Ceska zemédélska univerzita v Praze

Technicka fakulta

CESKA '
ZEMEDELSKA
UNIVERZITA V PRAZE

Analyza aplikace Service Desku Statniho
pozemkového uradu, navrh zmén a jejich
realizace

diplomova prace

Vedouci diplomové prace: Ing. Zdenék Votruba, Ph.D.

Diplomant: Bc. Petr Husak

Praha 2020



CESKA ZEMEDELSKA UNIVERZITA V PRAZE

Technicka fakulta

ZADANI DIPLOMOVE PRACE

Bc. Petr Husak

Zemédélské inZenyrstvi

Informaéni a fidici technika v agropotravindiském komplexu

Nazev prace

Analyza aplikace Service Desku Statniho pozemkového UFadu, navrh zmén a jejich realizace.

Nézev anglicky

Analysis of Service Desk Application, of the state Land Office,design changes and their implementation.

Cile préce

Cilem prace je analyza aplikace Service Desku na Statnim pozemkovém Gfadé. Na zikladé provedené
analyzy a jejiho posouzeni bude zpracovdn navrh zmén v aplikaci, jejich realizace a vyhodnoceni prinost
zmén pro Statni pozemkovy Gfad.

Metodika

1.Uvod

2.Cil price

3.Metodika

4 Analyzovat Service Desk SPU

5.Navrhnout zmény a nové procesy v Service Desku SPU

6.Realizovat zmény

7 Vyhodnotit piinosy realizovanych zmén a procest v provozu Service Desku SPU

8.7avér a zhodnoceni

Oficialni dokument * Ceska zemédélska univerzita v Praze * Kamycka 129, 165 00 Praha 6 - Suchdol



Doporuéeny rozsah prace
50 — 60 stének véetné obrazkd a grafi

Klitova slova
Itil, Tiket, Incident, Pozadavek

Doporuéené zdroje informaci

BUCKSTEEG, Martin. ITIL 2011. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2012. ISBN 978-80-251-3732-1.

CZEGEL Barbora, Help Desk Practitioner’s Handbook, John Wiley & Sons Inc, 1998, ISBN13 (EAN):
9780471319924

ITIL® Practitioner Guidance, AXELOS 2017

REPA, Véclav. Podnikové procesy: procesni fizeni a modelovéni. 1. vyd.Praha: Grada, 2006. Management
v informaéni spole¢nosti. ISBN 80-247-1281-4.

Pfedb&iny termin obhajoby
2019/2020 LS - TF

Vedouci prace
Ing. Zdenék Votruba, Ph.D.

Garantujici pracoviité
Katedra technologickych zafizeni staveb

Elektronicky schvéleno dne 7. 1. 2019 Elektronicky schvaleno dne 15. 2. 2019
doc. Ing. Jan Malaték, Ph.D. doc. Ing. Jifi Ma3ek, Ph.D.
Vedouci katedry Dékan

V Praze dne 03. 04. 2020

Oficidlni dokument * Ceskd zemédélskd univerzita v Praze * Kamyckd 129, 165 00 Praha 6 - Suchdol



Cestné prohlaseni

LProhlasuji, Ze jsem diplomovou praci na téma: Analyza aplikace Service Desku
Statniho pozemkového urfadu, navrh zmén a jejich realizace vypracoval samostatné

a pouzil jen pramend, které cituji a uvadim v seznamu pouZzitych zdroju.

Jsem si védom, Ze odevzdanim diplomové prace souhlasim s jejim zverejnénim
dle zakona ¢. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach a o zméné a doplnéni dalSich zakonda,

ve znéni pozdéjSich predpisu, a to i bez ohledu na vysledek jeji obhajoby.

Jsem si védom, Ze moje diplomova prace bude uloZena v elektronické podobé

Vv univerzitni databazi a bude verejné pristupna k nahlédnuti.

Jsem si védom Ze, na moji diplomovou praci se plné vztahuje zakon ¢. 121/2000
Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné
nékterych zakonu, ve znéni pozdéjsich pfedpisu, pfedevsim ustanoveni § 35 odst. 3

tohoto zakona, tj. o uziti tohoto dila.”.

V Praze dne 10. 4. 2020

Bc. Petr Husak



Podékovani

Mé podékovani patfi Ing. Zderikovi Votrubovi Ph.D, vedoucimu mé diplomové

prace, za odborné vedeni, trpélivost, ochotu a ¢as, ktery mi vénoval.



Abstrakt: Tato diplomova prace je zaméfena na rozbor, analyzu a aktualizaci
stavajiciho HelpDeskového nastroje provozovaného na SPU. Na zakladé analyzy
budou ur€eny potfeby ufadu a vybrany procesy, které je mozné ponechat, rozSifit,
prepracovat nebo zcela zrus$it. Jednotlivé procesy budou vytvofeny dle doporuceni
ITIL. Na zakladé analyzy budou realizovany zmény a nasazena nova aplikace
ServiceDesk. Prace je zakonCena vyhodnocenim pfinost a negativ realizovanych

zmen.
Klicova slova: ITIL, Tiket, Incident, Pozadavek

Analysis of Service Desk Application, of the state Land Office, design

changes and their implementation.

Summary: The aim of this thesis is to describe, analyze and update current HelpDesk
tool run at the State Land Office. On the grounds of the analysis, needs of the Office
will be determined and selected processes will be either left unchanged, expanded,
reworked or completely eliminated in accordance with the ITIL best practices.
Subsequently, changes will be realized and new application ServiceDesk installed in
compliance with the output of the analysis. The final part of the thesis assesses
benefits and disadvantages of the implemented changes.

Key words: ITIL, Ticket, Incident, Request
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1 Uvod

Informacéni a komunikaéni technologie jsou dnes vyuzivany napfi¢ vSemi obory.
Jen téZko by bez informacnich technologii fungovaly statni ufady, nemocnice,
obchody, banky, policie, armada, doprava, primysl| a dalSi. Pro spravné fungovani ICT
je nutné v organizaci zajistit fizeni ICT sluzeb. Jednou z moznosti fizeni ICT sluzeb je
zavedeni metodiky IT Infrastructure Library. ITIL je souborem knih, které obsahuiji

nejlepsi praktiky a zkusenosti pro fizeni IT sluzeb. [1]

Pokud se zaméfime na knihu Service Operation (Provoz sluzeb), jejimz cilem je
poskytovani sluzby v pozadované kvalité, neuniknou nam procesy Event Management
(Rizeni udalosti), Incident Management (Rizeni incidentl), Problem Management
(Rizeni problém(i), Access Management (Rizeni pfistupd), Request Fullfilment
(Pozadavky), IT Operation Management (Rizeni provozu IT), Application Management
(

Sprava aplikaci), Technical Management (Technickeé Fizeni). [2]

Pro spravné planovani, fizeni, kontrolu, reporting a administraci vySe uvedenych

procesu je nutné uziti aplikace ServiceDesk, ktera je k dispozici ICT pracovnikim.

Analyza stavaijici aplikace HelpDesk na SPU, navrzeni zmén arealizace nové
aplikace ServiceDesk na fizeni provozu sluzeb, pfedevsim pak procesu Incident

Management, Access Management, je napini této diplomové prace.



2 Metodika

Bude popsan souéasny HelpDeskovy nastroj provozovany na SPU. Bude proveden
rozbor nastroje a dle doporuceni ITIL urCeno, jaké procesy je mozné ponechat, rozsifit,

nebo zcela prepracovat.

Teoreticka Cast se zaméfi na ICT procesy dle doporuceni ITIL. Budou zminény
hlavni procesy. Detailné budou popsany procesy, které pro feSeni vyuZivaji

ServiceDesk, predevsim Rizeni incidentd a Rizeni pfistupd.

V praktické Casti se navrhne a sestavi zadani pro programatora, ktery za pomoci
programovaciho jazyka C# vytvori aplikaci ServiceDesk. Tato aplikace bude vyuZivat
databazi Microsoft SQL 2014 a bude fungovat na platformé Microsoft.

Budou popsany realizované zmény v ServiceDesku.

Bude vyhodnocen pfinos aplikace ServiceDesk pro ufad, zaméstnance uradu
a zaméstnance Odboru ICT. Hlavni ddraz bude kladen na &asovou Usporu pfi
vykonavani jednotlivych procesu, minimalizaci chyb pfi zadavani tiketd na zménu
opravnéni, usnadnéni prace uzivatelum, reportingu dat, sledovani SLA dodavatell

a OLA zaméstnanct Odboru ICT.

Na zavér bude provedeno financni zhodnoceni navrzené aplikace a budou

stanovena zavérecna doporuceni.



3 Statni pozemkovy urad

Statni pozemkovy ufad (SPU) byl zfizen ke dni 1. ledna 2013 na z&kladé zakona

€. 503/2012 Sb., o Statnim pozemkovém ufadu. Timto zakonem byla po mnohaleté

pfipravé dokonéena transformace Pozemkového fondu CR, ktery byl soucasné

zruSen. Spojenim jeho zbytkovych agend s €innosti plvodnich pozemkovych ufadu

vznikl zcela novy Statni pozemkovy ufad v Cele s ustfedim sidlicim v Praze.

Organizacni struktura ufadu je v Pfiloha €. 1.[3]

V ramci jednotlivych vysSich uzemné samospravnych celkd vykonavaji €innost

SPU krajské pozemkové Gfady, pfi¢emz pro fizeni o pozemkovych Upravach jsou

zfizeny pobocky krajskych pozemkovych ufadq, jejichz uzemni pusobnost odpovida

uzemi jednoho nebo vice okresu. [3]

Statni pozemkovy urad vykonava pusobnost dle téchto zakonu:

zakon €. 503/2012 Sb., o Statnim pozemkovém ufadu

v

zakon ¢&. 229/1991 Sb., o upravé vlastnickych vztahl kpadé a jinému

zemédeélskému majetku

v

zakon €. 139/2002 Sb., o pozemkovych Upravach a pozemkovych ufadech

zakon €. 92/1991 Sb., o podminkach pfevodu majetku statu na jiné osoby

v

zakon €. 428/2012 Sb., o majetkovém vyrovnani s cirkvemi a nabozenskymi
spole¢nostmi

zakona &. 219/2000 Sb., o majetku Ceské republiky a jejim vystupovani

v pravnich vztazich [3]

Cinnost SPU:

pomoci smény &i koupé vytvari a spravuje rezervu statnich pozemku

realizuje pfevody a smény zemeédélskych pozemku

realizuje pfevody nemovitosti do prava hospodafreni jinych slozek statni spravy
vyporadava restitu¢ni naroky

rozhoduje o pozemkovych upravach a organizuje jejich provadéni vcetné
souvisejicich ¢innosti a to tak, aby dochazelo ve vefejném zajmu k funkénimu
usporadani pozemku,

v€etné zabezpeleni pfistupnosti &i vytvofeni podminek pro racionalni

hospodareni vlastnikd pudy.



e realizuje komplexni pozemkové upravy s ddrazem na vystavbu a rekonstrukci
polnich cest, protieroznich mezi, poldru, biokoridort a jinych krajinnych prvka.

e je prislusny hospodafit se stavbami vyuzivanymi k vodohospodarskym
melioracim pozemku a souvisejicim vodnim dilim ve vlastnictvi statu.

e zajistuje cCinnosti souvisejici s aktualizaci a vedenim celostatni databaze
bonitovanych pidné ekologickych jednotek

¢ je editorem udaji o bonitovanych pudné ekologickych jednotkach v zakladnim

registru Uzemni identifikace, adres a nemovitosti. [3]

Na SPU pracuje pfiblizné 1300 zaméstnanct. Ufad ma sidlo na Praze 3, kde
vykonava svou praci na 300 ufednik. Ufad méa pro vykon svych agend 13 krajskych
pozemkovych ufadl a 63 poboCek pozemkovych ufadl, mapa s pUsobnosti
jednotlivych afadu je v Pfiloha €. 2. Mimo ustfedi pracuje cca 1000 zaméstnanca. ICT
sluzby poskytuje Odbor ICT o ¢tyfech oddélenich a 40 ICT pracovnicich. Oddéleni
technické podpory zajiStuje podporu uzivatelim v poc¢tu sedmi technik(. Podporu
uzivatelim dale zajiStuje vzdy jeden ufednik v misté Krajského pracovisté nebo
Pobocky krajského pracovisté, role téchto ufednik(l se nazyva Technicka podpora na
pracovisti. Organiza¢ni fad ufadu vyhrazuje % pracovni doby téchto urfednikd
k dispozici Odboru ICT. Technicka podpora na pracovisti jsou ,prodlouzené ruce® pro

Oddéleni technické podpory, umi restartovat switch, router, server, preinstalovat PC

vvvvv



4 Popis HelpDeskového nastroje

Aplikace HelpDesk je pouzivana zaméstnanci SPU k hlaseni vSech pozadavka.
PoZadavky se tykaji oblasti IT, ekonomické, bezpecnostni, provozni, personalni
a dalSich. HelpDesk tedy neni klasicky ServiceDeskovy nastroj, ktery by feSil pouze
procesy dle doporucenych metod ITIL a byl vyuzivan pouze zaméstnanci Odboru ICT.
HD byl nasazen v roce 2005. Na Obr. 1 je vychozi obrazovka. [4]

Obr. 1 vychozi obrazovka HelpDeskového nastroje [vlastni]

@ HelpDesk

=
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4.1 Technicka specifikace HelpDesku

Aplikace HelpDesk je napsana programovacim jazykem C#. Aplikace vyuziva SQL

server 2014. Pro chod programu je pouzito pouze jedno WorkFlow viz Obr. 2.



