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Uvod

Popularita moznosti prace na dalku a z domova stale roste a sni i poptavka
po kolaborativnich nastrojich. SpoleCnosti hledaji FeSeni, které jim pomuzZou
k efektivnéj§i a jednodussi spolupraci zaméstnancu. Na trhu jsou k dispozici
nastroje vSeho druhu a je tak na spoleCnostech, aby dokazali vybrat optimalni feSeni

pro jejich situaci.

V oddéleni fizeni IT sluzeb ve Skoda Auto a.s. se tym zodpovédny za spravu
a evidenci smluvnich pozZadavku dlouhodobé potyka s nedostatky v aktualnim
softwarovém FeSeni. Hlavnim cilem prace je, aby tyto nedostatky byly identifikovany
a nasledné adresovany pomoci realizace nového nastroje, ktery pomuze
v efektivnéjSi a uZivatelsky pfivétivéjSi evidenci pozadavkd. V navaznosti
na realizaci je v praktické Casti vysledek zhodnocen a jsou navrzeny dal$i mozné

zmeény.

V teoretické €asti jsou vysvétleny principy a jednotlivé pojmy v Fizeni IT sluZzeb podle
obecné uznavané metodiky ITIL 4 a je popsana role softwarovych nastroj
v podpofe a automatizaci podnikovych procesu. Soucasti teoretické casti je
i porovnani riznych softwarovych nastroju na zakladé uréenych parametru, aby byl

zajistén optimalni vysledek.



1 RizenilT sluzeb

Podnikova informatika je tvofena &innostmi a procesy, které jsou provadéné za
ucelem Fizeni informacnich systémd (IS) a informacnich a komunikacnich
technologii (ICT). K podnikové informatice nalezi i podnikové kompetence,
odpovédnosti a pravomoci spojené s IS a ICT. Efektivni fizeni podnikové informatiky

ma zasadni vyznam v oblasti informacnich systéma. (Bruckner, 2012)

Pro fizeni podnikové informatiky existuje nékolik metod a modell, které jsou
zalozené na definovanych procesech a doporucenich pro feSeni jednotlivych
problému. VétSina modell je zaloZzena na feSeni uloh z praxe a tim pfispivaji
uzivatelim ke snizovani nakladu, lepSimu zhodnocovani investic a k dosahovani

pozadovanych efektd v podnikové informatice. (Gala, 2015)

V praci je zaméfeno na metodiku ITIL a podle Vofiska (2020) je to nejCastéji
uznavanym standardem pro Fizeni IT projektd, sluzeb a organizaci s nejlepSimi

praktikami pro fizeni jednotlivych ICT procesu.

1.1 ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) je metodika nabizejici koncepty
a doporuceni pro spravu a dodavku IT sluzeb. ITIL ve své historii prosel nékolika
revizemi a aktualni ITIL 4 se sklada z 5 publikaci, které popisuji rizné procesy a
faze zivotniho cyklu IT sluzeb. Cilem metodiky ITIL je vytvofit v organizaci
predvidatelné IT prostfedi a dodat co nejkvalitnéjSi sluzbu zakaznikim a klientim
diky rychlejSim procesiim a schopnosti identifikovat pfilezitosti ke zlepSeni
efektivnosti. ITIL 4 se soustfedi pfedevSim na vytvofeni agilniho a flexibilniho IT

oddéleni, které je schopné efektivné reagovat na zmény. (White a Greiner, 2022)

1.1.1 Historie ITIL

ITIL byl vyvinut Britskou vladou béhem 80. let 19. stoleti a skladal se z vice nez 30
postupné vydanych knih, které obsahovali nejlepSi praktiky pro IT z mnoha zdroju
po celém svété. Cilem nebylo vytvofit komeréni produkt, ale sesbirat nejlepsi
praktiky, které by mohli asistovat s rostouci zavislosti vladnich organizaci na IT.
Nedostatek standardi a metodik zpusoboval zvySené naklady a umoznoval vznik
zbytecnych chyb. Brzy bylo zji$téno, ze z distribuce téchto praktik mize benefitovat

jak verejny, tak soukromy sektor. V prlbéhu nasledujicich let se ITIL stal



dlvéryhodnou a uznavanou metodikou pro fizeni IT sluzeb. V sou€asné dobé ITIL
vlastni Axelos, ktery poskytuje licence na pouzivani metodiky a spravuje aktualizace

a zmeény procesu. (White a Greiner, 2022)

1.1.2 StrukturalTIL 4

Struktura ITIL 4 se sklada ze dvou klicovych komponent. Prvni komponenta je
hodnotovy systém tvoren 5 Castmi a druha je ¢tyfdimenzionalni model tvofen Ctyimi

dimenzemi.

Hodnotovy systém reprezentuje jak ruzné komponenty a aktivity organizace
spolecné pracuji na tvorbé hodnoty skrze IT sluzby. Sluzby mohou byt flexibilné
nakombinovany, coz vyzaduje integraci a koordinaci, aby organizace zuUstala
konzistentni. Hodnotovy systém ITIL usnadiuje tuto integraci a poskytuje silny,

unifikovany a hodnotové soustfedény smér pro organizaci. (Axelos, 2019)
Zakladni ¢asti hodnotového systému jsou:

e |TIL hodnotovy fetézec,

e |TIL praktiky,

e |TIL fidici principy,

e Governancel,

e Kontinualni zlepSovani.

Ridici principy

Governance

PrileZitost e
Hodnotovy Fetézec a1 Hodnota

/poptavka M

Praktiky

Kontinualni
zlepSovani

Zdroj: (Axelos, 2019)

Obrazek 1 Hodnotovy systém

1 Governance je: ,Oznaceni pristupu a zpusobu Fizeni IT procest v organizaci, ktery sleduje
informacni  systém a vSechny  informaéni  technologie s  globélni  strategii
organizace.” (ManagementMania, 2016)



Hodnotovy fetézec ITIL poskytuje provozni model pro tvorbu, dodavku a zlepSovani
sluzeb. Je to flexibilni model, ktery umoznuje adaptaci na vice pfistupu k Fizeni IT
sluZzeb (DevOps? a centralizované IT). Adaptabilita umoZriuje organizacim reagovat
na zménu poptavky co nejefektivnéjsi cestou. Praktiky ITIL slouzi jako podpora pro
aktivity hodnotového fetézce a poskytuje komplexni a vSestranné nastroje pro
odborniky Fizeni IT sluzeb. Ridici principy mohou byt pouzity jako navod
k rozhodovani a konani organizace a k zajiSténi, ze k fizeni IT sluzeb je spoleCny
a jednotny pfistup v celé organizaci. Dale tvofi zaklady pro organizacni kulturu jak
v strategickych rozhodnuti, tak v kazdodennim provozu. Governance pomaha
organizaci sjednocovat jeji provoz se strategickym smérem urenym fidicim
organem. Kazda jednotliva komponenta je podporovana kontinualnim zlepSovanim.
(Axelos, 2019)

ITIL 4 nastifiuje Ctyfi dimenze fizeni sluzeb: Organizace a lidé, Informace
a technologie, Partnefi a dodavatelé a Hodnotové toky a procesy. Zaméfri-li
se organizace na tyto dimenze, zajisti tak svou stabilitu a efektivnost. Kazda

z téchto dimenzi je ovlivnéna nékolika druhy faktoru.

Politické .~ . Ekonomické
faktory Organizace Informace
a lidi a technologie

Produkty i
a sluzby i
Socialni
faktory

Okolni
faktory

Partnefi Hodnotové toky
a dodavatelé S RN a procesy Technologické
4 & faktory

Zdroj: (Axelos, 2019)

Obrézek 2 CtyFdimenzionalni model

2 DevOps je metodika zaloZzena na agilnich principech pro dodavku softwaru v co nejkrat§im ¢ase
a pfi ziskavani ¢asté zpétné vazby od zakaznika. (M. L. Pedra, M. F. da Silva a L. G. Azevedo, 2021)
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1.2 Procesni ramec ITIL 4

ITIL 4 byl vydan v roce 2019 a mimo jiné pfinesl i aktualizovanou verzi procesniho
ramce ITIL. Kovéfenym principum z pfedchozich verzi pfidal i nova témata.
Reaguje tak na rostouci vyznam digitalni transformace a na agilni pfistup k fizeni

organizaci a projekta.
Pro ucel této prace jsou popsany nasledujici procesy/praktiky:
e Meéfeni a reporting,
e Projektoveé fizeni,
e Rizeni zmén,
e Smlouva o poskytovani sluzeb.

