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Sprava IT sluzeb v podnikovém prostiedi

Abstrakt

Predmétem bakalarské prace je zpracovani stru¢ného a souhrnného piehledu o fizeni
podniku z pohledu IT. Prace se zabyva moznymi metodikami, kterymi lze fidit IT oddéleni
V podnicich. Teoreticka ¢ast prace obsahuje nastinéni fizeni podniku a zminuje fungovani
Help Desk systémui, které jsou jiz dnes znamé spise pod pojmem Service desk.

V navaznosti na Service desk systémy jsou v praci uvedeny také praktiky, které maji
za cil praci na tomto zakaznickém systému usnadnit a co nejvice zefektivnit.
Charakterizovany jsou tedy reaktivni i proaktivni pfistupy k problémim ¢i sprava zmen a jeji
cile i dvody pro¢ ji provadét. V neposledni fadé dusledky této spravy zmén na fungovani IT
prostiedi a jeho sluzby.

V praktické casti je popisovdna transformace IT odd€leni z neaktualniho

vodopadového modelu fizeni na moderni agilni metody fizeni podniku.

Klicova slova: sprava podniku, fizeni podniku, outsourcing, service desk, ITIL, incident,

tiket, pozadavek, sluzby, strategie, agile, waterfall



Managing an enterprise from an IT perspective

Abstract

The subject of the bachelor thesis is to prepare a brief and summary overview of the
company management from the point of view of IT. The thesis deals with the possible
methodologies that can be used to manage IT department in the enterprise. The theoretical
part of the thesis contains an outline of company management and mentions the functioning
of Help Desk systems, which are now known as a Service Desk.

In connection with the Service Desk Systems, there are also listed practices that aim at
facilitating and maximizing the efficiency of this customer system. Thus, both reactive and
proactive approaches to problems or change management and its objectives, the reasons for it
and, last but not least, its consequences for the functioning of the IT environment and its

services are characterized.

Keywords: enterprise management, outsourcing, service desk, ITIL, ticket, request, services,
enterprise, strategy, agile, waterfall
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1 Uvod

Zijeme v rychle se ménicim svétd, kde je koneény spotiebitel stale vice naroény a
zvykly dostat sviij produkt co nejdiive je to viilbec mozné. Pokud chceme byt GispéSni musime
na tento fakt umét reagovat. Uméni rychle a efektivné reagovat na zmény a pozadavky je
jednou z klicovych vlastnosti spole¢nosti, které maji vliv na jejich fungovani a pteziti v
dne$nim vysoce konkuren¢nim prostiedi.

Pravé rychle se ménici prostedi ¢i vyvoj technologii jsou jednim z divodii pro¢ se dnes
velmi Casto pfechdzi na agilni metody, kterym se mimo jiné bude tato prace vénovat.

Agilni zpusob fizeni podniku neni nikterak starou zaleZitosti. U nas se do povédomi
dostava az v poslednich letech, avSak svou oblibu si ziskdva velmi rychle. Jejich vyuziti
mizeme nalézt u gigantl jako je napiiklad Google, LEGO nebo Amazon, ale také ve stiedné
velkych €1 malych podnicich.

Agilni metody byly ptivodné definovany pro vyvoj software, ale i pfesto své vyuZiti
nasly také v podnicich, kde je tfeba fidit projekty ¢i organizovat tymy lidi u kterych se
vyzaduje kreativni mysleni a flexibilita.

Existuje n€kolik metodik agilniho pfistupu, avSak tato prace zminuje pouze metodiku
Scrum, jakozto nejpopularnéjsi z nich.

Pfechod na tuto metodiku, ktery prace popisuje v praktické ¢asti, je zapotiebi disledné
naplanovat, jelikoz neni v potencionalnim ohrozeni pouze fungovani samotného podniku, ale

také je tim ohrozenost fungovani klientt: podniku.
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2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem prace je poskytnout piehled o mozném feSeni spravy IT sluzeb
V podnicich. Prace bude také zaméiena na to, jak zkvalitnit poskytované IT sluzby a

optimalizovat je v zajmu podniku a jeho obchodnich cila.

V prvni ¢asti prace je uvedeno, jakym zplisobem je zajistén provoz IT v podnicich, je
zminén soubor praxi a postupt ITIL a CobiT a také moznost outsourcingu Vv informatice.
postupy a vyuzivané standardy ve spravé podniku, dale uvadi principy fizeni podnikové
informatiky. Zminéna je téz sprava incidentd, problému, zmén a fungovani service desku ve
stiedné velkych a velkych podnicich. V neposledni fadé jsou uvedeny moznosti a zasady pro

zlepSovani poskytovanych sluzeb.

Druha ¢ast se vénuje spravé podniku z praktické stranky. Je popisovana transformace
z méné efektivniho modelu fizeni podniku zvaného waterfall na moderné;jsi agile model. Tato
¢ast prace nastifiuje, jak je waterfall model definovan, uvadi jeho slabé stranky a piedstavuje
principy agile metodiky za pomoci které by mély byt tyto nedostatky eliminovany a v
souvislosti s tim dosazeno lepSich vysledki fiktivniho IT odd¢€leni.

Zminén je také pocitacovy program JIRA jakozto nastroj pro sledovani pozadavki a

projektli oddéleni, ktery ma plnou podporu agile metodologie.
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3 IT oddéleni a jeho Fizeni

Na obor IT se jiz hledi jako na dlouhodobou soucast podnikéni, jehoz cilem je orientace
na zlepsovani vysledkd c¢innosti podniku stejné jako tomu je u jinych obort v podniku.
Pozornost tohoto oddéleni neni zaméfena jen na aktiva, zasoby, platy ¢i podobné informace,
ale je rozsifena o poskytovani sluzeb a vytvareni aplikaci, které zvysuji konkurenceschopnost
podniku. Kvalita IT se jiz nezamétuje pouze na technologie, ale také na IT sluzby.

Ke sprave IT jsou velmi dulezité rizné metodiky a standardy, které funguji jako takova
kuchaika pro podporu postupt. V nasledujici podkapitole je uveden pouze stru¢ny popis
vybranych modelua spravy IT.

(Pour, IT v fizeni podniku, 2016)

3.1 Zabezpeceni provozu podnikové informatiky

Vyvoj podnikové informatiky a jeji provoz je Casto bran jako prace, kterou by méli
provadét informacni manazeti a jejich pracovnici. Toto tvrzeni je ale ve vétSiné piipada
mylné, nebot’ by 1 uzivatelé IT méli mit alespont zakladni znalosti v oblasti IT, a to nejen diky
stale se rozvijejicimu oboru, ale také v disledku zefektivnéni a zrychleni pracovniho procesu.
Préace s IT zafizenim se stala jiz soucasti bézného Zivota, a tak 1 administrativni pracovnimi,
pokud maji zakladni znalosti v oblasti IT, jsou hodnotnéj$im pro celou spole¢nost.

V nékterych odvétvich podnikédni se IT sluzby stavaji velmi hodnotnymi a potiebnymi
soucastmi podniku. Naptiklad v piipadé fotografickych sluzeb zéalezi na jednotlivych IT
programech pro zpracovani fotografii, a pravé diky podpote ze strany IT jsou poskytovany
tyto sluzby kvalitnéji a mohou zajistit vétSi poptavku po takovych sluzbach.

Diky tomu, Ze jsou casto informacni zdroje vefejn€ pfistupné, coZ znamena az
neomezeny pocet uzivateld, je zde kladen velky pozadavek na jejich bezpecnost. Je také velmi
dalezita jejich pravidelna aktualizace nebo doplnéni, proto je kladen diiraz také na jejich
spravu.

Duivody, kvili kterym by se mél uzivatelsky sektor zapojovat do vyvoje informatiky, je
mnoho. Informacéni systémy by proto mély obsahovat vSe, co poptavaji soucasni uzivatelé a
prispéli tak k vyvoji software a hardware na trhu IKT.

Projekty, které jsou realizovany za Ucelem vyvoje novych aplikaci, nebo technologii
zajiStuji pravé ten kyzeny vyvoj informatiky. Pro vyvoj je také velmi ndpomocnd tvorba

novych pocitacovych siti, jejich kombinace, ¢i tvorba pocitacovych her a aplikaci. Zminéné
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projekty se skladaji z n¢kolika tkolti, metod a postupii, které ¢asto zpracovavaji rizni lidé a v
kone¢ném dusledku pravé spoluprace jednotlivych lidi napoméha k funkénimu a zdarnému
vyvoji projektu. Cim je spoluprace v ramci tymu uz$i a hladsi, tim kvalitngjsi vysledky
mohou byt o¢ekavany.

Vyvojati, ktefi zajistuji tvorbu aplikaci, ve kterych pak pracuje uzivatel, at’ jiz pro
potieby osobni, ¢i ekonomické, by méli byt odbornici nejen v oboru informatiky, ale také v
oboru, pro ktery je aplikace ¢i program urcen. Pfipadné by mél byt ptizvan odbornik z oboru,
ktery jim napomtize s funkcemi, které usnadni praci s programem tak, aby byl pfinosem.
Napriklad pfi tvorbé ucetniho software, by mél byt prizvan k tvorbé také odbornik v ramci
ucetnictvi.

