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Implementace CA Service Desk Manager

Abstrakt

Diplomova prace se zabyva implementaci nastroje Service Desk Manager pro
podporu fizeni IT sluzeb od spolecnosti CA Technologies v prostiedi velké firmy a navrhem
procesu, které budou timto nastrojem podporovany. Navrzené procesy vychazeji z ITIL.
Prace je rozd€lena do né€kolika ¢asti. V prvni teoretické Casti je predstaven ITIL a jeho vazba
na nastroje pro podporu fizeni IT sluzeb, dale pak zptisoby zachyceni procesii pomoci UML
a BPMN diagrami. Ve druhé casti je vysvétleno, jakou problematiku fesi vybrané ITSM
procesy. V praktické ¢asti je provedena analyza prostiedi firmy a jeji soucasné nastroje pro
fizeni IT sluzeb. Dale jsou navrzeny nové procesy podle doporuceni ITIL, které pomohou
efektivnéji a rychleji fesit pozadavky na tizeni IT sluzeb pomoci nového nastroje. Na konci
praktické ¢asti je popsana implementace nastroje do prostiedi firmy zahrnujici volbu
architektury, zpusoby nastaveni a integraci s okolnimi systémy. Pfinosem prace bude
implementace nového nastroje a procest, které pomohou vyiesit firmé nedostatky v oblasti
fizeni IT sluzeb zptisobené zastaralymi systémy a procesy. Zaroven prace nabidne pohled na
mozny zpusob, jakym lze pomoci moderniho nastroje a navrzenych procesu efektivné fesit

spravu IT sluzeb ve velké spolecnosti.

Kli¢ova slova: ITIL, ITSM, Service Desk, proces, Incident Management, Request
Fulfillment, Problem Management, Change Management, integrace, tiket, BPMN, IT sluzba,
architektura, UML



CA Service Desk Manager implementation

Abstract

The diploma thesis describes the implementation of Service Desk Manager tool for
IT service management support from CA Technologies in large business environment and
design of processes, which will be supported by this tool. Designed processes are based on
ITIL. The thesis is divided into several parts. In first theoretical part the ITIL is introduced
and its relation to IT service management tools. Furthermore, ways of drawing processes
using UML and BPMN are introduced. In second theoretical part is described what problems
are trying to solve chosen IT service management processes. In practical part analysis of
company’s environment and its current tools used for supporting IT service management is
carried out. Furthermore, new processes are designed according to ITIL best practice, which
can help faster and more effectively resolve requests for IT service management using new
tool. In the second practical part the implementation of new tool to company’s environment
is described including a choice of architecture, ways of setting and integration with existing
systems. Contribution of this thesis will be implementation of new tool and processes in the
company, which will help to resolve inefficiency in IT service management caused by
obsoleted tools and processes. Alongside thesis offers perspective of possible way to
effectively deal with IT service management using modern tool and designed processes in

large business.

Keywords: ITIL, ITSM, Service Desk, process, Incident Management, Request Fulfillment,
Problem Management, Change Management, integration, ticket, BPMN, IT service,
architecture, UML
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1 Uvod

Informacni technologie jsou v soucasné dobé motorem, ktery umoziuje businessu
firem pohyb dopfedu a kvalita téchto technologii urcuje jeho rychlost, ktera v praxi mize
znamenat konkuren¢ni vyhodu oproti ostatnim firmam. Pod pojmem informacni technologie
si vétSina lidi pfedstavi néjaky systém, hardware nebo software, nicméné to samotné nestaci,
protoze nedilnou soucasti kvalitni technologie jsou lidé a procesy. Jako piimér si lze
predstavit zavody formuli. Mizete mit ve vasi formuli pouzité nejmodernéjsi technologie.
Pokud vS$ak zajedete pii zavodu do boxu a budete mit neschopné mechaniky, nebo nebudou
veédeét co, kdo a kdy ma presné dé€lat, bude to jist€ znamenat zpomaleni, které nemusi byt
mozné dohnat i s nejrychlejsim vozem. Z tohoto divodu je velice dilezité mit spravné
nastavené procesy a vyuzivat moderni nastroje pro podporu téchto procesi tak, aby vysledek
spojeni technologie, lidi a procesti znamenal dodavku kvalitni IT sluzby.

Nestaci vsak jen jednorazové IT sluzbu nastavit a o¢ekavat, ze vSe bude dlouhodobé
bez problému fungovat, protoze z jedné strany na sluzbu ptisobi rizné vlivy jako napiiklad
vypadky infrastruktury, internetového pripojeni a uzivatelské chyby, které mohou zptsobit
snizeni jeji kvality nebo celkovou dostupnost a z druhé strany plisobi pozadavky na rychlé
ptizplisobovani sluzby aktudlnim potfebam a pozadavkiim businessu, které jsou vV dneSnim
turbulentnim prosttedi stale ¢astéjsi. Pro minimalizaci dopadl a udrzeni kvality sluzby na
pozadované urovni je proto nutné mit nastaveny procesy, které pomohou jednotlivé vlivy
fesit, a zaroven je nutné vyuzivat nastroj, ktery pomize s automatizaci téchto procest a
vytvoii jednotné misto pro sbér a evidenci vSech vlivil plisobici na sluzbu.

V této diplomové praci se budu vénovat navrhu procesti pro Request Fullfilment,
Incident Management, Change Management, Problem Management, Service Ssset and
Configuration Management a implementaci Service Desk Manager nastroje od spole¢nosti
CA, ktery bude tyto procesy podporovat.

Pii nastavovani procesli vyuZzijeme celosv€tové uznavany ramec Information
Technology Infrastructure Library neboli ITIL, coz je v podstaté sbirka tzv. best practice
zpusobt, jak efektivné pristupovat ke sprave sluzeb v ramci celého jejiho Zivotniho cyklu.
ITIL v8ak neposkytuje ptesny predpis, jak by mél proces vypadat, ale uruje pouze jeho
ramec, ktery upravime podle potieb a prostiedi nasi organizace. Pro podporu navrzenych
procest vyuzijeme nastroj od spolecnosti CA Service Desk Manager, ktery je pifimo

certifikovan na ITIL procesy, jehoz implementace a zaclenéni do firemniho prostfedi bude
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také predmétem této prace. V ramci implementace nastroje se zaméfim na jeho technickou
stranku, navrhnu architekturu systému, popisi jeho integraci do prostfedi velké firmy a

zhodnotim jeho pfinosy oproti soucasnému stavu.
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1.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je navrhnout procesy fizeni IT sluzeb ve velké
spolecnosti se zaméfenim na procesy Request Fulfilment, Incident Management, Problem
Management, Change Management a Service Asset and Configuration Management. Dil¢im
cilem je implementace nového nastroje CA Service Desk Manager, ktery nahradi né€kolik
mensich zastaralych systémt a poskytne tak uceleny a moderni néstroj pro podporu fizeni
IT sluzeb. V ramci implementace bude navrzena vhodna architektura, nastaveni, provedeny
upravy a integrace do prostiedi spole¢nosti. Navrzené procesy budou vychazet z doporuceni
ITIL a budou implementovany v nastroji CA Service Desk Manager. Na zavér budou

zhodnoceny piinosy nového nastroje oproti pivodnimu stavu.

1.2 Metodika

Tvorba teoretické casti diplomové prace vychazi ze studia a analyzy odbornych
informac¢nich zdroji se zaméfenim na podporu fizeni IT sluzeb, zejména pak z metodologie
ITIL. Ukol teoretické ¢asti bude predstavit metodologii ITIL véetné jejiho doporuéeni feseni
vybranych procest a zplisoby modelovani procesit s vyuzitim UML a BPMN. V praktické
¢asti bude provedena analyza prostiedi spolecnosti a systémy, které¢ budou nahrazeny novym
ITSM nastrojem. Druhym cilem této ¢asti bude vyuziti poznatki z odborné literatury a
vlastni praktické zkuSenosti z prostiedi velké firmy pro navrh vybranych procest tizeni IT
sluzeb. Navrzené procesy budou popsany pomoci jazyka UML. Poslednim cilem bude
implementace CA Service Desk Manager nastroje, pii které se zaméfim na navrh
architektury celého feSeni, zpisoby integrace s ostatnimi systémy spolecnosti a nastaveni

nastroje pro podporu nove navrzenych procest.
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2 Teoreticka vychodiska

2.1 Rizeni IT sluzeb

Abychom se dostali k vysvétleni pojmu fizeni IT sluzeb, je nutné si nejprve vysvétlit
pojem sluzba a IT sluzba. Sluzbu mizeme vnimat jako né€jaky prostfedek dodavani hodnoty
zakaznikovi, pfi¢emz tato hodnota spocivd v tom, ze zakaznikovi pomaha dosidhnout
potiebnych vysledku bez toho, aby se zdkaznik sdm stal vlastnikem specifickych nakladt a
rizik spojenych s poskytnutim a dodavkou sluzby. IT sluzba je pak sluzba poskytnuta
poskytovatelem IT sluzeb za pomoci kombinace informac¢nich technologii, procest a lidi. IT
sluZzba vyuzivana zakazniky ptimo podporuje podnikové procesy a jeji uroven by méla byt
definovana ve smlouvé o urovni sluzeb. Podpirné IT sluzby nejsou pfimo vyuzivany
byznysem, ale jsou nutné pro poskytovatele IT sluzeb, aby mohl dodéavat sluzby pro
koncového zakaznika v pozadované kvalité. (ITIL® Glossary of Terms, 2011)