1.2.1 Méreni areporting

Smysl méfeni a reportingu je podporovat rozhodovani a zlepSovani pomoci
snizovani urovné nejistoty. Docili toho pomoci sbirani relevantnich dat a jejich
naslednym vyhodnocenim. Data jsou sbirana o spravovanych objektech, coz
muzou byt produkty, sluzby, praktiky, teamy, jednotlivci, dodavatelé, partnefi nebo

samotna organizace jako celek. (Axelos, 2019)

Objekty a jejich metriky byvaji Casto propojené pro uréovani cild. Cile mohou byt
zakladany na rtznych oblastech organizace. Mezi oblasti patfi profit, rast, udrzeni
zakaznikl, kompetitivni vyhoda atd. Ke stanoveni cill, musi byt definovan Critical
success factor (CSF) a na néj navazané Key Performance Indicators (KPIs). CSF
je dulezity predpoklad pro dosazeni vysledku a KPI je metrika pouzita

k vyhodnoceni uspéchu. (Axelos, 2019)

KPIs jsou Casto vyuzivana jako metrika ke sledovani vykonu jednotlivce nebo
teamu. Je dulezité je nastavit spravné, aby nedoSlo k negativnimu dopadu

na vysledek. Pokud je kladen pfili§ velky diraz na rychlost, maze trpét kvalita.

Sesbirana data jsou prezentovana formou reportd nebo pfehledl. Reporty slouzi
ke kontrole pokroku ke stanovenym cillm a pfipadné poukazuji na zabrany
v dosahovani lepsich vysledkl. Poskytnuté informace poté slouzi pro rozhodovani

a uréovani dalsich kroku.
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1.2.2 Projektové fizeni

Projektové fizeni je soubor norem, doporu€eni a postupl, popisujicich, jak fidit
zavadéni zmén. Jedna se spiSe o vSeobecné platné zkusenosti Ci filozofie pfistupu
k dané problematice, nez o konkrétni smémice a navody. Ugelem projektového
fizeni je pfistupovat k navrhu a realizaci procesu zmén tak, aby pfedpokladané cile

byly dosazeny ve stanoveném terminu a v ramci rozpoctu. (Dolezal, 2016)
Projekty mohou byt fizeny 2 zpusoby:

¢ Waterfall (Vodopadova) metoda,

e Agilni metoda.

Waterfall metoda je tradi¢ni zplsob vedeni projektd. Ma jasné definované faze
a postupné prechazi z jedné na druhou. Vystupy z jedné faze slouzi jako vstupy
do nasledujici a jednotlivé faze jsou na sobé zavislé. Aby metoda spravné
a efektivné fungovala, je dilezité na zaCatku jasné definovat co je potfeba udélat,
jak dlouho to bude trvat, v jaké vySi budou naklady a zohlednit vSechny rizika, ktera
by mohla nastat. Pokud je vSe dopfedu dikladné promysleno, projekt bude s velkou
pravdépodobnosti dodan v predpokladaném terminu a kvalité. Problémy mohou
nastat pfi pozadavku na pfidani nové funkcionality nebo aktualizovani jiz existujici.
Nahla zména by mohla zpusobit, Ze jiz hotova prace se stane nepodstatnou nebo

nedostacujici a kvuli tomu se projektu snizi kvalita ¢i prodlouzi datum dodani.

analyza a navrh
vyvoj
testovani
implementace

provoz a Gdriba

Zdroj: (Systeum, 2022)

Obrazek 3 Waterfall metoda
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Agilni metoda se naopak vyznacuje svoji flexibilitou a rychlou reakci na potfebné
zmény. Prace na projektu je rozdélena do kratSich cyklld a na konci kazdého cyklu
jsou zakaznikovi dodavany vystupy a zpétna vazba zakaznika je pouzita pro
pfipadnou upravu €i planovani dalSich krokd. Celkovy rozsah projektu &i finalni
produkt tedy neni nutné presné definovat, zatimco jednotlivé cile, rozpocet a Casovy
prehled, kdy chceme cild dosahnout, je stale definovan na zacatku
projektu. V pfipadé zmén, které by mohli ovlivnit dosavadni praci, nenastane

signifikantni ztrata ¢asu &i nakladu.

Zdroj: (Agilni vyvoj webu a Scrum, 2021)
Obrazek 4 Agilni metoda

Waterfall metoda je pro jasné definované projekty, kde pozadavky a omezeni jsou
zfejmé hned od zaCatku. Tento pfistup se vyuziva napfiklad ve stavebnim pramyslu,
strojirenském primyslu a obecné tam, kde zavadéni zmén je ze své podstaty
nakladné. Flexibilita agilni metody je vyuzivana hlavné v oboru IT pfi vyvoji softwaru,
kdy pozadavky na funkcionality se mohou ¢€asto v pribéhu ménit a soucasné

realizace zmén je levnéjsi a rychlejSi (napf. uprava zdrojového kédu).

1.2.3 Rizeni zmén

Rizeni zmé&n maximalizuje podet Usp&snych zmén produktd nebo sluZzeb pomoci
posuzovani rizik, autorizovanim zmén a spravovanim zménoveho harmonogramu.
Rozsah Fizeni ma kazda organizace definovana jinak, vétSinou se tyka IT
infrastruktury, aplikaci, dokumentace, procest a ¢ehokoliv, co by mohlo ovlivnit
produkt nebo sluzbu. Zmény musi balancovat mezi pfinosem pfidané hodnoty

a dopadem vedlejSich u€inkd na uzivatele. VSechny zmény by mely byt schvaleny
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osobami, které rozumi potencionalnim rizikim a predpokladanym benefitiim.
Je dulezité, aby schvalovaci osoba byla spravné pfifazena a dosahlo se tak

efektivnimu fizeni zmén bez zbyte€nych prodlev. (Axelos, 2019)
Podle Axelos (2019) jsou 3 typy zmén a kazda je fizena jinak:

e Standardni zmény;

e Normalni zmény;

e Naléhavé zmény.

Standardni zmény maji malé riziko, existuje k nim dokumentace a vykonavaji se
podle urcité postupu nebo procesu. Zmény mohou byt implementovany bez potfeby

autorizace a posouzeni rizik vznika pouze v pfipadé zmény zpusobu vykonani.

Normalni zmény mohou byt bud malo riskantni, v takovém pfipadé autorizaci
provadi nékdo, kdo je schopen rychle reagovat a zménu posoudit, nebo to mize byt
zavazna zmeéna, vtakovém pfipadé muze vystoupat az do vrcholového

managementu k zasedani rady.

Zavazné zmény jsou zmény, co musi byt implementovany v co nejkratSim ¢asovém
horizontu. Mohou to byt napfiklad zmény potfebné k vyfeSeni vzniklého incidentu
ohrozujici bezpec€nost sluzby. Autorizovany byvaji malou skupinou lidi, ktefi rozumi
rizikim dopadu na byznys. Proces posouzeni by mél byt stejny jako u normalnich

zmén, ale podle zavaznosti mohou byt nékteré €asti urychleny kvali €asové tisni.

1.2.4 Smlouva o poskytovani sluzeb (SLA)

Smlouva o poskytovani sluzeb je: ,Zdokumentovana dohoda mezi poskytovatelem
sluzby a zakaznikem, ktery uréuje, jaké sluzby chce a o¢ekavanou uroveri sluzby.*
(Axelos, 2019)

SLA popisuje rozsah sluzby a zplsoby méfeni kvality jeji dodavky. SLA je psana
forma dohody a je podepsano opravnénymi osobami obou stran. SLA by mélo byt
psano s co nejmeéneé technickymi pojmy, aby i netechnicti uzivatelé dokazali obsahu
porozumét. Pokud jsou technické pojmy nevyhnutelné, mél by byt poskytnut slovnik.
(Gallacher a Morris, 2012)
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Zakladni &asti SLA:

e Popis poskytované sluzby,

e Povinnosti poskytovatele a zakaznika,
e Platebni podminky,

e Pravni pozadavky.

Popis poskytované sluzby obsahuje detailni popis sluzby, ktera je poskytovana
zakaznikovi. Zakaznik zde muze nalézt jaké vSechny komponenty nebo moduly
sluzby mu budou poskytnuty, dostupnost sluzby, provozni dobu, reakéni dobu

podpory a dalSi relevantni technické parametry.

V povinnostech poskytovatele a zakaznika jsou uvadény dodatecné aktivity, které
musi smluvni strana splnit. Z pohledu zakaznika to muze byt povinnost kvalifikovat
své zameéstnance, aby dokazali se systémem pracovat; z pohledu poskytovatele

napf. tvofit dokumentaci.