(Pour, Podnikova informatika, 2015)

3.2 Outsourcing

Principem outsourcingu je zajiSténi sluzeb v oblasti IT externi spole¢nosti ¢i jinou
osobou. Divodem miize byt sniZeni finan¢nich nékladl (napf. na zaméstnance, diky cemuz se
snizi odvody na statni instituce ¢i administrativni ndrocnost dalSich oddéleni), zabranéni
konkurence, nebo zajem o profesionalnéjsi zajisténi a preneseni rizika v souvislosti s touto
sluzbou. Rizikem naopak miize byt selhani externiho dodavatele, ¢i odhaleni vnitfniho
fungovani externim subjektem. Dlouhodoba zavislost na jednom dodavateli mize byt pro
podnik likvida¢ni, nebot’ v pifipadé financnich potizi dodavatele, ¢i pii ndhlém ukonceni
spoluprace muze dojit kK okamzité potiebé nového dodavatele. Pfitom vyména externiho
subjektu miize byt komplikovand, nebot novy dodavatel musi rychle pochopit fungovani
spoleCnosti a nastavené postupy, aby byl schopen zajistit hladky chod podniku. Existuji
rozdily v tom, co je dodavano externé. Prvni externé zajiStovanou ¢asti podniku mize byt
rozvoj informatiky (tzn. implementace aplikac¢niho software a vyvoj aplikaci pro potieby
podniku), dale také IT operace (tzn. zajiSténi provozu aplikaci nebo celého softwaru a IT
systému v¢etné udrzby a inovace).

(Pour, Podnikova informatika, 2015)

3.3 Predpoklady pro Fizeni podnikové informatiky

Sprava informacnich technologii je velmi diileZitou soucasti podniku. Zajisténi této
ulohy je ale narocné, a to z diivodu stale se vyvijejicich informacnich systémt, vcetné jejich

propojenosti a stale pribyvajiciho okruhu uzivateld. Naroky na spravu vypocetni techniky

13



vychazeji z ekonomickych, obchodnich a provoznich potieb a cilii podniku. Vliv na spravu
maji také novinky v oblasti IT. Cile spole¢nosti mizeme rozdé€lit do tff hlavnich ukola.

Velmi dilezité je zabezpeceni funkEnich informacnich systémt, a to nejen v zékladnich
funkcich, ale také ve funkcich analytickych, rozhodovacich a kontrolnich. Naptiklad
nadnarodni spolec¢nosti maji specifické pozadavky na funkcnost a spravu vlastnich aplikaci,
napiiklad z titulu zabezpeceni, ¢i mnohojazy¢ného ovladani.

Podle zptsobu pouzivani aplikaci, by mél byt kladen ddraz na spravny pomér mezi
ekonomickymi ¢i neekonomickymi u¢inky ku vzniklym nakladiim. Je-1i program pouzivan k
uréitému ucelu, méla by byt zajisténa jeho maximalni mozna funkénost s ohledem na vzniklé
naklady.

(Pour, Podnikova informatika, 2015)

3.4 Metodiky a modely Fizeni informatiky

Stanoveny jsou rizné metodiky a modely, které slouzi k fizeni podnikové informatiky.
Tyto metodiky a modely jsou stanoveny na zakladé ptredchozich zkuSenosti a Cinnosti, které
slouzi jako doporuceni pfi feSeni dalSich ukolli v ramci informatiky. Vé&tSina metodiky je
zaloZzena na zkuSenostech z praxe a vzhledem k tomu, Ze byly jiZ jednou vyzkouSeny,
zajistuji osvédéené doporuceni. Jejich cilem je napomoci uzivatelim v ramci efektivni spravy
IT, dale snizeni nakladt na spravu a zvySeni hodnoty ziskané pravé diky IT postuptim.

(Pour, Podnikova informatika, 2015)

Nasledujici kapitola se zamé&fuje na dva nejcastéji pouzivané modely, ITIL a CobiT.

3.4.1 IT Infrastructure Library

IT Infrastructure Library (dale jen “ITIL”) je rozsahly soubor skladajici se z
provétenych praxi a doporuceni, ktery je ve formé sbirky knih IT technologii. Soubor lze
chépat jako jednotlivé faze Zivotniho cyklu sluzeb. Tyto sbirky napomahaji ke zkvalitnéni
vyuzivanych IT sluZeb jak uzivateliim, tak poskytovateliim téchto sluzeb.

Dostupnych je vice procesné orientovanych modelli, které pomadahaji navrhovat a

vvvvvv

prostiedi pro navrh, spravu a optimalizaci.
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Zakladem tohoto modelu je pét knih, které jsou brany jako zasadni publikace ITIL.
Kazdd z téchto knih ptedstavuje jednu specifickou oblast IT sluzeb v ramci, které jsou
popsany jednotlivé ¢innosti, postupy a funkce. Vsechny ¢asti se vzajemné prolinaji.

Prvni fazi tohoto zivotniho cyklu je servisni strategie. Ta se sklada z navrzeni
poskytované sluzby v ramci IT a jeho implementace. Sluzba je vybrana podle zkuSenosti
spolu s moznosti pfinést zisk.

V dalsi fazi jde jiz o navrh sluzeb. Zde je poskytnuto doporuceni, jak by m¢cla
navrhovana sluzba vypadat a co vSe bude v rdmci ni poskytnuto. Diky navrhu je mozné
sestavit celé portfolium nabizenych sluzeb.

Dale je na fad¢ realizace jiz navrzenych sluzeb. Tim jsou sluzby jiz fakticky
realizovany, napt. zakoupeny prostfedky k realizaci navrhnuté sluzby a jejich uvedeni do
provozu.

Provozem sluzeb je v dal$i fazi zivotniho cyklu mysleno jiz samotné provozovani
navrzenych sluzeb, ke kterym byly zakoupeny prostiedky. Resi se zde situace spojené se
zajisténim provozu (jinymi slovy je zajiStovana podpora pro stabilni provoz sluzby).

Posledni fazi je trvalé zlepSovani sluzeb, které znamend pribézné inovace nabizenych

sluzeb v rdmci provozu (feSeno riznymi aktualizacemi).

Vyuzivani praxi jiz ov€fenych postupl je vyhodou zejména diky jasn€ stanovenym
postupiim a jednoznanym zéavérim. Postupy, které byly jiz mnohokrat vyzkouSeny jsou
ucinné, efektivni a pfinasi nizsi naklady nez ty, které jesté nebyly implementovany viibec. S
osvédéenymi postupy se také poji spokojenost zakaznikid, nebot’ zde nehrozi takové riziko
jako v pfipadé novych postupll. Jestli bylo dosazeno stanoveného zadméru a byla pfijata

spravna opatieni nam ukéze praveé ucinnost.

K posouzeni kvality poslouZzi znalost jasnych potieb uzivatelli, poté podle vlastnosti a

charakteru vyrobku lze zjistit, zda potieby byly naplnény. Méfeni ucinnosti je provadéno

R4

Mrve

maximalni moznou spokojenost zakaznikti a zisk podniku. Tim, ze jsou procesy a funkce
stanoveny navodem, je snadn&j$i komunikace mezi poskytovatelem IT sluzeb a uzivatelem,

ale také je zde moznost uspory nakladii z rozsahu.
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Vzhledem k tomu, ze je ITIL vefejné dostupny soubor, nabizi moznost rozsahlého
testovani na situace a ¢innosti, které nemusi vychazet ze stejnych zaklada. Bude-li testovan
vlastni soubor, budou stanoveny podminky tak, aby byl test funk¢ni ve vlastnich podminkach.
(Martin Bucksteeg, 2012)

3.42 CobiT

Cile fizeni pro informacni a souvisejici technologie (dale jen CobiT), je metodikou,
ktera se sklada z jednotlivych procesu, které maji jasné definované vazby mezi sebou a které
maji napomoci k dosaZeni strategickych cilti, pfi¢emz je kladen diraz na minimalizaci IT
rizik a efektivni vyuziti pouzitych zdroju. Tento model pouzivaji zejména auditofi i
management spolecnosti.

CobiT se sklada ze ¢tyt skupin ¢innosti informatiky, z nichz kazdy proces je provadén s
urcitym cilem, ktery je sledovan a upravovan v zavislosti na zménach jednotlivych ¢innosti.
Ptikladem mohou byt tyto procesy a vlakna:

Planovani a organizace — sklada se z urovni strategického a taktického planovani, a dale
tfizeni pfinosu pro podnik.

Akvizice a implementace — jsou dvé moznosti, bud’ je mozny vybér vlastniho zdroje ¢i
externiho zdroje. Po vybéru jich pfichazi na fadu implementace a zaclenéni ke stavajicim
systémlim a procestim.

Poskytovani a podpora sluzeb — pozornost je zde zamétena na dodavku sluzeb, zajisténi
pravidelnosti dodavani sluzeb a podporu ¢innosti u dodavanych sluzeb. Soucasti je také urceni
a sdileni naklada na IT sluzby.

Monitorovani a hodnoceni — soucasti tohoto procesu je zjisténi, zda poskytnuté sluzby v
ramci podnikové informatiky byly poskytnuty dle pozadavkt, ze byly splnény vSechny cile a
doslo k efektivnimu dodani nabizenych sluzeb.

