytvd&enym
| prezentovanym zékaznikovii¥odni gipady, prezentované zakaznikovi, byly v anglickéayge.
Souréasti specifikaceifpadu uZiti je diagramifpad: uZiti a textovy popis jednotlivychiipadi

uziti.
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Diagram pipadi uZiti obsahuje tyto zakladni komponenty [13]:
» hranice systému — ohr&ehi okolo pipadi uZiti vyjaduji hranice modelovaného systému
» akt&i — vyjadiuji role osob neboipdnEta pouZivajicich systém
» pripady uZiti <¢innosti, které systém umbije aktétm vykonavat
» relace — vyjatliji interakci mezi aktérem a&ipadem uziti, meziifipady uziti navzdjem nebo

mezi aktéry

Digramy pgipadi uZziti této specifikace jsou uvedeny na obrazku &.bbrazku 4.2. Proé&t8i
piehlednost jsou vztahy rodeny do vice diagratha nezachycuji vztahy ,include”. Modelované
diagramy jsou v jazyce UML2.0 (Unified Modeling Language) a jako pédpy modelovaci nastroj
jsem pouZil nastroj Visual Paradigfior UML 10.0.

Prihiaseny uZivatel

Sprava uzivatell

Administrator Zakladni uzivatel prohlizeni tkolu

Posuzovatel Koordinator zmén tymu
Priprava k posouzeni’

Viastnik zmény

Vytvofeni' planu zmény

Obréazek 4.1: Digram pFipadi uZziti, ¢ast zobrazujici aktéry kromé manazera znén, zdroj: autor

® UML, Unified Modeling Language je graficky jazykqvizualizaci, specifikaci, navrhovani a dokumeita
programovych systéi

’Visual Paradigm je baiék nastraj pro vizuélni navrh architektury aplikaci a jejjagkeni pomoci notace
jazyka UML.
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Zakladni uZivatel

A A

Viastnik zmény Posuzovatel Realizator zmény

I

Kategorizace a piijet/

zmény

Manazer zmén

Obréazek 4.2: Digram pFipadii uZziti, ¢ast zobrazujici manaZzera zrén, zdroj: autor

421 Aktéfi a role

Nekteré role jsou obecné v celém systéemuidemetici, Ze se 8di ke vSem zgnam v progtedi)

a jiné role jsou ziskané, ty vznikaji nebo zariiledici nad konkrétni z&nou. Rikladem obecné je
,Manazer zrgn“, ktery svoji roli pIni v celém systému ke vSeménam jednoho zakaznika. Role
~Vlastnika zngny* je vdzand ke konkrétni zme, tuhle roli mize ziskat Zakladni uzivatel. NiZe jsou

uvedeni jednotlivy aki a role systému.

PrihlaSeny uZivatelreprezentuje abstraktniho aktéra.

Zakladni uZivatel predstavuje aktéra, ktery seitbe vyskytovat ve vice rolich v procestasto
souwasre v riznych rolich k jedné zémé¢ nebo v tiznych rolich kéznym zngnam, ale i v Zadné
z tchto roli.

Manazer zmén (Change Manager)je odpo¥dny za celkovou kvalitu zé&m procesu managementu
zmen. Zaji¥uje spravnou kategorizaci atpgh procesu, riize v systému zastoupitinnostech
nekteré jiné role.

Zmocnénda osoba (Change Authority)piedstavuje aktéra, ktery optaye provedeni zény. Podle
schvélenych poZadatrkmiZe byt v systému nahrazen manazererngm

Administrator predstavuje aktéra, ktery spravuje uZivatele a jejiptavrEni v systému. Tento aktér

ma byt (v produ&nim prostedi) oddlen od ostatnich uZivatekystému.

8 Role je zde zmina pro lepsi referenci na proces. A také vzhledeamru, Ze tento pozadavek byl sporny
a lze @dekavat jeho poz{Si zmenu.
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Koordinator zm én tymu (Change Focal Point)pitedstavuje aktéra, ktery v systému vytu&ory

zmen za jednotlivé skupiny.

NiZe jsou uvedené ziskané role, které jsou platneek dané z#émeé, ukolu nebo posudku.

Zadatel (Requester)je uzivatelem, ktery podal zadost nasnm.

Vlastnik zmény (Change Owner)reprezentuje uZzivatele, ktery provazi a dohlizi“zagnu” od
jejiho paatku do konce. Kontaktuje astrené (zainteresované) strany podleipbta smniiuje
zmeénu K jejimu zdarnému konci.

Posuzovatel (Change Assessojg odpo¥dny za ¥asné ohodnoceni Zadosti o &m a podani
schvalovaciho nebo zamitaciho vyfdi za danou oblast jehdigobnosti. Posuzovatel je obvykle
zastupujicim z&astréné nebo d@ené strany.

Realizator zmény (Change Implementer) provadi jemu fifazeny 0kol. V systému iide byt

nahrazen libovolnym ,zadkladnim uzivatelem®.

4.2.2 Popis pripadi uZziti
NiZze je uveden textovy popistipadi uZiti. U rekterych gipadi tu nejsou uvedeny nasledné
podminky, vedlejSi toky a vyjimky,ipsto by nil stale zachycovat nejpodstaii detaily pro

specifikaci poZadavk

PUO1 — Vytvareni nové znény

Primarni aktér: Zakladni uzivatel.
Akce pro spu&hi: UZivatel zvoli ,nova zrina“.
Hlavni tok:
1. Systém nabidne uzivateli vytkeni znény ,bez vzoru“ nebo ,dle vzoru*“.
2. Pokud uzivatel zvoli ,bez vzoru“.
2.1. Systém vytvei prdzdnou zrénu.
3. Pokud uzivatel zvoli ,dle vzoru®.
3.1. Systém uzivateli umozni vyhledavani dle skupiny (@w Group) a popisu vzoru
(Summary).
3.2. UZivatel vybere zrnu.
3.3. Systém vytvéi novou znrénu dle vzoru (zkopirovanim popisu (Summary), dethd popisu
(details), poloZzek ukdla posudi.
Dodatek: UZivatel iize alternativa vstoupit do 3. kroku akci ,vyhledavat vzory“. Kr@2 nemusi
byt umozrin, pokud nebyl nalezen Zadny odpovidajicéam uZivatel niZze libovolrekrat opakovat
krok 3.1.
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PUO2 — Vyhledavani a prohlizeni zrén

Primarni aktér: Zakladni uzivatel.

Akce pro spu&ni: UZivatel zvoli ,vyhledat".

Hlavni tok:

Systém nabidne uZivateli zadani filpro vyhledavani zem.

UZivatel zada poloZky do filtra potvrdi.

Systém zobrazi odpovidajici zaznamysana tabulce, kde kazdsdek tvdi jednu zménu.
UZivatel mize vyhledané polozky sadit.

UzZivatel mize zvolit jednu zrénu ze seznamu.

© o A~ N

Systém zobrazi uZivateli vybranou &ma.

Dodatek: Filtry v kroku 1. zahrnugislo zmény (Change), kratky popis zmy (Summary), kéd
zakaznika (Customer), stav &my (Status), naplanovany &dek (Scheduled Start), naplanovany
konec (Scheduled End), identifikace viastnika (Owrjeéno skupinu vliastnika (Owner Group), typ
zmeny (Type), riziko zminy (Risk), prioritu zrmény (Prirority). V 2. kroku niZe uZivatel zadat
vétSinu poloZek textoy u planovaného zatku a konce je zadavan dengsic a rok. Typ a stav
zmeény mizZe zvolit vylErem jedné z moznych hodnot. Ve 3. kroku budou zz#hrma vysledky, které
budou odpovidat vSem zadanym polozkam. Textow& filidou vyhledavat pddtzce. Zobrazené
polozZky pro vyhledavéani jsou shodné s vyjmenovanyohozkami filtr.