V platebnich podminkach je stanovena cena, periodicita platby (mésicni,
jednorazova, rocni, Ctvrtletni...), danové a ucetni klauzule, platebni ména a zpusob

fakturace.

Struktura a forma dokumentu je uréena pravnimi poZzadavky. Dale mezi né patfi
klauzule tykajici se platnosti smlouvy, moznosti a zpUsoby terminace, pocet kopii

v pfipadé fyzického podepisovani atd.
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2 Softwarové nastroje

Spolecnost, ktera neni schopna se rychle a spolehlivé pfizpusobit na pozadavky
trhu &i globalni udalosti, je dfive nebo pozdéji odsouzena k neuspéchu. Jednim
z problémd, tykajicich se hlavné firem s dlouhou historii, jsou zastaralé procesy.
Tyto procesy byvaji Spatné optimalizované, zahrnuji pfiliS mnoho entit a Casto

podléhaji zdlouhavému schvalovacimu postupu.

Pro zefektivnéni zabéhlych procesu se vyuziva modernich softwarovych nastroja.
Skoro vSechny druhy poskytovanych sluzeb mohou z jejich zavedeni benefitovat

a diky tomu zvySovat svou konkurenceschopnost.
Oblasti, kde mohou byt aplikovany softwarové nastroje:
e Podpora podniku a jeho procesl,
e Projektové fizeni,
¢ \yvoj softwaru,
e Graficky design,
e Bezpecnost a analyza dat.

V praktické Casti probéhne zavedeni softwarového nastroje, ktery byl primarné
vyvinut na projektové fizeni, pro zefektivnéni stavajiciho procesu. V nasledujicich

kapitolach je obsah zaméfen na vySe zminéné prvni dva body.

2.1 Podpora podniku a jeho procest

Softwarové nastroje slouzi k podpore podnikovych procesu a poskytovani informaci
vramci jednotlivych odvétvi. Pokud se management podniku rozhodne pro
implementaci softwaru, ma na vybér individualni aplikacni software (IASW) nebo

typovy aplika€ni software (TASW).

IASW je tvofen na miru dle potife podniku a funkcionalita aplikace je navrzena tak,
aby nabizela optimalni podporu podnikového procesu. Nevyhoda IASW jsou vysoké
naklady a delSi ¢as na vyvoj nez u TASW. Vyhodou je, Ze aplikace muze podpofrit
specifické procesy podniku a pomoct mu tak s konkurenceschopnosti na trhu.
TASW je tvofen a rozvijen specializovanym vyrobcem pro generalizované

pozadavky urcité tfidy podniku (napf. banky ¢i vyrobci automobill). Celkové naklady
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na vyvoj TASW jsou sice vySSi nez u IASW, avSak pro zédkaznika je cena nizSi,
protoZze se naklady rozdéli mezi vice zakaznikl. Také doba nasazeni aplikace je
kratSi, jelikoz je kupovan jiz hotovy produkt. Nevyhoda u TASW je nutnost

pFizpUsobeni procesl k moznostem aplikace. (VoriSek, 2022)

Zakladem byva ERP (Enterprise Resource Planning) systém, ktery je orientovan na
spravu podnikovych zdroju a podporu hlavni podnikovy procesu (nakup, vyroba,
prodej, marketing atd.). Dale CRM (Customer Relationship Management) systém
analyzuje a fidi vztahy se zakazniky, SCM (Supply Chain Management) spravuje
obchodni partnery a dodavatelské fetézce tak, aby bylo optimalizované vyuziti
vyrobnich kapacit, e-Commerce umozniuje elektronicky nakup a prodej sluzeb,
groupware podporuje tymovou spolupraci a workflow aplikace automatizujici

podnikové procesy. (Vorisek, 2020)

ERP systémy kombinuji potfeby vice riznych oddéleni v podniku a vétSinou
obsahuji zakladni funkcionality CRM a SCM systémU nebo nabizi mozZnost

dokoupeni novych moduld. (K. Pratt, 2022)

2.1.1 Aplikace automatizujici workflow

Cilem aplikaci automatizujicich workflow je zjednoduSit a zefektivnit procesy
v organizaci. Dosahnou toho diky funkcim, které umoznuji uzivatelim spravovat
a automatizovat urcité postupy a ukoly. Aplikace nabizi uzivatelské prostiedi
umoznujici lepSi prehled nad relevantnimi ukoly, mozZnosti automatizace jako je
zasilani upozornéni, emaill, zména stavl, Sablony pro rychlejsi implementaci,

historie zmén a reporting.

Historie zmén je podstatna funkce, jelikoz nabizi maximalni transparentnost
v provedenych uUpravach, kdo a kdy je udélal a jak moc ¢asu mu to zabralo.
Organizace ¢i vedouci pracovnici, co sleduji vykonnost u téchto procesu, maiji

k dispozici potfebna data a informace ke kvalitnéjSimu fizeni.

2.2 Software pro projektové fizeni

Softwarové nastroje v projektovém Fizeni jsou pouzivany pro pfehlednéjsi sledovani
a spravu projektu pro cely jeho zivotni cyklus. Provazi projekt jednotlivymi fazemi

a pomahaiji projektovym manazerim a jejich tymam.
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NejrozsSifenéjSi metodika a pfiru¢ka pro projektové fizeni je PMBOK (Pruvodce
souborem znalosti o projektovém Fizeni) vydana Institutem projektového

managementu ve Spojenych statech americkych (PMI). (E. Portny, 2013)

Podle Dolezala (2017), ktery vychazi z metodiky PMI se Zivotni cyklus projekt déli

na 4 faze:

Zahajeni projektu,

Planovani projektu,

Realizace projektu,
e Ukonceni projektu.

Bé&hem zahajeni projektu se vytvofi, projedna a schvali zadani a nasledné se sepise
do zakladaci listiny projektu. V planovani projektu je popsano, co pfesné a v jakém
rozsahu bude dodano a jaké zdroje budou k dosazeni cile potfeba. Dale jsou
sestavena pravidla, podle kterych bude projekt fizen. Ve fazi realizace projektu jsou
jiz dodavany vystupy a informace o prabéhu praci, a na zavér se ovéfuje, zda bylo
dosazeno cile projektu. Pfi ukoncCeni projektu probéhne vyhodnoceni a porovnava
se plan se skuteCnosti. Schvalenim vyhodnoceni je projekt formalné ukoncen.
(Dolezal, 2017)

Kromé PMI je dalSi uznavana metodika fizeni projektd PRINCE2. PRINCE2 byl
vytvofen vladni organizaci Spojeného kralovstvi a nabizi efektivni metodu fizeni
jakychkoliv typl projekta. Zkratka PRINCE znamena Projects IN Controlled

Environment (projekty v kontrolovaném prostredi). (Tracy, 2017)

PMBOK popisuje metody projektového Fizeni, vstupy a vystupy procesu, ale
nepopisuje, jak by méli byt pouZzity. PRINCE2 naopak pfedepisuje, co by mélo byt
na projektu udélano, kym a kdy. (Buehring, 2023)

2.2.1 Porovnani softwarovych nastroju

Softwarové nastroje reaguji na globalni trendy v digitalni transformaci a zvySujici se
poptavku po spolupraci na dalku mezi leny tymu. Pro spolecnosti je na vybér Siroky
rozsah feSeni, které mohou byt pfizplsobeny pro jejich aktivity, velikost a dostupné

zdroje. (Borissova, Dimitrova a Dimitrov, 2020)
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Mezi klicové spolec¢nosti na trhu kolaborativni softwarovych nastroji patfi Attlasian,
Google LLC, IBM Corporation, Microsoft Corporation a Slack. Spole€nosti po celém
svété se snazi neustale zlepSovat své portfolio sluzeb, aby si udrzeli svoji pozici
na trhu. (Saha, 2022)

V IT oddélenich spole&nosti Skoda Auto a.s. (SA) je zaméstnanci vyuzivan hybridni
model prace (tzn. kombinace prace na dalku a prace v kancelafi) a softwarové
nastroje jsou tak vyuzivany pro vzajemnou spolupraci a spravu ukoll. Pro realizaci

feSeni v praktické Casti byly zvazovany nasledujici aplikace:
e Microsoft Planner;
e Miro;
e JIRA Software.