(Pour, IT v tizeni podniku, 2016)

3.5 Rizeni podnikové informatiky

Kapitola je zaméfena na zajiSténi Cinnosti v souvislosti se spravou IT sluZeb.
Zminovano bude jen nékolik z nich: strategické fizeni informatiky, resp. informacni strategie,

planovani projektt a sprava IT sluzeb.
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3.5.1 Informacni strategie

Zékladni myslenkou informacni strategie je dalSi vyvoj informatiky, v ramci rozvoje by
mély byt stanoveny mozné varianty a ukoly informatiky, a to jako z hlediska organiza¢ni
struktury, technologickych pozadavki, tak i cile. Vzhledem k tomu, Ze jiz nazev “strategie”
napovida, ze pijde o néco perspektivniho, je pravé na dlouhodobost kladen velky duraz v

fizeni vyvoje a provozu informatiky.

3.5.2 Planovani projektu

“Hlavnimi vstupy jsou informacni strategie a aktualni uzivatelské pozadavky na feSeni
projektu — ty jsou v prvni fazi predmétem vstupni analyzy. Vstupni analyza projektu vychazi
ze strategickych dokumenti IT na jedné strané a ptijatych uzivatelskych pozadavki na
funkcionalitu a dals§i parametry projektu na stran¢ druhé. Sméfuje pak k vytvoreni podkladi
pro zadani, respektive specifikaci projektovych zdméra.”

Projektovym zdmérem je pak myslen soubor, ktery porovnava vysledky vstupni analyzy

a vysvétluje dalezité casti planovaného projektu.

3.5.3 Rizeni sluZeb podnikové informatiky

Pojmem sluzba je rozuméno provedeni ur€ité ¢innosti jinému subjektu, proto se stala
zékladni ¢asti obchodnich, subdodavatelskych a jinych vztahd nejen v oblasti fizeni
informatiky.

Sluzby a fizeni urovné sluzeb neboli SLM (service level management), jsou
povazovany za zaklad vySe zminénych vztahl uZ jen kvili stidle se zvySujicimu podilu
outsourcingu fizeni informatiky. Pravé kviali externimu zajiSténi IT sluzeb je dllezité
vymezeni vztahii mezi poskytovatelem a piijemcem.

Smlouvy o poskytovani sluzeb, dale jen SLA (service level agreement), stanovuji
pfesné podminky, vztahy a povinnosti mezi subjekty, ktefi zajistuji IT sluzby at’ jiz externé ¢i
intern€é. Samotny obsah SLA zaleZi na velikosti a zplisobu fizeni jednotlivych organizaci,
napiiklad malé podniky nebudou do smluv uvadét podminky, které jsou v rdmci jejich
¢innosti a zplisobu vedeni spolecnosti bezpfedmétné. Mezi vSeobecné zahrnovanymi
informacemi jsou:

— Smluvni strany
— Predmét smlouvy
— Zpusob a rozsah zajisténi pfedmétu smlouvy

— Cena za vykonanou praci
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—  Ugel predmétu smlouvy (kvalita, funk&nost atp.)
— Podminky a terminy provedeni pfedmétu smlouvy

— Podminky a sankce pii nedodrzeni podminek na obou stranach

Zékladnim cilem SLA je vytvofit ramce a pravidla pro fizeni vztahi mezi uzivateli
sluzeb a poskytovateli sluzeb (at’ jiz externimi ¢i internimi). Pouzitim SLA je obvykle ziskan
parametry jak na stran¢ uzivateltl, tak i poskytovateld. Déle se v ramci SLA zvySuje disciplina
na obou stranach, jsou také definovany parametry sluzeb, bonusy ¢i sankce pro poskytovatele
a na druhé stran¢ se snizuje procento uzivatelem pozadovanych zmén na funkcionalitu ¢i dalsi
parametry. V neposledni fad¢ se snizuji naklady na informatiku, minimalizuji se zbytecné
pozadavky, neodivodnéné zmény v systému a mnoho dalsiho.

(Pour, Podnikova informatika, 2015)

18



3.6 Sprava zmén

“Sprava zmén je jednim z kliCcovych procest ramce ITIL. Je to proces, ktery ma na
starosti fizeni jakékoliv zmény v prostiedi IT. Do IT prosttedi se pfitom nezapocitavaji jenom
servery nebo desktopy. IT prostfedi zahrnuje také napiiklad sitovy hardware, software vsech
typt, IT sluzby, business sluzby a v neposledni fad¢ také dokumentaci.”

Provedeni veskerych zmén musi byt fadné schvaleno a stanoven postup pii provedeni

zmény, a to nejen v oblasti ménéné, ale také v oblasti souvisejici se zménénou oblasti, ktera.

3.6.1 Cil spravy zmén

Zasadnim cilem spravy zmén je zpracovani vSech provedenych zmén, které ovlivituji IT
oblasti, v€etné jim poskytovanych sluzeb. Zpracovani probihd na bazi centralizace, tedy
shrnuti vSech provedenych zmén. Diky tomuto procesu je mozné vyhodnotit rizika a poté je
vhodné stanovit cCinnosti uréené ke snizeni rizika ¢i sniZzeni negativnich dopadi

uskutec¢novanych zmén, tak aby bylo prostiedi IT stabilizovano.

3.6.2 Zménovy proces

Popis spravy zmén je nejCastéji zobrazen procesnim diagramem, ten by mél pii svém
sestaveni vychazet z internich zavedenych podnikovych zvyku a pravidel spolecnosti, tak aby
byl co nejptesnéjsi.

Nasledujici diagramy vychazeji ze zkuSenosti mnoha firem a pro lepsi pfehlednost jsou
rozdéleny do dvou ¢asti.

V prvni €asti je znazornén proces spravy zmén od vzniku zmény a jeji zaevidovani az
po schvaleni zmény. Tento proces v sob¢ jesté nezahrnuje investici do hardware ani software.

(Lukag, 2011)
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Proces spravy zmén

Poradni vybor pro/ P Projekt / ase | - |
I YInorp d Zadatel | Manazer zmén
zmény zmény Manazer |
Vyvo) zmény
Otestovani
zmény
Aktualizace
Informaci v
RFC
—_—
Posouzeni
Informaci v
RFC
Posouzeni rizlk Posouzeni rizik
a dopadd a dopad(
zmény zmény
Schvaloni
zmény pro
implementaci
_]_ Rizoni
mény
Rovize po
Implementaci
Uzavieni
zmény

Obrazek 1 - Schvaleni zmény v principu

V druhé casti je pokraCovani diagramu pii vyvoji software, dale jeho testovani a

pfipravu implementace. Nasleduje schvaleni, spusténi a nasledné revize po spusténi.

Proces spravy zmén

Poradni vybor E Posuzovatelé [Projektheleaso

Zadatel | Manazer zmén ogimiby e S Ve e ban
| | | | a2
Pozadavek na
zménu (RFC)
zaregistrovan
Posouzeni
informaci v
RFC
Posouzeni rizik Posouzeni rizik
a dopadui a dopadd
zmény zmény
Schvaleni
zmény v

principu

» Vyvoj zmény

Obrazek 2 - Implementace zmény
1

3.6.3 Pozadavek na zménu
Cely proces zmén zacind pravé pozadavkem na zménu. DileZitou ptednosti spravy
zmén je zejména to, ze dojde k zaevidovani tohoto pozadavku a dale pak i zaevidovani

provedené zmény. VSechny tyto Kroky umoziuji nasledné vyhodnoceni celého procesu vSech

! Zdroj obrazki: vlastni
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zmén. Pozadavek na zménu se Casto oznacuje jako RFC — zanglického ,,Request for
Change*, ktery je zaznamem o zméné, se kterym pak probiha nasledna prace. Zaznam se 1isi
podle jednotlivych druhi zmén, zakladem ale je:

— Identifikace zmény

— Podrobny popis zmény

— Divody pro zavedeni zmény

— Rizika pfi pfipadném neuskutecnéni zmény

— Vycet ovlivnénych hardwarti v disledku zmény

— Vycet ovlivnénych aplikaci a sluzeb v disledku zmény

— Omezeni ¢innosti pii procesu zmeény

— Rizika pfi implementaci zmény

— Osoba odpovédna za provedeni zmény

— Obdobi provedeni zmény

— Okruh subjektt pro informaci o zméné

3.6.4 Divod provadéni spravy zmén

Sprava zmén je potfebna zejména kvili zpétné vazbé zédkaznikll i1 uZivatell. Spravna
implementace a proskoleni uzivateli kterych se zména dotyka zabrani naslednym incidentiim,
které vznikly pouze z titulu nespravného pochopeni zmény. Dale dojde k spokojenéjsim
zakaznikim, ktefi budou spokojenéjsi a mozna se diky tomuto procesu zvysi jejich pocet,
nebot’ spole¢nost bude plisobit stabilné v téchto IT procesech.

Dalsi dileZitou soucasti spravy zmén je spravné a komplexni provedeni zmény. V
nékterych zdrojich je uvedeno, ze az 80 % zmén je netispésnych, proto je vhodné klast diraz
na predchazeni nelspésné zmeéné, to pomuze usSetfit spoleCnosti penize a problémy pii
stanoveni dalSich zmén.

Proces zmény je nutné si naplanovat, nebot zasadni zména, ktera neni piesné
stanovend, muze zpisobit spolec¢nosti ztratu nejen prostfedkli investovanych do zmény, ale
také prostfedki investovanych za jinym ucelem nez z titulu zmény.