Obr. 2 Workflow nasrtoje HelpDesk [vlastni]

WorkFlow HelpDesk, verze 1.10, 1.11.2016 PP
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4.2 Kategorie pozadavku

Pozadavky mohou zaméstnanci zadavat ve tfech kategoriich — HelpDesk,
PozZadavek na rozvoj a Zakazkovy list. NejCetnéji se vyuzivaji kategorie HelpDesk
a Zakazkovy list, Pozadavek na rozvoj se vyuziva zcela vyjimecné. PoZadavky vSech
kategorii jsou evidovany v jedné Ciselné fadé a kazdy pozadavek ma pfidéleno pravé
jedno jedinecné Cislo, pod kterym je evidovan. U pozadavku je zaznamenano datum

zapisu a kdo jej zadal. [4]

4.3 HelpDesk

Kategorii HelpDesk vybira zadavatel pro zalozeni pozadavku v pfipadé, Ze doSlo
k omezeni nebo nefunkénosti ICT sluzby. Zadavatel dale pomoci kategorie HelpDesk
hlasi vadny hardware. Odbory personalni, vnitfni spravy, ekonomiky a oddéleni
bezpec€nosti vyuzivaji kategorii HelpDesk pro hlaseni a zpracovani pozadavku, které
nemaji Zadnou souvislost s Odborem ICT. Takovym pfikladem typického pozadavku

je zadost o pofizeni varné konvice nebo zadost o upravu penale. [4]

Opravnéni na zalozeni pozadavku maji v8ichni zaméstnanci SPU automaticky,
jedinou podminkou je, Zze zaméstnanec musi mit aktivni doménovy ucet, aplikace
HelpDesk se spousti z Udrzby (aplikace uréena pro spousténi internich programd

Statniho Pozemkového uradu) kazdého pocitace v doméné PFCR.CZ. [4]

4.3.1 Zadavatel
UzZivatel zaklada novy pozadavek kliknutim na tlacitko Novy, uzivateli se zobrazi
okno viz Obr. 3. Systém pozadavku automaticky pfidéluje stav Nahlaseno. Kazdému
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pozadavku je systémem pridéleno jedine¢né identifikacni Cislo a v kazdém pozadavku
jsou zobrazeny identifikaéni Udaje: Datum zapisu, UZivatel, Zaznamenal, Utvar,

Pfedmét a Popis. [4]

ZaloZzenim pozadavku jsou automaticky doplnény utvar, e-mail a telefon
zadavatele. Uzivatel ma také moznost zalozZit pozadavek za jiného uzivatele, ato
kliknutim na tlaCitko Specifikovat jiného uzivatele na Obr. 3 a nasledné vybé&rem
uzivatele ze seznamu. Dale ma uzivatel moznost pfiloZit soubor nebo kopii obrazovky,
stisknutim tlaCitka PfFilozit kopii obrazovky dojde k sejmuti obrazovky pocitace

s vyjimkou HelpDesku, ten se v tu chvili schova do pozadi. [4]

Pfi zakladani poZzadavku je povinné vybrat Pfedmét z nabizeného seznamu. Kazdy
pfedmét ma pfifazen pravé jednoho feSitele, ve chvili, kdy si FeSitel spusti HelpDesk,
automaticky se mu pfifadi poZadavek k feSeni. Uzivatel na pozici dispeCera kontroluje,
zda pozadavky ve stavu nahlaseno nejsou delSi dobu nepfifazené a pfipadné je ru¢né
pfifazuje na feSitele, pfipadné eskaluje nefeSeny poZzadavek na vedouciho pracovnika,
pod kterého feSitel spada. V okamziku, kdy je pozadavek feSiteli automaticky nebo
ruéné pfifazen, zmeéni se upozadavku stav na pfifazeno av pozadavku je

zaevidovano jméno feSitele. [4]

Obr. 3 Okno pro nahlaseni nového poZadavku. [vlastni]

f)_i HelpDesk o

[E=

g - S

Ffilofit  PriloZit kopii Spedifikovat
soubor  obrazovky jingho uZivatele

predmét [ Aplkace Udrzba
Madpis  Nefunguje

UZivatel |Husék Petr, Bc.

= Obrazovka.png
Ffilohy

TEST]

Popis

O Storno

Pro dokonceni zadani pozadavku je nutné vyplnit pole Nadpis a Popis. Pole nadpis

je omezeno na 250 znakl a zadavatel do ného zapisuje strucny popis, ¢eho se
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pozadavek tyka. Pole Popis je ureno pro vypsani podrobného pozadavku

zadavatelem. Bez vyplnéni téchto poli neni mozné zadani pozadavku dokongit. [4]

4.3.2 Resitel

Resitelé HelpDesku pracuiji s poZzadavky pomoci stavovych tlagitek, napriklad Resi

se, VyfeSeno, OdloZzeno, Duplicita, Storno atd. Obr. 4, kde je zobrazena vétSina

tlaCitek, ktera ma fesSitel k dispozici. Kliknuti na tlaCitko pro zménu stavu musi

predchazet vyplnéni pole Stav. [4]

Obr. 4 Stavova tlacitka [vlastni]

_é Reseni, poznamka, poznatek...

H
NahlaSeno

Fedise Vyredeno Odlozeno Duplicita

Storno Akceptovdno | PriloZit  Pfilogit kopii
soubor  obrazovky

O Storno

4.3.3 Opravnéni pro zadani pozadavku

Pozadavek mUlzZe nahlasit zaméstnanec SPU nebo externista. Pro zadani

pozadavku je nutné mit aktivni doménovy G&et na SPU, vygenerované osobni &islo
a pocitaC vdoméné PFCR.CZ. [4]

4.3.4 Stavy pozadavku

Nahlaseno
Zamitnuto
Pfedano
Akceptovano
Resi se

Odlozeno



e \yfeSeno
e Schvaleno

e Duplicita [4]

4.4 Pozadavek na rozvoj

Pozadavek na rozvoj se v HelpDesku vyuziva minimalné, ve vétsSiné pfipadl se

feSi napfimo s programatorem za vyuziti interni metodiky ufadu. [4]

4.5 Zakazkovy list
Kategorie zakazkové listy je urCena pro evidovani pozadavkl na zmény
aincidenty, které jsou pfedavany k feSeni dodavatelim. Zakazkové listy jsou

vyuzivany pro evidenci dodrzeni termint dodavatel(. [4]

Oproti kategorii HelpDesk je umoznéno, aby se na feSeni tiketu zakazkového listu
podilelo najednou vic FeSitelt sou€asné. Pocet zalozenych zakazkovych listll se roéné

pohybuje v jednotkach kusu. [4]

Zakazkovy list mlze zalozit uzivatel, ktery ma vytvoreny ucet v doméné PFCR.CZ,
metodicky je oSetfeno, Ze pozadavky ma zakladat pouze manazer externich

informacnich systémd. [4]

Zivotni cyklus zakazkovych listd je stejny jako pozadavky kategorie HelpDesk,
pouze s rozdilem moZznosti zapsani poZzadovaného terminu vyfeSeni a jeho notifikace
pfi nedodrzeni terminu a moznost zapsat Cislo jednaci, pod kterym je poZadavek ru¢né

veden i ve spisové sluzbé. [4]

Z duvodu neexistujiciho navodu jsou Zakazkoveé listy Casto nespravné zakladany,

kdy dochazi ze strany Zadavatele k chybnému vybéru kategorie pozadavku. [4]

4.6 Pridélovani opravnéni k aplikacim

SPU disponuje pfiblizné 130 aplikacemi. Distribuci aplikaci zajistuje Oddéleni
technické podpory. O pfistup k aplikacim je zadano pomoci papirovych formulard,
které jsou podepsany, naskenovany a viozeny k tiketu. Aplikace jsou rozdéleny do péti

skupin dle pfidélovani opravnéni k povoleni uzivani.

o Nefizené pfistupovymi opravnénimi
e Rizené &lenstvim ve skupinach Active Directory

e Rizené opravnéni pfimo v nastaveni dané aplikace
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e Rizené opravnéni aplikaci Udrzba
e Externi informacni systémy

4.6.1 Nefizené pristupovymi opravnénimi

Tyto aplikace jsou uzivatelim k dispozici ihned po jejich instalaci. Typicka takova
aplikace je sada kancelafskych baliki Office od Microsoftu. Tyto aplikace jsou ve
vétsiné pfipadu nainstalovany s prvotni instalaci operacniho systému pocitace, dale si
mohou aplikace instalovat uZivatelé sami z Centra software, nebo zaZzadat o instalaci
aplikace pomoci zadosti v HelpDesku, samotnou instalaci pak provadi Oddéleni

technické podpory.

4.6.2 Rizené élenstvim ve skupinach Active Directory

Jednou z téchto aplikaci je Microsoft Dynamics NAV, skupiny v Active Directory pro
Microsoft Dynamics NAV jsou zobrazeny na Obr. 5. Pro pfistup k jednotlivym agendam
v Microsoft Dynamics NAV zazada nadfizeny v HelpDesku, kde pfiloZi vyplnény
formular, ktery vytiskl, podepsal a naskenoval. Technik Oddéleni technické podpory
na zakladé zadaného tiketu nastavi uzivateli opravnéni v Active Directory a tiket

uzavre.

Obr. 5 Skupiny pro Microsoft Dinamics NAV v Active Directory [viastni]

-

Mazev Typ

:%mdnav.evidence_majetku Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdna\r.ﬁnancni_ucetni_poukazlqr Skupina se zabezpedenim - Glob...
%mdna\r.ﬁnancni_ucetni_SPU Skupina se zabezpedenim - Glob...
:%mdna\r.hla\rni_ucetni Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.intemi_auditor Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.majetkwa_ucetni Skupina se zabezpedenim - Glob...
:%mdna\r.majetknva_ucetni_prevndDM Skupina se zabezpedenim - Glob...
%mdnav.mzdova_uce’cni Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.nastaveni_majetek Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.personalni Skupina se zabezpecenim - Glob...
%mdnav.pnkladni Skupina se zabezpedenim - Glob...
%mdr1a\r.preuctwani_bez_rezervace Skupina se zabezpedenim - Glob...
:%mdna\r.red_OE Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.mzpuctar Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.rnzpnctar_nastaveni Skupina se zabezpecenim - Glob...
%mdnav.rnzpnctar_\-}rkazy Skupina se zabezpedenim - Glob...
%mdnav.rnzpncty_rj Skupina se zabezpedenim - Glob...
:%mdnav.schalovatel_redOE Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.SPU_dimenze_zapis Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.SPU_faktur}f_uprava Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.SPU_NKU Skupina se zabezpecenim - Glob...
%mdna\r.SPU_restituce_cteni Skupina se zabezpedenim - Glob...
:%mdna\r.SQLTEST_SPUDDB_super Skupina se zabezpecenim - Glob...
:%mdnav.super_readall Skupina se zabezpecenim - Glob...
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4.6.3 Rizené opravnéni pfimo v nastaveni dané aplikace

Prikladem je Aplikace Centralni Informacni Systém, kde se opravnéni k jednotlivym
agendam nastavuje pfimo v nastaveni aplikace Centralni Informacni Systém viz Obr.
6, kde je znazornéna cast skupin, do kterych technik Oddéleni technické podpory
pridava ¢leny nebo je z nich odebira. Nasledné se opravnéni propise do tabulky SQL
serveru a uzivatel ma pfistup k pozadované agendé. Pro pfistup k jednotlivym
agendam v Centralnim Informacnim Systému zazada nadfizeny vyplnénym
formulafem, ktery po podepsani naskenuje a pfilozi do HelpDesku. Technik na
Oddéleni technické podpory nastavi opravnéni v aplikaci Centralni Informaéni Systém

a tiket uzavre.

Obr. 6 Nastaveni opravnéni aplikace Centralni Informacni Systém [vlastni]

Mazev

Spravci CIS - MEM& ROLE!1!
Spravece nastaveni aplikace
Auditon CIS

Editof wécnych bremen
Ctendii vécnych biemen
Spravc vécnych bremen
Spravci nastaveni vécnych bfemen
Editof budov a staveb
Ctendfi budov a staveb
Spraveo budov a staveb
Editofi cirkevnich restituci

Ctendfi cirkevnich restituci

4.6.4 Rizené opravnéni aplikaci Udrzba

Aplikace Udrzba je uréena pro spousténi interné vyvijenych aplikaci z jednoho
umist&ni. Opravnéni pro aplikace spousténé z Udrzby se nastavuji v aplikaci Centralni
nastaveni viz Obr. 7, opravnéni se nasledné propiSe do tabulky SQL serveru. Pro
pFistup k jednotlivym aplikacim spousténym z Udrzby zazada nadfizeny vyplnénym
formulafem, ktery po podepsani naskenuje a pfilozi do HelpDesku. Technik na

Oddéleni technické podpory nastavi opravnéni v centralnim nastaveni a tiket uzavre.
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Obr. 7 Centralni nastaveni prav [vlastni]

Centralni nastaveni prav (Admin)

Interni Externi Utvary Popis
[ 1) Py = - — o
FE b -‘*}7 u »@ @ o= tist A dist bez ditlivich sestav
UloZit  Aktualizovat — Tisk Nekaktiunal' Historie 7 zapisovat | | O" zapisovat bez citlivjch sestav
uZivatele opravneni
Centralni nastavenr Legenda
Iméno Utvar uZivatele | Opravnéni na okres Od Zm... Lif'. 3 ||

I |53

o | &
I 7
I | M
oI |
I ﬁ
I E
I B
L)
I | g

vo ll!

Husak Petr, Bc. Odbor ICT << vie =3 8.11.2019 Hus...

4.6.5 Externi informaéni systémy

Externi informaéni systémy jsou systémy provozované mimo SPU. Jedna se pouze
o0 evidenci pfistupu v Centralnim nastaveni viz Obr. 8. Pro pfistup k jednotlivym
externim aplikacim zazada nadfizeny vyplnénym formulafem, ktery po podepsani
naskenuje a prilozi do Helpdesku. Tiket je pfifazen na garanta zvoleného Externiho
Informaéniho Systému, ktery nastavi uzivateli pfistup a do centralniho nastaveni

zaznamena, jaké opravnéni pfidélil danému uZivateli.

Obr. 8 Centrélni nastaveni Externich informacnich systému [vlastni]

Interni Utvary Popis
i AR - & =H B
L 1._.
& @ © Ik
Ulozit  Aktualizovat Zazadat o Meaktivni  Historie Administrace

ménu piistupu  ufivatele opravnéni  EIS a garantd

EIS Administrace
IJméno Utvar uZivatele CED EAGRL.. | EAGRI.. | EAGRL.. | E-ZAK | GEMIN | I, CA 115
Aflc = = = = = = = = =
Abram Lukas, Bc. Cdbor ICT O A, OA. O A.
Adamcova Iveta KPU pro Jihodesky k...
Adamiik Jan, Ing. Cddéleni investicni... @ A. @ A. O A.
Albrechtova Olga Pobocka Bruntal
Alfery Pavel Odbor ICT
Amchova Olga Pobocka Prachatice O A, O AL O A.
Andrtova Dana KPU pro Ustecky kraj O A..

4.7 Nastaveni Helpdesku

TlaCitkem Nastaveni se otevie menu svolbou: Seznam feSitell, Predméty,
Resitelé, Role a Sumaf. Ménit nastaveni v HelpDesku ma povolenou pouze
Administrator. [4]
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4.7.1 Seznam Resitel(i
Obsahuje tabulku fesitell, vEetné jejich opravnéni, moznosti pfifazovat pozadavek,

fesit tikety HelpDesku, feSit zakazkove listy, zobrazeni, zda ma uzivatel aktivni stav.