Seznam poloZek zobrazenéény je uveden v kapitole 4.3.

PUO3 — Upravit zménu

Primarni aktér: Zakladni uzivatel.
Akce pro spusni:
Predpoklady: UZivatel je opra¥n upravovat tuto polozku.
Hlavni tok:
1. UzZivatel vyhleda a zobrazi 2zmu (<<include>> PUO02 - Vyhledavani a prohlizengan
2. UZivatel u polozky zrny zvoli upravit, pidat nebo smazat.
3. Pokud se jedna o text.
3.1. Systém umozni uZivateli upravovat text a nabidribwpotvrdit nebo zrusit Gpravu.
3.2. UZivatel upravi text a potvrdi.
3.3. Systém uloZi upraveny text.
4. Pokud se jedna o poloZku Wi z pevie daného seznamu obsahujiciho do 30 polozZek.
4.1. Systém nabidne uZivateli §tbz vypisu moznych polozZek.
4.2. UZivatel vybere a potvrdi.
4.3. Systém nastavi polozZce zvolenou hodnotu.

5. Pokud se jedna o polozku W z prongnliveho seznamu stbné malym p@tem polozek.
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5.1. Systém zobrazi data a umozni vyhledavani — nalziadéni filtf.
5.2. Pokud uzivatel vypini poloZky filéra potvrdi.
5.2.1Systém zobrazi upravena data dle zadanych.filtr

5.3. UZivatel vybere poloZzku.

5.4. Systém upravijpvodni poloZku podle zvolenych dat.
6. Pokud se jedna o volnou poloZku a uZivatel zvdiiat.

6.1. Systém pida prdzdnou polozku (s vyjimkou povinnych hodnot).
7. Pokud se jedna o volnou poloZku a uZzivatel zvotiagat.

7.1. systém smaZe danou polozku.

Dodatek: Ped kaZzdym uloZenim systém &b opravreéni uZivatele. V alternativnim toku zobrazi
upozorrgni uZivateli, Ze na danou akci nema opgiin Systém by také & pokud mozno,
nezobrazovat uZivateli moznost Upravy poloZzky, mbkuni neni oprawmn. Opraveni pro polozky

jsou popsana Vv kapitole 4.3.

PUO0O4 — Odeslani k pijeti a kategorizaci

Primarni aktér: Zakladni uzivatel.

Akce pro spusni: -

Predpoklady: Zmina je ve stavu ,uloZzend".

Hlavni tok:

1. UZivatel upravi pdebné polozky zrny (<<include>> PU03 — Upravit zmu).

2. Systém owti vypInéni povinnych poloZek.

3. Pokud jsou po povinné polozky vyghy, systém zini stav zminy na ,[ijeti a kategorizace".
4

Pokud nejsou polozky vyptny, systém pokialje alternativnim tokem.

Alternativni tok:

1. Systém zobrazi upozemni na nevyplané povinné polozky.

Dodatek: Povinné polozky pro tentdipad uziti by mily byt vyzna&eny @i zobrazeni zrny.
Povinné polozky jsou: kratky popis (Summary), pigpatobnost neugphu (Failure Probability),
dopad (Impact), naléhavost (Urgency).

PUO5 — Vyhledavani a prohlizeni ukal
Tento fipad je obdobou ffjpadu vyhledavani a prohlizeni #ms jednim rozdilem. Ukoly Ize

vyhledavat podlecisla Okolu (Task), vlastnika Ukolu (Owner), planoého zaatku a konce
(Scheduled Start, Scheduled End), kratkého podam(nary), stavu (Status).
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PUO06 — Vypis Firazenychéinnosti
Primarni aktér: Zakladni uzivatel.
Akce pro spu&ni: UZivatel se pihlasi do systému nebo zobrazi hlavni stranku.
Hlavni tok:
1. Systém zobrazi seznamy:
1.1. Aktudlni dkoly — seznam (kb které jsou uzZivateli ifazeny a zmna je ve stavu
.realizace”.
1.2. Aktudlni posudky — seznam postudkteré jsou uZivateli ififazeny a zrna je ve stavu
.posouzeni*.
1.3. Seznam vlastnich zm — seznam z#m, které jsou ot@ené a uZivatel je jejich viastnikem.
Dodatek: zobrazené polozky budou obdobné jakdipafi uziti vyhledavani a zobrazeni. Nebude

pouze zobrazen vlastnik a skupina vlastnika.

PUO7 — Zmeénit stav Ukolu

Primarni aktér: Zakladni uzivatel.

Akce pro spu&ni:

Predpoklady: Zmina, které je Ukol s@asti, neni ve stavu z&na. Realizator nebo jeho skupina ma

piitazen vybrany ukol.

Hlavni tok:

1. UZivatel vyhleda a zobrazi 2Zmu (<<include>> PUQ2 - Vyhledavani a prohlizeni¢minebo
vyhleda a zobrazi ukol (<<include>> PUO5 - Vyhled@idiva prohliZzeni uka@).

2. Uzivatel zvoli ,znénit stav* u rgkterého z Ukal.

3. UzZivatel znéni polozku podle tokuffpadu ,Upravit zrinu*.

4. Pokud jsou vSechny ukoly ve stavu ,dokeno”, znéni stav zniny také na ,,dokogend".

PUO8 — Autorizovat zn€nu

Primarni aktér: Manazer zm.

Akce pro spu&ni:

Predpoklady: Zmina je ve stavu ,autorizace".

Hlavni tok:

1. UzZivatel vyhleda a zobrazi 2zmu (<<include>> PUO02 - Vyhledavani a prohlizent&amn
2. Uzivatel zvoli ,,autorizovat".

3. Systém zmni stav zminy na ,implementace”.

PUO9 — Riprava k posouzeni

Primarni aktér: Vlastnik zémy.

Akce pro spug&ni:
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Predpoklady: UZivatel je vlastnikem 2ny a znéna je ve stavu ,jdprava posouzeni”.

Hlavni tok:

1. UzZivatel poskytne vlastni posudek (<<include>> PUQBravit zng¢nu).

2. UZivatel gida potebné posudky affadi je (<<include>> PUO03 - Upravit 2mu).

3. UZivatel potvrdi pipravu k posouzeni.

4. Pokud jsou vyplené povinné polozZky, které jsou shodné&ipadem ,PU04 — Odeslani kijeti

a kategorizaci®, systém zZmi stav zniny na ,technické posouzeni*.

PU10 — Podéani posudku

Primarni aktér: Posuzovatel.

Akce pro spu&ni:

Predpoklady: UZivatel m& posudekimzeny.

Hlavni tok:

1. UzZivatel upravi sfij posudek ve z&n¢ (<<include>> PUO3 - Upravit z&nu).

2. UZivatel gida potebné posudky affadi je (<<include>> PUO3 - Upravit zmu).

3. UZivatel potvrdi pipravu k posouzeni.

4. Pokud jsou vSechny technické posudky v¢pln zmeEni systém stav zémy na ,business

posouzeni*.