Rizeni IT sluzeb je obvykle oznatovano zkratkou ITSM (z anglického nazvu IT
Service Management). Jedna se o souhrn nejlep$ich praxi a referen¢nich modelt procest
fizeni IT sluzeb, které predstavuji zpisob fizeni informacnich a komunikac¢nich technologii,
jejich provozu i rozvoje. Vyuziva princip fizeni na bazi poskytovani sluzeb a zahrnuje
pohled zakaznikt 1 poskytovatele IT sluzeb. Pojem IT Service management vychazi z ramce
ITIL, ve kterém byl koncept fizeni IT pomoci sluzeb poprvé pouzit. (ITSM IT Service
Management, 2016)

22 ITIL

Z pohledu byznysu je ITIL lehce upravitelny ramec nejlepSich zkuSenosti, pomoci
kterych byznys organizace dosdhne pozadovanou kvalitu IT sluzeb a ptekond piekdzky
spojené s rozvojem svych IT systému. Z pohledu IT je to sada kniznich publikaci obsahujici
sbirku nejlepsich zkusSenosti z oboru fizeni sluzeb informacnich technologii. Jinymi slovy se
jedna o souhrn doporucenych pristupt k fizeni IT, které se v praxi ukézaly jako funk¢ni a
umoziuji efektivné vyuzivat IT procesy pro maximalni podporu byznysu firmy. Na tvorbé
téchto publikaci se podili odbornici z velkych i malych firem, kteti popisuji procesy a své
zkuSenosti z redlného firemniho prostedi. Zkratka ITIL znamena Information Technology
Infrastructure Library a ve své soucasné verzi ITIL V3 obsahuje pét hlavnich publikaci, které

popisuji cely zZivotni cyklus sluzby. (Omnicom, 2008-2017)
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Obrazek 1 - Zivotni cyklus sluzby

=)
=

Continual
service
improvement

Service
transition

Service
strategy

Service
design

Zdroj: ITIL service operation, 2011, s. 5

Nize je seznam jednotlivych ITIL publikaci a struény popis jejich zaméteni. (Arraj,
2013)

e Service Strategy popisuje prvni ¢ast zivotniho cyklu sluzby, ve které zakaznik
definuje parametry, planuji se zdroje a pozadavky pro uspésnou dodavku
sluzby a vyhodnocuje se, zda cena za dodani sluzby je v souladu s pfidanou
hodnotou zakaznikovi.

e Service Design je nazev knihy popisujici druhou ¢ast zivotniho cyklu sluzby,
kterd doporucuje navrhy feSeni pro efektivni dodani pozadované sluzby
zakaznikovi. V této fazi se navrhuji vhodné technologie, architektura,
mechanismy pro méfeni urovné dodanych sluzeb a nastroje pro jejich
monitoring a podporu.

e Service Transition je tfeti ¢ast zivotniho cyklu sluzby, ve které je navrh

realizovan, testovan a migrovan do produk¢niho prostfedi. Tato faze se
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zamé&fuje hlavné na fizeni zmén, kontrolu majetku, konfiguracnich polozek,
validace sluzby, testovani a planovani s cilem zajistit, Ze uzivatelé, podpora a
produkéni prostiedi jsou pfipraveni na spusténi v ostrém provozu.

e Service Operation popisuje ¢tvrtou ¢ast zivotniho cyklu sluzby, kterd ma na
starost dohled nad celkovym fungovanim a obsahuje zptisoby pro rychlé feseni
obnovy dodavky sluzby pfi jejim pieruseni z divodu néjakého incidentu,
zjistovani pticiny vzniku problému, detekce opakujicich se chyb, zvladani
kazdodennich uzivatelskych pozadavki a fizeni dostupnosti sluzby. Tato ¢ast
cyklu je pro nés nejzajimavéjsi, protoze je to Cast, kterou bychom chtéli
implementaci nového néstroje maximalné pokryt.

e Continual Service Improvement je posledni svazek, ktery popisuje
mechanismy pro méfeni a zlepSovani urovné sluzeb, technologii, efektivity

procest a celkového fizeni dodavky sluzeb.

Kromé vyse uvedenych hlavnich knih, je ITIL popsan v dalSich dvou desitkach
publikaci, které se zamétuji na jednotlivé aspekty fizeni sluzeb informacnich technologii

nebo pomahaji s ptipravou na certifika¢ni zkousky. (Omnicom, 2008-2017)

2.2.1 Vyhody FeSeni podpory IT sluzeb podle ITIL

Co muze firma ziskat, pokud zavede procesy podle metodologie ITIL? Jednd se
doporuceni na zéklad¢ zkuSenosti mnoha firem, ve kterych jsou tyto procesy timto zpiisobem
feSeny, takze neni nutné objevovat néco, co jiz za nés objevil a otestoval né€kdo jiny.
Samoziejmé si mizeme vSe navrhnout sami a vysledek muze byt lepsi nez za pouziti
doporuceni z ITIL, ale také to muize byt horSi a zplsobit neefektivnost, nebo chybu
znamenajici pro firmu zbyte¢né vynalozené zdroje ve formé lidského, nebo finanéniho
kapitalu. ITIL si voblasti feSeni podpory IT sluzeb klade zejména tyto hlavni cile:
(Omnicom, 2008-2017)

e Eliminace zbyte€né prace Ize docilit diky implementaci procesi
s jednoznaéné piidélenymi odpovédnostmi za jejich realizaci a pomoci
vhodnych softwarovych nastroji s moznosti automatizace, nebo zjednoduseni
¢innosti jako je fizeni licen¢ni politiky, evidence hardwaru a softwaru, fizeni

dokumentace a zmén, schvalovaci procesy a reporting.
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Zvyseni spokojenosti zakazniki by mélo byt cilem kazdého IT odd€leni a Ize
toho docilit pouze rychlym vytizenim jejich pozadavkl a kvalitni podporou,
ktera je zavisla na spravné nastavenych procesech a odpovédnostech, takze
nedochézi ke zbytecnému prodluzovani doby feseni. Dulezitym faktorem je
implementace vhodného Service Desk nastroje, ktery v sobé zahrnuje vSechny
potfebné procesy pro rychlé a efektivni feSeni servisnich pozadavki a
incidentd.

ZvySeni dostupnosti a spolehlivosti sluzeb pomoci proaktivniho pfistupu
k feSeni problému, ktery se jim snazi predchazet a hledat jejich pfic¢inu misto
reaktivniho feSeni pouze toho, co uzivatelé a monitoring nahlasi. Vyuzitim
tohoto pfistupu a nastavenim procesu nepietrzitého zlepSovani procest fizeni
IT sluzeb Ize docilit zvyseni kvality sluzeb za ptijatelnych naklada.

Méfeni efektivity a hospodarnosti vyuzivani zdroji pti poskytovani IT
sluzeb diky jednozna¢né nastavenym metrikdm umoziuje zjistit, které sluzby
jsou piili$ nakladné na cas, finance, nebo lidské zdroje a dava tak podnét
K jejich zlepSeni.

VysS$i produktivita a vyuzivani znalosti je dosazena primarné pomoci
vhodného nastroje, ktery fesi procesy fizeni IT sluzeb podporujici znalostni
databazi fizenou procesy Problem Management, Incident Management,
Change Management a systému spravy konfiguraci fizenym procesem Asset
and Configuration Management. Sekundarné 1ze dosahnout vyssi produktivity
nastavenim povinnosti zaznamenavat vSechna feSeni a dil¢i postupy, takze

vV budoucnu se nemusi opakované objevovat jiz jednou objevené.