Pfed realizaci softwarového feSeni v praktické ¢asti bylo nutné jednotlivé aplikace
porovnat na zakladé zvolenych parametri a vybrat takovou aplikaci, ktera bude
co nejvice vyhovovat stanovenym pozadavkim. Pro uspéSnou realizaci bylo
zapotfebi, aby aplikace nabizela moznost spoluprace napti¢ celou spoleénosti SA,
aby méla prehledné uZivatelské prostfedi a vyhovovala pro sledovani a spravu
pozadavku. Aplikace byly hodnoceny na bodové Skale od 1 do 5 (1 predstavuje

minimum bodU, 5 maximum) na zakladé téchto parametru:
e Mira customizace;
o Do jaké miry je aplikace pfizpusobitelna uzivateli.
e Funkcionality;
o Jaké moznosti a funkce jsou aplikaci nabizeny.
o Skalovatelnost;

o Schopnost aplikace pojmout vysokeé mnozstvi ukolu

a spolupracujicich uzivateld.
¢ Integrace s aplikacemi;
o Jak dobfe spolupracuje o ostatnimi aplikacemi.
e Reporting.

o Jaké jsou moznosti reportingu a vykaznictvi.
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Microsoft Planner je aplikace poskytovana spole¢nosti Microsoft Corporation
soucasti baliku Office 365. Microsoft Planner slouzi pro sledovani a spravu ukolu
vtymu a muzZe byt pfistupny bud prostfednictvim webové aplikace nebo skrze

Microsoft Teams.

E} Sprava SLA » Miizka  Pamel  Grafy  Plan

Musi se udélat Rozpacované Hotoveé

-+ Pfidat akol -+  Pfidat akol -+  Pfidat akol

() SLA 20220 SLA

() 5LA 23065

®

'@

5 0s.02.2024
o f5 17.02.2024 @

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 5 Nasténka Microsoft Planner

Na obrazku 5 je hlavni pohled na vytvofeny prostor v aplikaci. Kroky workflow
mohou byt rozdéleny do sloupcu a jednotlivé Ukoly se daji mezi nimi pfesouvat.
Pfi zakladani ukolu je nabizeno pouze nékolik zakladnich poli (nazev, fesitel, termin
zahajeni, termin spInéni, priorita, pribéh a poznamky). Tyto pole jsou jiz v zakladni
konfiguraci a nelze pfidavat nové ¢i mazat nepotfebné. Napf. u pole pribéh je
na vybér ze 3 stavll (nezahajeno, probiha, dokonéeno), vybér rovnéz u pole nemuze
byt upraven. Pro graficky prehled stav( ukolu je v horni &asti zalozka s nazvem
Grafy. Nabizeny jsou pouze prednastavené grafy, které nelze nijak editovat, mazat
nebo pfidavat. V zaloZzce Mfizka je pohled na ukoly v Fadcich misto sloupcich
bez zadnych novych funkci. Posledni zalozka Plan obsahuje mésic¢ni kalendar (lze
pfepnout na tydenni), kde vyobrazuje rozpracované ukoly dle data. Z pohledu
opravnénich pro uZivatele jsou dostupné pouze 2 role (&len a vlastnik). Clen mGze
vytvaret, editovat a mazat ukoly a vlastnik ma navic pfistup do nastaveni prostfedi.
V aplikaci chybi role pouze pro Cteni, takZe vlastnik musi brat ohled na to, s kym
prostor sdili. Microsoft planner Ize propojit s emailem, aby uzivatele informoval
o tom, Ze mu byl pfifazen ukol. S ohledem na vSechny parametry byla aplikace

Microsoft Planner vyhodnocena v tabulce 1.

20



Tabulka 1 Hodnoceni Microsoft Planner

Microsoft Planner
Customizace 1
Funkcionality 2
Skalovatelnost 1
Integrace s aplikacemi 2
Reporting 3
Primérné skore 1,8

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Miro.com je kolaborativni softwarovy nastroj od spole€nosti Miro. Prostfednictvim
tabule, Miro pomaha tymim spolecné pracovat a podilet se na spole¢nych aktivitach

jako je brainstorming a Fizeni skupinovych projektu. (Kabil a llyas, 2023)

Musi se udélat = 1 Rozpracované | 2 Hotové | O
SLA 2
SLA 23065
@ Inprogress
Dodatky = 1
Dodatek 1 k SLA 13023

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 6 Kanban nasténka Miro

Miro nabizi velké mnozstvi vzorl pro rizné pfipady pouziti, napf. mySlenkové mapy,
diagramy, produktové mapy, Casové osy a kanban nasténky. ZvaZovana byla
kanban nasténka (viz obrazek 6), protoze je vhodna pro vizualizaci workflow
a sledovani pozadavkl. Miro se soustfedi na spolupraci mezi uzivateli v realném

Case a prostfedi je k tomu pfizpusobeno. Uzivatelé mohou na nasténce kreslit,
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hlasovat, psat komentafe, nahravat hlasové zpravy, reagovat pomoci
emotikonu atd. Z prostfedi a jeho funkcionalit je jasné, Ze vyuziti najde hlavné
pfi S8kolenich a tymovych workshopech, kdy neni potfeba propracovaného nastroje
pro dlouhodobou spolupraci, ale je preferovan jednoduchy nastroj pro jednorazovou
interakci. Pro integraci s ostatnimi aplikacemi slouzi Miro Marketplace (trzisté),
kde je moznost propojeni s vice nez 130 aplikacemi. Aplikace sama nenabizi tvorbu
grafu Ci reportl z obsahu nasténky. V tabulce 2 nalezneme hodnoceni aplikace Miro

dle parametrt a porovnani s Microsoft Planner.

Tabulka 2 Hodnoceni Miro

Microsoft Planner Miro
Customizace 1 2
Funkcionality 1 4
Skalovatelnost 1 1
Integrace s
aplikacemi ? ‘
Reporting 3 1
Primérné skore 1,6 2,4

Zdroj: (Vlastni tvorba)

JIRA Software je nastroj od spoleCnosti Attlasian, ktery se primarné zaméfuje
na spravu projektl softwarového vyvoje za pomoci agilnich metod. JIRA maze byt
pouzita i bez agilnich metod pro sledovani pozadavku a ukoltu nebo spravu projektu
mimo softwarovy vyvoj. V zakladu podporuje 2 agilni metodiky, a to scrum a kanban.
Scrum je vyuzivan vyvojovymi tymy, ktefi opakované pracuji na dokonceni projektu.
Kazdé opakovani nebo sprint ma definované ¢asové rozhrani a obsahlost. Kanban
je metodika soustfedici se na just-in-time (JIT) pfistup diky vizualizaci workflow

a pozadavku v procesu. (LI, 2018)
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Kanbanova nastenka

RYCHLE FILTRY: Nedavno aktualizované Pouze mé ulohy
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Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 7 Kanban nasténka JIRA

V JIRA Software mize mit kazdy tym nebo skupina svuj vilastni projekt, kde sleduje
své ulohy. Kazdy projekt ma své unikatni nastaveni a muze byt pfizplsoben
pro potfeby tymu. Workflow a pole pfi zakladani poZzadavku mohou byt libovolné
upraveny. Nasténka (viz obrazek 7) obsahuje funkce jako rychlé filtrovani,
customizace rozlozeni karty pozadavku a nastavovani limit( pro jednotlivé sloupce.
V aplikaci JIRA je v zakladu nabizeno pfes 30 miniaplikaci, které mohou byt vyuZity
pro vytvoreni reportu a sledovani statistik pozadavka, jejich design je vSak zastaraly
a pfi tvorbé ho nelze zménit nebo upravit. V projektu jsou opravnéni rozepsana
do detailu a pro zvolenou roli mohou byt pfirazeny jednotlivé akce (napf. prochazeni
projektu, tvorba pozadavku, tvorba pfiloh). Aby se pfi velkém poc¢tu pozadavku
kanban nasténka nezahltila, hotové pozZzadavky mohou byt skryty po uzivatelem
zvoleném cCase. S JIRA Software muze byt propojeno pres 3000 aplikaci

pro jakykoliv pfipad uziti.
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Tabulka 3 Hodnoceni JIRA Software

Microsoft Planner Miro JIRA Software

Customizace 1 2 5
Funkcionality 1 4 4
Skalovatelnost 1 1 5
Integrace s

_ _ 2 4 5
aplikacemi
Reporting 3 1 3
Primeérné

. 1,6 2,4 4.4
skore

Zdroj: (Vlastni tvorba)

V tabulce 3 je finalni hodnoceni JIRA Software a také porovnani s ostatnimi

aplikacemi. Dle pramérného skore je nejvice vyhovujici JIRA a byla vybrana pro

realizaci feSeni v praktické Casti prace. Jeji nejvétsi pfednost je mira customizace,

ktera je skoro neomezena. Detailni opravnéni umoznuji spravu pfistuptl pro

uzivatele z celé spole€nosti a jeji prostredi je uzivatelsky intuitivni.
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3 Souéasny stav fizeni IT sluzeb ve Skoda Auto

Aktualné se o IT Governance, bezpeénost a fizeni IT sluzeb ve SA stara oddéleni
FIG (Finance, IT Governance afizeni sluzeb). FIG ma za ukol usmérfiovat IT aktivity
tak, aby byly v souladu s obchodnimi cili spole¢nosti a aby IT zdroje byly odpovédné
vyuzivany.