[4]

4.7.2 Predméty

Ciselnik, ktery obsahuje seznam v3ech predmétt, které jsou v HelpDesku pro
kategorizaci tiketu. Pokud je v Fadku u pfedmétu vyplnén Resitel, tikety se po zadani
zadavatelem automaticky pfifadi pravé tomuto feSiteli. Tato funkce je vyuzivana pouze
u tiket mimo Odbor ICT. Pokud tedy pfedmét nema vyplnéné jméno fesitele, tiket je
po zadani zadavatelem prefazen do sekce volné a tiket dale prerozdéluje dispecer
HelpDesku. [4]

4.7.3 Resitelé
Ciselnik, kde se v HelpDesku nastavuji opravnéni pro fesitele. Opravnéni
nastavuje administrator HelpDesku po =zalozeni tiketu s zadosti nadfizeného

zaméstnance pro podfizeného. [4]

4.7.4 Role v HelpDesku

Zadavatel:

Zadava pozadavky vSech ftfi kategorii, které jsou v HelpDesku: HelpDesk,
Pozadavek na rozvoj a Zakazkovy list. Pouze u zakazkového listu je metodicky

oSetfeno, ze ho muze zakladat jenom manazer externich informacnich systéma. [4]

Zadavatel ma opravnéni zobrazit vSechny pozadavky v HelpDesku, ve vychozim
nastaveni ma zobrazeny pouze své pozadavky. VSechny pozadavky si mlze zobrazit

pfenastavenim filtru. [4]
Resitel:

Resitel fe$i pozadavky. Automaticky nebo ruéné& jsou na ného predavany
pozadavky HelpDesku, Zakazkovych listd a Pozadavku na rozvoj [4]

Administrator:

M(ize zakladat, editovat a odebirat Pfedméty a Resitele. Nastavuje fesiteli prava

na feSeni Zakazkovych listd. Ma povoleny export dat do Excelu. [4]

13



5 Analyza HelpDeskového nastroje a pridélovani

opravnéni

V roce 2016 bylo nejvyssim vedenim SPU rozhodnuto, Ze je nutné co nejdfive zadit
fidit sluzby poskytované Odborem ICT procesné. Na zakladé tohoto rozhodnuti se
zacali vedouci pracovnici Odboru ICT hromadné odborné vzdélavat. Navstévovali
kurzy, které se vénuji procesnimu fizeni, napf. ITIL, ISO/IEC 20000-1, PRINCE 2
a dalSi. VySkoleni pracovnici zapocali zavadét opatfeni, ktera by méla co nejlépe
usnadnit fizeni Odboru ICT. Jednim ze zjisténi bylo, Ze sou€asny nastroj HelpDesk
zaméstnancim Odboru ICT neposkytuje poZzadované funkce k fizeni procesu, jako je
Event Management, Incident Management, Problem Management, Access
Management, Request Fullfilment a dalsi.

Na zakladé vySe uvedeného zjisténi je nutné provést Analyzu HelpDesku,
pfedevSim se zaméfenim na procesy Incident Management, Problem Management,

Access Management, Request Fullfilment.

Dale je nezbytné zjistit, zda ma HelpDesk aktualizovanou technickou dokumentaci,
zda existuji k aplikaci odpovidajici navody, zda je mozné nastroj rozSifovat, kolik ma

urad k HelpDesk licenci a zda existuje testovaci prostredi.

Analyza je rozdélena do tfi kapitol, kriticka, méné zavazna a kladna zjisténi.
Kriticka zjisténi

zjisténi, ktera mohou mit bezpecnostni dopad, nebo maji tak zavaznou povahu, ze
je nutné tato zjisténi co nejdfive napravit.
Méné zavazna zjisténi

prfedevSim se jedna o tipy, zlepSovaky, jak vyladit aplikaci, aby byla uzivatelsky
privétiva a aby usnadnovala praci jak zadavatelim tiketl, tak samotnym feSitelum.
Kladna zjisténi

zjisténi, ktera maji kladnou vahu pro Statni pozemkovy ufad.
5.1 Kiriticka zjisténi

Nastroj uzivaji i jiné odbory nez Odbor ICT, v téchto pfipadech nastroj nefunguje
dle doporuceni ITIL. V nastroji jsou evidovany tikety s povahou mimo ICT, napfiklad
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pujéovani automobilll, pfeuctovani penale a dalSi pozadavky, které jsou zadavany do
HelpDesku. Tato funkcionalita v HelpDesku vznikla historicky a Odboru ICT nema
,Silu“ zamezit vyuzZivani nastroje ostatnimi utvary uUfadu. Z téchto divodu je nutné
oddélit moznost zadavani tiketd s povahou ICT a ostatnich Odboru, které nyni

vyuzivaji nastroj pro sveé potreby.

HelpDesk vyuziva na feSeni tiketd jedno workflow. Nastroj pfi FeSeni tiketd
nerozliSuje, zda se jedna o incident, poZadavek, problém, zménovy pozadavek, nebo
nasazeni novych verzi. Dale neni mozné rozdélit tikety, které v HelpDesku feSi externi
fesitel nebo FeSitel interni. Z téchto divodld neni mozné vytvaret reporty a statistiky pro

vedeni Odboru ICT a vedeni Uradu.

Nastroj umoznuje nahled uzivatelim na vSechny tikety. V pfipadé vyuzivani
nastroje externim feSitelem se muize jednat o bezpecnostni chybu. Je nutné vytvofit
matici na zobrazeni tiketu dle sekci ufadu a umoznit externim uzivatelim nahled na
tikety, které proSly jejich externi skupinou. Dale je nutné vytvofit moznost zobrazeni
globalnich tiketd vSem uzivatelim, aby se zamezilo opakovanému zadavani tiketl

napfiklad pfi vypadku Vyznamnych informacnich systéma.

HelpDesk nema plnohodnotné testovaci prostifedi, neni mozné testovat nové verze
pfed nasazenim. Nasledné dochazi k neplanovanému preruseni sluzby poskytovani

HelpDesku.

HelpDesk nema logovani zmén, role s vy§Sim opravnénim mohou editovat data
v tiketech a neni mozné dohledat, kdo editaci provedl. Je tedy mozné napfiklad
editovat postup feSeni tiketu jiného uZivatele a do tiketu napsat jiny text, zménit stav

atd. Jedna se bezpec€nostni chybu nastroje.

HelpDesk zcela postrada dokumentaci typu navodu pro zadavatele, feSitele
a technickou dokumentaci. Zadavatelé tak Casto zadavaji tikety chybné, ato
zpusobuje Casové zdrzeni pfi jejich feseni, tiket je napfiklad dle pfedmétu pfidélen
jinému fesiteli.

V HelpDesku nejsou evidovany vSechny pozadavky — chybi evidence pozadavka,
které se tykaji vypadk( server(, pravidelnych zaloh apod. Evidence a zpracovani
téchto pozadavku by mély probihat ve stejném rezimu jako vSechny ostatni, tj. budou
obsahovat udaje o dobé vypadku, zpusobu feSeni atd. V pfipadé pravidelnych zaloh
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je vhodné vyuzit opakovanych tiketd generovanych automaticky systémem, ato na

zakladé zalohovaciho planu.

Zcela chybi moznost feSeni pro externi dodavatele, externisté nyni pracuji

v HelpDesku jako bézny feSitel. Nutno vyfesit samostatnym workflow.

HelpDesk neumoznuje zadavat zadost o opravnéni k ICT aktiviim elektronicky. Dle
platné smérnice Oddéleni bezpecnosti je nutné ru¢né vyplhovat papirové formulare,
které musi podepsat nadfizeny zaméstnanec a nasledné naskenované formulare
muze za nadfizeného pfilozit k tiketu bézny uzivatel. Oddéleni technické podpory
nedisponuje podpisovymi vzory, v pfipadé zfalSovani podpisu nadfizeného neni
technik Oddéleni technické podpory schopen odhalit podvrh. Formulafe se zadavaji
pfi nastupu nebo vystupu zaméstnance do pracovniho poméru a pfi zméné pracovniho
zafazeni, kdy zaméstnanec potiebuje pfistup k novym aktivim, nebo jiz nepotiebuje
pFistup k stavajicim aktivim. DalSi problém je ve Spatné informovanosti vedoucich
zaméstnancl Statniho pozemkového ufadu, nevi, o jaka SW aktiva mohou zadat,
a tak se Casto stava, ze zazadaji o SW, ktery jejich podfizeni nepotfebuji a paradoxné
nezazadaji o SW, ktery potfrebuiji pfidélit podfizenému k vykonu jeho pracovni naplné.
Jedna se tyto formulafe: Zadost o opravnéni, Reset hesla, ZFizeni Gétu, Odeméeni
Uétu, Externi uZivatel, Zru$eni externiho uzivatele, Zadost o VPN. Neexistuje jednotné
misto, kde by zaméstnanci nebo nadfizeni pracovnici mohli kontrolovat, jaka aktiva
maji zameéstnanci pfidélena. Dle smérnice bezpecCnosti by jednou za rok méli vSichni
vedouci zaméstnanci zkontrolovat, jaka aktiva maji jejich podfizeni pfidélena a pokud
podfizeny zaméstnanec jiz nevykonava agendu, ke které ma pfidélené opravnéni,
musi vedouci zaméstnanec zazadat pres HelpDesk o odebrani daného aktiva.
Z divodu neexistujici evidence je velmi obtizné pozadavek smérnice bezpelnosti

dodrzet.
5.2 Méné zavadna zjisténi

HelpDesk neumoznuje fultextové vyhledavani kliCovych slov napfi¢ vSemi tikety.
Tato chybgjici funkcionalita velmi zdrzuje feSitele HelpDesk, slozité dohledavaiji tikety

podobného charakteru, kde by se mohli feSitelé inspirovat pfedchozim FeSenim

a zrychlit tak feSeni u ¢asto opakovanych tiketu.

Nepouzivaji se priority a nejsou definovany €asy pro pfijeti a vyfeSeni pozadavku.
Je nutné zavést SLA, OLA a RT, a to v€etné eskala¢niho a notifikaéniho procesu.
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Tikety, které jsou pfifazovany na feSitele automaticky nebo dispeerem, jsou ve
velké mife feSeny se zpozdénim. Zpozdéni je €asto z divodu nepfitomnosti fesitele,
dispecer se informaci o nepfitomnosti dovida az od zadavatele tiketu, ktery si stéZuje

na pomalé fedeni jeho tiketu. Redeni tiketu se tak mnohdy zbyteéné prodiuzuje.

HelpDesk neumoznuje feSitelim zapsat poznamku, kterou neuvidi zadavatel.
Resitel tedy nema moznost pfipsat poznamku pro jiného fesitele tak, aby tuto informaci

nevidél zadavatel.

V pfipadé, Ze je tiket pfidélen nespravnému fesSiteli, nelze jej vratit zpét na
pracovisté HelpDesku ve stavu Volny, ale stavajici feSitel musi sam vyhledat feSitele

nového a tikety mu predat.

V tiketech neni Casto uveden zplUsob ani vysledek feSeni, ackoliv se jedna

0 povinné pole.

Je nutné zakazat znovuotevirani jiz ukoncenych tiketll. Sou¢asny stav umoznuje
zadavatelim otevfit opakované jiz ukonceny a vyfeSeny tiket a napsat do néj dalsi
pozadavek. Vyuziva se toho zejména v pfipadech, kdy se zadavateli nechce vyplfiovat
se zadanim nového tiketu nebo to povazuje za stejnou chybu. Systém tiket
automaticky pfifadi poslednimu feSiteli. Bohuzel v tomto pfipadé nedochazi k notifikaci
a feSitel (pokud nezvoli urcity filir svych tiketl) netuSi, Ze ma tento tiket pfidélen
k feSeni.

HelpDesk neumoziiuje dispeCerovi déleni tiketl, neni mozné tiket rozdélit, aby
mobhlo tiket paralelné fesit nékolik FeSitell zaroven. Tikety se tedy feSi ,sériové” a jejich

fedeni se tak zbyteéné prodluzuje.

HelpDesk neumoziiuje editace roli v HelpDesku a vytvafeni novych roli. Tyto
Upravy je nutné délat na zakladé pozadavku na tvarce programu, kdy dochazi k upravé
kodu.

HelpDesk neumozriuje editaci a vytvareni novych notifikaci, upravy je mozné délat

jen na zakladé pozadavku na tvlrce programu.
HelpDesk neumoznuje Interface externiho ServiceDesku.

HelpDesk neni webova aplikace, neni mozné vystavit HelpDesk mimo

infrastrukturu Statniho pozemkového ufadu tak, aby externisté mohli pfistupovat do
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nastroje bez nutnosti vytvareni VPN. HelpDesk neni mozné nainstalovat do mobilnich
zarizeni.
5.3 Kladna zjisténi

Statni pozemkovy ufad je vlastnikem aplikace, disponuje tedy neomezenym

poctem licenci pro uZivatele.

Zdrojové kody k aplikaci jsou uloZzeny na sitovém ulozisti a programatofi Odboru
ICT k nim maji pfistup.

Aplikaci neni nutné instalovat, staCi na stanice nakopirovat potfebné soubory.

Aplikace dlouhodobé funguje bez vypadkul a vad.

5.4 Zaveér analyzy
Na zakladé analyzy je nutné zavést workflow pro jednotlivé procesy dle ITIL.

Analyza odhalila bezpe¢nostni vady v HelpDesku, které je nutné odstranit.

Rizeni Access managementu je v HelpDesku zcela nedostateéné, zadani
o opravnéni je zdlouhavé, nekomfortni a nedodrzuje se smérnice Oddéleni

bezpec€nosti.
Dale je z analyzy patrné, ze HelpDesk je nepohodiny pro praci jak zadavatele
tiketu, tak jejich resitele.

Na zakladé téchto zjisténi je nutné vytvofit novou aplikaci, ktera bude vychazet
z pfedchozi aplikace HelpDesk, ale bude reflektovat vSechna zjisténi z kapitoly kriticka
zjisténi a vetSinu z kapitoly méné zavazna zjisténi. PredevSim jde o vytvoreni

jednotlivych workflow.