(Lukag, 2011)

3.7 Service desk

“Pojem Service desk je znam také pod svym star§Sim vyrazem ,,Help desk®, ktery se

potad Casto pouziva. Help desk byl nahrazen slovem Service desk v novéjsSich verzich ITILu
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proto, ze s novéjsimi verzemi pfibyvalo povinnosti, které m¢l Help desk zastavat, a uz se
netykaly jenom pomoci v nouzi, ale ¢im dal vice jinych sluzeb.

Hlavnim ukolem Service desku je to, ze slouzi jako jediné kontaktni misto neboli SPOC
— anglicky ,,Single Point of Contact* pro riizna uzivatelska prani. Na prvni pohled je to prosté,
ale za timto pojmem se skryva revolu¢ni pfevrat v organizovani IT.”

Driive (pfed kontaktnim mistem SPOC) pti vzniku problému Vv oblasti IT chybélo prosté
feSeni tohoto problému. Uzivatel ¢asto nevédél, na koho se obratit, aby byl problém vyfesen
co nejefektivnéji. Tento postup, ktery byl u kazdého uzivatele jiny, znamenal v mnohych
pripadech ztraceny Cas, ktery mohl byt vyuzit 1épe.

Z tohoto diivodu a mnoha jinych bylo zavedeni Service desk dulezité. Cilem vytvofeni
tohoto kontaktniho mista je spravné ptifadit vznikly problém podle pifedepsanych standardi
fesiteli, ktery ma zkuSenosti S jeho feSenim. Tento fesitel poté podle priority, ktera je také
standardizovand, odhali mozny problém a problém vyfesi.

Dalsim divodem zavedeni je spokojenost zakaznikl, nebot” osoba obsluhujici Service
desk je proskolend jak na ptidélovani a odkazovani na dalsi subjekty pfi feSeni problémil, tak
na stresové situace dotazujicich.

Dulezitym charakterem Service desk je jeho neustala dostupnost, veskeré incidenty i
kdyz je davno po pracovni dobé fesitele jsou totiz evidovany v systému a ¢ekaji na vyfeSeni,
tudiz si je zdkaznik nemusi pamatovat a ¢ekat na pracovni dobu feSitele. Navic jsou pfi
evidovani pfifazovany priority, které jsou standardizovany v ramci celé spole¢nosti, a tak pfi
dalSim pracovnim dnu feSitel vi, ktery problém ma piednost, bez toho, aniz by si musel
vSechny problémy nejdfive prostudovat.

Zakladem Service desk je spravné nastaveni komunikace se zdkaznikem a pravidelna
informovanost o stavu pozadavku. Tim je zajiSténo, Ze pokud zdkaznik vi, Ze je problém jiz
pfedan k teSeni, a Ze se na jeho feSeni problému jiz pracuje, predchazeni neustdlého a
zbytecného dotazovani o stavu feSeného problému, ktery v kone¢ném duasledku feSitele
odvadi od préce a snizuje Cas urcéeny k feSeni problémd.

V mezindrodnich firmach ¢asto vnitropodnikové Service desky ptekladaji pozadavky
z lokéalniho jazyka do anglictiny. Na zaméstnance Service desku byvaji kladeny velké
jazykové pozadavky a jejich znalost lokdlniho jazyka je €ini nezastupitelnymi. Divodem
zavedeni anglického jazyka Service desku je moznost postoupeni problému na dal§i mozné
oddéleni po celém svété, v némz mohou byt zamé&stnanci oddéleni specializovani na jiné

problémy.
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“Podle ramce ITIL plni Service desk roli takzvané ,,First line* trovné podpory. Jednou
z tendenci budovani Service desku v praxi je rozdélit ho na dvé trovné — takzvanou ,,Zero
line* a ,,First line*, ,,nulta uroven®, jsou lid¢, kteii zvedaji telefony, komunikuji se zdkazniky
a zaznamenavaji pozadavky do Service deskového nastroje. Pokud je pozadavek jednoduchy,
typickym piikladem mohou byt potize se zdkladnimi uZzivatelskymi funkcemi ve Windows na
PC, ,,Zero line* odevzda hovor na ,,First line®. Tam Se jiz nachazi technici schopni okamzité
s timto jednoduchym pozadavkem pomoci.”

Zéasadnim pozadavkem na Service desk je co nejrychleji a nejefektivnéji vyfesit co
nejvetsi mnozstvi problémi “nulté linie”. Toto zplisobi uSetfeni kvalifikovangjSich techniki
na naro¢néjsi feSeni problému a dale také spokojenost zakazniki pravé kvuli rychlému
vyfeSeni problému, coz v konecném dusledku piinese vice ¢asu na praci zdkaznika pii plnéni
jeho vlastnich tkola, které pted vyfesenim problému nemohl uskutecnovat.

(Lukac, 2011)

3.8 Sprava incidenti

Incidentem se rozumi nefunk¢nost povétSinou systému v oblasti IT. Pokud k takovému
incidentu dojde, je nutné tuto nefunkcnost obnovit, a pravé tento proces se nazyva “sprava

incident”.

3.8.1 Detekce a zaznamenani incidentu

Oznameni incidentu Casto probihad uzivatelem formou pfedanim pracovnikovi Servis
desku, ktery jej zaznamena do Service deskového programu, nebo ho uZivatel rovnou zapise

do uvedeného programu.

3.8.2 Kilasifikace incidentu

“Pro ispésné feSeni incidentu je nutné ho klasifikovat, a to pfedevsim sluzbu, na kterou
ma incident dopad. Tato c¢ast klasifikace nam dale umozni najit spravného feSitele a
odhadnout prioritu incidentu. Déle je nutné klasifikovat dohodu o urovni sluzeb (SLA)
vztahujici se k incidentu, najit seznam otazek, které je tfeba zodpovédét u tohoto typu
incidentu pted pfedanim incidentu feSiteli a zkontrolovat, jestli tento incident neni v databazi

znamych chyb.” —,, Known Error Database®.
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3.8.3 Priorita incidentu

K ur€eni priority incidentu je rozhodujici vliv incidentu na dal$i praci a zavaznost
incidentu (zjednoduSené to znamena, jestli uzivatel mize provadét svou praci v alespon

omezeném rozsahu, ¢i je mu veskera ¢innost vlivem incidentu zamezena).

3.8.4 Uzavreni incidentu

Zaverecnou etapou feSeni incidentii je jejich uzavieni. Pied tim je ale nutné po
oznameni incidentu a jeho feSeni sepsat soubor vykonanych ¢innosti, které vedou az ke
zdarnému vyfeSeni a zakonceni tohoto procesu feSeni incidentd. KliCcovym faktorem je
spokojenost zakaznika s feSenim incidentu, a teprve poté je mozné incident uzaviit.

(Lukag, 2011)
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3.9 Sprava problémi

Definice problému zni: ,,pfi€ina jednoho nebo vice incidentti“. Zaevidovani problému
vznika v okamziku neznamé pfic¢iny incidentu. Tuto pii¢inu je nutné prvné prozkoumat, aby
se mohlo dalSim takovym incidentim v budoucnu zabrénit.

Zakladni cil procesu spravy problému je zjisténi pfic¢iny (tzv. root cause incidentu). K
tomu, aby byla zjiSténa pfi¢ina sméfuji kroky zivotniho cyklu spravy problému. Ty jsou ve

vetsi mife shodné s zivotnim cyklem incidentt.

VyfeSenia U -

4
uzavreni Identifikace
problému
‘ V
Diagnostika Zaevidovani
Tridéni

Obrazek 3 - Cyklus spravy problému

“Dilezitym pojmem ve spravé problému je takzvand znama chyba — ,.known error®. Je
to dulezity prilom v zivotnim cyklu problémt. V tomto bod¢ je objevena opravdova pticina
incidentu a z neznamé chyby se stava chyba znama. Reseni této chyby nenastava automaticky
a okamzité. Je tfeba nejdiive vyvinout doCasné feSeni, pak trvalé feSeni, pfipravit je a
implementovat. Nez vSechny tyto kroky budou realizovany, znama chyba je zaznamenana
Vv databazi znamych chyb. Divodem pro zaznam je predevSim to, Ze podobny incident se
Vv mezicase miize né€kolikrat vyskytnout a Service deskovy tym musi védét, ze chyba je jiz
zndma a dal$i incident je mozné hladce vyfeSit a neni tfeba ho nechavat otevieny. Do

zaznamu znamé chyby se také zaznamend docasné feSeni a na zaklad€ tohoto docasného

2 Zdroj obrazku: vlastni
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feSeni je mozné rychle vyfeSit nasledujici incident a uzaviit ho. Kdyz je vyvinuté a
implementované trvalé feseni, problém se uzavie.”

Dilezité pojmy v teorii spravy problému jsou proaktivni a reaktivni sprava problémai.

3.9.1 Reaktivni sprava problému

Je zalozen na ptedpokladu jiz vzniklého incidentu, ktery znamena novy problém, jehoz
priCina zatim neni znama. Jedna se tedy o nasledné feSeni problému vzniklého na zakladé
incidentu.

Bez této spravy problému se podnik neobejde, je ale vhodné snazit se o snizovani téchto

problémi, tim bude usetfen ¢as i finance.

3.9.2 Proaktivni sprava problémi

Vychézi z predpokladu predchdzeni problémim, diky tomu nenastane nutnost feseni
problémi. Aby bylo mozné piedchazet problémlim, je nutné provadet spravu problémd, pfi
kterych jeji manazer tvoii vlastni analyzy a nachazi problémy sam, bez incidentd.