FIG je dale déleno na 2 pododdéleni, FIG/1 a FIG/2. FIG/1 zajiStuje planovani
investic a rezijnich nakladl, planovani a fizeni rozpoctl pro koncernové spolecné
IT projekty, plan vynost z poskytovani IT sluzeb ke tfetim stranam, uzavirani IT
smluv s externimi zakazniky a metodiku pro zménové a projektové fizeni IT

projektu. FIG/2 zajistuje Fizeni IT bezpec€nosti.

3.1 Uzavirani standardnich IT smluv s externimi zakazniky

IT oddéleni ve Skoda Auto nabizeji IT sluzby jak pro interni Ggely, tak i pro externi
zakazniky a své partnery v koncernu Volkswagen. V pfipadé poptavky od externiho
zakaznika je potfeba vytvofit SLA, které definuje smluvi vztah mezi stranami. Cely

proces uzavirani SLA je ve spravé oddéleni FIG/1.

Proces zacina poptavkou zakaznika na IT sluzbu/aplikaci. S vlastnikem sluzby ze
strany SA si poté zakaznik vyjasni vdechny detaily tykajici se poskytnuti (parametry
sluzby, objem a nacenéni). V momenté, kdy se vS8echny strany shodnou
na parametrech, vlastnik sluzby kontaktuje tym FIG/1, kde se pozadavku zacne
vénovat Service Level Manager (SLM — manazer urovné sluzeb). V prvnim kroku
SLM zalozi pozZadavek v aplikaci SAP Business Objects (BO), kde musi byt

vypInény nasledujici hodnoty:
e Contract No.;

o Cislo smlouvy ve formatu YY123, slouzici pro evidenci. Napf. 23150
znamena, ze pozadavek byl zaloZzen v roce 2023 a je 150. v pofadi

od zacatku roku.
e Open Date;

o Datum, kdy byl poZadavek vloZen do aplikace, pouziva se k vypoctu

celkového Casu, jaky byl zapotiebi k dokonCeni pozadavku.
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e Owner;
o Vlastnik sluzby ze strany SA, tzn. kontaktni osoba, na kterou je mozné

se obratit v pfipadé dotazu.

e Department (Owner);
o Oddéleni ve SA, odkud pochazi viastnik zadajici o SLA. Celkové jsou

IT sluzby nabizeny 9 IT oddélenimi a 2 oddélenimi prodeje.

o Seznam oddéleni: IT architektura a technologie (FIT), SAP/IT
koncernové kompetencni centrum (FIC), FIG, IT dodavka (FID), IT
procesni systémova integrace (FIP), IT Vyroba (FIl), SAP IT pro IT
(FIA), IT aplikaéni management (FIM), IT sluzby (FIO), After Sales
systémy a zdroje (VAS) a Digitalni vyvoj a data (VX3)

e Type of Request;
o Typ pozadavku — je na vybér ze 3 typl: SLA, Appendix of SLA
(Dodatek), Termination of SLA (Vypovéd).

e Request name;
o Nazev pozadavku/sluzby.
e Customer,
o Zakaznik, kterému bude sluzba poskytovana.
o Country;
o Zemé plvodu zakaznika.
e Status;

o Vjakém stavu je aktualné pozadavek, v pribéhu tvorby SLA se

postupné méni.

o Celkové je nabizeno z 15 stavl: Tvorba navrhu, Revize — FL (pravni
oddéleni), Revize — FRK a FS (oddéleni uétarny a dani), Revize — SA,
Revize — ZA (zékaznik), Bez reakce ZA, Pfijato, Legal Approved
(finalni kontrola a tvorba pdf), PodF — SA (na podpisech SA), PodF —
ZA (na podpisech zakaznika), Podepsano, K fakturaci, Dokoné&eno,
Odlozeno (v pfipadé posunu realizace nebo pfi dlouhodobé absence

reakce od zakaznika), Zruseno (v pfipadé zruseni pozadavku).
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e SLM;

o Inicialy ¢lena SLM teamu pracujiciho na poZzadavku.
e Currency,

o Meéna, ve které bude probihat platba za sluzbu.
e Estimate Fix;

o Vyse vynosu z SLA.

Po vlozeni je potfeba vyplnit kalkulaci (vzorovy excel soubor) a specifikaci sluzby.
Schvaleni probiha na pravidelné schizce skrze Microsoft Teams, kde SLM
prezentuje kalkulaci (vzorovy excel soubor), ve které je nacenéni vyplnéno
do detailu. Jestlize poskytovatel ma pfistup k osobnim datim zakaznika, je sluzba
oznatena jako GDPR relevantni. Pro GDPR relevantni sluzby je v kalkulaci
samostatna ¢ast, kde musi byt doplnény dodate¢né informace. Kalkulace je uloZena
v sitovych slozkach a v tymu Microsoft Teams. Pomoci kalkulace a specifikace
sluzby vytvofi SLM draft SLA a vlozi ho do aplikace ELO. Aplikace ELO slouzi
k digitalni spravé dokumentl v organizaci a SLM ji vyuziva pro automatizaci
workflow schvaleni draftu SLA. Draft SLA musi byt zkontrolovan od uctarny (FRK),
danového oddéleni (FS) a pravniho oddéleni (FL). Schvaleny draft je, pred
vytvofenim finalni pdf verze, poslan na vlastnika sluzby a zakaznika ke kontrole.
Pokud je v8e v pofadku, SLA prvni podepisuje zakaznik a po ném SA. V momenté,

kdy je SLA vSemi stranami podepsano, je spustén proces fakturace.

3.2 Uzavirani IT smluv se spole¢nosti Volkswagen AG

Proces pro SLA se spolec¢nosti Volkswagen AG (VW AG) je oproti klasickému SLA
rozdilny v nékolika krocich. Na kazdé SLA je otevien tendr (AEPS), kam je nutné
vlozit nabidku. Nabidka je tvofena spole¢né s draftem a vloZzena do tendru.
Na zakladé nabidky je spole¢nosti VW AG vystaveno Betriebsmittel (BM), BM je

oznaceni pro objednavku, ktera je nutna ke spusténi fakturace SLA.

3.3 Uzavirani IT smluv skrze ramcové smlouvy

Se spolegnosti Skoda Auto Slovensko s.r.o. (SAS) a Skoda Auto Volkswagen India
Private Limited (SAVWIPL) jsou uzavieny ramcove smlouvy. Ramcova smlouva je

uzavirana pouze se dcefinymi spoleénostmi SA a méa za cil urychlit cely proces
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uzavirani. VSechny pravni, u€etni a danové klauzule jsou jiz uvedeny v jejim textu
a diky tomu muze byt pfeskoCeno schvalovani v aplikaci ELO. SLA je nahrazeno
nabidkou, ktera se uzavira pod ramcovou smlouvou a diky tomu muze byt obsah
vyrazné zkracen. Do nabidky se vklada pouze struCny popis sluzby a detailni
informace jsou k nalezeni v aplikaci Skoda WIKI. Skoda WIKI je misto, kde si
jakykoliv tym ze SA miize ukladat dokumentaci &i sdilet soubory. V tomto pfipadé
je aplikace vyuzita pro spoleCny prostor s partnery z dcefinych spoleCnosti.
Pro kazdou spole¢nost je vytvofena vlastni stranka, kam je pro uZivatele pfistup

omezen z duvodu divérnych informaci o poskytovanych sluzbach.

3.4 Podpisova pravidla

Tabulka 4 Podpisova pravidla

Hodnota plnéni roéné Podepisujici
<50.000 € Vedouci FIG + FIx3
50.001 — 4 mil. € Vedouci FIG + FCZ*
4 mil. € — 5 mil. € Vedouci FIG + FC®
>5 mil. € Vedouci FI® + FC

Zdroj: (Vlastni tvorba)

V tabulce 1 jsou podpisova pravidla, ktera plati pro vSechny formy uzavirani IT
smluv se zakazniky. Pravidla plati pro standardni SLA, SLA a nabidky se

spolecnosti VW AG a nabidky uzavirané skrze ramcové smlouvy.