2.2.2 Historie ITIL

Prvni verze ITIL V1 byla publikovanav roce 1989, a obsahovala 46 svazkd.
Vydavatelem byla britska vladni agentura Central Computer and Telecommunications
Agency a jednalo se o publikace shrnujici nejlepSi zkuSenosti z oblasti fizeni IT sluZeb.
Nejednalo se o teoreticka pravidla, ale o osvéd¢enou praxi a diky tomu se brzy ITIL rozsitil
mimo vladni sektor do komer¢ni sféry a stal se mezinarodné akceptovany standard pro fizeni

sluzeb informacnich technologii. Prvni publikace ITIL V2 vysla v roce 1999 a nékterymi

vvvvvv
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verze byla jesté vydana pod vedenim CCTA, ktera v§ak v roce 2000 zanikla a v§echna prava
byla pfevedena na nové vzniklou agenturu Office of Government Commerce. V roce 2007
bylo vydano pét hlavnich publikaci ITIL V3. Postupné vSak dochazelo k vydavani dalSich
svazku, kterych je v souc¢asné dobé kolem 20. Prvnich pét publikaci a Vykladovy slovnik
pojmu a zkratek byly v roce 2011 aktualizovany a jsou oznacovany jako ITIL 2011 Edition.
(Omnicom, 2008-2017)

Poslednim dilezitym milnikem v historii ITIL je 1. ¢erven 2013, kdy spole¢nost Office
of Government Commerce spole¢né s Capita plc vytvotily, v ramci joint venture, spole¢nost
AXELOS, ktera se bude zaméfovat na tzv. Best Management Practice portfolio, do kterého
byl zahrnut ITIL a v soucasné dob¢ je jeho vlastnikem. Jako dikaz, Ze je ITIL opravdu
celosvétove rozsifeny, lze pouzit fakt, Ze v priméru se koné jedna zkousSka na certifikaci
ITIL kazdych 1, 5 minuty a celkem se jich konalo kolem 1, 5 milionu od vzniku ITIL do
¢ervence roku 2013. Zkousky ITIL jsou dostupné ve 21 jazycich a je mozné je slozit ve vice
nez 150 zemich svéta. Metodologii ITIL maji implementovanou napiiklad firmy NASA,

Disney, IBM, Hewlett Packard, Microsoft, Shell a mnoho dalsich. (Launch of Axelos, 2013)

2.3 Procesy

Co je to vlastné proces? Existuji rizné definice od riznych autorti, nicméné v podstaté
tikaji stale to samé a to, ze proces je obecné oznaceni pro postupné a n¢jak zaméiené déje
nebo zmény, pro posloupnost stavii n¢jakého systému. Jako proces nelze oznacit nahodilé
anebo chaotické déni. Proces je d¢j, ktery v uritém bod¢ zacind, pted dalsi bod prochazi a
v urcitém bodé€ kon¢i — ma pfesnou trajektorii, ma cil. Na jeho pocatku stoji predpoklad, na
jeho konci vysledek. Je to vlastné transakce, procedura, tfizeny d¢j, ktery ma svého
zadavatele a svého zédkaznika. Aby byl proces procesem musi spliiovat urcité charakteristiky.
(Tovia.cz, 2017)

e Ma vstup a vystup.

e Probiha opakované.

e Miuzeme jej rozlozit na podprocesy a aktivity.
e Jeho vystupy lze predvidat a definovat.

e Ma linearni a logickou posloupnost.

e Je funkéné zavisly na vnitinich procedurach a zdrojich.
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Procesy lze znazornit slovnim popisem, ale nejpiehlednéjsi je grafické znadzornéni
procesniho modelu pomoci riznych modelovacich jazykd jako je napiiklad UML, nebo

BPMN.

23.1 UML

UML (Unified Modeling Language) je jazyk pro vizualni modelovani systémii, ktery
byl navrzen jako standard spojujici rizné metody pouzivané v ramci softwarového procesu.
V soucasné dobé je to univerzalni néstroj pro popis struktury, chovani a interakce
jakychkoliv systémil. Aktudln¢ je ve verzi UML 2.0. UML obsahuje vétsi mnozstvi
diagramti, ale pro modelovani procesti je nejvhodnéj$i diagram aktivit. Tento diagram
zobrazuje proces jako posloupnost aktivit a pfechodi mezi nimi. Zakladni prvky diagramu
aktivit jsou: (Klimes, 2014, s. 24)

e Aktivita — zobrazuje vykonani atomické ¢innosti, muize mit vice vstupd, které
se v aktivité slucuji.

e Startovaci a ukoncovaci symboly — slouzi k urceni pocatecniho a koncového
stavu procesu. Kazdy diagram za¢ina pocate¢nim stavem a je zakoncen stavem
koncovym.

e Prechody — oznacuji posun z jednoho stavu do dal§iho

e Rozhodovaci blok — slouzi k vétveni fidiciho procesu a vyuziva podminek,
které¢ urCuji dalsi smér prichodu procesem. Diagram aktivit musi byt
deterministicky, takZe je nutné specifikovat podminky tak, ze se navzajem
vylucuji a Ze pfti stejnych vstupnich podminkédch bude také pii kazdém
opakovani rozhodnuto stejné.

e Synchronizace — nékteré ¢asti procesu mohou probihat paralelné a pro né se
pouzivaji symboly, které proces rozdé€luji, ¢i slucuji.

e Swimlanes — pomahaji uréit odpovédnost jednotlivych roli za jednotlivé

aktivity.
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Obrazek 2 - Zakladni prvky Aktivity diagramu
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Zdroj: (Klimes, 2014, s. 25)

232 BPMN

BPMN (Business Process Modeling Notation) byl vyvinut iniciativou BPMI (Business
Process Management Iniciative). Tento jazyk slouzi pro modelovani byznys procesu a jeho
cilem je poskytnout jednoduchou notaci, ktera bude €itelna pro vSechny byznys uzivatele, tj.
od analytikli, vyvojafe po uzivatele a manazery. Model byznys procest je znazornén siti
grafickych objekti a kontrolnich tokd, které definuji pofadi vykonavani aktivit. Stejné jako
jazyk UML je BPMN také sloZzen zné€kolika zakladnich elementl, které i pfi jejich
jednoduchosti dokdzou zachytit veskeré slozitosti procesti. Tyto elementy se déli do Ctyt
zékladnich kategorii: (Klimes, 2014, s. 34)

e Plovouci objekty — obsahuje tfi elementy. Udalost, aktivitu a branu. Udalost
je néco, co se stane v pribehu vykonavani procesu, ovliviiuje tok procesu a ma
pfi¢inu a disledek. Udalost se déli na dalsi tfi typy. Zacatek, pfechod a
disledek. Aktivita zobrazuje ¢innosti a tkoly, které spolecnost vykonava a
muze byt atomickd, nebo dale délitelnd. Brana slouzi ke kontrole rozdéleni,
nebo slouceni toktll a reprezentuje rozhodovaci blok.

e Propojovaci objekty — slouzi k propojeni elementi se kterymi vytvari
zakladni strukturu diagramu. Jako propojovaci elementy se pouZivaji
sekven¢ni toky, toky zprév a asociace. Sekvenc¢ni tok urcuje potadi vykondvani
aktivit v procesu. Tok zprav zobrazuje tok zprav mezi jednotlivymi Gcastniky
procesu, kteii je odesilaji a pfijimaji. Asociace urCuje spojeni dat, textu a

dalSich artefaktii s plovoucimi objekty.
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e Plovouci drahy — vizudln¢ odd¢€luji aktivity a tim vymezuji jednotlivé
odpovédnosti za né.
Datové objekty, skupiny a anotace. Datové objekty poméhaji deklarovat, jaka
data jsou vyzadovana aktivitou, nebo ktera jsou aktivitou produkovéna.
Anotace ptidavaji textovou informaci do diagramu, ktera mize usnadnit Cteni
a pochopeni diagramu. Skupiny mohou byt pouzity pro dokumentac¢ni, nebo
analytické ucely.

Obrazek 3 - Zakladni objekty BPMN diagramut
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Zdroj: (Klimes, 2014, s. 34)

2.4 Service Desk jako organizacni jednotka

Service Desk je v organizaci funk¢ni jednotka odpovédna za feseni riznych udalosti

vztahujicich se k IT sluzbam, které jsou nahlaSeny pomoci telefonnich hovord, emaild,

22



webovych rozhrani, nebo automatického monitoringu. Service Desk by mél byt tzv. single
point of contact pro uzivatele IT sluzeb a za pomoci specializovaného nastroje zaznamenavat
vSechny hlasené poruchy a pozadavky. Primarnim cilem Service Desku je rychla pomoc
uzivatelim s IT sluzbou, coz miize znamenat opravu chyby, vyieSeni pozadavku na zménu,
odpovéd’ na dotaz uzivatele, nebo cokoliv, co pomize uzivateli pokracovat v jeho bézné
pracovni ¢innosti. Pro uzivatele ma Service Desk vyhodu v tom, ze nemusi pfemyslet nad
tim, kdo je odpovédny za konkrétni systém, ale pouze zaslou sviij poZzadavek na definovanou
emailovou adresu, nebo vyplni elektronicky formulat. (ITIL service operation, 2011, s. 121)

Roli lokélniho Service Desku v organizaci ilustruje obrazek nize.

Obrazek 4 - Lokalni Service Desk v organizaci

2 2\
7 I

Usler Usi_-r User
Service Desk
Technical Application [T Operations 3rd Party Request
Management Management | Management I Support Fulfilment

Zdroj: ITIL service operation, 2011, s. 123

Service Desk a samoziejmé také zbytek IT oddéleni by nemohl efektivné fungovat bez
pouziti podpiirného nastroje, ktery by pomohl s veskerou evidenci a podporou nastavenych
procesti. Lehce si lze predstavit, jak by to fungovalo, kdyby veskeré pozadavky byly
predavany napiiklad pouze telefonicky, nebo emailem. Cést pozadavki by se uréité ztratila
a Cast by byla vyfeSena jinak, nebo v jiny termin, nez uZivatel poZadoval, a navic by
S odstupem casu nikdo neveédél, kdo a jak dany problém vyfesil, nebo kdo provedl zménu
V systému, ktera zapficinila pozdé€ji né€jakou chybu. Z toho ditvodu je jednim z hlavnich
ukoli pro pracovniky Service Desku evidovat veskeré pozadavky do podpiirného nastroje,
a to i vpripadé, ze dojde k okamzitému vyfeSeni. Takto se eliminuje moznost ztraty

pozadavku, kterd miZe vzniknout pfi pfimé emailové, nebo telefonické komunikaci
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s feSitelem a diky ukladani veskerych zdznamt je mozné z nich zjistit kdo, kdy a jaky
problém fesil, nebo je vyuzit pro reporting, ktery poskytne dilezité informace pro sledovani

stavu IT sluzeb a pro potiebna strategicka rozhodnuti.