(Lukag, 2011)
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3.10 Metodika Waterfall

Jedna se o metodiku blizkou lidskému pfemysleni. Projekty se zde rozdé€luji na
jednotlivé ¢asti, které by se meli od sebe oddélovat. Az po skonceni prvni faze mizeme piejit
na fazi druhou a takto postupujeme az do posledni faze. Schéma potom vypadé pravé jako
vodopad, a proto se tak i tato metodika nazyva.

(Simtinek, 2018)

[ Navrh ]
[ Vyvoj

[ Implementace

Verifikace

S

Udrzba

S

Obrazek 4 - Vodopadovy model

Za vyhodu této metodiky je povaZovana zejména jeji pfirozenost, a tak i snadné
pochopeni postupti. Lze snadno urcit jednotlivé zodpovédnosti, avsak neposkytuje tolik
zpétné vazby jako metodika Agile, kterou prace zminuje na nasledujicich stranach.

Béznou praktikou a hlavni nevyhodou tohoto modelu je, Zze se stanovi fixni plan
s terminem dodani a vycisli se konecné ndklady, které se v pripad¢ obsdhlejSich projektii
nemusi vzdy povést vycislit adekvatné a mnohdy se tak stava, ze odhadovana ¢astka je nizsi,
nez nakolik byly kone¢né naklady vycisleny. Tento problém fesi agilni metoda formou
kratkych sprinti.

Pro planovani vétSich projektd je ve vodopadovém modelu fizeni projektd vyuZivano

nékolik praktik. Jednou z nich je i takzvany ,,Work Breakdown Structure (dale jen ,,WBS®).

3 Zdroj obrazku: vlastni
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V ceském jazyce pro tento pojem neexistuje zadny presny pieklad, avSak mizeme ho tuto
praktiku znat také pod pojmem Hierarchicka struktura praci nebo ¢innosti.

(Simanek, 2018)
3.10.1 Work Breakdown Structure

Tato praktika je jednou z moznosti, jak lze planovat projekty. Tviirci nabidne detailni
vizualni pohled na jednotlivé Casti projektu, které je zapotiebi dorucit.

Vse je feSeno za pomoci hierarchické struktury, kterd jednotlivé vétsi ¢asti skaluje do
menSich snadné&ji uchopitelngjsich dilt tak aby je byl schopen vyiesit jeden ¢loveék. Soucet
téchto dilt by mél v idealnim ptipadé tvofit az 100 % celkového ¢Casu vy€lenéného na cely
projekt. Toto je jednim zpravidel WBS, pii¢emz nesmi dochazet k piekryvani obsahu
jednoho prvku z druhého coz by mohlo vést k duplicité prace.

Vysledkem je struktura rozpisu prace, ktera je idealni pro komplexni projekty zahrnujici
mnoha ¢etné kroky.

(Lynn, nedatovéano)

1. Stavba PC
1.1 Konzultace 1.2 Komponenty 1.2 Kempletace 1.4 Insialacs 1.5 Zavér

1.2.3 Objednani

4

Obrazek 5 - WBS Graf

4 Zdroj obrazku: vlastni
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3.11 Metodika Agile

Tato metodika reaguje na slabé stranky vodopadového modelu. Jiz od slova agile neboli
Cesky agilni ¢i dynamicky, piizptsobivy, rychle reagujici na zménu lze ocekavat, ze tato
metodika nebude nijak striktné fizena pravidly, a¢ samoziejm¢é néktera také ma. Abychom
spravné agilné fungovali musime Zit agilni filozofii.

Agilni metody maji v sobé tu vyhodu, Ze se dokazou uzpusobit na podnik. Reaguji na
to, ze je kazda firma jind a dodava odlisné produkty a nikdo neumi nastavit optimalni proces
fungovani. D4 se Fict, ze je to ziva metodika, ktera se z ¢asti spoléha na jednotlivé ¢leny tymu,
ktefi ji sami mohou ovlivnit a zménit.

Za cil si tato metodika klade samoorganizovany tym se spoleénym cilem. Zde se
predpoklada, ze tym funguje jako celek a tahne za jeden provaz. Ku ptikladu, pokud si tym
naplanuje dodani sluzby zakaznikovi, kdy nedoda jednu z funkcionalit kvuli ¢lenovi z tymu,
ktery byl vytiZzen natolik, ze se K tomu jednoduse nedostal neni to chyba jedince ale tymu,
ktery si praci Spatné rozplanoval.

Cely tym je rozdélen do tfi roli zvané Scrum Master a Product Owner, které prace jesté
dale popisuje a Development tym. V ramci Development tymu nejsou jiz zadné dalsi role.
Sklada se z Clenu, kteti spolecné délaji maximum, aby dosahli cile a dodali funkéni produkt
na konci smluveného obdobi. V agilnim svété mezi t€émito rolemi neni zadna hierarchie.

(Zuzana Sochova, 2019)

3.11.1 Scrum framework

V soucasnosti se jedna o nejpopularnéjs$i a nejvyuzivangjsi framework, jak se stat
agilnimi.

Své vyuziti nasel zejména tam, kde neni snadné véci naplanovat a je zapotiebi umét
vCasn¢ zareagovat na zmeény piichazejici ze strany zékaznikii a zaroven Se V planovani
vyhnout chaosu a umét na§ dodavany produkt strategicky fidit.

(Zuzana Sochova, 2019)

3.11.2 Agilni slovnicek

Pro lepsi porozuméni agilni metodice je zapotiebi si vyjasnit nékteré pojmy, které se
Vv praxi pouzivaji. Bohuzel se v této tématice nevyhneme anglicismi. Tyto vyrazy se do

¢estiny nepiekladaji a jsou nedilnou soucasti vSech agiln¢ fungujicich celku.

Praktiky Vysvétleni
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User Story

Jedna se o jednu konkrétni funkcionalitu ¢i
ukol  ktery  koncovému  zdkaznikovi
dodavame. Méla by byt dostatetné mala a

srozumitelné sepsana.

Backlog Refinement

V pribchu této aktivity jsou probirany
jednotlivé user story tak, aby celkové vizi

porozumél cely tym a byla jasnd obchodni

hodnota.

Epic Nadrazeny celek menSim user stories.

Sprint Kratké obdobi, ve kterém se tym zavazuje
s dodanim sluzeb, které maji hodnotu pro
zakaznika.

Planning Aktivita, pti které se jednotlivé user stories
zatazuji do nadchézejiciho sprintu.

Polozka Backlogu Obvykle si pod timto pojmem lze piedstavit
konkrétni user story.

Product Backlog Prioritizovany list jednotlivych user stories,

které mame vplanu  zdkaznikim

v budoucnosti dodat.

Product Owner

Odpovédna osoba za celkovou uspésnost
tymu v dodani produktu zakaznikovi.
Stanovuje priority jednotlivym stories a je
V pfimém kontaktu s koncovym

zakaznikem.

Scrum Master

Jeho hlavnim tkolem je starat se o to, aby
tym fungoval spravné jako celek. SnaZzi se
odstraniovat prekazky. Setkat se mluzeme

také s oznacenim Squad Lead.

Retrospektiva

Meeting, kterého se tucastni cely tym.

Hodnoti se zde pribéh posledniho sprintu.

Standup Meeting

Z pravidla kazdodenni meeting, ktery je
veden Scrum Masterem. Jednotlivy ¢lenové

tymu zde sdili aktudlni stavy user stories a

30




identifikuji pfipadné problémy.

Demo Aktivita na konci sprintu, kde se probiha
piredvedeni doruCovaného produktu at’ jiz

interné nebo piimo zdkazniklim,

Stakeholder Zastupce urcité zajmové skupiny zakaznikt

Tabulka 1 - Agilni slovnik

Nasledné budou podrobnéji popsany dvé nezbytné role, bez kterych nelze agilné tidit

odd¢leni nybrz cely podnik.

3.11.3 Scrum Master

»Scrum je zaloZen na principu samoorganizovaného tymu, transparentni komunikaci a
oteviené kultute, kterd podporuje spolupraci, a sdileni informaci. Aby to celé fungovalo,
zavadi nékteré specifické role, které tradiéni metody managementu nemély — a to Scrum
Mastera a Product Ownera.*

Funkci Scrum Mastera l1ze chapat jako kouce tymu, ktery se stara, aby tym fungoval co
nejefektivnéji a pokud mozno bez piekazek. Je nedilnou soucasti tymu a tymu by mél byt
vzdy nablizku. Proto by mél také byt v jedné mistnosti s tymem.

Taktéz neni vhodné obsadit tuto funkci ¢lenem tymu, ktery oplyva nejvétsimi
technickymi zkuSenostmi, jelikoz upfednostiiuje své znalosti pfed samotnym koucovanim a
facilitaci, ktera se od Scrum Mastera ocekava.

Ani kombinace Scrum Mastera s manazerem se nedoporucuje. Jak jiz bylo zminéno
Scrum Master ma za sviij samoorganizovany tym, ktery by Vv idedlnim ptipadé fungoval bez
vétSich zasahtll pravé z funkci jako je manager.

Scrum Master by mél byt ¢lovék piedevSim empaticky, vSimavy a podporujici
schopnosti tymu.