Dodatek: Posudek zahrnuje kategorii (Category),adoimpact), z&r posudku v textové fortn
(Results), poznamky k implementaci (Implementatidotes), cenu (Cost), lidské zdroje (Effort).
Uzivatel mize vyplnit libovolné polozZky. Upravovat jetde i Zakladni uZivatel. 4. krok vSakigre
provést pouze iffazeny posuzovatel. Systém bglmobrazit posuzovatele jako vlastnika posudku

(Owner) a/nebo skupinu posuzovatele (Owner Group).

PU11 — Vytvadeni planu zmény

Primarni aktér: Vlastnik

Akce pro spusni:

Predpoklady: Zmina je ve stavu ,planovani®.

Hlavni tok:

1. UZivatel ugi ¢as z&atku a konce zemy (<<include>> PUOQ3 - Upravit znu).
2. UZivatel gida potebné ukoly a firadi je (<<include>> PUO3 - Upravit 2mu).
3. Uzivatel potvrdi plan.
4

Pokud jsou vypléné povinné polozky, systém &mni stav zminy na ,autorizace”.

Dodatek: Povinnymi poloZkami je planovany staroadc zmény (Scheduled Start, Scheduled End).
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PU12 — Uzaveni zmény

Primarni aktér: Zakladni uzivatel

Akce pro spu&ni:

Predpoklady: Zmina neni ve stavu ,uzéna“.

Hlavni tok:

1. UzZivatel zvoli kéd uzateni zmneény (<<include>> PUO3 - Upravit z&nu).

2. Systém zréni stav zminy na ,uzavena“.

Dodatek: Alternativé maze uzivatel v 2. kroku zvolit akci ,,zé¢ zmsnu“.

PU13 — Spravatlena skupiny

Primarni aktér: Koordinator zm tymu

Akce pro spu&ni: UZivatel zvoli ,Spravéleni”

Predpoklady: Zmina neni ve stavu ,uzéna“.

Hlavni tok:

1. Systém zobrazi seznam v3&tdni skupin, ve kterych ma uZzivatel roli ,koordinatora“

2. Systém uzivateli umozni u kazdého uZzivateligaglit/odebrat role, jedna se o tyto mozné role:

.posuzovatel”, ,realizator, ,koordinator”, ,exterh Uzivatel nemusi mitiftazenu Zadnou roli.

PU14 — Sprava vzoi

Primarni aktér: Koordinator zn tymu

Akce pro spu&ni: UzZivatel zvoli ,Sprava vzdf

Predpoklady: -

Hlavni tok:

1. Systém zobrazi seznam vSech vizekupin, ve kterych ma uzivatel roli ,koordinator&ystém
nabidne moZnost vytyib novy vzor, a u kazdé zimy nabidne moZnosti smazat vzor a validovat
vzor.

Pokud uzivatel zvoli novy vzor, systém vyitivaovy prazdny vzor.

Pokud uzivatel zvoli smazat ékterého vzoru, systém vybrany vzor smaze.

Pokud uZzivatel zvoli validovat vzor, je doba vymBelatnosti tohoto vzoru nastavena na
3 mesice od aktualnih&asu a data.

5. Pokud uzivatel zvoli upravit u¢hterého vzoru, systém zobrazi vybrany vzor a umoziateli
ho upravovat obdolijako v (PUO3 - Upravit zinu).

Dodatek: V 1. kroku jsou zobrazeny polozky kratkypizek (Summary)¢islo vzoru (Template).
V 5. kroku je umoz#no nmenit kratky popisek (text), detailni popis (textfidavat, mazat a #émit

ukoly a posudky.
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PU15 — Kategorizace a fijeti zmény

Primarni aktér: Manazer zm

Akce pro spug&ni:

Predpoklady: -

Hlavni tok:

1. UzZivatel ugi typ zmény (<<include>> PUOQ3 - Upravit zinu).

2. Pokud uzivatel zvoli jpjeti* zmeny

2.1. Pokud je typ zrény vyplrgn, systém zrni stav znsny podle modelu

2.1.1Urgentni — na stav jedkEZny posudek”.
2.1.2Normalni — na stav jedkEZzny posudek".
2.1.3Standardni — na stav ,implementace”.

3. Pokud uzivatel zvoli ,zamitnout” zZnu

3.1. Systém zrani stav zminy na ,zavena“ s kddem zdeni ,zruSend".

4.3 DalSi poZzadavky a dodatky

Polozky dokumentu a opravréni jejich Upravy
Na obsah dokumentu jsou kladeniegné pozadavky. Zde je uvedertetypoZadovanych polozek.
PoloZky jsou z hlediska prav ragdny do rekolika skupin.

Prvni skupina zahrnuje poloZky cufici model, vlastnika, kategorii atd. Tyase Zakladni
uZivatel ngnit aZz do ,fijeti“ manaZerem (tedy do stavuijjeti a kategorizace"detrg). Nasleds je
miZe upravovat pouze manazer&m

Druha skupina zahrnuje poloZky popisujici jizénm v podob jak je schvalena. Ty takétde
z&kladni uzivatel gnit, dokud neni z#na schvalena (tedy do stavu ,schvalergiétvs).

Tieti skupinou jsou poloZzky, které Ize&mit jen pomoci akci vifppadech uZziti.

Prvni skupinu tvi:
« typ (Type) — vylr hodnoty z: normal, standard, emergency.
» kategorie (Category) — v¢bhodnoty z: critical, major, medium, minor, BAU.
e as povinnéhoiedstihu — nema byt énitelny piimo, je uten dle kategorie (viz tabulka 3.2).

« vlastnik a skupina vlastnika - elektronicka adrdaatnika, jeho jméno a jméno skupiny.

Druhou skupinu tvid:
» Kratky popis (Summary) — text.
e Detailni popis (Details) — text.

* Popis testu ffed provedenim zémy (Pretest Details) — text.
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« Dopad neprovedeni zmy (Effect of not implementing) — text.

» Owovaci postup (Verification Plan) — text.

¢ Postup navratu (Remediation Plan) — text.

¢ Riziko (Risk) — vylér hodnoty z 1 aZ 5.

» Pravdpodobnost selhani (Failure Probability) — #ybhodnoty z 1 az 3.
e Dopad (Impact) — vy hodnoty z 1 az 5.

» Naléhavost (Urgency) — v¢bhodnoty z 1 az 5.

* Priorita (Priority) — vylr hodnoty z 1 aZ 4.

Nenenitelné polozky:
+ Cislo znény (Change Number) — automatickijipzené&:islo.

* Autor (Created By) — uZivatel, ktery 2Zmu vytvail.

PolozZky posudku (Assessment):
« Typ (Assessment Type) — Wbz ngkolika technickych a business typ
e Dopad (Impact) — vy hodnoty z 1 aZ 5.
» Vysledek (Result) — text.

PolozZky ukolu (Task):
« Cislo tkolu (Task Number).
» Popis ukolu (Description).
» Planovany z&atek (Scheduled Start).
« Planovany konec (Scheduled End).
* Odhadovana doba trvani (Estimated duration).

e Vlastnik a skupina vlastnika (Owner, Owner Group).

Ostatni:
+ Kod zaveni — successful, canceled, closed, failed.
» Kod divodu neusgchu — vykgr z rekolika moznych chyb.

« Diavod neulspchu — text.