2.5 Service Desk jako nastroj

Nedilnou soucasti kazdého IT odd€leni je néjaky podplirny nastroj, ve kterém jsou
evidovany veskeré pozadavky od uzivatelli a provadéné zmény v IT sluzbach. Slozitost a
velikost téchto nastroji se 1isi dle velikosti firmy a také podle mnoZzstvi procesu, které
podporuji. U nejmensich firem Ize vyuzit i evidenci naptiklad v excelu. Vyhoda tohoto
feSeni je v jeho dostupnosti a jednoduchosti, ale to je pravdépodobné vse. U vétSich firem se
vyuzivaji specializované systémy, které mohou byt dale integrovany do dalSich firemnich
systémi a tim poskytuji vice funkcionalit a automatizace. Pfesny ptedpis, jak by mél tento
systém vypadat a jaké by mél mit funkce neexistuje a vzdy se lisi v zavislosti na jeho vyrobci,
firmé, ve které je nasazen, a systémy se kterymi je integrovan. I ptes rizné odli§nosti existuje
jeden faktor, ktery zaru¢i spolecné funkcionality a tim je certifikace na procesy ITIL.

Béhem certifikace nedochazi k hodnoceni celého systému, ale vyrobce si mize zvolit,
na které jednotlivé procesy si chee svilj systém nechat certifikovat a pokud splni pozadovana
kritéria, je zaruka, ze dany proces splituje pozadavky metodologie ITIL. Certifikaci provadi
pfimo spolecnost Axelos Limited a je mozné si u ni nechat certifikovat celkem 25 procest.
Pii isp&Sném otestovani je dany produkt uveden na strance spolecnosti Axelos Limited
véetné seznamu procest, na které je certifikovan. (AXELOS, 2011). V této praci se
nebudeme zaobirat vSemi procesy, ale pouze témi, které budeme chtit v ITSM nastroji
vyuzivat. Jednd se o feSeni servisnich pozadavkl uzivateld, incidentd, problémd,

konfigura¢ni databéze a fizeni zmén.

2.5.1 Request Fulfilment

Pojem ,servisni pozadavek® je vyuzivan jako obecny popis pro mnoho typl
pozadavkl, které jsou smérovany od uzivateli na IT oddé€leni. VétSinou se jednd o
pozadavky na malé zmény s nizkym rizikem a cenou. Napiiklad Zadost o zménu hesla,
instalaci dalSiho software na koncové zatizeni, st€¢hovani techniky, anebo Zadost o informaci.
Request Fulfilment je pak proces zajist'ujici feSeni celého Zivotniho cyklu téchto servisnich

pozadavkl. Hlavnim pfinosem pro firmu je zejména poskytnuti rychlého a efektivniho
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pfistupu ke standardnim sluzbam, které mohou zaméstnanci vyuzit pro zvyseni produktivity,
nebo zlepsSeni kvality byznys sluzeb a produktu. Nezanedbatelnou vyhodou je také snizeni
byrokracie potfebné k vyzadani existujicich, nebo novych sluzeb a tim i redukce jejich ceny.

(ITIL service operation, 2011, s. 86)
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Obrazek 5 - Proces Request Fulfilment dle ITIL
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Zdroj: (ITIL service operation, 2011, s. 86)
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2.5.2 Incident Management

Incident je podle definice ITIL neplanované preruseni IT sluzby, nebo snizeni kvality
IT sluzby. Chyba konfigura¢ni polozky, ktera zatim neovlivnila sluzbu, je také incident jako
napiiklad chyba jednoho disku v diskovém poli. Obecné se jedna o jakoukoliv chybu, ktera
uzivateli brani, anebo by mohla brénit, v konzumaci poskytované sluzby. Hlavnim cilem
Incident Management procesu je navraceni sluzby do normalniho stavu v nejkratSim
mozném Case a minimalizovat tak dopad na byznys operace spolecnosti. Pro spolecnost
pfindsi rychlejsi feSeni incidentd a tim i zvySeni dostupnosti sluzby, nebo schopnost
identifikovat opakujici se chyby ve sluzbé a dat podnét ke zlepSeni. Proces Incident
Management je nejvice viditelny pro byznys, protoze ma na n¢j nejvétsi dopad a je tak
nejjednodussi dokazat jeho piidanou hodnotu pro firmu. (ITIL service operation, 2011, s.
72)
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Obrazek 6 - Proces Incident Management dle ITIL
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2.5.3 Problem Management

Problem management je proces zajistujici cely Zivotni cyklus feSeni problémd.
Primarni cil je pfedejit vzniku opakujicich se incidentii a minimalizovat dopady u incidentt,
kterym nelze piedejit. Problém je dle ITIL definovan jako pficina vzniku jednoho, nebo vice
incidentd, pfi¢emz podstata problému je v dob¢€ vytvoieni zdznamu o problému neznama a
Problem Management je zodpovédny za proces vysetfovani vzniku incidentu. Jinymi slovy
se zaobira hledani pfiCiny vzniku incidentu, nikoliv jeho samotnym feSenim. Pokud je tento
proces funkéni, jeho pfidana hodnota mtize byt vyssi dostupnost sluzeb dosazena feSenim
podstaty vzniku incidentl a vétsi produktivita IT zaméstnanct diky tomu, ze nefesi porad

dokola stejné incidenty. (ITIL service operation, 2011, s. 97)
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Obrazek 7 - Proces Problem Management dle ITIL
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2.5.4 Change Management

Tento proces fesi pozadavky na zménu sluzeb, kterou je mysleno piidani, modifikace,
nebo odstranéni autorizované, planované, nebo podporované sluzby a souvisejici
dokumentace. Zmény vznikaji dvéma zpusoby. Reaktivné jakozto nasledek néjakého
incidentu, nebo problému a proaktivné pii hledani piinosu pro byznys zlepSovanim,
zjednoduSovanim a sniZovanim néklad na existujici sluzby. Hlavnim cilem procesu je
zajistit, aby vSechny zmény byly evidovany, vyhodnoceny, autorizovany, planovany,
testovany, implementovany, dokumentovany a revidovany. Pomaha tak snizit riziko vzniku

neautorizovanych zmeén, neplanovanym vypadkiim pfi jejich realizaci, nebo zpozdéni

nasazeni zmén do produkce. (ITIL service transition, 2011, s. 60)

Change
proposal

{optional)

Activitles assigned to the
rale “change managament’
may be carried out by a
change practitloner,
change authority or the
change management process
owener, depending on
organizational design

*activites to plan, create
and deploy releases are
part of the release and
deployment management
process

Obrazek 8 - Proces Change Management dle ITIL
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2.5.5 Service Asset and Configuration Management

Asset Management pokryva spravu majetku po cely zivotni cyklus sluzby. Toto
zahrnuje fizeni zivotniho cyklu od ndkupu majetku az po jeho vyfazeni a spravu evidence.
U kazdé polozky majetku eviduje dilezité informace jako sériové ¢islo, datum nakupu, dobu
zaruky, dodavatele, odpovédnou osobu, umisténi a mnoho dalSich. Configuration
Management zajiSt'uje, Ze komponenty sluzby, systému, nebo produktu jsou identifikovany,
popsany, spravovany a zmeény v nich jsou fizeny. V ramci Configuration Managementu jsou
vyuzivany konfiguracni polozky, které reprezentuji celou sluzbu, nebo nékterou z jejich
casti. Konfiguracni polozka tak mtze byt naptiklad aplikace, server, ¢ast infrastruktury apod.
Tyto ¢asti jsou mezi sebou provazany a lze tak identifikovat, jaké polozky dohromady tvofi
néjakou komplexni sluzbu. Tento proces ma pro spolecnost uzitek nejen diky samotné
evidenci, ale také pomaha pii zrychleni feSeni vypadkii, protoze udrzovdnim vazeb
konfiguracnich polozek lze rychle zjistit, co je pfi nedostupnosti sluzby potieba provéfit.
Zaroven snizuje naklady za pokuty pfi licencnim auditu a pomaha s jeho uspéSnym

absolvovanim. (ITIL service transition, 2011, s. 89)

Obrazek 9 - Proces Service Asset and Configuration Management dle ITIL
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Zdroj: (ITIL service transition, 2011, s. 101)
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3 Vlastni prace

3.1 Predstaveni IT prostredi spolecnosti

Spolecnost, ve kter¢ bude Service Desk implementovan ma vice nez 4400
zamestnanct, takze se fadi do kategorie velkych firem. Z tohoto mnozstvi piistupuje k IT
sluzbam zhruba 3000 z nich. IT prostiedi mé vlastni doménu a vSechny objekty v této
doméné jsou fizeny pomoci Active Directory. Hlavni ERP systém je od spolecnosti SAP a
obsahuje veskeré informace o zaméstnancich, obchodnich partnerech, finan¢nich tocich,
zékaznicich, objednavkach, majetku apod.