(Zuzana Sochova, 2019)

3.11.4 Product Owner

Jak jiz znézvu vyplyva Product Owner je vlastnikem produktu. Na rozdil od Scrum
Mastera nemusi byt Vv tak intenzivnim kontaktu se svym tymem. U této pozice se ocekava Ze
bude Cas traven z vétsi Casti se zakazniky, s kterymi si nadefinuje produkt a sim mu potom

stanovi prioritu a rozhodne na které funkcionalité se bude pracovat diive.
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Jeho starosti je také business value, tedy hodnota, kterou by nam dodavany produkt mél
pfinést a navratnost investice celého produktu.

Jeho cilem je Gspésné dodany produkt. Definuje vizi, hodnotu a priority tak, aby vSichni
veédéli, ¢eho chceme dosahnout.

(Zuzana Sochova, 2019)

3.12 Diivody k prechodu na agilni metody

Jednim z nejpodstatnéjSich divodi byva flexibilita. Diive byl zakaznik zvykly, ze jsme
dodavali sluzby jednou za pul roku ¢i dokonce i delsi ¢asové obdobi. V dne$ni dobé¢ je vsak
vysledky po malych kouscich ale co nejdfive. Stimto vSak ku piikladu vySe zminény
vodopadovy model moc nepocitd a neni k tomu idedlné uzpiisoben.

Dalsim z divodi muze byt predvidatelnost samotné prace. Jelikoz sprinty ze své
podstaty jsou kratké Casové tseky muzeme snaze predvidat formu jeho dodani, a to bez
vykyvu a stresu na konci obdobi.

V neposledni fadé¢ je to také kvalita dodavanych sluzeb. Diky tomu, Zze je do produktu
zapojen 1 samotny zakaznik, kterému naSe sluzby dodavame v kratkych intervalech mizeme
sledovat, zda to, co je dodavano odpovida jeho pfedstavam a tim fidime jeho ocekdvani.
Muizeme se tedy snadno vyvarovat odmitnuti ze strany zakaznika po nékolika mési¢ni praci.

(Zuzana Sochova, 2019)
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4  Transformace podniku

I ptesto, Ze je vodopadovy model fizeni projekti mnohymi nedoporucovan, nasel si ve
svété pomérn¢ velkou oblibu. Spole¢nost XY s.r.o. poskytujici formou outsourcingu
komplexni IT sluzby funguje timto zptisobem jiz fadu let. Nyni se vSak rozhodli pro velky
krok, a tim je transformace na agile metodiku.

Timto piechodem si slibuji lepsi kontakt a vztahy skoncovym zdkaznikem a
v kone¢ném disledku i vyssi zisky.

Jelikoz se jedna o velkou zménu jejich fungovani byla vypracovana analyza rizik.

4.1 Rizikova analyza

o 24

charakteru. Pro jejich odhaleni a eliminaci slouzi prave tato analyza.
Za cil si tedy déva provést rozbor jednotlivych variant a zhodnotit jejich rizikovost.

,»Vyhybani se rizikim v rychle se ménicim svéte je jedind strategie, kterd zarucené vede
Kk netispéchu.*
(Zuckerberg)

4.1.1 Definice rizik

Pro kvalitni rizikovou analyzu je tento bod nesmirn€ dilezity, a tak nesmi byt
podcenovan. Je zapotiebi ditkladn¢ zvazit kazdé riziko, které miize nastat. Proto bylo svolano
vedeni spolecnosti XY s.r.o. véetné¢ dvou odbornikt, ktefi jiz maji s fungovanim agile
metodiky praxi a spole¢né formou brainstormingu byly stanoveny nasledujici rizika, na které

byly navazany dalsi akce.

Jednotliva rizika jsou:
e Dlouha doba trvani projekti
e Nevhodnd Casova alokace pro jednotlivé projektové tkoly
e Nepfesné stanoveni rozpoctu na projekty
e Investovany Cas do celé transformace se muze v koneéném dusledku projevit
jako zbytecny
e Spatné pochopeni agile problematiky
e Nevhodné zvoleni frameworku pro spole¢nost
e Ztrata zakaznikl

e 7trata zaméstnanci
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e Nedostate¢na zkuSenost Scrum Mastera/Product Ownera

4.1.2 Vyskyt rizika

Po nadefinovani moznych rizik bylo dale zapotiebi stanovit si s jakou pravdépodobnosti
predpokladame jejich vyskyt, a také jejich vyznamnost v piipadé vyskytu.

Proto byla vypracovana tabulka pro hodnoceni vyskytu rizik, kde byla stanovena
hodnotici skala od 0 do 5.

Uroveii | Pravdépodobnost Ciselné vyjadieni | Popis

5 Velmi pravdépodobné 4.1-5.0 Témeft jisty vyskyt

4 Pravdépodobné 3.1-4.0 Lze ocekavat vyskyt

3 Mozné 2.1-3.0 Nékdy se miize vyskytnout

2 Nepravdépodobné 1.1-2.0 Neptedpoklada se vyskyt

1 Velmi nepravdépodobné 0.1-1.0 Témef jisté, Ze se nevyskytne

Tabulka 2 - Vyskyt rizika

Po sestaveni tabulky s hodnotami pro vyskyt rizik byla ohodnocena jednotliva jiz
nadefinovand rizika. Tohoto hodnoceni se ucastnilo celé vedeni spolecnosti, vcetné
ptizvanych agile odborniki z praxe, aby tak bylo eliminovdno subjektivni hodnoceni.

Konecné hodnoty jsou tak priméry z celého souboru.

Definovana rizika Pravdépodobnost vyskytu

Dlouha doba trvani projektt 2.6

Nevhodna ¢asova alokace pro jednotlivé projektové ukoly | 2.3

Neptesné stanoveni rozpoctu na projekty 3.2

Investovany Cas do celé transformace se miize v konecném | 1.8

dasledku projevit jako zbytecny

Spatné pochopeni agile problematiky 3.5
Nevhodné zvoleni frameworku pro spolecnost 2.6
Ztrata zakaznikd 3.1
Ztrata zamé&stnancl 1.9

Nedostate¢na zkuSenost Scrum Mastera/Product Ownera 3.8

Tabulka 3 - Pravdépodobnost vyskytu rizika
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4.1.3 Vyznam rizika

Posledni akci pfed koneénym vyhodnocenim jednotlivych rizik bylo stanoveni dopadu

Vv ptipad¢ vyskytu jednotlivych rizik. I nyni byla vyuzita stejna bodovaci skéala od 0 do 5 pro

uréeni dusledka.

Urovei Vyznam rizika | Ciselné vyjadieni

Popis

5 Katastrofické

4.1-5.0

Ohrozeni existence podniku / velmi vysoké
finan¢ni ztraty

4 Velmi znatelné 3.1-4.0 Pozastaveni vyroby, znatelné finan¢ni
ztraty

3 Znatelné 2.1-3.0 Ovlivnéni fungovani podniku

2 Malé 1.1-2.0 Dopad pouze na mensi sektory podniku

1 Neznatelné 0.1-1.0 Znatelné nic neovliviluje

Tabulka 4 - Vyznam rizika

4.1.4 Vyhodnoceni rizik

Nyni bylo mozné sestavit zavére¢nou tabulku ve které se ohodnotil vyznam vsech rizik

a poté se jiz pteslo k vyhodnoceni tUrovni jednotlivych rizik, jelikoz bylo stanoveno vse

k tomu nezbytné.

Uroven rizika se stanovuje jako soucin pravdépodobnosti vyskytu a vyznamu rizika.

Cim je tedy vysledna uroven rizika vyssi, tim vétsi pozornost by tomuto riziku méla byt

vénovana. Doporuceno bylo pro nejzavaznéjsi rizika sestavit strategii pro jejich minimalizaci.

Pro zachovani co nejmensiho subjektivniho hodnoceni bylo opét svolano celé zasedani.

Definovana rizika Pravdépodobnost | Vyznam rizika | Uroveii rizika
vyskytu

Dlouhé doba trvani projektt 2.6 3.2 8.32

Nevhodnd casova alokace pro | 2.3 2.1 4.83

jednotlivé projektové ukoly

Nepfesné stanoveni rozpoctu na | 3.2 3.8 12.16

projekty

Investovany cas do celé¢ | 1.8 2.2 3.96

transformace se muze v kone¢ném

disledku projevit jako zbytecny

Spatné pochopeni agile | 3.5 2.8 9.8

problematiky

Nevhodné zvoleni frameworku pro | 2.6 3.0 7.8
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spole¢nost

Ztrata zakazniku 3.1 4.5 13.95
Ztrata zaméstnancu 1.9 4.2 7.98
Nedostatecna  zkuSenost  Scrum | 4.5 35 15.75

Mastera/Product Ownera

Tabulka 5 - Vyhodnoceni rizik
4.1.5 Minimalizace rizik

Nyni jiz bylo zndmo, jakd jsou nejvétsi rizika v rdmci této transformace, avSak stale
nebylo jasné to nejpodstatnéj$i, a to jaké kroky je nezbytné podniknout pro jejich
minimalizaci.

V ptipadé této spolecnosti vyslo jednoznacné najevo, ze nejvetsim rizikem spolecné se
ztratou zékazniki je predevsim nedostatecnd zkusSenost hlavnich roli celé¢ scrum metodiky, a
to Scrum Mastera a Product Ownera na coz bylo zapotiebi pii pfechodu brat velky ztetel.
Zaroven bylo stanoveno, ze veSkera definovana rizika jsou Uizce spjata prave se zkuSenostmi a
zptisobem vedeni Scrum Mastera a Product Ownera. K minimalizaci tohoto rizika bylo
rozhodnuto pro pravidelné Skoleni obou roli.