Prilohy

Systém by il umoZznit vkladat soubory jakd‘jbohy k jednotlivym zngnam. Tento poZzadavek

neni podstatny pro provedeni experimentu.
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Casova pasma

Systém niZe byt sodasré vyuzivan ve vicéasovych padsmech. Spravnéanmicasu ¥etrg ¢asoveho
pasma je tleZité, stejd tak je dilezita snadné orientace uZivdtebystém by @il zobrazit v jakém
¢asovém pasmu jg&as uveden a také&ippusobit zobrazentadi v systému aktualnimgasovému
pasmu konkrétniho uzivatele.

Tento pozZzadavek neni podstatny pro provedeni axpetil.

Jazyk aplikace

Zakladnim jazykem aplikace je angjina, ale aplikace by &a otewena snadnym textovym i
jazykovym upravam. Do aplikace bylo byt mozné vlozit jiné zni vSech text, aplikace by rda
byt schopna udrzovat vice textovych (jazykovychyijenezi kterymi by mohl uZivatel volit.

Tento pozZzadavek neni podstatny pro provedeni expeti.

Pravodce

Systém by rdl nabidnout pivodce. Ten by @ dle stavu zréiny a role uZivatele zobrazit adekvatni

navod pro uzZivatele.

Logovani vSecheinnosti uzivateli

Systém by il zaznamenavatinnosti uzivatel. Z davoda prehlednosti, by tak #h ¢init na vice
arovnich. Prvni Urovni jsotinnosti procesu, druhou Urovni jsou vSechny ostatgny

v dokumentu. Zaznam bydinobsahovatas, identifikaci uzZivatele, typ zZmy, pivodni a novou

hodnotu.

4.4 Nefunkéni poZzadavky

Tyto pozadavky se tykaji pouze testovaného nastvieledem k gelu, kdy systém ma slouzit jako
podpora argumefitpro zlepSeni, a ne jako samotny prathilsystém, nejsou nefunkcionélni
pozadavky na systém takigné na implementacii€sto je patba spinit nize uvedené pozadavky

pro dosazeni jehocalu.

Vykon
Systém by rél zvladnout soudZnou préaci deseti uzivatelOdpowd’ systému by @la byt v rdmci

standardni webové aplikace.
ZnovupouZitelnost

Uvedené funkce, mySlenkycasti navrhu by @i byt snadno pouzitelné ve strategickém nastroji

firmy. Na zdrojovy kod nastroje nejsou kladeny ptgagky v ramci jejich oftovného pouZiti.
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Bezpe&nost
VSechny operace systému budou zaznamenany v logu.

Autentizace a autorizace
Data systému jsou zobrazena poutikl@Senym uzivatéim. FihlaSovaci Gdaje jsou ékeny

v lokélni databazi aplikace préipad experimentu bez prodirkdch dat.

Datové zdroje
Experiment nebyl schvalen na prodnich datech, proto bude vyuZitatng vytvorenych dat.

4.5 Akceptaéni kritéria

Kritéria, ktera musi byt spéma, aby mohlo byt dosaZenotcfirojektu. Systém by ghimplementovat
vSechny uvedenéipady uZiti a pozadavky, které jsou podstatné péemi Finosu navrhované
zmeny. Jedna se o tytdipady uZiti:

1. Vytvoreni nové zrény.

2. Uprava zniny.

3. Odeslani k fijeti a kategorizaci.

4. Vyhledavani a prohlizeni zm.

5. Sprava vzak.

4.6 Navrh architektury

Architektura utuje celkovou strukturu a zékladni konstrukéisti i celého systému. Architektura
obvykle definuje rozéleni systému (aplikaich dat, proces datovych tol) do logickych celk,
stanovi struktury &hto komponent a vzdjemné vztahy a interakce mewii. N"To systém
zprehlediuje, usnaduje vyvoj ve vice lidech i testovani. Tuto architek je poteba zvolit v poatku
vyvoje, protoZe pozfSi zmeny jsou velmi obtizné. S¢asré tato volba souvisi i s volbou jazyka,
v mém gipact frameworku, pomoci kterého bude systém implememtov

Z moznych architektur jsem zvazoval architekturu ®{Model-View-Controller) nebo MVP
(Model-View-Presenter). Spdle¢ s vylErem frameworku Nette Framework jsem zvolil architel
MVP.

46.1 Architektura Model-View-Presenter
Architektura MVP obsahujgitvrstvy (komponenty):
* Model — zajiguje pristup k daim a manipulaci s nimi.
e View — prevadi data z modelu do vhodné podoby pro zobraggveteli.

» Presenter — reaguje na udalosti od uZivatele, seacdzniny v modelu nebo pohledu (View).
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Dle autofi Nette Frameworku Ize pro zjednoduSéci, Ze presenter v Nette je totéz, co controller
v jinych frameworcich [14]. Je tomu tak, nejspi®tpEe koncept MVC i MPV byva v praxi
realizovan volgjSim zmsobem. Architekturu MVP i MVC zobrazuje obrazek.4Havnim rozdilem

patrnym i z uvedeného obrazku je, Ze pohled (viesvhusi o modelu&dét, komunikaci s modelem

=

zaji¥’uje presenter [15].

Presenter

Model View Presenter

Controller

e 3

Model View Controller

Obrazek 4.3: Rozdily architektur MPV a MVC, zdroj: [15].

4.7 Navrh databaze

Navrh databaze popisuje, jak budou data aplikaaken v databazi. Tento navrh ma vliv na rychlost
aplikace. U webové aplikace, jejiz podstatou jecera daty, je navrh databaze opravdiezitou
casti.

Pti navrhu databaze se stavi na poZadavcich na syRé@nmodelovani navrhu databaze jsem
vyuzil ER diagramu, ktery se pro konceptualni datoenodelovani pouziva. ER diagramy nejsou
mozna vhodné pro sloZjgi aplikace s komplexnimi daty, ale dle mého Usudid zde navrhovany
systém stale spiSe plochou jednoduchou struktumatkgk zdznamy &asto pevnou délkou
a atomickymi hodnotami atribijt | zde jsem jako podpny modelovaci néstroj pouZzil nastroj Visual
Paradigm for UML 10.0. Vysledny model databazegehgcen na obrazku 4.4.
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Obrazek 4.4: Navrh databaze aplikace, zdroj: autor

Zakladni entitou systému je 2ma (Change). Ta ma pod sebou polozky posug@kssessment)

a Ukohl (Task) a pilohu (Attachment). Kazda zma miZze mit gitazeného uzivatele (User) a skupinu
(Group) ve vztazich vlastnika (owned by), autoradted by), Zadatele (requested by). Kazdy ukol
mize mit také prazeného uzivatele nebo skupinu, ktery ji bude mi&vé&kupina zahrnujeskolik
uzivatefi, ale i uZivatel mize bytélenem vice skupin, to zachycuje entilenstvi (Membership).
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UZivatel mize mit ve skupi® néjakou roli nebo vice roli (GrouRole). Podstatnéujgsaké entity
sluzby (Service), aktiva (Asset) a konfigémépolozky (Configurationltem), ty mohou byt ke &m
ptitazeny jako komponenty, které maji byt&mou doteny. Ostatni entity zahrnuji 8ty ,atributi”

zmeny, které Ize u z&my nastavit. Ty krorasamotné hodnoty obsahuji i popis.

4.8 Navrh grafického rozhrani

V navrhu grafického rozhrani aujeme, jak bude pra®di aplikace vypadat a jak budou rozgrigt
jednotlivé funkni prvky. Ripadré i jak budou jednotlivé stranky mezi sebou propgjesneb jak
jimi bude uZivatel moci prochézet. Toto ovlivni dittvnost a narénost ovladani, fehlednost
a dostupnost informaci a funkci.