IT prosttedi dale obsahuje vice nez:

e 800 notebookt od ruznych vyrobct s OS Windows 7 a Windows 10
e 1400 desktopt od riznych vyrobci s OS Windows 7 a Windows 10
e 6000 periferii typu monitor, tiskarna, skener apod.

e 1500 telefonti a SIM karet

e 50 hlavnich informacnich systému a aplikaci

e 200 malych aplikaci

e 50 servert na platformé& Microsoft Server a Linux

Vsechny pocitate jsou updatovany pomoci Windows Server Update Services,
jednotnost nastaveni koncovych zatizeni je zajiSténa pomoci jednotnych nastaveni politik a
SW je primarné instalovan pomoci automatizovanych bali¢kl za pomoci System Center
Configuration Management, nebo virtualnich balickli pomoci Microsoft Application

Virtualization.

3.2 Soucasné nastroje a procesy pro podporu fizeni IT sluzeb

Soucasny stav z pohledu feSeni problematiky podpory fizeni IT sluZzeb neni v nasi
organizaci Uplné idedlni, coZ je dano historickym vyvojem, ve kterém sehrdla hlavni roli
zejména flze s dalsi spolecnosti, pii které doslo ke spojeni dvou velkych IT odd€leni v jedno.
Kazdé IT oddeleni vyuzivalo n€kolik aplikaci pro podporu procesti fizeni IT sluzeb, které je
nutné nahradit novym Service Desk nastrojem. Pro evidenci servisnich pozadavki a
incidentd jsou vyuzivany aplikace HP OpenView Service Desk a Evidence Ukoli. IT

technika a software je evidovan v aplikacich Evidence Vypocetni Techniky, Evidence
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Mobilnich Telefon a MS Excel. Zménové pozadavky nejsou evidovany vV zadném nastroji.

Vsechny tyto aplikace maji n¢kolik spoleénych omezeni a nevyhod, které nas bud’
limituji v rozvoji, nebo omezuji ve zvyseni efektivity prace. Jedno z omezeni je nutnost
instalace tlustého klienta, coz zvysuje pracnost naptiklad pii reinstalaci pocitacii, a navic lze
aplikace provozovat pouze na zafizeni s opera¢nim systémem MS Windows, protoze pro
jiné platformy nejsou od vyrobce podporované. Dals$i omezeni je, ze si uzivatelé musi
pamatovat heslo pro piihlaSeni do kazdé z téchto aplikaci, protoZe je nelze integrovat s
Active Directory spolecnosti a vyuzit tak jednotné heslo pro pifihlaSeni. V tomto ptipade
nepomiiZe ani nastaveni stejného hesla do aplikaci, protoze v souladu s bezpe¢nostni normou
je u aplikaci, které to umoznuji, periodicky vynucovana zmeéna hesla, coz 1ze jen u né¢kterych
z nich, a tak dfive ¢i pozdé&ji se hesla prestanou shodovat a uZivatelé se v nich nedovedou
orientovat. Hlavni nevyhodou soucasného stavu je vSak celkové mnozstvi aplikaci, které
zvySuje pracnost a casovou naro¢nost béznych pracovnich ukonii. Velké mnozstvi je zaroven
problémem z pohledu samotné spravy a rozvoje aplikaci, protoze se musi udrzovat v chodu
vice serverll fungujicich na odliSnych platforméch, nebo verzich. V nasledujici ¢asti si
popiseme jednotlivé aplikace, které¢ budou v rdmci implementace nahrazeny a jaké vylepSeni

vV podobé¢ novych nebo upravenych funkcionalit od nového systému ocekavame.

3.2.1 Evidence vypocetni techniky a mobilnich telefonii

Evidence vypocetni techniky je aplikace, ktera byla vyvinuta na zakazku spolecnosti
Infoway.cz s.r.o. a slouZi pro evidenci koncovych zatfizeni (desktopy, notebooky, monitory,
tablety, tiskarny a dalsi periferie). Tato koncova zatizeni pouZivaji pro praci ptimo uZivatelé
a neobsahuje servery, diskové pole, switche, routery a jiné infrastrukturni prvky. V aplikace
je zachycen cely Zivotni cyklus koncovych zafizeni, tj. vytvofeni zaznamu pii nakupu,
predani konkrétnimu uZivateli a kone¢né vytazeni ve chvili, kdy je zafizeni jiZ nepotfebné
nebo rozbité. Pro kazdou polozku je evidovano sériové ¢islo, interni majetkové Cislo, model,
typ, vyrobce, dodavatel, cena, datum poftizeni, identifika¢ni ¢islo odpovédné osoby, stav
apod. Z aplikace jsou pak dale generovany informace pro potieby interniho rozuétovani
poplatkli za prondjem svétené IT techniky a také umoziuje tisk pfedavaciho protokolu, ktery

podepisuje uzivatel pii prevzeti koncového zatizeni.
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Obrazek 10 - Evidence vypocetni techniky
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Aplikace Evidence mobilnich telefonti byla obdobné jako evidence vypocetni
techniky, vyvinuta na zakazku spolecnosti Infoway.cz s. r. 0. a piestoze funguje na
podobném principu jako evidence vypocetni techniky, jedna se o samostatnou aplikaci, jejiz
vzhled a funkcionality jsou ptizpisobeny pro evidovani mobilnich telefoni, CDMA
modemt, SIM karet, tarifii a dalSich mobilnich sluzeb. Vystupy z aplikace slouzi jako

podklady pro fakturaci za vyuzivani mobilnich a datovych sluzeb.
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Obrazek 11 - Aplikace Evidence mobilnich telefont
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Ocekavané vylepsSeni:

e Logovani historie o vSech provedenych zménach v evidenci pomize se

zpétnym dohledavanim, pii kterém je nutné zjistit kdo, kdy a jakou zménu

proved|. Tato funkcionalita je v aplikaci, ve které je evidovan majetek, zasadni

a jeji absence miZe znamenat vysokou pracnost pii hledani majetku anebo i

finan¢ni ztratu.

e Digitalizace stale vice nahrazuje klasické podepisovani formulait, protoze je

pak proces snaz$i, neni nutné ukladat nékam stohy papiru, a proto je cilem

nahradit tisk klasickych formulait na pfedani techniky uzivateli elektronickym

potvrzeni prevzeti.

e Automaticky import nové techniky do databdze uSetfi €as pii ndkupech vétsiho

mnozstvi techniky, kdy nebude nutné vytvaret kazdou polozku manualné a

zaroven se 1 snizi chybovost, ktera pfi manudlnim vypisovani miZe nastat.
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e Automatizovany reporting odstrani nutnost vytvafet v pravidelnych
intervalech stéle stejné reporty a tyto reporty automaticky zasle na definované
adresy ve formatu pdf, nebo xls, pfipadné je ulozi na sitové ulozisté, odkud
mohou byt automaticky nebo manualné zpracovéany. (naptiklad reporty o
poctech vydané techniky)

e ProudrZeni potadku v evidenci je nutné, aby 1 uzivatelé méli pfistup k seznamu
techniky, kterd je na n€ evidovéna. V pifipadé rozporu se skute¢nym stavem se

sami mohou ozvat a chyba je vcas feSena.

3.2.2 HP OpenView Service Desk

Tento produkt od spolecnosti Hewlett Packard je hlavnim nastrojem pro podporu
fizeni IT sluzeb ve spolecnosti. Primarn€ je vyuzivan pro podporu procesit Request
Fulfilment, Incident Management a Service Asset and Configuration Management.
Spole¢nost Hewlett Packard ukoncila rozvoj tohoto produktu a nasledné i jeho podporu 31.
prosince 2012. Z tohoto ditvodu nelze integrovat aplikaci s dal§imi systémy, nebo upravovat
vlastnosti nad rAmec moZnosti administraéniho rozhrani.

Obrazek 12 - Aplikace HP OpenView Service Desk
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Obrazek 13 - Servisni pozadavek v aplikaci HP OpenView Service Desk

i Nowj Zsznam - 9 CAH fol e =
Soubor Upraw Zobrazit Mastroje  Akce Mipovida
[l ioita zvitt [gh| [= [sPIwychozi xl % | & £ B @
5 dni.
w ; . -
. * | Obecoé | Komunikace s ufivatelem | Varby | Schualovini | Emaily/Akceptace | Historie/FAQ
Stav [\‘,ﬁg;gn - | L I
Motifikace [i)= Dopad [stiedni h
35dinoa = Naléhavost [stiedini (5 dn) -
Odhadovany ter.. 03/04/15 12:02 -
Wolajici e e e I i ]['] Preferovany £as z... -
Hadfizery: | . - B
Pracovni zafazeni: Manader SED Ecterni datum
E-mail: Pridéleni
Telefonni cislo: 4625 - Skupiné Servicedask - HW ﬁ [:
Organizace Serice Desk [s&=] Osobi ) ne
SpoleEnost [ S - '_| Externé Organizaci ﬁl:
Telefan 4625 Externi 5P
Urnisténi TERMINALLT1-NEVEREINACAST/2/21)
Casovd dostupn... Kategorie IT Z3dost o zménu IE)
Klasifikace: IT / Hardware H
kP HW-DT-GEN @ Jak ozndmena: [E-mail |
Smilowva o dribé SLA-Helpdesk: = Kid uzavieni Virtden =
Il & Pastup reieni
Wpadik [ -|

Dopad ma provoz |

Popis

Problém s poditaiem

Informace

Poditat se pii startu zasekne a je nutné ho wpnout,

Teto s¢ pokakdé opakuje. Pridat do postupu feseni

typ Dell 790

pename; PCHHANLL,

Reteni

rovedena oprava startu MEWindows, Myn je start

[Tl Bezpeénostni incident

Chybné pridélena =

Aktualizace

Ocekéavané vylepSeni:

Rychlost procest je Casto zavisla na schvalovani, protoze bez schvéleni se
proces neposune do dalsiho kroku, proto je dulezit¢ udé€lat schvalovani co
nejjednodussi, a to tak, Ze bude umoznéno schvaleni prostiednictvim
mobilniho telefonu bez nutnosti se nékam piihlaSovat. Diky této funkci bude
moci schvalovatel reagovat prakticky odkudkoliv a kdykoliv. Jediné, co
potiebuje je pfistup k firemnimu emailu.