Ac¢ by se mohlo zdat, tak ani timto vSak analyza neni u konce a je zapotiebi i nadale
sledovat, jak se jednotliva rizika chovaji v priibéhu transformace. Timto pozorovanim se také
muzeme ujistit, zda byla rizika spravné nadefinovana a nabrat tak cenné zkuSenosti pro tvorbu

nové rizikové analyzy.

4.2 Piechod na agile — ¢ast prvni

Spole¢nost se s v&domim rizik, kterd mohou nastat rozhodla pro prvni krok
transformace.

Jelikoz se jednd o dlouhodoby proces bylo nutné rozd¢lit tento pfechod fungovani
podniku do dvou ¢asti, aby bylo zajisténo plné pochopeni vSech ceremonii a praktik agilniho
svéta a Clenové IT spolecnosti se tak mohli na toto nové pracovni prostiedi dobfe adaptovat.
Prvni ¢ast byla naplanovana na ¢tvrt roku.

Pro snazsi adaptaci tak bylo v prvni ¢asti pfechodu ponechano planovani projektd skrze
vodopadovy model, ktery byl doposud v této spole¢nosti hojné vyuzivan.

Prvni z4sadni zménou vSak bylo nasazeni tymovych schizek z agilni metodiky. Pro

kvalitni vedeni téchto schiizek a minimalizaci moznych rizik byl zaSkolen jeden z kolegli na

36




pozici Scrum Master, ktery tak ziskal certifikat a jeho cilem bylo dovést k agilnimu mysleni
zbytek tymu. Déle také prob¢ehlo skoleni na roli Product Owner.

Jednotlivé sprinty byly stanoveny umyslné s krat§im trvanim, a to konkrétné jeden
tyden, coz v praxi nebyva tak obvyklé, avSak pro tuto situaci to bylo piinosné, jelikoz se
jednotlivé ceremonie opakovali Castéji a tym si je tak mohl rychleji osvojit a navyknout si na
n¢.

Bylo zapotiebi aby v tomto obdobi probé&hla adaptace na novou terminologii a také
doslo k pochopeni, jak planovat projekty na krats$i ¢asti, které je pak tym schopen v ramci
jednoho sprintu dorucit zadavateltim.

Po uplynuti ¢tvrt roku nadesel ¢as pro shrnuti prvni ¢asti transformace. Mnozi byli
spokojeni s mensim psychickym natlakem pravé diky lepSimu planovani kratSich intervald,
kdy lze s vétsi pravdépodobnosti urcit, zda tym bude schopen tspésné produkt dodat.

Diky dobfe zvladnutému refinementu cely tym vi, na ¢em piesné se bude v nasledujicim
tydnu pracovat, co jednotlivé user stories obnasi a co je tak pfedmétem naSeho produktu,
ktery dorucujeme. Dokonce hned v prvni ¢asti prechodu bylo jiz patrné, Ze se tym postupné
stdva samoorganizovanym, coz jak jiz bylo zminéno, je jednim z hlavnich cila agile
metodiky. Za negativa néktefi oznacili velké mnozZstvi schiizek, na které nebyli zvykli. Navic
tyto schiizky trvaly déle, nez bylo zapotiebi coz vSak bylo ocekavatelné, jelikoz pro nové
zaSkoleného kolegu to byly viibec prvni schiizky této formy, které vedl.

Prvni ¢ast lze i pfesto povazovat za velmi zdafilou.
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4.3 Piechod na agile — ¢ast druha

Po prvni ¢asti bylo znatelné zlepSeni, co se komunikace a spokojenosti v tymu tyce.
Vsichni védéli, na ¢em pracuje cely tym a nebyli tak izolovani pouze na svou ¢ast prace. Ve
druhé fazi transformace byl jiz cely tym seznamen se zakladni problematikou a 0svojil si
jednotlivé ceremonie. Nejpodstatnéj$i zmeénou V této fazi byl pfechod na agilni nastroj JIRA a
zanechani jakéhokoliv pldnovani vodopadovym modelem.

Diky nasazeni programu JIRA bylo mozné vizualizovat postup v jednotlivych sprintech.
Toho bylo vyuzito a za pomoci Product Ownera, ktery zkontaktoval zadavatele a piizval jej
na Sprint Review meeting, bylo odprezentovano Development tymem vyifeSeni c¢asti
z pozadavku od zadavatele. Timto se tak mohlo tymu dostat prvni okamzité zpétné vazby.

Po uplynuti ptil roku od nasazeni Scrum metodiky byl vypracovan prizkum IT oddéleni

V navaznosti na jeho nové fungovani.

4.3.1 Prazkum IT oddéleni

Z kritické analyzy, kterd byla vyhotovovdna na pocatku transformace podniku
vyplynulo jako jedno znejzavaznéjSich rizik S$patné uchopeni celé Scrum metodiky
disledkem chybéjicich zkusenosti v hlavnich tymovych roli — Squad Lead a Product Owner.
V néavaznosti na toto riziko byl vyhotoven kratky dotaznik na tyto klicové role.

Dotazy byly koncipovany tak, aby vystupem z prizkumu bylo jasné, do jaké miry jsou
naplnény diileZité vlastnosti u obou roli.

Jako moznost odpovédi byla stanovena mira souhlasu s tvrzenim od hodnoty 0 do 100,
kde 100 ptedstavuje naprosty souhlas a 0 naprosty nesouhlas.

Respondenti tohoto prizkumu piedstavuji cely scrum development tym, ktery ¢ita 14

¢lent. Dotaznik byl zamérné vyhotoven v anglickém jazyce, jelikoz nektefi z respondenti

nehovofti ¢eskym jazykem.
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Squad Lead
Prizkum zde byl sestaven se zaméfenim na vedeni tymu jako celku a snaze dosazeni
jeho cil.
Squad Lead

My Squad Lead prioritises action over perfection
My Squad Lead helps me and the team to continuously learn from our experiences
My Squad Lead supports me to také decisions and holds me accountable

My Squad Lead encourages me to experiment and ook for better ways of working

My Sguad Lead shields the team so | can focus on agreed priorities

1 —
1 —
1
1 —
My Squad Lead facilitates strong aignment between the Product Owner and theteam |
__________________________________________________________|
My Squad Leade has the skills to facilitate and lead the team I
__________________________________________________________|

My Squad Lead promotes a positive team spiric
Obrazek 6 - Vysledek prizkumu — Squad Lead

Product Owner
Soubor otazek na téma Product Owner bylo zacileno zejména na doruovany produkt a

kontakt s koncovym zakaznikem.

Product Owner

My Product Owner prioritises action over perfection

My Product Owner is continuously seeking alignment with our stakeholders

My Product Owner manages the product effectively

My Product Owner dlearly formulates the different priorities of the work wedo

My Product Owner has set direction for the team and the value we intend to deliver

|
I ——
|
My Product Owner is effective in driving engagementaround product vision and value I
I
——
My Product Owner respects team capacity  |EEEE—
——

My Product Owner is able to empower the team to identify and deliver on the HOW

72 73 74 75 76 7 78 79 B0 81 B2

Obrazek 7 - Vysledek prizkumu — Product Owner

Z vysledki prizkumu je zfejmé, Ze své role se z pohledu development tymu Iépe ujal
Squad Lead, avsak je zapotiebi vzit v ivahu také fakt, Ze Product Owner neni s timto tymem
v tak izkém kontaktu jako pravé Squad Lead coz muze do znacné miry ovlivnit vysledek.

Z4dné z hodnot odpovédi vsak neklesla pod 75, coz znadi, e prokoleni, pochopeni a

dodrzovani praktik této metodiky ze stran obou roli bylo dobré.
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4.4 Agilni nastroj JIRA

Pro vizualizaci jednotlivych sprinti byl nasazen program JIRA coz je softwarovy
nastroj vyvinuty primarné pro agilné¢ fungujici tymy k sledovani pribéhu vyvoje softwaru ¢i
fizeni projektd, avSak lze jej aplikovat i na jiné odvétvi.

Je to nastroj, ktery lze uzptsobit potfebam za pomoci velkého mnozstvi Add-In plugint
a obsahuje tedy vSe nezbytné co projektové tymy mohou ke své praci potiebovat.

Nejpodstatngjsi tii v ramci Scrum metodiky jsou Backlog, Sprint a piehledy ve formé grafi.

4.4.1 Backlog

Jelikoz se jedna o nastroj pro agilni fungovani, nesmi zde chybét backlog, ktery slouZzi
jako zasobnik pro nadchazejici sprinty a na starost ho ma piedev§im Product Owner. Ten
sbira pozadavky a podnéty od zakaznikli a zapisuje je ve form¢ jednotlivych stories pravé do
backlogu.

Zluté oznatené fadky znadi ty stories, které jsou nové a neprosly jesté refinementem.
Tedy mohou byt zbytku tymu nejasné a je zapotiebi je pfi nejbliz§im refinement meetingu

s Development tymem probrat a ptipadné poupravit, aby bylo jasné, co je zapotiebi dodat.

| Ofisite Office support [ ]

Obriazek 8 - JIRA Backlog, softwarové prostiedi JIRA

U kazdého story je zapotiebi stanovit odhadovany pocet hodin za které je schopen jeden
¢len Development tymu funkcionalitu dodat. V ptipadé€, Ze by na jednom story pracovalo vice
¢lentd je zapotiebi odhadovany pocet hodin vynésobit poctem pracovnikd.