Tento navrh by @ pii nést také jistd zlepSeni oproti stavajicimu mfistPii navrhu jsem
vychéazel ze stavajiciho nastroje, obvyklého rozidaplikaci, utenych pozadavk(zvlase z pipad
uZziti) i predchozi analyzy procesu.

Z&kladni rozloZeni stranky: V levém hornim rohu dudizev aplikace. V pravém hornim rohu
bude identifikace fthlaSeného uZivatele a ikona pro odhlaseni ze systéla levé stranbude hlavni
nabidka akci (menu). Zvolena akcéiurbsah aktivniho okna. Na horni hEaaktivniho okna bude
nabidka akci vztazenych k datignosti.

Hlavni strdnka po ifhla3eni nebo volb ,domi“ (Home) bude v aktivhim oknobsahovat
poZadavky na uZivatele — zpravy, ukoly, posudkgréima provést a vlastni Zny obeci. Toto by
melo informovat uZivatele po jehadiplaSeni o vSechinnostech, které jsou p@m poZadovany. Tyto
informace si také f¥e zobrazit sam navratem na domovskou stranku.

Menu bude nabizet hlavni akce uzivatelvyhledavani z&n, vyhledavani ukdl vyhledavani
vzori, vytvoreni nove zrény. V piipadt koordinatora zién i vytvoreni vzoru.

ProhliZzeni zrény je provadno v rdmci aktivniho okna. Ze stavajiciho nastjegm gebral
rozloZzeni poloZek zémy do tabulatar. Tohle bylo i podstatné, aby se uZivatelé jpiechodu”
zorientovali. GileZitou zngénou bylo umisini poloZek zakeni zngény, protoZe fivodni rozlozeni
délalo uZivatehm potiZze. Tabulatory jsou tyto: ,General“, ,Assessiti, ,Schedule”, ,Authorize",
.Review and Close”. V kazdém tabulatoru jsou zalynpoloZky blizké gjakému stavu zgmy
a akce. Opakuji se hlavni identifitd polozky zmény jako je jeji popis,¢islo, dopad,
pravdEpodobnost nelsgphu a riziko.

Vyhledavani zrény nebo Ukal je zobrazeno jako formulgro zadani filtd, podle kterych

se bude vyhledavat, navazanych na tabulku, kteté babrazovat vysledky.
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5 Implementace

Tato kapitola popisujedkolik bodi tykajicich se implementace navrzeného systéemurazgglena
do rekolika ¢éasti. Prvnim krokem implementace je volba pgedith pro implementaci &etns jejich
zajiseni. Volba néastroje se prolind sfazi navrhu, kotmkrés navrhem architektury. Prvrdst
kapitoly popisuje nastrojecetrg divoda, prod byly zvoleny. Druhacast popisuje princigeseni
nekterychc¢asti aplikace.

Ur¢eni poZadavik navrh i implementaci jsem proved! ve dvou itechciPrvni implementace
poskytla dobry zaklad pro tgsréni poZzadavik. Na zaklad nich jsem proved| odpovidajici Zny

v navrhu a upravil vimplementaci do k&éné podoby.

5.1 Pouzité programovaci jazyky

Jednim z poZzadavkbylo, aby aplikace byla dostupna online. Tentogga¥ek sice neghvysokou
duleZitost pro provedeni experimentdegpto jsem se rozhodl néstroj implementovat jakooveb
aplikaci. To umozni i snadj$i provadéni experimentu v ramci firmy.

Pro implementaci webové aplikace existugkalik moznosti, co se & logiky na stra#
serveru i obsluhy klientskéasti. Aktuélni aplikace je v jazyce Java, avSakledém ktomu,
Ze aplikace rda byt dodana v kratké deba s omezenymi zdroji, kdy aplikaceéla byt
implementovana pouze mnou, zvolil jsem pro impletmeinserverov&asti jazyk PHP a Nette
Framework. Nette Framework poskytuje zakladni kopto aplikace v jazyce PHP,di@ni tid dle
potieb, vlastni vrstvu proffstup k databazi, eliminaci¢kolika bezpénostnich dr, ladici nastroje
a rekolik dalSich vyhod.

Aby byla aplikace o &co blize chovani aktualnimu nastroj, vyuZil jsera pbsluhu klientské
strany jazyk Javascriita knihovnu jQuery.

Pri implementaci jsem bral v Gvahu to, Ze standardn#éstrojem pro prohlizeni webovych
stranek ve firmi je Firefox.

Pro uloZeni dat jsem pouZil databazovy systéem MySRistup k databazi je realizovan
s pomoci Nette\Database — vrstvy, ktera j&ésti samotného Nette Framework.

Pro navrh rozhrani jsem pouzil jazyk XHTMla CS$’.

°PHP je skriptovaci programovaci jazykemy gredevsim pro programovani dynamickych internetovych
stranek.

10 JavaScript je klientsky skript (je vykonan na strilienta), ktery se pouziva v internetovych strarka

1 iQuery je javascriptova knihovna, které usigd vytv&eni interakce mezi JavaScriptem a HTML.
12XHTML je znatkovaci jazyk pro tvorbu hypertextovych dokumentprostedi WWW vyvinuty W3C.

13 CSS je jazyk pro popis #pobu zobrazeni stranek napsanych v jazycich HTMATML nebo XML.
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51.1 Nette Framework

Nette Framework byl vyvinutgeskym vyvojéem Davidem Grudlem. Framework je postaven na
jazyce PHP a slouzi pro tvorbu webovych aplikacéntd Framework vyuZiva softwarovou
architekturu Model-View-Presenter, ktera byla pows# kapitole 4.7. Tento framework je nabizeny
pod licenci GNU GPI? a BSD®[14].

51.2 Nette\Database

Nette\Database je vrstva pro praci s databazehnalez jeho vyhod, kterych jsemi pyvoji vyuZil,
jsou informace zobrazené v panelu pro¢tdd Tento panel se zobrazi v reZimu daid v Nette
Framework. H vyuZiti Nette\Database zobrazuje informace o wikwjch SQL dotazech, dbjejich
vytizeni, pétu vracenyctradid.

DalSi vlastnosti Nette\Database je vlastni nagtojvytv&eni SQL dotaiz podle poteb. Tento
nastroj je zaloZzen na knihoymotORM®. Funkci tohoto nastroje naznge nasledujici fiklad

prevzaty z dokumentace k Nette Framework (viz obr&z&k[14]:

book_tag
'bbvbk_-'d” )
' tag_id
o _Zu_th,or.
I ta
name ‘ " ,dg
web name
born
book
id '
author_id

maintainer_id
title

web

slogan

Obréazek 5.1: Fiklad databaze pro ukazku funkce Nette\Database, zdj: [14]

* GNU General Public License (GNU GPL) je licence pvobodny software.
!5 icence BSD licence pro svobodny software.
' notORM je PHP knihovna pro snadn§gtup k daim v databazihttp://www.notorm.com/
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A zde je uveden koéd, ktery by byl pouZzit pro vygish (tabulkabook) véetrg Udaji o autorovi
(tabulkaauthor ):

foreach ($database->table('book")->order('title")-> limit(5) as $book)
{

echo $book->title, ' (, $book->author->name, ' )

/I ekvivalentni s $book('title'], ' (', $book[' author']['name', ';
}

Snadné a efektivni pouZziti tohoto nastrojeéktarych gipadech pedpoklada dodrZeni konvence
nazwi tabulek, primarnich a cizich kii. Cizi klic by mél byt tvaren spojenim referéni tabulky
a jeho klge (napiklad author_id , ktery je uvedenifgdchozim gikladu). Tuto konvenci jsem ve
své implementaci nemohl dodrzet, protoZe z navidtalthze /& plyne vice referemich klica mezi

stejnymi tabulkami a oba kK& nemohou mit stejny nazev.