Pro vyssi efektivitu schvalovani je dilezita moznost vytvotreni schvalovacich
workflow, které umozni nastavit potfadi schvalovateli tak, aby nebyli

notifikovani vSichni najednou. Naptiklad pii schvalovani manazerem a
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feditelem jde pozadavek nejprve na manazera a az po jeho schvaleni jde na
feditele. Pokud by manazer neschvalil, neni nutné jiz posilat na feditele.

e Pro spravné nastaveni SLA je nutné, aby systém zohlednoval vikendy a Ceské
svatky. VétSina IT oddé€leni pracuje standardné od pondé€li do patku, a proto by
o vikendu nemél u standardnich priority ubihat ¢as, kdyz je nemiize nikdo fesit.
Toto nastaveni ukdze ptesnéjsi informace o dob¢ feSeni v reportech a zamezi
zbyteCnym eskalacim pii nedodrzeni terminu.

e Automatizace workflow je zdkladni potieba pokud chceme zjednodusit
procesy. Toto ndm pomuze pfi volbé urcitych parametrii naptiklad automaticky
nastavit fesitele, schvalovatele apod.

o Uzivatelsky portal je zdklad pro podporu fizeni IT sluzeb. Musi to byt misto,
kde uzivatelé najdou vSechny informace, navody, elektronické formuléfe pro

zakladani pozadavkll a budou zde mit moznost sledovat stav feSeni jejich

pozadavkd.

3.2.3 Evidence ukolu

Tato aplikace je na zakdzku dodana spolecnosti Infoway.cz s. r. 0. a je vyuZzivana pro
evidenci pozadavkd uzivateli na objedndni telekomunikacnich sluzeb, jako naptiklad
objednavka na zavedeni a aktivaci datové zasuvky, dodani pevného telefonu, aktivaci
mobilnich sluzeb, nebo poZadavky na pfipojeni mobilnich zafizeni k podnikové wifi siti.
Svym vyuZitim se velice podobé aplikaci HP OpenView Service Desk, jen ma specifické

zamé&feni pouze na telekomunikace.
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Obrazek 14 - Aplikace Evidence Ukoli

"¢ Ewidence kol 3.0.5386.21807 :: INFOWAY.CZ 5.r.0.

| Konec aplikace | Ulnatelsky profil...
Pozadavicy | Praconni cblast. | wyhiedivind |
i Akee mad shupinyg
?
Aechivri pofadaviy -
| 40524-1 Prevod poboliovd linky na jiného uvatele (P, 1508)  Zdpis do intranetovéha tel seznamu v Mejpozdéji 04.03.3015 Probihd
P 40515-1  Vyména mobilndho telcfonu (773 __ __J) Pedani udvatel i Nejpozdéi do 13032015 5320015  Probihd
j 40517-1 Vyména mobilniho telcfonu {724 ] Piedani ufhatel boeo i Nejpozddi 13032015 Probiha
Frokshajd dkoty 40466-1  PRdéleni shuiebaiho mobiiniho telefonu (7241 _.)  Pfedini uktvatel L. Nejpord&fi do 06.0%.2015 Probiha
- | 404521 Viména mobilniho belefonu (724 bl PBredini ukivatel . Hejpozdiji 05.03.2015 Probiha
J [ 404491 d i 4o - jedmotive (1415) Zmina ulivatele L1415 . 1 Pofadovany termin 27.02.2— Frobihd
Archevni kaly 40432-1  Prevod poboflové Bnky na jiného ufivatele (P, 3317)  Zipis do intranetowého tel. sezmamu Podadovany termin 01.03.2_ Probihd
N “2 40449-1 Zména ufhatele | 1415
j o et | Uletita zatit | 3¢ Ocstranit | (o Tisk piikazu... | (o Tisk protokelu... | (o Tk smluvnich podminek... | Nipovéda kdkoly,..
Lo Pofadavek Hce
- Kontakt na odbytu: “  Zmdna ufwatele | 1415 Pofadoveny termin [+ 27.2.2018 [w] Stav: Frobihs
j Pozadavek & 40445/1 ze dne 18.2.2015 -
e 50 podadavia SD: 0 Plvodnd paladavek 2 HUP, PP 2183 - ODEPSAND Seutedn termin
Prefenciany termin: t - 0d 1.3 pleched 7 HOL, T1- na CAH, APC , rové 06,6, 90657 [ PidEsE vEechny akce okt najedno.
= Zdnzndc: DOKIO IT projeity 2 administratva: L... LHHET
4 e~ vl (<)
e Kortaktnioschac ™ “* * Diana
Kertakini teefor: 2112 g
Korvtaictni e-mai: - .
Pazndmiky
Prevod déastnictyi linek - jednotied Blmnxsmts Dar i M | ]
Imina ynéna 2t N CSA fa Eva. ki - preved, Gf. L 1415 meg
ks - 1415 90557 | |potadavek 2 P - stehovanive
Stacé 140 - 45795508 =
Stard 01 -
o 100 - 24821993
P 0 -
Dt - 132015 0:00:00
1. Kanirols Ssenku OF - Dokontena
Niizev:
T i -
| ‘Parametry akoe
+ | Datum 1.3.20150:00:00
== = [Ecit Filter
Potadanky I
Piiblsieny ufrte: .

Ocekavané vylepsSeni:

e Reporting je dilezity pro sledovani vykonu v oblasti fizeni IT, proto je nutné
mit ptehled o po¢tu pozadavki, incidentd, dobé feSeni apod. Pro usnadnéni
musi byt reporty generovany automaticky v uréitém casovém intervalu.

e Pro zajisténi pravidelného rozvoje je nutné, aby aplikace umoZnovala
realizovat maximum moznych zmén pies administrativni rozhrani a nebylo by
tak nutné zadat o kazdou zménu dodavatele, coz je finan¢né i ¢asove narocné.

e Dalsi ocekavana vylepSeni jsou stejnd jako u aplikace HP OpenView

Servicedesk
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3.3 CA Service Desk Manager

Nastroj pro fizeni IT sluzeb CA Service Desk je dodavan spolecnosti CA
Technologies, kterd ma dlouholetou tradici v oblasti vyvoje a dodavce software. Spolecnost
byla zaloZena jiz v roce 1976 a jejim hlavni zaméteni je dodavka podnikovych aplikaci pro
fizeni a podporu vSech IT oblasti. V soucasné dob¢ spolec¢nost nabizi ptes 200 rtiznych
aplikaci a systémt, které¢ umoznuji pokryt prakticky vSechny IT oblasti od databazi, servert,
vyvoj software, automatizace nasazeni software, spravu aplikaci, fizeni IT sluzeb, licencni
management az po rizné automatizacni a integracni nastroje.

CA Service Desk Manager je v soucasné verzi 17.0 a je certifikovan celkem na 16
ITSM procest. Certifikaci provedla spolecnost PinkVerify, kterd je oficidlni partner
spole¢nosti Axelos. Procesy, na kter¢ je tento nastroj certifikovan jsou:

e Asset Management

e Availability Management

e Capacity Management

e Change Management

e Event Management

e Financial Management

¢ Incident Management

e IT Service Continuity Management
e Knowledge Management

e Problem Management

e Release & Deployment Management
e Request Fulfillment

e Service Asset & Configuration Management
e Service Catalog Management

e Service Level Management

e Service Portfolio Management

Pro naSe potieby vSak bude dostacovat pouze Request Fulfilment, Incident
Management, Problem Management, Change Management a Service Asset & Configuration
Management, nicméné pro dalsi rozvoj se mohou ostatni procesy postupné vyuzit.

Klic¢ové funkcionality tohoto feseni dle vyrobce jsou: (CA Technologies, 2018)
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e Jednotné samoobsluzné a intuitivni prostiedi pro uzivatele.

e Diuraz na mobilitu pomoci jednoduché mobilni aplikace, ktera umozni praci
odkudkoliv.

e Znalostni baze a hodnoceni uzitecnosti rad a ndvod pomoci zpétné vazby od
uzivateli.

e Integrované vyhledavani s firemnimi systémy jako napiiklad SharePoint.

e Podpora automatizace procest.

e Jednoduché prostiedi pro fesitele a podpora spoluprace.