TaktéZ se u jednotlivych stories uvadi tzv. Epic Link. Zjednodusené¢ lze fict, ze se jedna
o0 nadkategorii ke stories. Kazdy Epic Link tedy miZe obsahovat nékolik user stories naptic¢

vice sprintl, nez bude samotny Epic dokoncen.

5 Zdroj obrazku: vlastni
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4.4.2 Aktivni sprint

Jednotlivé sprinty jsou vyobrazeny v zdkladnim piehledu do tfech sloupct. V tomto
konkrétnim sprintu mizeme vidét, ze ve sloupci ,,v feSeni“ je stale pomérné hodné
funkcionalit, a to i pfesto, ze do konce sprintu zbyva pouze nékolik mélo hodin. Lze tedy

usoudit, ze planovani neprobéhlo nejlépe jelikoz se velmi pravdépodobné nestihne

Development tymu dorucit veskeré user stories.

BTGEUSCZ Sprint 10

RYCHLEFILTRY:  Jaromir ~ Ales  Dominik  Jan  Jiri  Jaroslav  Jakub
DODELAT

s ”
BTGEUSCZ-250 §h

Prepare/check SDA HW and connections for all 6 Gatehouses

Know everything about connections to il 6 gatehouses.

O~

Ondrgj Ota  Unassigned  Pouze mé ulohy

V RESENI

BIGEUSCZ-275
Training of engineering responsible for CIP (Cameras in production) setup

Nedavno aktualizovane

Engineering responsible is trained and can setup camera and NAS on its own,

7

BIGEUSCZ-265

Wave bex removal (part 2)

IT ASSET MANAGEMENT

Provide time estimations for each of the office. Plan follow up US

D=3

BIGEUSCZ-227

New line IT equipment standard - worksheet update
IT ASSET MANAGEMENT

Platform owners informed - details shared with team.

Q=

BTGEUSCZ-300
PC Installations to be working on remote offices {part 2)
PC Installation (PXE) is working in Remote office.

Q-

BTGEUSCZ-313
Loaner devices on remote offices (part 2)

IT ASSET MANAGEMENT

UA process how to sent new loaner laptops known,

Obrazek 9 - JIRA Aktivni sprint, softwarové prostiredi JIRA

4.4.3 Burndown graf

Jedna se o jeden z n¢kolika grafli, které nastroj JIRA nabizi. Jde o idealni zplsob, jak
sledovat prib¢h jednotlivych sprinti, a tak tedy i monitorovat vykon tymu za urcité obdobi.

Zejména zpocatku po transformaci na tuto metodiku je velmi dulezité sledovat vykonost tymu

a znat divody vykyvi na kiivce.

Z nésledujiciho grafu je patrné, ze jednotlivé user stories byly ve sprintu ukoncovany

spiSe pozdé&ji, nez by tomu mélo byt.

6 Zdroj obrazku: vlastni
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@® Odnizbyva Dokondit sprint 3% Agile Poker v Tabule v

DOKONCENO

BIGEUSCZ286 L.%
Ly
Waste per employee - chart adjustment -~

Discuss the required changes and submit a request for modification to Tamas (.

Q=2

Current office occupancy (COVID-19)

Information gathered

Q-

e @
LRMP survey

Modify LRMP survey for kick off

Q=
BIGEUSCZ 205 7‘%
HBW Too much boxes on the loop (AISLEWEIGHT_TRAFFIC) e

Change the value of the AISLEWEIGHT_TRAFFIC parameter, and then track how...
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STORY POINTS

7

Obrazek 10 - JIRA Burndown graf, softwarové prostiredi JIRA

Z grafu lze taktéz vycist, ze se Development tymu nepodafilo dorucit vSe co v tomto
sprintu bylo zapotiebi dorucit. Toho si l1ze pov§imnout na pravém konci grafu, kde zbyvajici
hodnoty neprotinaji vodici ¢aru tak jako je tomu na pocatku grafu.

Za pomoci tohoto grafu je tedy mozné sledovat, jak byl tym dochvilny s doru¢ovanim
jednotlivych funkcionalit. Cilem je drzet ¢ervené znacenou kiivku pod vodici Sedou kiivkou.
To zajisti v€asné dodani vSech stories v konkrétnim sprintu.

Vykyvy cervené kiivky smérem nahoru znazorfiuji pifidani user story do jiz
probihajiciho sprintu, coZ neni obvyklé, avSak pokud Product Owner zhodnoti, Ze nebyla
kapacita aktudlniho sprintu naplnéna a Development tym mé stile néjaké volné hodiny
k dispozici a dané user story ma vysokou obchodni hodnotu (,,business value*) miiZe si jej

dovolit i v pribéhu sprintu pridat.

7 Zdroj obrazku: vlastni
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5 Vysledky

Zavadéni zmény fungovani celé spolecnosti je velmi komplexni ¢innost, kterd obsahuje
velké mnozstvi tkont, které je zapotiebi provést. Zpocatku se mulize jevit cela tato zména jako
zbytecnd ¢i dokonce pro podnik zekonomického hlediska ztratova, avSak po zdarném
pfechodu na agilni fizeni bylo hned v prvnich tydnech patrné, Ze si je celé IT oddé€leni blizsi
nejen vramci tymu ale také s koncovymi zakazniky, a to pravé diky transparentnosti
jednotlivych ukond tymu, které jsou pravidelné prezentovany v ramci agilnich ceremonii.

V piedchozich kapitolach prace uvadi transformaci IT spole¢nosti v prvnich mésicich.
Na pocatku byla stanovena mozna rizika, Které bylo zapotfebi mit v patrnosti a pracovat
s nimi. V prub¢hu celé transformace vSak nevyvstal zadny zavazny divod, pro¢ by se mélo od
celého prechodu na agilni metody ustoupit.

Piechod na agilni metody piinesl do tymu dynamictéjsi fungovani a rychlejsi reakce na
zpétné vazby od uzivatell. Jako velmi kladné tym hodnoti také vizualizaci odvedené préace za
pomoci programu JIRA. Tuto transformaci vsak nelze povazovat za dokoncenou. Tym je stale

na pocatku a je zde samoziejmé stale mnoho aspektd ke zlepSeni.
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6 Zavér

V redlném svéte neexistuje idedlni metodika, kterou bychom se méli v dodavani sluzeb
fidit. Vzdy zalezi na jednotlivych zakazkach, které se mohou diametraln¢ liSit. Lze obecné
fici, Ze pokud mame maly projekt, kde je jiz Iéta vyuzivan znamy neménny postup, potom je
mozné bez obav zvolit vodopadovy model, ktery naim muze ve vysledku usetfit ¢as. Divodem
tohoto doporuceni je, Ze model nevyzaduje ptimy kontakt se zakaznikem a nutnost ziskavani
pravidelné zpétné vazby v prubehu realizace, jako tomu je v jiz mnohokrat zminované agile
metodice.

Naopak u rozsahlejSich projektd je doporuceno zvazit vyuziti modernéj$iho pfistupu
vV podobé agile metodiky. Mnohdy se vSak muze zadani zdat jednoduché a jasné a az
S odstupem casu zjistime, Ze to, co nam zpocatku zakaznik 1i¢il neni to, co si ve vysledku
zada. I v tomto piipad¢ je potom na misté zvolit agilni pfistup.

MiiZzeme najit fadu publikaci, které doporucuji postupy pro transformaci podniku na
agilni metody, avSak zadna striktni pravidla neexistuji, a tak je pfi tomto procesu namisté jiz
samotnych metod vyuZzit a pfistupovat k piechodu dynamicky.

Hlavnim cilem prace bylo poskytnout ptehled feSeni spravy IT sluzeb cehoZ bylo
docileno jak uvedenymi teoretickymi zaklady, tak i praktickym popisem piechodu z jiz méné

aktudlniho vodopadového modelu na modernégj$i scrum feseni.

44



7 Seznam pouzitych zdroji

Jaroslav Prochazka, C. K. (2011). Provozujte IT jinak. Praha: Grada Publishing, a.s.

Knotek, M. (2014). Chci uspét v IT. Brno: Computer Press.

Lukag, L. (2011). IT management. Brno: Computer Press.

Lynn, R. (nedatovano). Plan View. Naéteno z planview.com/:
https://www.planview.com/resources/articles/work-breakdown-structure/

Martin Bucksteeg, N. E. (2012). ITIL 2011. Brno: Computer Press.

Miloslav, K. (2015). IS/IT strategie krok za krokem. Praha: C.H.Beck.

Pour, J. (2015). Podnikova informatika. Praha: Grada Publishing.

Pour, J. (2016). IT v rizeni podniku. Praha: Professional Publishing.

Schwalbe, K. (2011). Rizeni projektii v IT. Brno: Computer Press.

Simanek, D. (30. f{jen 2018). davidsimunek.com. Naéteno z David Simitinek:
https://www.davidsimunek.com/post/jaky-je-rozdil-mezi-waterfall-a-agile

Zuckerberg, M. (nedatovano).

Zuzana Sochova, E. K. (2019). Agilni metody Fizeni projektii. Computer press.

45