5.1.3 jQuery

jQuery je framework napsany v jazyce Javascripgn8yunkcemi ulekiuje vytvaeni skripfi v tomto
jazyce. V ptibéhu implementace jsem vyuZzil hlavifunkci pro vyhledavani elemeénDOM a prace
s nimi. Vyhledavaji se pomoci CSS nebo XpatZakladem je volani funkce jQuery, parametry

urcuiji, co a jak tato funkce zpracuje.

5.2 Pouzité nastroje

Pro usnadéni implementace jsem vyuZikigprogramovani vyvojové pragdi NetBeans IDE. Tento
nastroj podporuje&kolik jazyka (PHP, JavaFX, C/C++, JavaScript atd.) a framewoPko podporu

Nette Framework existuje modul ,NetBeans PHP Nettanework®.

5.3 Implementace s Nette Framework

Pi implementaci jsem dodrZel adrés@ou strukturu dopotienou Nette Framework. Hlavidasti
aplikace jsou tvieny soubory v adresiéh app, libs a www Vlastni aplik&ni logika serveru
je umistna v adresd app. V adresé pro knihovny libs  jsou uloZeny znovupouZzitelné
komponenty. Jsou zde umiisy vSechny komponenty Nette Framework. Oba tytcesdl jsou
z bezpénostnich dvodia nedostupné online. Jedinyigtupny adredaje www V ném je soubor
index.php , ktery pedava tizeni do aplikace (t. adregh app) zavadcimu souboru
boostrap.php

Souwésti Nette Framework je systémovy DI kontejner. &hnse nachazi vSechny sluzby

a parametry pro dn aplikace. \¥tSina parametr aplikace je uloZzena v soubononfig.neon

" XPath (XML Path Language) je pitacovy jazyk, pomoci kterého Ize adresovasti XML dokumentu.
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v adresé app/config . Fi zpracovani HTTP poZadavkiootstrap.php predd pozadavek

s pomoci nadefinovanéhogsnérovani odpovidajictasti aplikace.

54 Implementace vybranych pozadavk

V této kapitole popiSu #gob, jakym jsem implementovalékteré zakladni funkce aplikace

(specifikované fipady uZziti).

54.1 Vyhledavani zmeén

Pri implementaci vyhledavani 2 jsem vyuZzil komponentu Nextras\Datagrid nabizepod licenci
MIT. Tato komponenta spojuje klasické formi@asyuzité pro zadani filtra tabulky pro zobrazeni
dat na stratiuzivatele s funkci, ktera dané filtry zpracujecanponent poskytne data, ktera maji byt
zobrazena. Vzhled a vlastnosti poloZek v tabuloa @any Sablonou, kde jsou definované.

Vlastni definovanou funkci jsem takcirzpracovani filtti a vykér dat. Tim jsem doséahl
poZzadovaného chovani. Konkrétpoii vyhledavani zrén nejsou bez zadanych filtzobrazena zadna
data, protoZze by dochézelo keitani velkého mnozstvi zin. Jiné chovani jsem implementoval

u zobrazeni Ukdl posudk a @i vyhledavani uzivatél

5.4.2 Upravy zmény

Uprava zniny je implementovana s pomoci funkci jQuery, ktex@ strag klienta zobrazuji
editovatelné pole (pole pro zadani hodnoty uZiestgl Pokud tato hodnota byla &#mina, je zaslana
na server ve formatu JSGNServer tuto zpravu zpracuje bez znowtteai (invalidace) celé stranky.

Soutésti zpracovani je éveni opraviini daného uZivatele k provedeni tétoimgn

18 JavaScript Object Notation (JSON) je datovy forméteny pro penos dat
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6 Experiment a vysledky

Tato kapitola bliZze popisuje provedeny experimerénaci o¥rovani ginosu navrzenych zn.

NejpodstatejSim bodem zajmu zadavatele byla korektnost vytvareni zngn, vytvaeni
poZadavku na zému a trvani tét@innosti. V této souvislosti byl navrZzen a implen@én upraveny
systém, ktery umaibval vyuZivani vzar. Souwasti tohotoieSeni bylo i pravidelné é&iovani
platnosti vzoil, které mohlo byt odpadi na argumenty proti riztkn z neudrZzovanych vzbr(vice
v kapitole 3.4.2).

Zadanim tedy bylo srovnarinnosti vytvd&eni znén v upravené variaéitnastroje s funkci
vyuZivani vzob a stejnécinnosti v mivodnim nastroji. A nasledni prezentacereSeni vetns
oveérovani platnosti.

Pri navrhu experimentu jsem uvaZoval vliv zkuSenosfivatefi s vytvd&enim zngn
i s pivodnim néastrojem, kvality vytéeného vzoru. Vzhledem k velkému vlivu zkuSenosivateli
jsem je planoval rozdit do tii skupin (nezkuSeny, igdré zkuSeny a zkuSeny). Za vypovidajici
hodnotu o ,mie zkuSenosti* povazuji get jiz vytva‘enych pozadavk na zn¢nu. Hranice jsem
stanovil neformdls, opiral jsem se o zkuSenosti iegchozi analyzy a rozhowvors (Eastniky.
Hranice jsem uiil pro nezkuSeného na ,mé&mez 5 a pro zkuSeného na ,vice nez 30" vigvych
zmen v pivodnim nastroji. Tyto skupiny povaZzuji za &wdatné. Stdni skupina ®&a pro mne
nejisté rozlozeni ,miry zkuSenosti*.

Pro experiment jsem ziskal podporu vedeni dvoué¢ledd ve firng. Celkem mi bylo
poskytnuto 12 osob, kazda na zhruba 2 hodasu. Dle dotaz bylo 5 osob nezkuSenych, 4 zkuSené
a 3 stedre zkusené. Vytviil jsem 20 pikladi na vytv&eni poZadavku na zu z iiznych oblasti
jejich odctleni tak, Ze jsem si vyZadal reélprovedené zeny, vynechal z nich informace, které tyto
tymy obvykle nemaji, a vytid z nich textova zadani. Tato textova zadani pgla lstidaw
vytvéiend v obou nastrojich. Zadatelé se mohli svobqutat na dopiujici informace. Znina pak
byla kontrolovana jednim z manageamen. Byl zaznamenavagas trvani vytvéeni aspsné zniny
a paet chyb ve zréné.

V nangienych hodnotach existovaly velké vykyvy demych giklada. V celkovychcislech
meélo pouziti vzofi pozitivni vliv na korektnost vytueni poZzadavku i na trvani tétinnosti. Bylo
uSeteno zhruba 0,5 hodintasu jednoh@lovéka na jednu zgnu. Jedna se o {mérnou hodnotu ze
vSech 12 osob. Tabulka zachycujici zlepSeni v rgmuzient korekt# vytvorenych zndn z celkovych

zmen zachycuje obrazek 6.1.
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vzord) (bez  (sevzory) vzord)
vzord)

Obrazek 6.1: Korektné a Spatré vytvofené pozadavky na zrénu

| zde doSlo ke zlepSeni, zvl&$t nezkuSenych uZivatel

Zawrem lzefici, ze [finos této navrzené zmy byl potvrzen, otazkou je ale vypovidajici
hodnota tohoto experimentu ofmizlepSeni.