18



6 Procesy

Pro vytvofeni zadani nové aplikace na hlaSeni pozadavku, incidentt a zadosti
0 opravneéni je nutné sepsani procesu, které budou pomoci ServiceDesku vykonavany.
Procesy jsou navrzeny dle doporu€eni ITIL a dle potfeb ostatnich odbortu Statniho

pozemkoveého uradu, které vyuzivaji aplikaci pro své potreby.
Jedna se o tyto procesy:

e Rizeni Incidentd
e Rizeni ostatnich pozadavku
e Rizeni pozadavkd Mimo ICT
e Rizeni problému
e Zménovy pozadavek
e Nova verze SW
e Opravnéni
v RozSifeni SW Interni/Externi/CIS/Navision/Ostatni
Novy externi pracovnik
Zruseni externiho pracovnika
Zfizeni VPN

Reset hesla

NN N NN

Odemdeni udtu
6.1 Proces Rizeni Incidentt

Incident je neplanované preru$eni nebo snizeni kvality sluzby IT. U&elem procesu
spravy incidentl je co nejrychlejSi obnoveni normalniho provozu sluzeb
a minimalizovani negativnich dopadd na provoz SPU, &mz se zajisti, Ze jsou

zachovany nejlepSi mozné urovné kvality sluzeb a dostupnosti. [5]

Cilem tohoto procesu je vytvofeni jednotného postupu, jak Fidit incident
management na Statnim pozemkovém ufadu a popis jednotlivych krokd zivotniho

cyklu incidentu.

Incident je mozZné nahlasit tfemi zplsoby: uzivatelem, dohledovym nastrojem

a operatorem ServiceDesku.

Incident je hlaSen v pfipadé nefunk&niho systému nebo pferuseni IT sluzby.
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Incident mGze mit bezpecnostni povahu — hlaseni naruseni systému nebo dat.

6.1.1 Popis procesu

Identifikace incidentu

Incident identifikuje operator ServiceDesku nebo dohledovy nastroj pomoci

procesu management udalosti. [6]
Zalozeni incidentu

Zadavatel zaklada tiket vybérem kategorie a pfedmétu. [6]
Kategorie

Pro jednodussi orientaci zadavatele tiketu jsou pfedméty rozdéleny do nékolika

kategorii, napriklad Software, Hardware, Bezpecnost. [6]
Predmét

Pfi zakladani tiketu zadavatel vybira z Ciselniku pfedmét pro identifikaci, jaka IT
sluzba byla pferusena nebo omezena. [6]

Priorita

Incidentu je pfifazena priorita na zakladé jeho kriti€nosti. V tomto kroku dispecer

urci prioritu incidentu podle vlastniho uvazeni zavaznosti situace. [6]
Formalni kontrola incidentu

Po zadani tiketu dispecer zkontroluje, zda ma tiket vSechny potfené formality a zda
je zadani srozumitelné. DispeCer dale ovéfi, zda je tiket stale aktualni, v pfipadé
neaktualnosti jej stornuje. Po ovéfeni dispeCerem, Ze se jedna o proces Incident,
dispecer tiketu pfidéli kategorii incident. V pfipadé, kdy se jedna o jinou kategorii nebo

jiny pfedmét, dispecer provede potifebnou zménu. [6]
Doplnéni informaci

V pfipadé, kdy incident postrada informace, které jsou nutné pro jeho identifikaci
nebo feSeni, zajisti tyto informace dispecer telefonicky. Zjisténé informace zapiSe do

tiketu a pfeda ho dale k feSeni. [6]
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Pfifazeni na interni reSitelské skupiny

Incidenty dispecer pfifazuje na feSitelské skupiny. DispeCer podle povahy incidentu

vybira interni feSitelskou skupinu a pfefadi na ni tiket.
Prifazeni interniho rfesitele

Incident si k feSeni pfebira sam interni fesitel z FeSitelské skupiny, nebo mu je

pfifazen vedoucim interni FeSitelské skupiny. [6]

Prirazeni na externi reSitelskou skupinu

V pfipadech, kdy neni mozné incident vyreSit internimi feSiteli, tiket se preda
Manazerovi EIS, aten pfifadi tiket na externi feSitelskou skupinu adohlizi na

zpracovani tiketu externim feSitelem.
Prirazeni externiho reSitele

Externi feSitel si pfevezme tiket k feSeni, nebo mu je pfifazen vedoucim externi

skupiny. [6]
Analyza

Resitel po prevzeti incidentu bez odkladd provede analyzu dopadii a rizik
vyplyvajicich z incidentu a odhadne dobu vyfeSeni incidentu. [6]
Reseni incidentu

Pokud analyza ur€i, Ze incident bude feSen internim feSitelem, vyreSi FeSitel
incident kompletné, nebo ho vyfeSi CasteCné a prfeda kfeSeni dalSimu FeSiteli.
V pripadech, kdy je nutné incident rozdélit na vice tiketu, reSitel pozada o rozdéleni

incidentu dispecera, a ten incident rozdéli. Na zakladé tohoto rozdéleni je mozné fesit

Incident paralelné. [6]
Akceptace reSeni

Zadavatel zkontroluje feSeni a mze ho pfijmout, nebo s nim nesouhlasit, ¢imz se

incident i se zdivodnénim od zadavatele dostane zpét na dispecera. [6]

Po uplynuti 5 dnu, béhem kterych zadavatel nereaguje, dojde k automatickému

uzavreni tiketu. [6]
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VyreSeny tiket externim FeSitelem schvaluje Manazer EIS, ktery si telefonicky ovéfi

vyfeSeni incidentu u zadavatele incidentu. [6]

Vstupy procesu:

Nahlaseni incidentu zadavatelem
Automatizované nahlaseni dohledovym nastrojem
Ohlaseni incidentu tfeti stranou

UZivatelska zkuSenost

Databaze znalosti [6]

Vystupy procesu:

Uzavieny incident

ZaloZeni poZadavku na zménu (v pfipadé potieby)

ZalozZeni pozadavku na informaci/sluzbu (v pfipadé potieby)
ZaloZeni problému (v pfipadé potieby)

Predchazejici proces:

Monitorovani sluzeb [6]

Soubézné procesy:

Sledovani a vyhodnocovani incidentu

Sledovani SLA

Navazuijici procesy:

Sprava problému (v pfipadé identifikace problému)
Sprava pozadavkU (v pfipadé identifikace pozadavku)

Sprava zménovych pozadavku (v pfipadé identifikace pozadavku na zménu) [6]

6.2 Proces fizeni pozadavkd Mimo ICT

Cilem tohoto procesu je zajisténi jednotného pfistupu k fizeni nestandardnich

pozadavkl v ramci SPU, a to véetné nastaveni zakladni terminologie.

Hlaseni pozadavk( pomoci procesu Mimo ICT je uréeno pro ostatni Gtvary SPU

k vyfizovani pozadavku na jejich agendy. Tyto pozadavky nejsou fizeny dle ITIL a za

jejich zpusob a dobu vyfeSeni nedopovida Odbor ICT. Odbor ICT utvardm pouze

poskytuje moznost pro hlaSeni téchto pozadavki do ServiceDesku.
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Utvary vyuzivajici hlaseni pozadavki v procesu Mimo ICT:
Odbor vnitini zpravy

e Agenda frankovacich stroju

EPS _ Elektronicka pozarni signalizace ustredi

e EZS - Elektronicky zabezpe€ovaci systéem ustfedi
e Likvidace nepotfebného majetku

e OOPP

e Pozadavky OU/OJ ke schvaleni OVS

e Udrzba a provoz budovy Ustiedi
Personalni

e Dochazka
e NAV — Mzdy
e NAV — Personalistika

Bezpecénost

o Cipy a karty na vstup
e Elektronické podpisy a certifikaty
e WebFilter

Ekonomika
e Chybéjici predpisy
e Images sloZenek
e Majetek
e Opravy dat — banka, pokladna, kolky
e Opravy dat — kauce prodej pudy
e Opravy dat — ostatni pohledavky
e Restituce

e Sledovani zavazku

e Ekonomika (u€etnictvi, majetek, ...)
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6.2.1 Popis procesu:

Zalozeni tiketu Mimo ICT
Zadavatel zalozi tiket a pfifadi mu pfedmét
Predmét

Pozadavek Mimo ICT je tteba pfifadit ke konkrétni sluzb& SPU. Piedméty jsou

definovany Ciselnikem.
Priorita

Priorita se u pozadavku Mimo ICT nenastavuje.
Prirazeni reSitele Mimo ICT

Pozadavek je po zaloZeni uZivatelem do ServiceDesku automaticky pfifazen na
fesitele Mimo ICT a to dle pfifazeného feSitele Mimo ICT k pfedmétu v definovaném

Ciselniku.
Reseni pozadavku

Zpusob a rychlost vyfeSeni pozadavku je plné v kompetenci danych utvar(.
Akceptace reSeni

Zadavatel zkontroluje feSeni a mize ho pfijmout, nebo s nim nesouhlasit, ¢imz se

pozadavek i se zduvodnénim od zadavatele dostane zpét na feSitele Mimo ICT.
Vstupy procesu: Nahlaseni pozadavku zadavatelem

Vystupy procesu: Uzavieny pozadavek

6.3 Proces fizeni pozadavkl na Opravnéni

Rizeni uZivatelskych poZadavk( na opravnéni je soubor aktivit, jehoz uéelem je
spravovani uzivatelskych pozadavku na opravnéni béhem celého jejich zivotniho
cyklu. Cilem je poskytnout uzivatelim jednotné misto, pfes které zadaji o pfidéleni Ci
odebrani pfistupl ke standardnim i nestandardnim opravnénim. [6]

Proces brani uzivatelim k neopravnénym pfistupum k ICT aktivim. [7]

Vstupem i spousté€em procesu Fizeni pozadavki na opravnéni je pozadavek

nadfrizeného uzivatele.
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Cil procesu:

Poskytnuti jednotného mista pro nadfizené uZivatele, prostfednictvim kterého

mohou zadat pfidéleni a odebrani pfistupl pro podfizené zaméstnance.

6.3.1 Popis procesu:

Zalozeni pozadavku

Zadavatel (nadfizeny zaméstnanec) zalozi pozadavek na zménu opravnéni dle
definovanych Sablon — reset hesla, odemceni uZivatelského uctu, zfizeni externiho

uzivatele, nebo zfizeni VPN.
Prifrazeni reSitelské skupiny

Tiket s Zadosti o pfifazeni opravnéni je dle prednastavenych workflow automaticky

pfifazen na konkrétni resSitelskou skupinu.
Prirazeni reSitele

Tiket si z jednotlivych FeSitelskych skupin pfebiraji fesitelé pro vyfeSeni pozadavku.
Formalni kontrola pozadavku a analyza

Resitel, ktery si z feSitelské skupiny prevzal tiket, provede formalni kontrolu
pozadavku a provede analyzu, zda je Zadost o opravnéni v souladu s bezpecnostni
politikou Statniho pozemkového ufadu, jestlize je pozadavek zadan chybné nebo

fesitel nesouhlasi s udélenim opravnéni, o které jé zadano, pozadavek zamitne. [6]
Provedeni pozadavku

V pfipadé, kdy je pozadavek v souladu afeSitel souhlasi se schvalenim

pozadavku, zadost schvali.
Automatizované zmény

Pozadavek se po schvaleni vykona dle pfednastavenych workflow automaticky.
Ruéni nastaveni zmén

Pozadavek je pfed schvalenim nutné feSitelem provést ruc¢né v systému, napfiklad
pozadavek o externi opravnéni, sdileni e-mailové schranky, zadosti o VPN atd.

V téchto pfipadech slouzi ServiceDesk pouze jako evidence schvalenych opravnéni.
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Vstupy procesu:

e PoZadavek na opravnéni

e Autorizovany elektronicky formulaf
Vystupy procesu:

e Schvaleny nebo odmitnuty pozadavek

e Status report
Soubézné procesy:

e Sledovani a vyhodnocovani pozadavk
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7 Navrh zmén a nové procesy v ServiceDesku SPU

V této kapitole budou navrzeny zmény a nové procesy v aplikaci ServiceDesk.

7.1 Obecné pozadavky na aplikaci

Aplikace ServiceDesk bude fungovat stejné jako sou€asna aplikace HelpDesk na
platformé& Microsoft, bude vyuzivat SQL server a budou pouZzity stejné mechanizmy
jako u HelpDesku. Do aplikace budou zapracovana kriticka zjisténi uvedena v kapitole

Gislo 5.

Aplikace bude evidovat tikety zaloZzené uzivateli a obsluha ServiceDesku bude za
pomoci funkénich tlaCitek vyvolavat akce, které budou ménit jednotlivé stavy tiketu dle
predem definovanych workflow. Kazdy proces bude mit své workflow. Funkcni tlacitka
se budou dynamicky zobrazovat dle aktualniho stavu tiketu, workflow a pfidélené role

zadavatele nebo resitele tiketu.

U kazdého pfedmétu ServiceDesku bude mozné nastavit doby RT, SLA, OLA.
Pfedméty budou rozdéleny do kategorii pro snadnéjSi zorientovani zadavatelu pfi
zadavani tiketu. Kategorie prfedmétl: Aplikace, Hardware, Opravnéni a pristupy,
Projekty, Vnitfni sprava, BezpecCnost, Personalni, Procesni azménové fizeni,

Ekonomika.

Nastroj umozni zasilani notifikaci, notifikace budou =zasilany na zakladé

nastavenych ¢asl RT, SLA, OLA a pfi vybranych zménach stavu tiketu.

7.2 Nastaveni ServiceDesku

V této kapitole budou navrzeny zmény v nastaveni ServiceDesku.

7.2.1 Role ServiceDesku

Role SD se spravuji v Tabulce Role. Tabulka slouZi k nastaveni pfistupovych
opravnéni uzivatelskych roli k procesim a akcim tiketd. Kazdé roli v ServiceDesku je
mozné pro jednotlivé akce nastavit opravnéni na tikety zadané, pfifazené, kde je resitel
uveden, kde je uveden kdokoliv z utvaru, v feSitelské skupiné feSitele, volné a na

vSechny tikety. Upravovat nastaveni tabulky ma pouze role Manazer.