3.4.1 Analyza procesu

Jak jiz bylo zminéno, k evidenci a spravé SLA je pouzivana aplikace BO, kam ma
pfistup pouze SLM tym. Tato aplikace nabizi velmi omezené moznosti a jeji
prostfedi pfestava byt vyhovujici. Pfi vychozim pohledu je zobrazeno pouze 20

nejnovéjSich SLA, které jsou sefazené podle data vloZeni sestupné. Jediny dalSi

8 FIx je oznaceni pro jakékoliv oddéleni se 3 znaky zacinajici Fl. Jejich seznam je v kapitole 4.1
4 FCZ je oddé&leni controllingu investic a nakladu ve SA.

5 FC je nadfazené oddéleni FCZ, obecné oddéleni controllingu.

6 Fl je nadfazené oddéleni vSem FIx oddélenim, obecné oddéleni informacnich technologii.
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pohled, co aplikace nabizi, je na vSechny SLA, co kdy byly vioZzeny. Pohled
na vSechny SLA neni pfili§ prakticky, protoZze je evidovano vice nez 1000
pozadavkl a celé prostfedi se zobrazenim vyrazné& zpomali. Pro vyhledavani
konkrétniho SLA, muze uzivatel vyuzit Cislo smlouvy, datum vloZeni, inicialy SLM

nebo status.

Dusledkem téchto nedostatki si kazdy SLM vede vlastni druhou zrcadlovou
evidenci svych rozpracovanych SLA. Evidence ma mnoho podob podle preferenci
SLM - od tabulky v aplikaci Microsoft Excel, poznamek v aplikaci Microsoft
OneNote, ve fyzickém zapisniku apod. S aplikaci BO je vSak stale nutné pracovat,
protoze zjejich dat je tvofen mési¢ni report. DalSi komplikace vznikaji pfi
zastupovani v pfipadé dovolenych nebo nahlych nemoci. SLM musi spoléhat
na informace, co po sobé zanechal jeho kolega pfed odchodem a v pfipadé
neCekané situace neni mozné dohledat aktualni stav nebo detaily dotCeného SLA.
Nahled dale neni pfistupny viastnikim sluzby, takze pokud chtéji védét, v jaké fazi

se aktualné nachazi SLA na jejich sluzbu, musi kontaktovat SLM.

Hlavnim komunikacnim kanalem pro jakoukoliv konverzaci mezi osobami v procesu
je e-mailova schranka. AvSak pfi vétSim objemu pfichozich zprav prestava byt e-
mail dostateCnym prostfedkem pro komunikaci a muze se stat, ze se zprava ztrati
nebo ji uzivatel pfeCte a pak na ni zapomene. Nastava zde i stejny problém jako
u evidence SLA, kdy historie e-mailovych konverzaci neni pfistupna pro ostatni
uzivatele a informace o nékolik let starych SLA, které jesté mohl délat SLM, co uz ve

spolecnosti nepracuje, neni dohledatelna a je na vzdy ztracena.

Cislo SLA je uréovano také skrze aplikaci BO. Pfi zakladani nového SLA se SLM
musi podivat na seznam jiz zalozenych pozadavkl a ruéné najit posledni nejvétsi
Cislo. Ktomuto Cislu musi byt pfipo¢teno +1 a tim ziska SLM ¢Cislo jeho SLA.
Je to zdlouhavy proces, pfi kterém vznikaji duplicity a volna mista. Cely proces je

znazornén v pfiloze 1.
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4 Navrh arealizace softwarové reseni

Pfed samotnou tvorbou projektu je dulezité promyslet, jak vyuzit celého prostredi
aplikace JIRA a nabizenych funkcionalit k dosazeni co nejlepSi uzivatelské
zkusenosti pfi pouzivani. Jednotlivi vlastnici procesu v oddéleni FIG/1 byli pribézné
zahrnovani formou konzultaci do tvorby navrhu, planovani a zavadéni nového
automatizovaného procesu na fizeni zmén. Cilem bylo zaijistit validaci zavadénych

zmeén s realitou, zajistit uzivatelskou pfivétivost a maximalizovat uzitnou hodnotu.

4.1 Navrh

V aplikaci JIRA bude zaloZen novy projekt pro tym SLM a bude slouZit jako centralni
evidence pozadavkd na SLA pro celé IT SA. P¥i zakladani pozadavku ma uZivatel

na vybér ze 3 typu:
e SLA BM - SLA tvofena se spole¢nosti VW AG;
e SLA NON BM - v8echny ostatni SLA;
¢ Invoice Request — pozadavek na fakturaci.

SLA jsou rozdéleny do 2 typu z davodu rozdilného workflow. U SLA BM je tvofena
navic nabidka a k fakturaci je potfeba BM, zatimco u SLA NON BM je tvofeno pouze

samotné SLA a po jeho podpisu nastava proces fakturace.

UZivatel zvoli typ SLA a pro vytvoreni poZadavku musi vyplnit formular. Formular je

stejny pro oba typy a sklada se z povinnych a nepovinnych poli:
e Souhrn (povinné) — nazev pozadavku;
e Cislo smlouvy (povinné) — &islo SLA;
e Owner (nepovinné) — vlastnik sluzby;
e Customer (nepovinné) — nazev zakaznika;
e Komponenty (nepovinné) — oddéleni viastnika;
e Epic Link (nepovinné) — druh pozadavku;

o Uzivatel ma na vybér mezi SLA, dodatkem, vypovédi, pozadavkem

na fakturaci a nabidkou skrze ramcovou smlouvu.

e Pfifazeny feSitel (nepovinné) — osoba, ktera musi na pozadavku néco udélat;
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e Year (nepovinneé) — v jakém roce vzejde pozadavek v platnost;
e Priorita (povinné);
o 4 urovné: od A do D, A predstavuje nejvétsi prioritu.
e Start Date (nepovinné) — datum, kdy se zacalo na pozadavku pracovat.
e Pf¥iloha (nepovinné) — prostor pro pfilohy;
¢ Notes (nepovinné) — prostor pro poznamky.

Jakmile uzivatel vSe spravné vyplni, vytvofi poZzadavek do projektu SLM. Pozadavek
je automaticky pfifazen SLM podle oddéleni vlastnika. K automatickému
pfifazovani slouzi komponenty, kde ke kazdému oddéleni je pfifazena osoba z tymu
FIG/1. SLM si bud v8imne, ze mu pfibyl novy pozadavek ke zpracovani nebo mu

pfijde upozornéni do e-mailové schranky.

Veskera komunikace ohledné vlozeného poZadavku probiha skrze komentare
a pfipadné soubory jsou k nému pfikladany. SLM s vlastnikem pfipravi kalkulaci
sluzby a kalkulace jiz nemusi byt ukladana ke schvalovani do aplikace Microsoft
Teams. DalSi kroky se fidi podle nastaveného workflow s dirazem na komunikaci
skrze prostifedi JIRA. Vlastnik se mize kdykoliv podivat, v jaké stavu se jeho
pozadavek nachazi. V. moment, kdy je vSe pfipraveno k fakturaci, je vytvoren
duplikat ptivodniho pozadavku a jeho typ je zménén na Invoice Request (pozadavek
na fakturaci). Vytvorenim duplikatu se automaticky pozadavky propoji a Ize mezi se
mezi nimi proklikavat. Invoice request ma proti SLA BM a SLA NON BM jiné
workflow, avS8ak pole v zakladajicim formulafi zUstavaji stejné. Do JIRY jsou
vkladany pouze nové pozadavky, takZe Invoice request je pouzit i pro Zadosti
na fakturaci ke starSim SLA, co nejsou vliozené v aplikaci JIRA. Pro GDPR dodatky

je vytvofen pod-ukol.

V JIRE jsou 3 nasténky podle typu poZadavku. Kazda nasténka piehled ma
moznost libovolného poctu filtrd, které Ize vytvofit pomoci dotazovaciho jazyka Jira
Query Language (JQL). JQL slouzi v celém prostfedi JIRA pro vyhledavani

a tvofeni dotazl pro jakékoliv problémy.
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4.2 Realizace navrhu

Projekt SLM byl v JIRE jiz dfive zalozen, avSak byl v zakladnim stavu bez
jakychkoliv uprav a nebyl vyuzivan. Pro zakladni Upravy a nastaveni projektu musi
mit uZivatel roli administratora. Pokud jsou vyZzadovany pokroc€ilejSi upravy Ci vyvoj
a implementace novych funkcionalit, musi mit uzivatel roli jira-administrator nebo
jira.admin. Tyto role jsou ve SA udé&lovany pouze vlastnikiim aplikace JIRA a pro

pracovniky externich firem, ktefi spravuji zmény pro vSechny projekty ve SA.