Takto nastaveny experiment neni sice relevantniskub&né dokazovani, byl ale dostéte
pro cile vramci ziskani dalSi podpory. Projekt nadlje nad ramec diplomové prace a v planu
je zajiseni podpory pro ,rozhrani“ do aktualniho nastrojeravedeni dlouhoda@siho skéru metrik.,
avSak toto vzhledem ke komplikacim s podpor&kterych zainteresovanych stran ve firmemohlo

byt zahrnuto vas do této pracer&sto tyto vysledky ukazuji na ,spravny &
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7 Zavér

Diplomovéa prace se zabyva managementertinzranalyzou pozadauka navrhem a implementaci
technické podpory pro managementémnv realné spolmosti. Druhym dlezitym tématem prace
je inovace, v ramci niz je tento nastroj vyvijen.

Zakladem prace bylo seznameni se s managementerslufEb, jehoZz sasti je jak
management zém, tak zmigné inovace. ITIL nabizi ogdcené praktiky, které svym rozsahem
pokryvaji prakticky cely management IT sluzeb. ¥@rjsem také vystaV podklady pro uteni
postupu i pistupu k analyze problému a analyze poZadavkito podklady jsem hledal procesu
nestalého zlepSovani v knize ITIL, metodologii Le&ix Sigma i doporéeni dalSich stran
zabyvajicich se managementem IT sluzeb.

Na zaklad téchto znalosti jsem provedl analyzu problému -€rsb analyzu poZadauk
PoZadavky jsem analyzoval v kontextu zavedenycbgsia cili realné spoknosti. Postupoval jsem
tak abych neopomenul Zadnou z oblasti managemeérgiwzeb — lidi, procéisa nastroje.

Vystupem prvni analyzy byly navrhy na &my, které maji finést zlepSeni vinnostech
proces managementu zn v dané spotmosti. Celkem bylo navrZzeno 5 #m Zadavatelem byl
vybran jeden z navthpro owieni experimentem a to ,ro#8hi o systém vzdr. Experiment ndl byt
proveden pomoci aplikace vytemé pro tentodel. V ramci analyzy poZzadatukna nastroj jsem tedy
zvolil ty pozadavky, které byly podstatné pro teatgperiment nebo byifpadré mohly slouZit jako
prezentace navrzenych &m

Ve specifikaci poZadavku jsem uvedl vice poZzadavk kterymi se rive pd@itat pi
pokratovani a dalSiho rozvoje této prace. Uved! jsem,tlie¥é z &chto poZadavk jsou relevantni
pro planovany experiment.

Zachycené poZadavky byly pak zpracovany do specikpoZadavk a na zéklagl nich
vytvoren navrh aplikace. Podle tétdasti specifikace pozadavka navrhu jsem nasledin
implementoval aplikaci. Tuto aplikaci jsem vyuZirop provedeni pozZadovaného experimentu
k owvéfeni @inosu navrzené ziny.

Vzhledem k omezené podigov projektu nil tento experiment omezené moznosti a tak je jeho
vypovidajici hodnota omezenaieBto byl pinosem, protoZze zajistil ziskani dalsi podpory pro
pokratovani projektu. V planu je zajiti podpory pro vytvieni ,rozhrani* do aktualniho nastroje,
které umozni provedeni dlouhodggiho skéru metrik a o¥feni i ostatnich navrzenych m Lze

fici, Ze tyto vysledky poukazuji na ,spravny&in
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Priloha 1. ITIL — vykladovy slovnik

Tim

Vyraz v ¢esting

Definice véesting

activity

éinnost

MnoZina akci navrZzena tak, aby se dosahkityah
vysledki. Cinnosti jsou obvykle definovany jako cs
procesi nebo pldh a jsou dokumentovany

postupech.

<

assessment

posouzeni

Inspekce a analyza slouzici ke kontrole toho, gda |
dodrzovany normy / standardy a&mice, zda jsou
zaznamy fesné a zda jsou dosahovany cile
hospodarnosti a efektivity. Viz také audit.

asset

aktivum

Zdroj nebo zpsobilost. Aktiva poskytovatele sluzk
zahrnuji vSe, co e gispst k dodavce sluzby. Typ
aktiv mohou byt nasledujici: management, organiz
proces, znalost, lidé, informace, aplika
infrastruktura nebo finami kapital. Viz také aktive

zakaznika; aktiva sluzby; strategické aktiva.

best practice

nejlepsi praktiky

Oswdcenécinnosti nebo procesy, které byly éSps
pouzity rékolika organizacemi. ITIL jeifpkladem

nejlepSich praktik.

business

business / obchodni

éinnost

Korporatni entita nebo organizace, ktera se sktada
vice podnikovych jednotek. V kontextu ITSM vyraz
business zahrnuje k&gny sektor a neziskove
organizace stefnjako firmy. Poskytovatel sluzby IT
poskytuje sluzbu IT zdkaznikovi v ramci businessu.
Provozovatel sluzby IT fize byt sodasti stejné firmy
jako jeho zékaznik (interni poskytovatel sluzbyglam

¢asti jiné firmy (externi poskytovatel sluzby).

change

zZmena

Pridani, modifikace nebo odstréam ¢ehokoliv, co by

mohlo mit vliv na sluzby IT. Rozsah byhzahrnovat
zmeny veskerych architektur, progesiastrofi, metrik
a dokumentace, a ro¥htak znény sluzeb IT a dalSick

konfiguratnich poloZek.

1

change advisory
board (CAB)

poradni vybor pro
zmeny (CAB)

(ITIL Service Transition) Skupina lidi, ktera podpje
posouzeni, prioritizaci, schvaleni a planovanémam

Poradni vybor pro zémy je obvykle tvéen
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reprezentanty vSech oblasti poskytovatele sluzeb IT

reprezentanty businessuratfch stran, nap
dodavatai.

change
management

sprava zrn

Proces, odpadny zatizeni
zZivotniho cyklu vSech zi#m, umo#uijici realizaci

prosgsSnych zn¢n pii minimalnim naruSeni sluzeb IT

change model

zmegnovy model

Opakovatelny zfisob zachazeni sditou kategorii
zmeny. Zmenovy model pedepisuje specifické
dohodnuté kroky, které se budou prostad znen této
kategorie. Zminovy model niZze byt velmi slozity, s
mnoha kroky vyZadujicimi schvaleni (fagtsi
release softwaru), nebodire byt velice jednoduchy
bez poZzadavkna schvaleni (n&pznovunastaveni
hesla). Viz také poradni vybor pro &ny; standardni

zmena.

change record

zaznam o ziné

Z&znam obsahujici detaily o Zn¢. Kazdy zdznam o
zmeéné dokumentuje zivotni cyklus jednotlivé ny.
Zaznam o zrné se vytvdi pro kazdy pozadavek na
zmenu, ktery je pijat, i kdyz mize byt nasledh
zamitnut. Zaznam o zin¢ by se n§l odkazovat na
konfigurani polozky, které jsou zémou doteny.
Zaznamy o zrenach mohou byt uloZeny v systému
spravy konfiguraci, nebo jinde v systému spravy

znalosti o sluzbach.