Zakladni preddefinované role ServiceDesku jsou:
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Zadavatel

Roli zadavatele tiketu maji vSichni uZivatelé, v nékterych pfipadech pouze
nadfizeni zaméstnancl (zejména pfidélovani individualnich pFistupl a prav do
informacCnich systémU a aplikaci). Opravnéni zadavatele jsou v ServiceDesku
minimalni. Zadavatel muze zadavat nové tikety, vkladat poznamky, doplnit tiket,
schvalit nebo zamitnout feSeni, prohlizet globalni tikety, prohliZet tikety své sekce

a zobrazit si sva opravnéni.
Resitel
Role fesitele je urena zaméstnancim, ktefi se podileji na feSeni zadanych tiketu

v feSitelskych skupinach. Jejich opravnéni je omezené na praci s tiketem v ramci

feSitelské skupiny, ve které jsou ¢lenem. Role FeSitel jim umoZhiuje praci s tiketem.
Resitel mimo workflow

Tato FeSitelska role je urena zaméstnancum pro feseni tiketd mimo WF, nefidi se
doporucenim ITIL, tikety nejsou pfedavany na koncové uzivatele, ale pfimo na feSitele
mimo WF. Pfidéluje se zaméstnancim Odborl ekonomického, vnitini spravy,

personalniho a dalSich pro moznost odbaveni pozadavku, které nemaiji ICT povahu.
Dispecer

Role DispecCera je pfifazena dispecerovi ServiceDesku a spociva v rozfazovani
tiketd na pfisluSné feSitelské skupiny, zménach procestu a pfedmétd u tiketu,

zverejnéni tiketl do globalniho stavu, vraceni k dopinéni zadavateli tiketu.
Manazer

Role urena pro manazera ServiceDesku. Role ma opravnéni spravovat
a nastavovat ServiceDesk, vidi tikety napfiC v8emi sekcemi, ma opravnéni
v oduvodnénych pfripadech pracovat s tikety nad ramec opravnéni a pravidel vSech

roli v ServiceDesku.
Dispecer externich informacnich systém

Role umoznujici pfedavani tiketd na externi feSitelské skupiny. Moznost pfedani
tiketu na externi FeSitelskou skupinu je dale podminéno &lenstvim Dispecera EIS

7 v v

v externi feSitelské skupiny jako Dispecer.
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Bezpecnost

Role ur€ena pro zaméstnance oddéleni bezpeénosti. Role umoznuje ¢teni vSech

tiketd v ServiceDesku.
Externi Resitel

Role urCena pro externisty, umoznuje feSeni tiketl v externich FeSitelskych

skupinach.

7.2.2 Predméty
Pfedméty jsou evidovany v samostatné tabulce. Pomoci pfedmétl je mozné
nastavit jednotlivé ¢asy pro RT, OLA a SLA. Déle je pfedmétdm mimo ICT mozno

nastavit vychoziho feSitele.

Predméty tiketd v aplikaci ServiceDesk spravuje role Manazera, vSechny hodnoty

Ciselniku s pfedméty musi byt vyplnény.

Atributy Ciselniku s predmeéty:

e Zarazeni
e |kona
e Nazev

e \ychozi fesitel

e RT
e SLA
e OLA

¢ Mimo WF ANO/NE
e Garant

o KiliCovy uZivatel

7.2.3 Notifikace

Tabulka Notifikace obsahuje seznam typU (Sablon) notifikaci, které se odesilaji
uzivatelim béhem provadéni akci v ramci zpracovani tiketd. Typy notifikaci jsou
oznaceny identifikatorem ve tvaru Nn. Identifikator typu notifikace neni mozné editovat,
predstavuje automaticky generovanou prirtstkovou fadu. Notifikace jsou znazornény
ve vSech WF. Notifikace se automaticky generuji po vyprdeni nastaveného ¢asu OLA

a SLA. Notifikaci s informaci o prekroCeni Casu obdrzi feSitel pfifazeného tiketu.
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7.2.4 Nastaveni reSitelskych skupin
Tabulka Resitelské skupiny obsahuje seznam v$ech skupin fesiteld, pfi zakladani
nebo editaci feSitelské skupiny se otevie jeji editacni formular. Je povinné vyplnit

nasledujici polozky:
Nazev

jednoznacné jméno feSitelské skupiny, které se bude objevovat ve vSech

formulafich aplikace ServiceDesk
typ — typ resitelské skupiny Interni nebo Externi.

Pfidavani uzivatell do feSitelské skupiny se provadi jednoduchym vybérem ze

seznamu, neni tfeba editovat zadné dalSi udaje.

7.3 Zobrazeni tiketu

ServiceDesk umozniuje zobrazeni tiketd dle roli a sekci (organizaéni utvary ufadu).

V Tab. 1 jsou role ServiceDesku a jejich pfistup k zobrazeni tiketd.

Zobrazeni dle sekci umoZznuje, aby zaméstnanec organizacniho utvaru vidél na
tikety zadané svymi kolegy. Je zamezeno nahlizet na tikety jinych organizacnich

utvard.

Externisté maji pFistup pouze k tiketim externi feSitelské skupiny, jejimz jsou

¢lenem.
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Tab. 1 Role ServiceDesku a jejich pristup k zobrazeni tiketd [vlastni]

Role SD Pristup k tiketim
Zadavatel Zobrazeni zadanych tiketl dle sekci
Resitel Mimo WF Zobrazeni tiketll pfifazenych na Resitele

mimo WF v ramci sekce

Resitel Zobrazeni tiketl v FeSitelskych skupinach, kde

je fesitel Clenem

Manazer SD Nahled na vSechny tikety napfiC celym
ServiceDeskem
Externi Resitel Nahled na vSechny tikety feSitelské skupiny,

kde je externi feSitel lenem

Manazer EIS Zobrazeni tiketd v fesitelskych skupinach, kde
je Manazer EIS ¢lenem a zarover nahled na
tikety externich feSitelskych skupin, kde je

Manazer EIS DispeCerem

7.4 Navrh a vzhled vychozi obrazovky ServiceDesku

Obrazovka je rozdélena na tfi ¢asti horni, stfedni a dolni.
Horni éast
V horni ¢asti zakladni obrazovky jsou defaultni pevna a dynamicka tlacitka dle

aktualniho stavu tiketu a dle role uzivatele.
Defaultni tladitka:

o Novy tiket

e Hledat

e Aktualizovat
e Nastroje

e Archiv

e WorkFlow

e Volné
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e Nahlasené
e Pridélené

o Resitelské skupiny

e Globalni
e Externi
e Sekce

e Vse

Dynamicky zobrazovana tlacitka:

o Pfifadit feSitelem
e ZruSit pozadavek
e Prevzit

e Rozdélit

e Vratit k doplnéni
e Poznamka

¢ Interni poznamka
Stredni ¢ast

Ve stfedni ¢asti obrazovky je prostor pro seznam tiketl. Tikety se zobrazuji dle
zvolenych vybérovych tlaCitek. Je mozné zobrazit tikety volné, nahlaSené, pfidélené,

globalni, zadané sekci zadavatele, feSitelskych skupin. Tikety se zobrazuiji v tabulce,

v prvnim fadku je mozné filtrovat tiket, kazdy tiket ma svuj fadek.
Radek tabulky obsahuje:

o Cislo tiketu

e Stav

e Zadavatele

e Nadpis

e Pfedmét

o Utvar zadavatele
e Datum zapisu

e Proces

e SLA
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e OLA

e RT

e Externi / Interni skupinu
e Datum zmény

e Akce
Dolni ¢ast

V dolni ¢asti se nachazi Zivotni cyklus tiketu. Zobrazuje, kdo a jak zadal tiket, jak

byl FeSen atd. UzZivatel mize posuvnym rolovanim listovat v historii tiketu.

V pravém dolnim rohu je Cislo verze ServiceDesku.

7.5 Navrh fizeni pozadavkd Mimo ICT

Proces fizeni pozadavkl Mimo ICT ma samostatné workflow viz Obr. 9 a vyuzivaji
ho vyhradné Fesitelé s roli Mimo WF. Resitelé Mimo WF vyuzivaji ServiceDesk pro
evidenci a sbér pozadavku, které nemaji zadnou spoijitost s ICT, jedna se napfriklad
0 servis motorovych vozidel, pofizovani nabytku, evidenci sloZzenek, dotazy na
personalni agendu apod. Tikety zadané za timto uelem maji vlastni pravidla pro
pfifazovani, nevyhodnocuji se u nich RT, OLA a nejsou k dispozici pro feSitele Odboru

ICT a externi reSitele.
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Obr. 9 Workflow procesu fizeni poZadavkt Mimo ICT [vlastni]
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7.5.1 Pravidla pro prirazovani tiketd Mimo ICT
Tikety se pfifazuji na feSitele Mimo WF automaticky dle pfedmétu tiketu. Kazdy
tiket ma pfifazeného pravé jednoho feSitele Mimo WF, tato informace je ulozena

v Ciselniku ServiceDesku a editaci muze provadét pouze role manazer na zakladé

pozadavku majitele sluzby.
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7.5.2 Stavy tiketd Mimo ICT
Role Resitel Mimo WF ma pravo ménit stavy tiketu:
e Pfijmout
o Vyiesit
e Zrusit
e Prevzit tiket od jiného feSitele Mimo WF své sekce
e Predat tiket na jiného resitele Mimo WF své sekce
e Vyzadat doplnéni
e Odlozit

7.6 Navrh rizeni pozadavku na opravnéni

Rizeni opravnéni je rozdéleno do $esti kategorii:

Odemceni uzivatelského uctu, Opravnéni, Reset hesla, ZruSeni externiho

uzivatele, Zfizeni externiho uzivatele a Zfizeni VPN.

7.6.1 Odemc¢eni uzivatelského uctu

Kategorie pro zadost o odemc&eni doménového ucCtu pfi 3x po sobé chybné
zadaném hesle. Tato kategorie slouzi pouze k zaevidovani odemceni uzamceného
doménového uctu, které hlasi uzivatel, samotné odemceni doménového uctu provadi

technik Oddéleni technické podpory v Active Directory.
Rizeni odeméeni uzivatelského uctu:

Zalozeni tiketu s zadosti o odemceni doménového uctu za kolegyni nebo kolegu
zadava uzivatel s roli zadavatel pomoci elektronického formulare. ZaloZzenim tiketu je
tiketu pfifazené jedinec¢né Cislo, dale je evidovano datum a €as zaloZeni, jméno
uzivatele, ktery tiket nahlasil. Tiket je ve stavu nahlaseno. Role dispecer, po odemceni
uctu v Active Directory, tlagitkem Uget odeméen uzavie tiket. Workflow procesu je na
Obr. 10.
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Obr. 10 Workflow procesu odemceni uZivatelského uctu [viastni]

I
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A238 (N44)

WF12 - Uzavfeno

Formular:

Formulaf pro vyplnéni Zadosti o odemceni uzivatelského uctu obsahuje vybér

uZivatele ze seznamu v$ech uzivateltt SPU a pole pro popis.

7.6.2 Opravneéni

Kategorie pro nahlaseni zadosti o pfidéleni a odebrani opravnéni k aplikacim.
Zalozeni tiketu s zadosti o pfidéleni €i odebrani opravnéni k aplikacim muze zadavat
pouze nadfizeny zaméstnanec a hierarchicky jeho nadfizeny prostfednictvim

formulare.
Rizeni opravnéni

Nadfizeny uzivatel s roli Zadavatel pozada o pridéleni Ci odebrani opravnéni
pomoci formulare v ServiceDesku.

Formular obsahuje vybér ze seznamu podfizenych zaméstnancl. Formular dale
obsahuje seznam s kategoriemi aplikaci a jejich podkategorie. U podkategorii je
mozné volit zaskrtnutim checkboxy pfistupu s detailem ¢teni, zapis atd. U vybranych

kategorii se zobrazi seznam s checkboxy pro zaskrtnuti kraji a jednotlivych okresa.
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ServiceDesk na zakladé zadosti vygeneruje jeden nebo vice tiketd pro schvalovaci

procesy na opravnéni.

ZalozZené tikety obsahuji pfifazené jedinec¢né Cislo tiketu, datum a Cas zalozeni,
jméno uzivatele, ktery tiket nahlasil, organizacni jednotku zadavatele, vypis vSech
opravneéni, ktera jsou odebirana a vypis vSech opravnéni, o ktera je Zzadano. Tiket je
ve stavu nahlaseno, role Dispecer pfidéli feSitelské skupiné uréené pro schvalovani

opravneéni.

Po kontrole poZzadavku a stisknutim tlaCitka Schvalit opravnéni je schvalovaci
proces ukon¢en. Nasledné dojde k okamzitému zapisu informaci se schvalenymi pravy
do databaze. V pfipadé, Ze DispecCer stiskne tlacCitko Zamitnout, Zadost je zamitnuta

a opravneéni se nepropisou.

Sluzba ServiceDesku zkombinuje nové schvalena opravnéni s jiz existujicimi pravy
uzivatele a pfeda je jako tabulku Microsoft Identity Managementu, ktery zajisti

synchronizaci v Active Directory.

Po dokonc€eni synchronizace v Microsoft Identity Management se tiket automaticky
uzavie s informaci, kdy byla opravnéni pfidélena. Zaroven se odeSle uZivateli

notifikace s informaci, Ze byla opravnéni nastavena.