3.4 Priprava na implementaci

Abychom byli schopni viibec zacit s implementaci, musime si nejprve stanovit, co od
daného nastroje chceme a jak maji vypadat procesy, které bude implementovat.
V predchozich kapitolach bylo jiz zminéno, Ze ma novy nastroj nahradit nékteré soucasné
systémy, nebo pokryt oblasti, na které zatim zZadny néstroj neni. Zaroven bylo zminéno, jaké
ITIL procesy budeme chtit implementovat, nicméné to samotné nestaci. ITIL je pouze urcity
ramec, ktery dava procesim hrubou podobu, nikoliv ptedpis, ktery by striktné urcoval, jak
ma proces vypadat. Na findlni podobu procesu ma potom vliv n¢kolik faktord, a to prostredi
firmy, soucasné procesy, pouZzity nastroj a samoziejmé také lidé, ktefi procesy vytvareji.
Navrzené procesy pak pomohou pii implementaci, protoze podle nich vime pfesné kdo a jak
ma se systémem pracovat, jakd data k tomu budeme potiebovat, a tudiZ zda to budeme
integrovat s dal$imi podnikovymi systémy. Navic 1ze podle procesti také rozdélit samotnou
implementaci, protoze naimplementovat jeden proces, otestovat a pokraCovat s dalSim je
snaz$i jak pro zakaznika, tak pro dodavatele a lze dle toho nastavit naptiklad milniky

projektu.

3.5 Navrh procesi pro implementaci

Pii névrhu procesti je velice dualezit¢ dbat na jejich piehlednost a snadnou
pochopitelnost. Pokud budeme mit vyborné navrzeny proces, ktery vSak nikdo nepochopi,
nebo jej pochopi kazdy jinak, nemizeme ocekavat velky pfinos, a naopak muze pfinést vice
problémil neZ uZzitku. Za svou dlouholetou praxi jsem poznal, Ze neni dilezité, jakou zvolite
metodiku, nebo ndstroj pro zobrazeni procesu, protoZze velka ¢ast lidi, pro které proces

vytvafite stejné nezna tu €1 onu notaci. Stejné€ tak i1 u lidi, ktefi danou metodiku znaji ¢asto
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panuji rozpory v tom, jak si jednotlivé symboly vykladaji a neni tak vyjimkou, Ze si stejné
zakresleny proces vyklada kazdy jinak. Proto by mél byt proces vytvoren tak, aby byl
piehledny, neumoznoval dvoji chapani a byl Citelny pro vSechny Ucastniky procesu bez
ohledu na jejich znalosti daného modelovaciho jazyku. Toho Ize dosahnout pouze za pomoci
kombinace grafického zobrazeni procesu a slovniho popisu. Slovni popis ndm dédva moznosti
upiesnit nékteré aspekty procesti zpusobem, ktery modelovaci jazyk nedokaze anebo jej
dokaze jen slozitym zpiisobem, ktery pak ud€la z grafického zobrazeni necitelnou hromadu
symbolt a Sipek.

Pro graficky navrh procest byl zvolen v této praci nastroj Enterprise Architect verze
12.0 od spolecnosti Sparx Systems a jazyk UML 2.0. Z UML byl pouizit Activity diagram,
ktery patii do skupiny diagramt pro modelovani chovani a je pro svou jednoduchost ¢asto

vyuzivan k modelovani procest.

3.5.1 Role

Pro lepsi ptehlednost navrzenych procest si popiSeme jednotlivé role, které budou
odpovédné za aktivity v rdmci popsanych procest. Role mize byt vykonavana jednou
osobou, ale i celym oddé€lenim.

UZivatel — tuto roli ma kazdy zaméstnanec spole¢nosti a umoziiuje mu nahlasovat

pferuseni, omezeni nebo pozadavek na dodani jakékoliv sluzby ICT, kterou vyuziva,

nebo potiebuje vyuzivat, k plnéni svych pracovnich ukolt.

Helpdesk — tuto roli maji pracovnici 1. urovné podpory, ktefi zejména piebiraji

pozadavky a hlaSeni poruch od Uzivatele a provadi jejich feSeni s vyuZzitim svych

zkusenosti anebo udaji ve znalostni databazi, nebo jiném podpiirném nastroji (znamé

chyby, problémy apod.). Jeho ukolem je aplikovat jiz ovéfené postupy. U poruch a

pozadavk, kde to neni mozné, provede jejich prvotni diagnostiku a preda je k dofeSeni

na vys$si troven podpory.

2. uroven podpory — tuto roli maji IT pracovnici, ktefi se jiz specializuji a jsou

odpovédni za urcité oblasti jako naptiklad podnikové aplikace, sité, servery, databaze

apod. Tito pracovnici maji jiz potiebné znalosti, zkuSenosti a prostfedky, které jim

dovoluji fesit vypadky provozu, nebo zmény na konkrétnich ¢asti infrastruktury a

aplikaci. Jsou sdruzeni do feSitelskych skupin, které jsou organizované podle
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odborného zaméteni jejich ¢lent. Pozadavky z Helpdesku jsou tak pfedavany nikoliv
na konkrétniho specialistu, ale na fesitelskou skupinu.

3. uroven podpory — Tuto roli vykonavaji pracovnici externich dodavatelu
jednotlivych informacnich systému. V nasi spolecnosti je proces nastaven tak, Ze
kazdy informacéni systém ma svého spravce z 2. trovné podpory. Pokud je se
systémem problém, nebo je potieba udélat zména, kterou nedokaze 2. tiroven podpory
vytesit, komunikuje pfimo s dodavatelem a spolupracuje na feSeni. Pracovnici 3.
urovné podpory nemusi mit viibec pfistup do interniho prostiedi spolecnosti, takze
nemaji vzdy moznost se napiimo podilet na feSeni a funguji Casto jako konzultanti.
Z tohoto ditvodu na né€ neni bran v popisu procesu zietel a jejich pfipadna soucinnost
na feSeni je zakomponovana do odpovédnosti 2. rovné podpory.

Schvalovatel — schvalovatelem muze byt v nasi spolenosti jakakoliv osoba
odpovédna za néjaky systém, IT sluzbu, nebo néjaka firemni data. V podstaté je jim
kazdy, od koho v ramci jakéhokoliv procesu potiebujeme schvaleni.

Problem manager — pii vzniku problému je nutné koordinovat praci nékolika lidi
nebo oddé¢leni pii hledani jeho pfi¢iny. Problem manager je odpovédny za feSeni
problému v ramci procesu Problem Managementu.

Iniciator zmény — miize byt jakakoliv osoba, ktera pozaduje nestandardni zménu,
nebo vytvoreni nové IT sluzby. Divodem mohou byt nové pozadavky byznysu, nebo
nutnost opravit stavajici IT sluzbu v rdmci Incident, nebo Problem managementu.
Change advisory board (CAB) — je skupina lidi odpovédnych za schvaleni realizace,

pridéleni kapacit a finan¢nich zdroji u zménovych pozadavk.

3.5.2 Prioritizace

V ramci navrhovanych procest je pouzivana jednotna prioritizace pozadavkl a na
jejim zakladé se vypocitava doba, do kdy by mél byt pozadavek vyfesen. Dle ITIL, je
doporuceno vyuzivat matici, do které se vyplni dopad, urgence a na zakladé této kombinace
se vypocita priorita. (ITIL service operation, 2011, s. 79)

Historicky byl v nasi spole¢nosti podobny princip implementovan, ale ¢asem se od néj
upustilo a zvolili jsme pfimocaiejs$i zpisob, a to rovnou volbu priority, kterou pracovnik
Helpdesku dle povahy pozadavku nastavi. Kazda priorita ma rovnou definované SLA a pfi

jeho poruseni je pozadavek eskalovan na nadiizeného fesitele.
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Tabulka 1 - Prioritizace pozadavku

Priorita Popis SLA

nefunkénost sité, nefunkcénost aplikace s
okamzitym vlivem na provoz core

businessu spole¢nosti, ohroZeni bezpecnosti
Kriticka provozu 1 hodina

nefunkénost sité, nefunkcénost aplikace s
Velmivysoka | okamzitym vlivem na provoz spole¢nosti 4 hodiny

nefunkénost aplikace ovliviujici interni
Vysoka proces s moznou vazbou na termin 24 hodin

nefunkénost PC nebo lokalni aplikace,
tiskarny, nelze odeslat elektronickou postu
Stredni atd. VétsSinou ovlivnén 1 uZivatel. 3dny

pozadavky na standardni zmény (vytvoreni
Nizka pristupll, dodavka koncového zafizeni apod. 10 dni

pozZadavky, které nemaji vlilbec Zadny dopad na
provoz (obnova HW, objednavky Upravy a
Minimalni rozvoj systému) 30 dni

3.5.3 Navrh procesu Request Fulfilment

Proces Request Fulfilment je v nasi spolecnosti nejdulezitéjsi proces, protoze jeho
prostfednictvim je vyfizovano nejvice pozadavkll. Do tohoto procesu spadaji veSkeré
pozadavky uzivateli na Gpravy a dodavky IT sluzeb. Zaroven do tohoto procesu zahrnujeme
i nahlasené poruchy IT sluzeb od uzivatelti. Na prvni pohled se mtize zdat, ze poruchy IT
sluzeb spadaji spiSe do Incident management procesu, nicméné historicky to pouzivame
takto a to, Ze se jedna o poruchu je dano kategorizaci pozadavku (kategorie mize nabyvat
stavu porucha, pozadavek na zménu, zddost o informaci). Tento stav byl diskutovan
s dodavatelem nového systému a byli jsme ujisténi, Ze se nejednd jen o n¢jaky nas historicky
nastaveny proces, ale o béznou praxi, na kterou jsou zvykli od vétSiny zakazniki, proto jsme
se rozhodli tento princip, navzdory odlisnému pohledu metodologie ITIL, ponechat.