COBIT

COBIT

(ITIL Continual Service Improvement) Citezeni

v informanich a souvisejicich technologiich (Contrg
OBjectives for Information and related Technology
COBIT) poskytuji ndvody a nejlepsi praktiky pro
fizeni proces IT. COBIT je vydan organizaci ISACA
ve spojeni s IT Governance Institute (ITGI). Proevi

informaci viz www.isaca.org.

configuration
item
(Ch)

Konfigurani
poloZka (KP)

Jakakoliv komponenta nebo jiné aktivum sluzby, &te

by mely byt spravovany zadelem dodavky sluzby IT.
Informace o vSech konfigutaich polozkach jsou
zaznamenany v konfiguraim zaznamu v systému

spravy konfiguraci (CMS) a jsou udrzovanshbm
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jejich Zivotniho cyklu spravou aktiv sluzeb a
konfiguraci. Konfigurani poloZzky jsourizeny spravou
zmen. Typicky zahrnuji sluzby IT, hardware, softwar
stavby, lidi a formalni dokumentaci, jako je
dokumentace procés SLA.

continual service
improvement
(Csh

neustalé zlepSovani
sluzeb (CSI)

Etapa Zivotniho cyklu sluzby. Neustalé zlepSovani
sluzeb zajiguje, aby sluzby odpovidalydnicim se
potrebam businessu, a to tak, Ze se identifikuji a
implementuji zlep3eni sluzeb IT, ktera podporuji
podnikové procesy. Vykonnost poskytovatele sluze
IT se pabezne méti a realizuji se zlepSeni prodes
sluzeb IT a infrastruktury IT zas@lem zvySeni
hospodarnosti, efektivity a ndkladové efektivity.
Neustélé zlepSovani sluzeb je zlepSovacim procese
v sedmi krocich. | kdyZ tento proces jé‘pzen
neustalému zlepSovani sluzebtSina proces ma
¢innosti, které se realizuji ve vice fazich Zivotmih
cyklu sluzby. Viz také Deminy cyklus, ,, planuj —

délej — kontroluj — jednej*.

(&)

M

critical success
factor (CSF)

rozhodujici faktor
uspichu (CSF)

Né&co, co se musi stat, aby sluzba IT, proces, projek
plan nebo dalSi aktivita dosahly éspu. Dosazeni
tohoto faktoru se #ti klicovymi ukazateli vykonnosti
(KPI). Nag. rozhodujici faktor usfchu ,ochrana IT
sluzeb pi provadni zmen“ je meftitelny takovymi
klicovymi ukazateli vykonnosti jako jsou ,procentua
redukce neusgnych zngn“, ,procentualni redukce

zmen zpasobujicich incident®, atd.

—

ni

emergency change

naléhava zi#na

Zména, kterd musi byt implementovana co negl -
nag. vyreSeni zavazného incidentu nebo implemen
bezpeénostni zaplaty. Proces spravy&mnobvykle
obsahuje specificky postup pro vykonani naléhavé

zmeny. Viz také poradni vybor pro naléhavésm

ace

impact

dopad

Mira inku incidentu, problému nebo 2ny na
podnikové procesy. Dopad §asto zalozen na tom,

jaky vliv bude mit na drowhsluzby. Dopad a

naléhavost jsou uzivany praifazeni priority.
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IT service sprava sluzeb IT Implementace a sprava kvality sluzeb IT, kteréuipl

management potieby businessu. Sprava sluzeb IT je vykonavana

(ITSM) poskytovateli sluzeb IT za vyuZiti vhodné kombinac
lidi, proces a inform&nich technologii. Viz také
sprava sluzeb.

metric metrika To, co je néfeno a vykazovano zaélemiizeni
procesu, sluzby IT nehnnosti. Viz také kkkovy
ukazatel vykonnosti (KPI).

model model Reprezentace systému, procesu, sluzby IT,

konfigurani poloZzky atd., které se pouziva k

pochopeni neboipdpovdi budouciho chovani.

normal change

normalni znéna

Zména, ktera neni naléhava ani standardni. Normalni

zmeny se uskut@&iuji v definovanych procesnich
krocich procesu spravy zm

outsourcing

outsourcing

VyuZzivani externich dodavatesluzeb ke sprav

sluzeb IT.

proces owner

vlastnik procesu

Osoba, ktera je odpeéeina za zaji$hi toho, aby
proces odpovidal danémuelu. Odpo¢dnostmi
vlastnika procesu jsou sponzorovani, navitzeni
zmén procesu a neustélé zlepSovéani procesu a jehc
metrik. Role niZe byt gitazena téZze osdpktera
zastava roli procesniho manazera, avsak tyto role

mohou byt u ¥tSich organizaci odteny.

Request for

Pozadavek na znu

Formélni navrh na provedeni &ny. Obsahuje detaily

change navrhované zgmy a miZze byt zaznamenan papisov
nebo elektronicky. Pojem j@sto nespravnpouzivan
ve smyslu zadznamu o Zme nebo ve smyslu zény
samotne.

review revize Vyhodnoceni zrny, problému, procesu, projektu atc

Revize jsou typicky provaay v ucitych bodech
Zivotniho cyklu, obzvlagtpo uzaveni. (elem revize
je zajistit, aby byly poskytnuty vSechny dodavky, a
identifikovat gileZitosti pro zlepSeni.

standard change

standardni zéna

Predem schvalend zma gredstavujici nizke riziko,
relativrg obvykl4, vykonavana podle ditého postupu

nebo pracovnich instrukci. NappEtovné nastaveni
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hesla nebo poskytnuti standardniho vybaveni nové
zangstnanci. Implementace standardniéam
nevyzZaduje poZzadavek na&m (RFC), k
zaznamenani a sledovani se pouZzivaji jiné
mechanismy, jako pozadavek na sluzbu. Viz také

zmenovy model

mu

trend analysis analyza trendl

Analyza dat za &elem identifikace vzorkv ¢ase. Je
vyuzivana ve spra&problémi pro identifikaci
obvyklych poruch nebo konfigutaich polozek
nachylnych k porucham, ve sp&kapacit je
pouzivana jako modelovaci nastrojileg@vidani
budouciho chovani. Vyuziva se reé¥rjako nastroj
managementu k identifikaci nedostatkprocesech

spravy sluzeb IT.

Zdroj: ITIL — vykladovy slovnik a zkratky westire [2], 2011, URL:http://www.itil-
officialsite.com/InternationalActivities/ITILGlossi@s 2.aspx

Zkratka | Vyznam v anglickém jazyce Vyznam v ¢eském jazyce

CSI continual service improvement neustalé zlepSovani sluzeb

CI configuration item konfiguratni polozka (KP)

ITSM IT service management sprava sluzeb IT

KPI key performance indicator klicovy ukazatel vykonnosti

PMBOK | Project Management Body of Knowledg Project Management Body of Knowledge
PDCA Plan-Do-Check-Act planuj-ctlej-kontroluj-jednej

PMI Project Management Institute Project Management Institute

SMART | specific, measurable, achievable, releve specifické, nifitelné, dosazitelné,

and time-bound

relevantni a
dasow¥ zavazné

Zdroj: ITIL — vykladovy slovnik a zkratky ¥estirg [2], 2011, URL: http://www.itil-

officialsite.com/InternationalActivities/ITILGloss@s_2.aspx
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