Hodnoty pfedavané ServiceDeskem Microsoft Identity Managementu:
1 — vlozeni uzivatele do AD skupiny

2 — odebrani uzivatele z AD skupiny

3 —jiz ¢len AD skupiny

4 — jiz odebran €len z AD skupiny

Workflow tiketu opravnéni je na Obr. 11:

37



Obr. 11 Workflow procesu opravnéni [vlastni]
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7.6.3 Reset hesla
Kategorie pro nahlaseni zadosti o reset hesla. Zalozeni tiketu s Zadosti o reset
hesla mlze zadavat pouze nadfizeny zaméstnanec a hierarchicky jeho nadfizeny

prostfednictvim formulare.
Rizeni reset hesla:

Zalozeni tiketu s Zadosti o reset hesla svého podfizeného zadava uzivatel s roli
zadavatel pomoci elektronického formulafe. ZaloZenim tiketu je tiketu pfifazeno
jedinec¢né Cislo tiketu, datum a Cas zalozeni, jméno uzivatele, ktery tiket nahlasil. Tiket
je ve stavu nahlaseno. Role Dispecer po resetovani hesla doménového uctu v Active

Directory tlaCitkem Heslo resetovano uzavre tiket. Workflow procesu je na Obr. 12.
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Obr. 12 Workflow procesu resetu hesla [viastni]
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7.6.4 Zridit externiho uzivatele
Zalozeni tiketu s zadosti o0 zfizeni externiho uzivatele zadava uzivatel

prostfednictvim formulare.
Rizeni zfizeni externiho uzivatele:

Zalozeni tiketu s Zadosti o zfizeni externiho uzivatele zadava uzivatel s roli
zadavatel pomoci elektronického formulafe. ZaloZenim tiketu je tiketu pfifazené
jedinec¢né Cislo tiketu, datum a €as zalozZeni, jméno uzivatele, ktery tiket zadal. Tiket je

ve stavu nahlaseno.
Schvalovaci proces:

Role Dispecer tlaCitky Zfidit nebo Zamitnout schvali nebo zamitne pozadavek,
workflow procesu je na Obr. 13. Zadané udaje do formulafe se po schvaleni tiketu

propisi do tabulek T_Zamestnanec a T_Zamestnanec_export.
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Obr. 13 Workflow procesu ziizeni externiho uZivatele [vlastni]
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Elektronicky formular pro zfizeni externiho uzivatele obsahuje:
Povinné udaje

e Utvar — seznam s utvary SPU

e Nadfizeny — seznam s osobami vybraného utvaru

e Jméno — pole pro ruéni vypsani jména Externiho uzivatele

e P¥ijmeni — pole pro ru¢ni vypsani pfijmeni Externiho uzivatele

¢ Mobilni telefon — pole pro ruéni vypsani mobilniho telefonu Externiho uzivatele

e E-mail — pole pro ruéni vypsani e-mailu externiho zameéstnance

e Firma — seznam dodavatell (v pfipadé ze firma neni v seznamu, je mozné

ruéné zapsat novou firmu)

e Platnost smlouvy do — policko pro vybér dne, do kdy je platna smlouva

s dodavatelem.
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e Nastup — datum zfizeni uctu externimu uZzivateli

e Vystup — datum do kdy bude platny ucet externiho uZivatele. Vybrany den
vystupu nesmi byt po poslednim dni platnosti smlouvy.

e Poznamka ke zfizeni externiho uzivatele — pole pro vypsani poznamKky,

napfiklad z jakého divodu zadavatel zada o vytvofeni externiho uzivatele
Nepovinné udaje

e Pole pro pfiloZzeni souboru

e Titul pfed jménem — pole pro ruéni vypsani titulu pfed jménem Externiho
uzivatele

e Titul za jménem — pole pro rucni vypsani titulu za jménem Externiho uzivatele

e Zaskrtavaci pole Zfizeni VPN — zaskrtnutim pole se zobrazi poZzadovana pole
pro zfizeni VPN externiho uzivatele

e Evidenéni Cislo smlouvy

7.6.5 Zfizeni VPN
ZalozZeni tiketu s Zadosti o zfizeni VPN zadava uzivatel prostfednictvim

elektronického formulare.
Rizeni zadosti o VPN
Zadost o VPN se zadava dvéma zplsoby:

Prvnim zpusobem je zadost o zfizeni VPN elektronickym formulafem pro interniho
zaméstnance nebo pro externiho uzivatele, ktery ma jiz zfizen doménovy ucet.
Zalozeni tiketu s Zadosti o zfizeni VPN zadava nadfizeny uzivatel pro podfizeného
zameéstnance nebo pfifazeného externiho uZivatele. ZaloZenim tiketu je tiketu

pfifazené jedinecné Cislo tiketu, datum a €as zaloZeni, jméno uZivatele, ktery tiket

zadal. Tiket je ve stavu nahlaseno. workflow procesu je na Obr. 14.
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Obr. 14 Workflow procesu ziizeni VPN [vlastni]
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Elektronicky formular zadosti o zfizeni VPN
Povinné udaje:
e Seznam uzivatell — seznam pro vybér uzivatele, kterému je Zzadano o zfizeni
VPN, dle hierarchie ufadu.
e Utvar — doplni se automaticky
e Nadfizeny — doplni se automaticky
e Jméno — doplni se automaticky
e PFijmeni — doplni se automaticky
e Titul pfed jménem — doplni se automaticky

e Titul za jménem — doplini se automaticky

e Mobilni telefon — pole pro ruéni vypsani mobilniho telefonu uzivatele
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E-mail — doplni se automaticky — neni mozné ménit

Firma — vyplni se automaticky

Telefon pro pfijem ovéfovaci SMS — pole pro ru¢ni zadani telefonu

Platnost smlouvy do — policko pro vybér dne, do kdy je platna smlouva
s dodavatelem. Povinné pouze u externich uzivatell, u internich zaméstnancu
se nenabizi.

VPN od — datum, od kterého dne ma byt VPN ucet zfizen

VPN do — datum, do kterého dne ma byt VPN ucet zfizen. Den v poli VPN do
nesmi byt po poslednim dni platnosti smlouvy v poli Platnost smlouvy do.
Kontrola plati pouze pro externi uzivatele

Duvod zfizeni VPN a pozadovany pfistup k prostfedkim — pole pro vypsani,

z jakého davodu zadavatel zada o zfizeni VPN

Nepovinné udaje:

Evidenc¢ni Cislo smlouvy — nabizi se pouze u externich uzivatell a vyplni se
automaticky, pokud bylo zadano pfi zakladani doménového uctu externiho

uzivatele

Druhym zplUsobem je zadost o zfizeni VPN elektronickym formulafem pro zfizeni

externiho uzivatele, kdy zadavatel zaSkrtne policko Zfizeni VPN. Nasledné se

automaticky rozsifi formular pro zfizeni externiho uzivatele o dalSi pole.

Povinné udaje pro zfizeni VPN ve formulafi pro zfizeni externiho uzivatele:

VPN od — datum od kterého ma byt VPN ucet zfizen

VPN do — datum do kterého ma byt VPN ucet zfizen, den v poli VPN do nesmi
byt starsi, nez je posledni den platnosti smlouvy v poli Platnost smlouvy do
Pridat pole duvod zfizeni VPN a pozadovany pfistup k prostfedkim — pole pro

vypsani z jakého divodu zadavatel zada o vytvoreni externiho uzivatele

Schvalovaci proces

Schvalovaci proces VPN je vyvolan dvéma zpUsoby:

V prvnim pfipadé, kdy zadavatel zadal zadal pouze o zfizeni VPN pro jiz

existujiciho uzivatele.
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V druhém pfipadé, ze zadavatel pozadavku zfizeni externiho pracovnika zaskrtne
ve formulafi policko zfizeni VPN a nasledné vyplni povinné udaje pro zfizeni VPN
uctu, vytvofi se tiket s zadosti o zfizeni VPN v okamziku schvaleni zfizeni externiho

uzivatele. Tiket zfizeni VPN uctu je pfedan do schvalovaciho procesu.

V obou pfipadech nahlaseny tiket je automaticky pfedan ke schvaleni na interni
skupinu Bezpeénost. Clenové skupiny Bezpe&nost posoudi zadost o zfizeni VPN
a tlacitky schvalit VPN nebo Zamitnout VPN a ur€i zda bude zadost schvalena, nebo
zamitnuta, v pfipadé schvaleni pozadavku je tiket pfedan na interni skupinu technici
L2, ktefi zajisti zfizeni VPN a stisknutim tlaCitka Zfizeno VPN predaji tiket na interni
skupinu technici L1, ktefi provedou instalaci VPN klienta na zafizeni uZivatele

a nasledné stisknout tlacitko VPN klient nainstalovan. Timto krokem je tiket uzavien.

7.6.6 Prehled opravnéni

Tabulka se zobrazenim vSech podfizenych vedoucimu pracovnikovi, ktery ma
moznost kdykoliv kontrolovat aktiva pridélena svému podfizenému. Kliknutim
v tabulce na vybraného zaméstnance se zobrazi vypis vybraného uzivatele
s opravnénim, které mu bylo historicky pfifazeno. Vypis je mozné vytisknout a ulozit
do formatd PDF, DOCX, XLSX.

7.7 Rizeni incidentd

Proces Fizeni incidentd ma samostatné workflow viz Obr. 15. Proces vyuzivaji
zadavatelé, interni feSitelé a externi feSitele. Tikety zadava uZivatel s roli zadavatel
a vyssi.
7.8 Tikety se zadavaji prostrednictvim elektronického formulare,

ktery obsahuje:

Povinné polozky

¢ Nadpis
o UZivatel — seznam pro moznost nahlaseni tiketu v zastupu za jiného uzivatele
e Popis — pole pro podrobné popsani incidentu

e Tlacitko dokoncit
Nepovinné polozky

e Moznost pfiloZeni souboru
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e Kopie obrazovky — tlaCitko, které ulozi zobrazeni obrazovky (PrtScn)

Obr. 15 Workflow procesu fizeni incidentt [vlastni]
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Tikety procesu incident po fadném zadani obdrzi stav nahladeno. Tikety se

nepfifazuji automaticky, ale pfifazeni tiketu na interni feSitelskou skupinu zajistuje

uzivatel s roli DispecCer. DispeCer ma pro pfifazeni tiketu po stisknuti tlaCitka pfiradit

k dispozici okno, kde mlze tiket editovat. Editovat mlze typ procesu, zvoleny pfedmét,

prioritu a vybira fesitelskou skupinu. Dispecer pfed pfedanim tiketu na FeSitelskou

skupinu mlze dale tiket stornovat, nebo oznacit jako globalni. Globalni tiket se

zobrazuje vSem uzivatelum ihned po spusténi ServiceDesku.
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7.8.2 Resitelské skupiny

Kazda feSitelska skupina ma Vedouciho a Cleny skupiny. Vedouci a &lenové
fesitelskych skupin zobrazi fesitelskou skupinu kliknutim na tlagitko ,ReSitelské
skupiny®“. Vedouci muze oproti ¢lenam pfifadit tiket pfimo na feSitele skupiny, pomoci
tlagitka pfifadit ve skuping. Resitelé pfijimaji tikety pomoci tlagitka pfijmout ve své

feSitelské skupiné. Po pfijeti tiketu mize s tiketem pracovat a ménit jeho stavy.
Role Resitel ma k dispozici u procesu Incident tyto akce:

e Pfijmout

e Kompletné vyfesSeno

o Vratit do resitelské skupiny

e Poznamka

e Interni poznamka

7.8.3 Externi reSitelské skupiny

Moznost uZiti externich feSitelskych skupin slouzi vyhradné pro externi dodavatele.

Tikety na externi feSitelskou skupinu muize predavat pouze role Dispecer EIS,
zaroven musi byt uzivatel s roli Dispecer EIS ¢lenem externi feSitelské skupiny a typ
Clenstvi nastaven na Dispecer. Pokud jsou spinény pfedchozi dvé podminky, miaze

uzivatel pomoci tlacitka Pfifadit externé tiket pfiradit.

Tiket je ve stavu Prfedano externé, ze kterého si ho muze prevzit Externi feSitel
tlaCitkem Pfijmout. Tiket se pfepne do stavu feSi se externé, po vyfeSeni externiho
tiketu stiskne externi FeSitel tlaCitko vyfeSeno externé a vyplni okno pro vypsani
pracnosti a popisu feSeni. Nasledné je tiket pfedan Dispecerovi EIS, ktery pivodné
tiket pfedal externi feSitelské skupiné, aby potvrdil vyfeseni tiketu. Pokud s feSenim
nesouhlasi, zamitne dispecer EIS vyfeSeni a tiket se vraci fesitelské skupiné ve stavu

pfedano externé.

Vedouci externi skupiny v kombinaci s roli Externiho feSitele ma moznost tlaCitkem

Odmitnout vratit tiket na Dispecera EIS.

7.8.4 Respons time, Service level agreement a Operation level agreement
Vypocty ¢asu RT, SLA a OLA jsou zavislé na pfechodovych akcich ve workflow pro

proces incident viz Obr. 15 a typech akci pro spusténi, zastaveni a pozastaveni ¢asu.
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V Tab. 2 jsou typy akci pro RT (OLA) a OLA. V Tab. 3 jsou typy akci pro akce RT (SLA)

a SLA.

Tab. 2 Typy akci pro vypocet ¢asti OLA [vlastni]

RT Start RT Stop OLA OLA OLA Plus
Typ (OLA) (OLA) Start Stop Pause OLA
Akce A001 A002 A001 | A005 A004 A011
Akce A081

Tab. 3 Typy akci pro vypocet cast SLA [vlastni]

RT Start SLA RT Stop SLA
Typ (SLA) Start (SLA) Stop
Akce A084 A084 A085 A092
Akce A088

7.9 Reporting

ServiceDesk umoziiuje reportovani trendd poctu tiketd v Case pro jednotlivé
kategorie. Data pro tvorbu reportu jsou aktualizovana jednou denné vzdy v 18:00.
Report je vytvaien na principu OLAP online analytické zpracovani dat, zplsobem

zpracovani komplexnéjsich ¢&i vicerozmérnych databazovych dotazu. [8]

ServiceDesk umoznuje tisk, export do excelu a Ctyfi zakladni typy grafu — kfivka,

spojnice, sloupce, plocha.
Priklad reportu:

Zobrazeni Pocdet

zadanych a vyfeSenych tiketl za urCité Casové obdobi.
prevzatych tiketd, z interni FeSitelské skupiny, fesiteli ServiceDesku za urcité obdobi.
Zobrazeni pfidélenych tiketd za oddéleni a za ur€ité obdobi. Zobrazeni zadanych

tiketl za urcité obdobi po pfedmétech. Zobrazeni dennich Spi¢ek zadanych tiketu.
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8 Realizované zmény

V této kapitole budou popsany zmény ve vytvorené aplikaci ServiceDesk.

8.1 Popis ServiceDesku
Aplikace ServiceDesku je typu klient-server, architektura je znazornéna na Obr. 16,
ServiceDesk je naprogramovan ve vysokouroviiovém orientovaném programovacim

jazyku C# vyvinutém firmou Microsoft zaroven s platformou .NET Framework.

ServiceDesk vyuziva Microsoft SQL Server 2014, na kterém vola ulozené

procedury, které vraceji data.

Vyuziva vlastni Windows Service na serveru PENEWWEB. Tato sluzba zajistuje
notifikace a pfijimani pozadavkl e-mailem a také iniciaci synchronizace opravnéni

pomoci Microsoft Identity Management.

Obr. 16 Architektura ServiceDesku [viastni]

5
>
-
I
emailové pofadavky
servicedesk@spucr.cz

O e—> | < .

ﬁ 1 ] ( =

ServiceDesk Databdze QerviceDesk Sluzba SD notifikace uzivatelim
SPUELINCENTRAL PFNEWWEB z desvicedeskboti@spucr.cz

prichozi emaily
odchozi notifikace
synchornizace do MIM

2= . A

— "& by @y
Ny @8 &
Databéz‘e‘.ﬁ\dresar MIM Active Directory
SPUELINCENTRAL pfcr.cz
OoOo@
OoOo@
Centrum aplikaci Databaze Udrzba_central

SPUELINCENTRAL
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8.2 Workflow

ServiceDesk eviduje tikety s pozadavky uzivatell. Kazdy tiket ma pfifazeno
jedinecné Cislo a existuje vzdy v néjakém stavu (zaloZeny, pfifazeny apod.). Tyto stavy
a mozné prechody mezi nimi ur€uje workflow. Pfechod mezi dvéma stavy tiketu je
iniciovan akci, akce muzZe byt vyvolana uZivatelem stisknutim tlacitka nebo
automaticky, napfiklad na zakladé predmétu, ktery pfedava zalozeny tiket automaticky

na reSitele Mimo WF.