Zmény, na které nema administrator dostate¢né opravnéni, musi byt konsolidovany
a poslany jako ticket na podporu JIRA. Podpora ma svuj vlastni projekt s nazvem
SUPPORT JIRA & WIKI (JIRA), kam je pozadavek na zménu poslan pomoci
Change requestu (zménovy pozadavek). Pro uspésnou realizaci zmény je potieba,
aby Zadatel do detailu popsal svou zZadost a reagoval na pfipadné dotazy
pracovnikll podpory. Zmény do projektu je tak dllezité dukladné promyslet, aby

potfebné zdroje na jejich realizaci, nebyly plytvany.

4.2.1 Vytvoreni typl pozadavki

V prvnim kroku bylo potfeba zazadat podporu o vytvofeni novych typl pozadavku
pro SLM projekt. V ticketu bylo nutné popsat jaké workflow maji jednotlivé typy mit,
jaké pole bude muset uzivatel pfi zakladani vyplfiovat a ikonu. Pfilohy 2, 3 a 4
obsahuji workflow pro typy SLA BM, SLA NON BM a Invoice Request.

Ke kazdému kroku workflow Ize také nastavit pfechod, tzn. zda mize byt do stavu
prechazeno z jakéhokoliv jiného nebo zda musi jit uzivatel postupné krok po kroku.
Pro projekt SLM byly vSechny pfechody nastaveny na All (do jakéhokoliv kroku
muze uzivatel prejit z jakéhokoliv kroku). Tato varianta byla zvolena, protoze
v procesu SLA mUze nastat situace, kdy je potieba SLA vratit o nékolik krok zpét
Ci uplné na zaCatek. Nebylo by uZivatelsky pfivétive, kdyby se musel uzivatel vracet

postupné po jednom kroku.

V priloze 5 je ukazka zakladaciho formulafe pozadavku. Pole Cislo smlouvy ma
navic funkcionalitu umoznujici automatického nabidnuti dalSiho volného Cisla
v poradi. JIRA se podiva, jaké je posledni vyplnéné Cislo smlouvy a pfida k tomu
+1. Pole je numerické a editacni, avSak se musi drZzet format YY 123, pokud format
neni dodrzen, pozadavek nelze vytvofit. Editace byla povolena z divodu dodatk(

a vypovédi k SLA, protoze maji stejné Cislo.
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Ikony nebyly vytvofeny unikatni, ale prevzaty zjiz existujicich projektu.
Je to preferovana metoda podpory JIRA vzhledem k velkému celkovému mnoZzstvi

projektd a typt pozadavkd ve SA.

Obrazek 8 vyobrazuje 1. ¢ast pohledu pfi rozkliknuti pozadavku. V sekci detaily je
prehled hodnot vyplnénych v zakladacim formulafi a aktualni stav workflow.
Nad sekci detaily je panel s akénimi tlacitky. TlaCitka umoziuji uzivateli upravit
puvodni hodnoty vyplnéné ve formulafi, pfidat komentaF k pozadavku, pfifadit osobu
a zmeénit stav workflow. Pod nabidkou Vice jsou na vybér dalSi mozZnosti jako
pfesun, propojeni, sledovani, duplikovani a vytvofeni pod-ukolu. Pomoci funkce
Presun muze byt pozadavek pfesouvan mezi riznymi projekty nebo zménén jeho
typ vramci stejného projektu. Propojeni nabizi zvoleni vazby mezi dvéma
pozadavky (napf. PoZadavek A zavisi na PozZadavku B). Po zvoleni vazby je
soucasti prehledu Pozadavku A moznost nahlédnout do Pozadavku B a ovéfit jeho
stav. Sledovanim dostava uzivatel upozornéni na jakékoliv zmény do emailu,

duplikovanim vytvofi kopii poZadavku a pod-ukoly slouzi pro GDPR dodatky.

SLM / SLM-132

SLA 20458 - SAP
# Upravit Q Pridat komentar Prifadit Vice v Demand Evaluation Cost Calculation Tok innosti (workflow)

v Detaily
Typ: SLA BM Stawv: LR Zobrazit workflow)
Priorita NE Stav feien MNevyfeienc
Komponenty: FIO

7idné

20458

SKODA AUTO Slovensko s.r.o.

v Popis

Zddné

v Piilohy

L'}T") Pfetahnout soubor pro pfiloZeni, nebo prochézet poditag

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 8 1. ¢ast pohledu na poZadavek
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Na obrazku 9 je 2. ¢ast pohledu pfi rozkliknuti pozadavku. Tento pohled je po pravé
strané 1. ¢asti. Uzivatel ma zde v hornim panelu moznost poslat odkaz k pozadavku
emailem nebo ho exportovat do wordu ¢i XML. Pod panelem je pFehled lidi
spojenych s pozadavkem. Resitel se miize ménit a je to osoba, od které je zrovna
vyzadovan néjaky vstup. Zadavatel je osoba, co pozadavek zalozi a pozorovatelé
jsou osoby, co maji nastavené sledovani. V terminech je prehled data zalozeni

pozadavku, posledni jeho aktualizace a po uzavfeni, i datum dokonceni.

hdEmail <€ @ Export v

v Lide
Pfifazeny resitel: Krejci, Lukas 5 (FIG)
Zadavate Krejci, Lukas 5 (FIG)
@ Ukonéit sled G
Pravé ted’
Pravé ted

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 9 2. ¢ast pohledu na pozZzadavek

4.2.2 Vytvoreni nastének

JIRA nabizi dva typy nastének (viz obrazek 10). Kazda nasténka ma jiny vzhled a je
pouzivana pro jiné pfipady. Scrum je spiSe pro vyvojarské tymy, které rozdéluji praci
do tzv. sprintl. Sprint muze trvat tyden az mésic a cilem je béhem ného dokoncit
zadany objem prace. Kanban je zaméfen na vizualizaci workflow do sloupcu

a nabizi celkovy pfehled bez Casového omezeni.

Vytvorit tabuli Agile

Scrum Kanban
Scrum se zamé&fuje na planovani, realizacl 2 odevzdivani Kanban se zaméfuje na vizualizacl vaieho workflow a
Casové ohranicenych blokd prace, kieré jsou oznacovany jako omezovani probihajici pr o usnadniuje postupné

sprinty. zlep3ovani vaieho stavajiciho procesu.

Vytvofit scrumoveou tabuli Vytvofit kanbanovou tabuli

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 10 Scrum vs. Kanban
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Na kazdé nasténce Ize pomoci filtru nastavit, jaké ulohy se na ni maji zobrazovat.
V projekt SLM byly vytvofeny tfi kanban nasténky s nazvy podle typu pozadavku.
Ke kazdé nasténce byl pfifazen filtr, aby byly zobrazovany pouze chténé typy
pozadavku. Kratce po uvedeni do pouzivani bylo zjisténo, ze pro vlastniky je
mnohem jednodus$si, pokud bude vytvofena ¢tvrta rozdilnd nasténka pouze pro
ukoly, které jsou momentalné pfifazené na vlastnika. Vlastnik tak nemusi hledat

na nasténkach, kde jsou k vidéni vSechny pozadavky urcitého typu.

Kanbanova nasténka

RYCHLE FILTRY

TODO 2 DEMAND EVALUATION 0 COST CALCULATION 1

v SLA 1 pozadavek Kli¢
Nazev SLM-12
e I SLA 23340
pic
T Bl
lkona — ! 10 o
v Appendix 1 poZadavek Priorita

SLM-13

Appendix_1 SLA
19870

Appendix

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 11 Kanban nasténka

Na obrazku 11 je vyobrazena kanban nasténka pro SLA BM. Ve sloupcich jsou
jednotlivé kroky podle workflow a fadky jsou rozdéleny podle pole Epic Lane (Epic).
Na karté pozadavku je vidét nazev pozadavku, Epic, ikona typu pozadavku, priorita
a kli¢. VSechny vytvofené pozadavky dostanou pfidéleny kli¢ (napf. SLM-12, SLM-
13). KIi€ je sloZen z kédu projektu (SLM) a z pofadového Cisla (od 1 do nekonecéna).
Priorita ma stejné jako typ poZadavku ikonu, tyto ikony byly jiz v zakladni konfiguraci
projektu (viz obrazek 12). Mezi jednotlivymi sloupci JIRA umoznuje pozadavek
pfesouvat pro rychlejSi zménu stavu workflow. Vzhled karty je konfigurovatelny
a v nastaveni nasténky je mozné zvolit, zda ma karta zobrazovat dal$i parametry.