8.2.1 Priklad fungovani Workflow v ServiceDesku
Na jednoduchém pfikladu viz Obr. 17 jsou vidét tfi stavy (A, B, C) a dvé akce mezi
nimi (01 a 02).

Akci 01 je mozné zménit stav tiketu z A (zalozen) do B (pfifazen).

Akce mohou v ServiceDesku obsahovat dalSi parametry, napfiklad vybér osoby,

komu tiket pfiradit.

Obr. 17 Fungovani workflow v ServiceDesku [vlastni]

[ I__LI Stav A - ZaloZen ]—}ég)[ mie=p  Stav B - pfifazen ]—>%/ 4)[ Stav C - vyfeden

Akce 01 - piifadit Alce 02 - vyfedeno

Opravnéni jsou feSena rolemi a nastavuji se pro jednotlivé akce. Napfiklad role
fesSitele mize mit povolené opravnéni pro Akci 02. Uzivatelé, ktefi nemaiji roli FeSitele,

tuto akci nemohou provést.

8.3 Nastaveni ServiceDesku

V této kapitole budou popsany nové funkce v nastaveni aplikace ServiceDesk.

8.3.1 Evidence Roli v ServiceDesku
Evidence roli v ServiceDesku viz Obr. 18 je feSena tabulkou, kterda umoznuje
zakladani roli ServiceDesku. Je mozné zakladat nové role a editovat role stavajici.

Dale je zde mozné nastavit, na jaky proces ma role opravnéni.
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Obr. 18 Evidence roli [vlastni]

Role ServiceDesku

07 ©

Novj Upravit Aktualizovat

Refitalé HelpDeski

Nazev | Doménova skupina Elﬂ[ldiﬂt r_\';ml‘.hm-j IcT ‘@Pn:’idaufk ';, Problém .; ol Zménovy poZadavek
e e - - - - -
zadavatel ServiceDesk.zadavatel 2 Ne i} Ne i} Ne ' Ne i Ne
fesitel ServiceDesk.resitel Q Ano Q Ano Q Ano Q Ano Q Ano
externi fesitel ServiceDesk.externi O Ano O Ano i} Ne ' Ne O Ano
dispecer ServiceDesk.dispecer Q Ano Q Ano Q Ano Q Ano Q@ Ano
manazer ServiceDesk.manazer O Ano O Ano O Ano O Ano O Ano
dispecer EIS ServiceDesk.manazerElS | @ Ano Q© Ano Q© Ano Q Ano Q Ano
bezpeénost ServiceDesk.bezpecnost | ©Q Ano Q Ano Q Ano Q Ano Q Ano
feditel mimo WF ServiceDesk.resitel.mim... | <} Ne Q© Ano i Ne Ne i Ne
test-garant ServiceDesk. externi il Ne il Ne il Ne Z Ne O Ano

¢ Zamnam1z9 * M

8.3.2 Nastaveni opravnéni Roli provadét Akce
Nastaveni opravnéni Roli se provadi v seznamu viz Obr. 19, jednotlivé akce jsou
zakreslené do workflow procesl. Kazda akce ma jedinecné Cislo. Kazdé roli je mozné

pomoci zaskrtavacich chackboxU nastavit, na jakou akci ma vybrana role opravnéni.
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Obr. 19 Nastaveni opravnéni roli [vlastni]
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8.3.3 Resitelské skupiny
Resitelské skupiny jsou zfizovany Manazerem ServiceDesku v okné viz Obr. 20.
ZFidit je mozné externi a interni skupiny. Resitelska skupina ma ¢&leny a vedouciho,

v rv

externi skupina je rozSifena o dispecCera.
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Obr. 20 Zfizovani fesitelskych skupin [vlastni]

E= Retitelska skupina x
Nazev Test externi skupin Procesy |v|Incident [ITIL: Incident Management]
Typ ] Externi - Mimo ICT
Pozadavek [ITIL: Fulfillment Management]
lkona
Problém [ITIL: Problem Management]
Email

Zménovy poZadavek [ITIL: Change Management]

Clenové skupiny

\_P] Pridat ¢lena skupiny 2 Piidat vedouciho skupiny i’f‘ Pridat dispecera skupiny x Odebrat

Jméno Osobni cislo Email Typ Osobni dslo

ac - alc - -

Janecky Jakub 5681 jjanecky@spuc.cz ﬁ Vedoudi 5681
Husak Petr, Be. 2125 | p.husak@spucr.cz PJ Dispecer 2125

Zaznam1z2 * »

X soms

8.3.4 Notifikace
Editace notifikaci je provadéna v Tab. 1. U vybranych akci je ve workflow
zakreslena znacka N s jedineCnym Cislem, k této znacce je v tabulce pfifazena role,

které ma byt zaslan notifikacni e-mail.

Tab. 4 Typy notifikaci [vlastni]

= Typy notifikaci - m] X
d
07 X O
Now Upravit Odstranit ~Aktualizovat
Regitelé HelpDeski
Notifikace Piedmét Obsah
o0c o0 0c =
N1 Zalozen novy tiket {0]. Dobry den, v nastroji ServiceDesk byl zaregistrovan nov tiket s énim éisle... |
N2 Tiket {0} piifazen Fesiteli, Dobry den, tiket {0} Vam byl piidélen k feieni,
N3 Tiket {0 byl prijat fesitelem. Dobry den, tiket {0} byl piijat k feeni. L
N4 Tiket {0} byl vyiesen. Dobry den, tiket {0} byl vyieien. Zkontrolujte prosim spravnost Feieni a nasledné p...
NS Resitel odmitl feieni tiketu (0], Vybrany fesitel odmitl pievzit tiket {0}, Piidélte novému fesiteli.
N6 Tiket {0} byl odloZen Dobry den, bylo odioZeno fedeni tiketu (0} z divodu (1},
N7 Tiket {0} se fedi po odlozen. Dobry den, bylo obnoveno fezeni tiketu {0},
Ne Tiket {0} byl asteéné vyresen. Dobry den, tiket (0} byl éasteéné vyfeien a bude nasledné predan dalsimu Fesiteli.
N9 Tiket {0} byl uzavien. Dobry den, tiket {0} byl uzavien.
N10 Zamitnuto Fezeni tiketu (0} Dobry den, vyfezen tiketu {0} nebylo schvaleno a byl Vam znovu piidélen k fezeni
N1 Tiket {0} byl zruien. Dobry den, tiket (0] nebude Feien.
N12 Zadavatel tiketu {0} piidal poznamku. Dobry den, doslo ke zméné tiketu {0} ze strany zadavatele,
N13 Resitel tiketu {0} pridal poznamku. Dobry den, doslo ke zméné tiketu {0 ze strany feiitele.
N14 Tiket {0} prevzal feitel, Dobry den, tiket {0} byl pijat k feeni.
N15 Tiket {0} byl rozdélen. Dobry den, tiket (0} byl rozdélen na dva samostatné tikety.
N16 Tiket {0} byl vracen zadavateli k dopinéni Dobry den, tiket {0} byl vracen zadavateli k dopinéni. Doplrite prosim co nejdfive vy...
M7 Tikeat (01 hul Annindn Ak dn filet (01 hul 7adavatalam dnninén
Zamam 1282 * »

8.4 Uvodni obrazovka

Uvodni obrazovka je rozdélena na tfi ¢asti. V horni &asti jsou pevna a dynamicka

tlacitka uréena k ovladani ServiceDesku a Zivotniho cyklu tiketu. V prostfedni Casti
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obrazovky se zobrazuiji vyfiltrované tikety a ve spodni ¢asti je tiket a jeho popis feseni.

Zakladni obrazovka je zobrazena na Obr. 21.

Obr. 21 Zakladni obrazovka ServiceDesku [viastni]

13152 B

Tiket 120389 - ServiceDesk
Distribuce Service Desk

7 Musia petr manaden o ar, o i FipouiE, Test - 80780

8.4.1 Procesy fizeni Incidentt a fizeni pozadavkd Mimo ICT

Procesy jsou v ServiceDesku realizovany pomoci akci, stavl a roli. Role maji dle
pridélenych opravnéni zobrazovana dynamicka tlacitka umoznujici provadéni zmén
stavll. Zivotni cyklus procesti kopiruje workflow, kazdy proces méa pravé jedno
workflow. Zadavatel zadava tiket vybérem kategorie viz Obr. 22, voli pfedmét

a vypliuje formulaf viz Obr. 23.

Obr. 22 Vybér kategorie tiketu [vlastni]

E= Service Desk X

Novy tiket

Vyberte kategorii tiketu

= B 7=

Aplikace Hardware Opravnéni a piistupy Projekty Ekonomika

|
- -
- - -
- - -

S M 0~

Vnitini sprava Bezpecnost Personalni Procesni a zménové fizeni
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Obr. 23 Formular pro zadani nového tiketu [vlastni]

= Senvice Desk X

@ Novy tiket

Aplikace - ASPI

TroTTToO

| Piilogit soubor [3] Kopie obrazovky /& Kontrola pravepisu

Nadpis =¥
Uzivatel -
Popis -

8.5 Opravnéni
Pristupy k aplikacim a ICT aktivam je feSeno ¢lenstvim v doménovych skupinach.
O Clenstvi ve skupiné Zada nadrfizeny pracovnik pro svého podfizeného zaméstnance

viz Obr. 24. V levém sloupci je vybér aplikaci a uroven pfistupu, v pravé ¢asti obrazku

je vybér kraju a okresu.

Obr. 24 Z4dost o oprévnéni [viastni]

£= Service Desk

@ Novy tiket

Opravnéni a pfistupy - Opravnéni

Uzivatel Husak Petr, Bc.
Software
v Aplikace

> as

> Externi

v Interni

> BIS

Centralni posta
CRN Aplikace
Diuznik
Katastr NVF

C v v v v
[

+| Klient - modul
v| Cteni
v| Zapis
Kolky
Kopretina

®| Mandatni smlouvy
Nabidka LV 10002
Nabidka nemovitosti
Nabyvani majetku

v VvV VvV vy

Objednavky znal. pos. ustredi
> Objednavky znal. posudkd
Specifikace

Okresy

v [u] PO

v
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Ceska republika

HL.m.Praha

Stredocesky kraj

Jihocesky kraj

Pizensky kraj

Karlovarsky kraj

Ustecky kraj

Liberecky kraj

Kralovéhradecky kraj

Pardubicky kraj

Vysocina

Jihomoravsky kraj

Olomoucky kraj

Zlinsky kraj

Moravskoslezsky kraj
Privatizacni projekty (pracovisté 90)
Odbor prevodu majetku statu (pracoviste 94)

Storno




Zazadanim o opravnéni a schvalenim feSitelem ServiceDesku dojde k pfedani

zaznamu do Tab. 5.

Tab. 5 Clenstvi [vlastni]

BN £ X
+rom Guata_TOMSD +

0% -
[0 Rewts g Measoges
0 Usedlome 0 AdGow Saalers  DetmSD DarumAD Teketid ~
1 e - 4923 CSkiert eckor 3 A0RIIIUBIE0 N0RV1IRN43 12082
2 2%% 0 S pacels sctor 3 200213 131436160  20200213130220503 120832
3 323691 4323 CSbudove edtor 3 2020021313:436173 20200213 130220767 120832
4 R e, 423 CSsadostedtor 3 A001I1IBIT 220013 130221690 12082
5 wEN 423 CISbremend edior 3 A0QBIURIT ANQI1I02IB 12082
6 2% 028 CSrerervaader 3 2200213131461 A204213130222220 120832
7 ks 4920 CIS pronsjem edtor 3 2002131314317 220013130222283 12082
8 %% . 4323 CiSaporreader 3 220200213 131436173 20200213 13:0222673 120832
9 323697 ¢ 3 4323 OIS nalposudek adtor 3 20200213131436190 20200213 130222830 120832
10 68 iitea 42D Regaros 3 2200213131436150  20200213130224160 120832
N %W v 4323 NabidkaNemovtosh psat 3 20200213 131436190 202002-13 130224207 120832
12 39 = 4323 Nabidkal V10002 paat 3 20200213 13:1436190 20200213 13:0224 113 120832
0 4323 Postapsat 3 20200213 131436190 2020-02-1313.0225.097 120832
4123 CRNpsat 3 2020021313:1436207 20200213 130226650 120832
4323 SD Pracovate-011 3 220200213131436207 20200213 130227113 12082
42 B Adwstator 4 200213 13UB207 0200213 130228440 120832
37 BiS Operator 4 2001313146207 2042131302280 120832
423 BIS Zoracoustel s A200213131436207 220013 130227113 12080
4923 CertanPosa cit 4 0021313146207 0200213130227393 12080
2 CertiPosa peat 4 ANDQAINIUBAT  AN021313022840 12082
an ‘ 2200213131436220  20200213130230033 120832
423 OIS apikace spravoe 4 2002131314320 2200213130229253 12082
420 OSaudtorcs 4 0200213 131436220 20200213 130229220 120832
423 CiSbremeno reader ‘ 2200213131436220  A0200213130229267 120832
4123 OIS bremeno spravee. 4 20200213 131436220 20200213 130228970 120832
4923 ClSbremeno mavcmasavens 4 A0R1I1IUB20 DR8I 12082
4323 (1S budova reader 4 20200213131436.237 20200213 13.0230.173 120832
4323 C1Sbudova spravee 4 2020021313:1436237 20200213 130230267 120832
423 CSokevedtor s 2000021313143627 0091130231220 12082
4923 OIS okevmader 4 A00213131436237  2200213130230393 12082
QB CSomedor 4 2200131314625 A2D021313020428 120832
42 CSommsder 4 2200213131636237 0200213 130231720 120832
423 CSkaaarreader 4 20013 1314%250 2200213 130222613 12083
£17 018 ket macker 4 20000212 131436260 2000011131022 207 120832 b

Microsoft Identity Manager provede synchronizaci a pfida nebo odebere uzivatele
ze skupin Active Directory. Na Obr. 25 jsou zobrazeny skupiny pro nastaveni

opravnéni aplikace Klient.
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Obr. 25 Skupiny v Active Directory [vlastni]

] Usivatelé a poéitace sluiby Active Directory — [m| X
Soubor  Akce Zobrazit MNipovéda

e ||| = — [ — | @ —
ez BB HE P RETE%R

+ (2] Roles A || Mazev - Typ

:T AdmlnPr.a\ta X %Klient.cist Skupina se zabezpecenim - Glob...
w 2| CentralniMastaveni
BIS
CentralniPosta
CIs
CRM
Dluznik
FakturyCentralni
FakturySPU
KatastrNVF
Kolky
Kopretina

E&Klient.psat Skupina se zabezpecenim - Glob...

MandatniSmlouwy

ModulKlient

MNabidkal V10002

MabidkaMemovitosti
MNabyvaniMajetku

MNavision
ObjednavkyZnaleckychPosudku
ObjednavkyZnaleckychPosudkuCentri
ObjednavkyZnaleckychPosudkulstrec
Opravneni

OstatniPohledavky

OstatniPrevody
OstatniPrevodyCentralni

Porosty

PorostyCentralni

Posta

Pracoviste

rivatizace

P
PrivatizacniProjekty
PrivatizacniProjektyCentralni

8.5.1 Report Opravnéni

Report opravnéni vyuzivaji zaméstnanci pro kontrolu svych pfidélenych opravnéni
a nadfizeni zaméstnanci pro kontrolu pfidélenych opravnéni svych podfizenych.
Report umozniuje zobrazit aktualné pfidélena opravnéni, zaroven lze zobrazit i historii,
tedy jak byla opravnéni upravovana v minulosti. Nahled na vygenerovani reportu je na

Obr. 26. Nahled na pfiklad historie pfidélenych opravnéni je v Pfiloha €. 6.
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Obr. 26 Report opravnéni Petra Husaka [vlastni]
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8.5.2 Zrizeni externiho uzivatele a VPN

Nadfizeny zaméstnanec vyplni formular pro zfizeni externiho uZivatele viz Obr. 27
a ServiceDesk vygeneruje tiket. Ten je schvalen FeSitelem a tim je uZivatel automaticky
vytvofen v Active Directory. Pfi vypliiovani formulafe zaskrtnutim checkboxu zfidit

VPN, dojde k vygenerovani druhého tiketu.

Tento tiket je pro vytvoreni VPN, je vytvoren skryté a Ceka na dokoncCeni zalozeni
externiho uZivatele v Active Directory, nasledné je aktivovan a pfifazen na skupinu
oddéleni bezpecnosti ke schvaleni. Po schvaleni oddélenim bezpelnosti je tiket

pfedan na feSitelskou skupinu Technici 2, kde je VPN ucet ru¢né zalozZen, tiket
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ukoncCuje feSitel v feSitelské skupiné Technici 1 nainstalovanim ¢i nastavenim klienta

VPN, tim je tiket vyfeSen.

Obr. 27 Zfizeni externiho uZivatele a VPN [vlastni]
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8.6 Reporting

Reporting je realizovan nastrojem na principu On-line Analytical Processing,

vyuziva Analysis services na SQL serveru 2014.

Vyuzitim OLAP je mozné vytvaret velké mnozstvi reportl pro vedouci pracovniky
Uradu. Vyuzivano je nékolik méfitek a dimenzi, napfiklad: Akce, Cas, Proces,
Pfedmét, Uzivatel. OLAP v ServiceDesku umoznuje ulozit vystup do excelu, ménit

styly graft a tisk vystupda.

Na Obr. 28 je zobrazen report poctu tikett s zadosti 0 zménu opravnéni uzivateld.
Z dimenzi a méfitek je vybran rok 2019, pfedmét Opravnéni, Akce ZaloZeni tiketu,
Pocet vSechny tikety a Mésice. Report zobrazuje celkovy pocet tiketd na opravnéni
1743. Z reportu je mozné vycist pocCty tiketd s pfedmétem Opravnéni za jednotlivé
mésice. Data jsou pro lepSi pfehled znazornéna v grafu po jednotlivych mésicich.
Z grafu je patrné, ze nejvétsi pocet tiketl je zakladan v lednu, v roce 2019 to bylo 278

tiket. Priloha €. 3 je report se zobrazenim dennich $pi¢ek zadavani tiketu. Pfiloha €.
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4 je zobrazeni zadanych a vyfeSenych tiketld. Pfiloha &. 5 je zobrazeni tiketl dle

predmétl za jeden mésic.

Obr. 28 Report poctu Zadosti 0 zménu opravnéni za rok 2019 [vlastni]

HoWE MY Y
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#
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9 Vyhodnoceni pfinoslii a negativa realizovanych
zmeén

V této kapitole jsou popsana pozitiva a negativa nové vytvofené aplikace

ServiceDesk.

9.1 Pozitiva

Aplikace je fizena procesy, kdy kazdy proces ma své workflow. Aplikace umoznila
oddélit proces pozadavki Mimo ICT, jelikoz tento proces je vrozporu sITIL

a v aplikaci tak funguje samostatné.

V ServiceDesku je nastavena matice na zobrazovani tiketd. Dle role
v ServiceDesku a organizacniho zafazeni uzZivatele je fizeno opravnéni na zobrazeni
tiketd.

Aplikace ma podobny vzhled jako pfedchozi aplikace HelpDesk. Aplikace je pro
zaméstnance ufadu intuitivni a nebylo nutné zaméstnance na pouzivani ServiceDesku
Skolit. Zaméstnancum stacil podrobny navod, ktery byl z intranetu, kde byl umistén,
stazen 72x, coz je pfi celkovém poctu zhruba 1250 zaméstnancl zanedbatelné Cislo.
O intuitivnosti aplikace vypovida ifakt, Ze po nasazeni ServiceDesku do ostrého
provozu nezaznamenali operatofi ServiceDesku navySeni poctu chybné zadanych
tiketd.

Nejvétsi pfinos nového ServiceDesku je nasazeni elektronickych Zzadosti
o vSechny druhy opravnéni. Za rok 2019 bylo pomoci papirovych formulartd zadano
o pridéleni novych opravnéni 1743 tikety. Primérny ¢as vytvoreni zadosti o opravnéni
vedoucim pracovnikem byl 14 minut, Cas byl zjistén dotaznikem na vybrané
pfedstavené zaméstnance. Tento Cas ukazuje pouze dobu zadani zadosti
0 opravnéni, nasledné bylo nutné fesiteli HelpDesku nastavit opravnéni v riznych
systémech. PFiblizna doba nastaveni opravnéni jedné Zadosti pro jednoho uZivatele
fesitellm ServiceDesku byla 5 minut, a navic ob¢as dochazelo k chybnému pfifazeni
opravnéni uzivateli. Dohromady tedy byl ,Cisty“ Cas pro vytvofeni Zadosti a nastaveni
opravnéni pfiblizné dvacet minut. Po nasazeni ServiceDesku je to primérné pét minut.
Casova Uspora je tedy 15 minut na jednu Zzadost. Pokud je 15 minut vynasobeno 1743,

vyjde celkova uspora 435 hodin za rok. Vedouci zaméstnanci ziskali nastroj, kterym
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mohou jednou ro¢né zkontrolovat pfidélena aktiva svych podfizenych, jak jim nafizuje

smérnice Oddéleni bezpec€nosti.

V ServiceDesku je zcela novy nastroj pro vytvareni reportd. Nastroj je realizovan

na principu On-line Analytical Processing.

Aby ServiceDesk manazer mohl aplikaci udrzovat aktualni, disponuje aplikace
fadou nastaveni. Lze vytvaret interni a externi skupiny, pfidavat role a urCovat jim
opravnéni, nastavovat predméty a jejich atributy, napfiklad OLA, SLA, RT. Jiz neni

nutné tato a mnoha dalSi nastaveni upravovat pfimo v databazi.

Aplikace umozniuje dodavatelum FeSit tikety.

9.2 Negativa

ServiceDesk vytvofil pouze jeden &lovék, v pfipadé rozvazani smlouvy o podpore
bude pfi chybovém stavu obtizné aplikaci uvést opét do funkéniho stavu, i pfestoze
Statni pozemkovy ufad vlastni zdrojové kody, které jsou ulozeny na Team Foundation

Serveru.

Po skonceni smlouvy o podpofe aplikace ji neni mozné s aktualnim externistou
prodlouZzit. Je potfeba vypsat vybéroveé fizeni, které musi byt v souladu s vypisovanim
verejnych zakazek a do néjz se muze pfihlasit jiny dodavatel sluzby. Statni pozemkovy
urad se v minulosti jiz nékolikrat setkal s dodavateli, ktefi se pfihlasi do vybérového

fizeni a nasledné nejsou schopni dostat zavazkam, které vyplyvaji ze smlouvy.

ServiceDesk nebyl pfed nasazenim dokonale otestovan a po jeho nasazeni se
objevilo nékolik chyb. Ty byly odstranény v nejkratSi mozné dobé a nezpUsobily zadné
vaznéjsi potize.

Aplikace v tuto chvili neni webova a neni mozné ji provozovat v mobilnim telefonu.
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10 Financ¢ni zhodnoceni a zaveér

Naklady na vytvoreni aplikace ServiceDesk a jeji nasazeni do ostrého provozu se
skladaji z ndklad zaméstnance Statniho pozemkového ufadu — kli€ového uZivatele
ServiceDesku, ktery popsal zastaralou aplikaci HelpDesk, navrhl zmény, otestoval
novou aplikaci a podilel se na nasazeni aplikace. A z nakladu za programatora, ktery

aplikaci ServiceDesk naprogramoval.

Odhad nakladd za klicCového uzivatele ServiceDesku se pohybuji v Fadech
desetitisict. Nasledujici Casové etapy jsou pouze orientacni. Popis aplikace HelpDesk
trval 80 hodin, navrh procesu 120 hodin, navrh zmén 160 hodin, testovani 120 hodin
a nasazeni do ostrého provozu 56 hodin. Dohromady klicovy uZivatel stravil na tvorbé
noveé aplikace 536 hodin, pfi jeho superhrubé mzdé 380 K¢ za hodinu jsou naklady za
zaméstnance 203 680 K&, ato bez zapocitani energii, nakladd na kancelar a ICT

vybaveni, které vyuzival.

Celkova pracnost programatora na vytvoreni ServiceDesku byla 840 hodin. Jedna
hodina programatora byla 870 K& bez DPH, naklady na programatora tedy byly
730 800 K& bez DPH.

Statni pozemkovy ufad s programatorem uzaviel smlouvu o nasledné podpoie
aplikace formou ad hoc bez mési¢niho pausalniho pinéni. Cena za hodinu ad hoc je
870 K& bez DPH.

V diplomové praci jsem se zabyval zkvalitnénim Fizeni ICT sluzeb na Statnim
pozemkovém ufadé pomoci HelpDeskového nastroje. Popsal jsem stavajici aplikaci
HelpDesk, vytvofil analyzu HelpDeskového nastroje, zjisténi jsem rozdélil na kriticka,
méné zavadna a kladna. Podrobné jsem popsal procesy fizeni incidentl a navrhl
fizeni pozadavkl na opravnéni dle doporuceni ITIL, kdy jsem Cerpal znalosti z kurzu
ITIL Foundation. Navrhl jsem zmény pro vytvoreni nové aplikace ServiceDesk. Popsal
jsem zmény v noveé aplikaci ServiceDesk, kterou vytvofil programator. Do budoucna je

nutné ServiceDesk rozsifit o dalSi ITIL procesy dle knihy Service Operation.
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Pfiloha €. 1: Organizacni struktura Statniho pozemkového ufadu
Priloha ¢. 1 Organizacni struktura Statniho pozemkového uradu [9]

Ustredi Statniho pozemkového Gradu

Ustredni reditel
Peon
Kancela dstFednino Feditele Odbor personaini

Peais — Pan

‘Oddlons persondini a platore.
pern

Qadten izens lidskjch zarojs
=

‘Oddéleni bezpecnosti Oddaleni interniho auditu
Pian — Pea0

‘Odbor pievocu majetku stéu Odbor ekanamick
s peon

Odbor KPO pro Krdlavétvadecky kial

Pe02

‘Odstent pivatizaénich projekts ddslens deotrictua cvidence majetku RGO ) (LU b Oadsleni Hanni pazemkovych dprav
i [
oo ‘Oddsient resmépraw agendy a o
2dost pode zékom

& 10619995t

KPU pro Olomoucky kral KPO pro Pardubicky kral

%
%
%
%
}

Oadlen realzace pevods ‘Oddsient spravy pohledivek
Pran

KPU pro Plamdsky ke KPU pro Siredogesky kraja h.mPrara

Odbor sprévy majetkustan Oddslen rozpoetu a prijmovjch operaci
Prp Prab

KPU pro Ustecky kraj

Oddsteni Fzeri
aaiskjch pozemkoich i Fads KPU pro Kesj Vysocina
)

dbor it speéy.
Pron

st et s KPU pro Zinsh ke KPU pro Jinocesty kral

KPU pro Jinomoravsiy kraj

Oudsient spravy nemoritost Oddsientwitni spravy
a autoprovo
Pip

Oddienirestiuct Qcélent spisos shiy
Pron veon

Oudsten vorby cen averikace
Pian

Odbor verejnjh zakizek Oddstoni spravy dat
Prn Pian

Odbor vodonhospodsfskjch staveb
Oudslen verejnjch zakizek P
o

@ pozemkove pray
253

vetelpy

Qudsentostatnch Oudlent VS Brmo
oh zakizek Pean

odbor (cT ‘OddBlen! VS Hade Kidlow
- P Pian
‘Oddsteni i Coské Budsiovice
2
internino vivoje =
o
‘Oadsen metodiky VHS
ainfastruktury prs0
[ Prso

ddsten inwsiinich
einnosti




P¥iloha &. 2: Piehled poboc&ek a krajskych pozemkovych tfad SPU 2017

Priloha &. 2 Prehled pobo&ek a krajskych pozemkovych uradi SPU 2017 [10]
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Priloha €. 3: Zobrazeni dennich Spi¢ek zadavani tiketd

Priloha ¢&. 3 Zobrazeni dennich Spi¢ek zadavani tiket( [vlastni]
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Pfiloha €. 4: Zobrazeni zadanych a vyfeSenych tiketu

Priloha ¢&. 4 Zobrazeni zadanych a vyreSenych tiketd [vlastni]
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Pfiloha €. 5: Zobrazeni tiketu dle pfedmétl za jeden mésic

Priloha ¢. 5 Zobrazeni tiket( dle pfedmétt za jeden mésic [vlastni]
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Pfiloha €. 6: Historie opravnéni
Priloha €. 6 Historie opravnéni [vlastni]
Husak Petr, Bc.

SPUCR\husakxx
22125

Ztizeno opravnéni v centralnim nastaveni

Katastr NVF - Cist, Majetek HIM - Cist, Prodej pudy - Cist bez citlivych
sestav, Ostatni pfevody - Cist, Ostatni pfevody centralni - Cist,

Ceska Republika

Nastaveno v centralnim nastaveni

Husak Petr, Bc. 08.11.2019 18:37