Nasténka dale obsahuje rychlé filtry, které slouzi pro filtrovani pohledu uzivatele.
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Napf. filtr Pouze mé dlohy ukaze pozadavky pfifazené na pfihlaSeného uzivatele

nebo filtr FID ukaze pouze pozadavky oddéleni FID.

@A
B
g C

oD

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 12 Ikony priorit

4.2.3 Pristupy arole

VSem ¢&lenum tymu FIG/1 byla pfifazena role administratora projektu. Pro ostatni
zaméstnance z IT SA byla vytvofena nova role s nazvem Guest (navstévnik). Role

Guest ma nasledujici opravneéni:
e prochazet projekt;
e zobrazit workflow pouze pro ¢&teni;
e pfifaditelny uzivatel;
e vytvofit poZadavky;
e propojovat pozadavky;
e pridat komentar;
e odstranit vlastni komentare;
e upravit vlastni komentare;
e vytvaret pfilohy;
e odstranit vlastni pfilohy.

VySe zminéné opravnéni by méla byt dostacujici pro ucely vlastnika sluzby,
co se SLM spolupracuje na tvorbé SLA. V pfipadé potifeby je mozné opravnéni

rozSifit nebo naopak odebrat.
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5 Ekonomické vyhodnoceni a navrh dalSich zmén

Realizace feSeni pres aplikaci JIRA odstrafiuje nékolik problémdu, které byly
identifikovany v analyze procesu. DUsledkem muze byt vyhodnocena ekonomicka
pfidana hodnota ziskana diky pfechodu do prostfedi JIRA. Soucasti kalkulace ceny
za sluzbu je objem straveného €asu vlastnika na tvorbé SLA. Objem €asu vlastnika
zalezi na situaci, ale pohybuje se od 1 do 2,4 ¢lovékodnt (MD). Na SLA dale pracuje
hlavhé SLM, jeho objem prace v3ak neni sledovan a do kalkulace sluzby se
nepromita. Na zakladé 3letych zkuSenosti autora se spravou SLA byla naro¢nost
pro SLM odhadnuta na 1 MD. Celkova ¢asova naro¢nost SLA se tak pohybuje

v rozmezi 2 az 3,4 MD. Za jeden MD je pocitano 7,5 ¢lovékohodin (MH).

5.1 Vliv transparentnosti a evidence

Diky ziskané transparentnosti se zastupitelnost stala velmi jednoduchou zaleZitosti.
Dfive, pokud SLM odjel na 3 tydny na dovolenou a nepfedal fadné své ukoly,
se mohlo stat, Ze se posunula dodavka sluzby o mésic. V zavislosti na cené sluzby
by mohla firma pfijit v rozmezi od stovek az po desetitisice euro. V aplikaci JIRA
tento pfipad nemuze nastat, protoZze do vSech ukolt maiji vSichni nahled a potfebné

informace jsou na jednom misté.

V situaci, kdy SLM odejde z riznych divodu z tymu FIG/1 a bude nahrazen novym
zameéstnancem, JIRA vyrazné zjednoduSi pfedani pracovni naplné predchoziho
SLM. USetfi se tak MH stravené hledanim detailt v nékolika evidencich, patranim
po informacich v emailu a pfipadny Cas straveny na schizkach k odchodu
spojenych. Odhad uspory €asu na jedno pfedani pracovni naplné mezi SLM je
1 MD.

5.2 Navrh dalSich zmén

Projekt v souCasné podobé stale neni dokonaly a dal§i zmény urcit€ pomuazou
zpfijemnit uzivatelim praci s JIRA. Typ pozadavku Invoice Request by mohl byt
dale rozSifen o informaci o periodicité fakturace (mésicni, rocni, jednorazova atd.).
PoZadavky na fakturaci by tak mohli byt rozdélovany do skupin a pro SLM to
nabidne lepsi prehled. JIRA momentalné sleduje priumérny cas, ktery trvalo
pozadavky uzavfit, a to porovnanim data vytvofeni a nejaktualnéjSiho data

uzavieni. Tato metoda vypoCtu neni pfili§ vyhovujici, protoZze pokud bude
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pozadavek po dobu mésice zrusen a pak se z néjakého dlivodu vrati do procesu,
tak do celkové doby zpracovani je pfitena i doba, kdy se na pozadavku
nepracovalo. Re$enim by tak mohlo byt nastaveni vyjimky, aby JIRA nepogitala éas,
ktery pozadavek stravi v urCitém stavu workflow, pro projekt SLM, by to mohl byt
stav Cancelled. Do pole Customer byl vioZzen seznam spolecnosti, na které jsou
fakturovany jiz uzaviené SLA. Ukazalo se, Ze jsou relativné €asto uzavirany SLA s
novymi spoleénostmi a musi byt tak prabé&zné doplfiovany. Mohl by se tak vytvofit
rozsahlejSi seznam, kde by byli spole€nosti, na které se fakturovalo jiZ v minulych

letech a Sance, ze bude néjaka chybét, se tak zmensi.
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6 Zaveéer

Cilem prace bylo zanalyzovat souCasny stav fizeni IT sluzeb v oddéleni FIG/1
ve Skoda Auto a.s. a navrhnout a realizovat zlep$eni stavajicich procesl
souvisejicich s evidenci SLA pomoci softwarovych nastroji. V navaznosti

na realizaci pak feSeni zhodnotit a navrhnout pfipadné dalSi zmény.

V teoretické Casti bylo popsano fizeni IT sluzeb pomoci metodiky ITIL 4. Jednotlivé
Casti metodiky jako struktura, procesni ramec, méreni a reporting, projektové fizeni,

zmeénové fizeni a smlouva o poskytovani sluzeb byly vysvétleny.

V kapitole softwarové nastroje doSlo k porovnani kolaborativnich softwarovych
nastroju pro evidenci, spravu a sledovani pozadavkl. Byly porovnany 3 aplikace
na zakladé pfedem stanovenych parametrl pomoci bodové stupnice. Na zakladé

vysledku byl zvolen nejvhodnéjsi softwarovy nastroj pro realizaci v praktické casti.

Prakticka ¢ast obsahuje analyzu sou¢asného stavu a jsou vyty€ena problematicka
mista. V navrhu feSeni je popsano, jak jsou tyto nedostatky adresovany a jaké
nastanou zmény. Pomoci navrhu je vytvofen a vyobrazen projekt v aplikaci JIRA

Software, ktery nové slouzi k evidenci pozadavkl na SLA.

Dopad realizace softwarového feSeni je poté vyhodnocen z ekonomického
hlediska, a to skrze potencialni usly zisk a na zakladé straveného €asu jednotlivych
pracovnikd. Dale jsou navrzeny mozné budouci zmény, co by mohli roven projektu

dale zvednou a pomoct jejim uzivatelim.
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Priloha 2 Workflow SLA BM
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Priloha 3 Workflow SLA NON BM

EN o
m

OWNER REVISION All
CUSTOMER REVISION
LEGAL APPROVED A |

CUSTOMER SIGNATURES 0
55 SIGHATURES m

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 15 Workflow SLA NON BM



Priloha 4 Workflow Invoice Request
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Zdroj: (Vlastni tvorba)
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Priloha 5 Zakladaci formular pozadavku

VytVOFit tlohu {3 Nastavit pole

Viechna pole oznadend hvézdickou (*) jsou povinna.

Projekt* & SLM (SLM) v
Typ dlohy* SLA BM v ®
Souhrn®

Cislo smlouvy® 23197

Posledni smiouva SLM-111 [23196, SLA_231

Owner v B

Viastnik dlohy

Customer  Zidné v

Komponenty ~

Zaénéte psat pro z'skani seznamu odpovidajicich, neba stisknéte dold pro viibér,

Epic Link ~

Choose an epic to assign this issue to.

Prifazeny resitel * Automaticky ~

Pfifadit mné

»

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 17 Zakladaci formular - 1. ¢ast

Year
Priorita* M B v ®
Start date
Datum zahajeni fefeni dlohy. - Pouit format data dd.MM.yy
Priloha Gp} Pfetahnout soubor pro pfiloZeni, nebo prochazet poéitac.
Notes

Owytvorit dalsi [RUTREIHE Zrusit

Zdroj: (Vlastni tvorba)

Obrazek 18 Zakladaci formular - 2. ¢ast
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