Slovni popis procesu:

1. Uzivatel kontaktuje Helpdesk pomoci emailu, telefonicky, nebo vyplnénim

elektronického formulafte.

2. Helpdesk pozadavek zaregistruje do ITSM nastroje.

3. Helpdesk zkontroluje, zda mé pozadavek veskeré nalezitosti potiebné k vytreseni.

45



10.

11.

12.

13.
14.

3.1. Pokud ne, vyzve Helpdesk uzivatele k doplnéni udaju.
3.2. Utzivatel doplni pozadované informace.
Helpdesk provede uvodni diagnostiku, kategorizaci a nastaveni priority.
Helpdesk zkontroluje, zda je nutné schvaleni pozadavku.
5.1. Pokud ano, spusti Helpdesk schvalovaci proces.
Helpdesk zhodnoti, zda 1ze pozadavek rovnou vyfesit na zakladé nastavenych
postupil, znalosti, nebo informaci ve znalostni bazi.
6.1. Pokud ano, za¢ne Helpdesk pozadavek fesit.
6.2. Po dokonceni feseni Helpdeskem, je pozadavek vyfeSen a feSeni je
odeslano uzivateli.
6.3. Pokud Uzivatel neakceptuje feSeni, je pozadavek vracen na Helpdesk
k dofeseni.
6.4. Pokud Uzivatel pozadavek akceptuje anebo se nevyjadii do 10 pracovnich
dni, je pozadavek je uzavien a proces kon¢i
Helpdesk piitadi pozadavek na feSitelskou skupinu dle oblasti, které se
pozadavek tyka.
2. uroven podpory zkontroluje pozadavek.
Pokud je pfifazeno na Spatnou feSitelskou skupinu, vraci 2. duroven podpory
pozadavek zpét na Helpdesk.
9.1. Helpdesk piitadi pozadavek na jinou feSitelskou skupinu a pokracuje se
Vv bodé¢ 8.
Pokud poZzadavek neobsahuje potfebné informace, které jsou nutné k vyteSent,
vraci 2. irovein podpory pozadavek na Helpdesk a proces se vraci do bodu 3.
PoZadavek je pracovnikem 2. irovné podpory pievzat k feSeni, nebo je pfifazen
K feseni jinému pracovnikovi ve stejné pracovni skuping.
Na zaklad¢ tivodni diagnostiky je fesitelem z 2. irovné podpory vyhodnoceno,
zda je potieba dalsi schvalovani feSeni pozadavku.
12.1. Pokud ano, je 2. urovni podpory nastaven schvalovaci proces.
Pracovnik 2. irovné€ podpory zacne fesit pozadavek.
Po dokonceni feSeni pracovnikem 2. urovné podpory je pozadavek vyfeSen a

feSeni je odeslano uzivateli.
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14.1. Pokud ma feSeni dopad na konfigura¢ni polozku, pak pracovnik 2. arovné
podpory zajisti jeji aktualizaci.

14.2. Pokud se jedné o feseni, které by mohlo v budoucnu pomoci fesit podobny
pozadavek, vytvoii pracovnik 2. urovné podpory navod ve znalostni
databézi.

14.3. Pokud Uzivatel zamitne feSeni, vraci se pozadavek pivodnimu fesiteli.

14.4. Pokud Uzivatel pozadavek akceptuje anebo se nevyjadii do 10 pracovnich
dni, je pozadavek je uzavien a proces konci

15. Po uzavieni pozadavku je uzivateli zaslan kratky dotaznik pro ziskani zpétné

vazby na vyjadieni spokojenosti / nespokojenosti S feSenim jeho pozadavku.

Graficky popis procesu:
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Obrazek 15 - Navrh procesu Request Fulfilment

act Request fulfilment .~

Uzivatel Helpdesk 2. Oroven podpory
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vie potfebné pro
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Vyplnéni elektronického
formulare

[ANG]
Obsahuje
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. . MNE]
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Pfidéleni feitele
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kategorizace a
nastaweni priority
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dodatecne

schvalovani? Spusténi schvalovaciho

procesu

[ME]
Spuiténi schvalovacihe
procesu

Je nutne
schvaleni?

[NE]

ReZeni pozadavku

Lze
podadavek
wyfesit na
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[ANC] Piifazeni na fesitelskou VyfeSeni pozadavku

ReZeni pozadavku M fefeni dopad
na i éni

lou? o
polesty \r}\ktualizaoedntcene

[ANO] © o IEEEEy

[NE]
Vyfeseni poZadavku
. [ANO]
Byl poZadavek
fefen na Je vhodng
Helpdesku [ME] popsat fefeni
do i Vytwvoreni znalostniho
2ze?
[ANC]
[NE] E]

reseni®

Akceptace \_,_,
/H\

[ANC] Uzavieni poiadavku

procesu

V ramci procesu Request Fulfilment je jeSté¢ zminén proces schvalovani. Tento proces

bude navrzen zvlast. Vyhody vyclenéni slozitéjSich ¢asti do samostatnych procesti jsou
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takové, ze se tim udrzi proces jednodussi, pochopitelnéjsi a zarovenn nemusime pii zméne
dil¢iho procesu ménit cely hlavni proces.

Slovni popis procesu schvalovani:

1. Pracovnik Helpdesku / 2. drovné podpory zvoli schvalovaci workflow dle
povahy pozadavku. Schvalovaci workflow miize mit rizny pocet schvalovatelt a
muze bézet sériove, paralelné, nebo kombinace obojiho.

2. Pracovnik Helpdesku / 2. trovné podpory nastavi konkrétni osoby do
schvalovaciho workflow (naptiklad nadfizeného, spravce systému apod.).

3. Schvalovatelé posoudi, zda je pozadavek opravnény.

3.1. Pokud neni opravnény, zamitne Schvalovatel pozadavek.

3.2. Helpdesk /2. uroven podpory posoudi vysledek schvalovéni.

3.3. Pokud je cely pozadavek zamitnut, uzavie Helpdesk / 2. @irovei podpory
pozadavek.

4. Helpdesk / 2. aroven podpory pokracuje v feSeni pozadavku.
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Graficky popis procesu schvalovani:

Tabulka 2 - Navrh procesu schvalovani

act Schwvalowvaci proces /

Helpdesk / 2. iroven podpory Schvalovatelé

Velba schvalovacihe
workflow

Zadatek
schvalovaciho
procesu

Posouzeni opravnénosti
pozadavku

Mastaweni
schvalovateli a
schvalovacich

odminek
Pokradowvani v fedeni [ANC] Schvaleno?
R [NE]
Poscuzeni divedu
neschwvaleni
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Z pohledu ITSM néstroje je servisni pozadavek objekt, ktery mé nékolik vice ¢i méné
dualezitych atributi, které se vypliuji v pribehu celého procesu. Nejdilezitéjsi atribut je stav.
Stav popisuje zivotni cyklus celého servisniho pozadavku. Zméné stavu predchazi urcité
udalosti a po zméné¢ stavu nasleduji néjaké akce.

Pro popis stavi servisniho pozadavku byl pouzit UML stavovy diagram, ktery je
vhodny pro zachycovani jednotlivych stavii objektli a pfechodii mezi nimi. Zakladnimi

prvky stavového diagramu jsou stavy, pfechody, udélosti, pocatecni a koncovy stav. Stav
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reprezentuje situaci v zivoté objektu, béhem niz objekt spliiuje néjakou podminku, provadi

néjakou operaci, nebo ¢eka na udalost. Pfechody symbolizuji piechod z jednoho stavu do

druhého. Udalost je ur¢itd podminka, nebo akce zpisobujici zménu stavu. (Rejnkova,

2009)

Obrazek 16 - Diagram stavil servisniho pozadavku
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3.5.4 Navrh procesu Incident Management

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozi kapitole, pro evidenci nahlaSenych poruch od

uzivatelll je vyuzivan proces Request Fulfilment s kategorii porucha, nicméné i1 proces

Incident Management je pro nas dulezity. V nasi spolecnosti je tento proces svazan zejména

s monitoringem infrastruktury a aplikaci, takze nezakladame incidenty jen manualng, ale

jsou piedevsim automaticky generovany dohledovymi nastroji.

Slovni popis procesu:

1.

9.

Monitoring, nebo Helpdesk na zakladé vystupu z monitoringu, zaregistruje
incident do ITSM naéstroje.
Helpdesk provede tivodni diagnostiku, kategorizaci a nastaveni priority.
Helpdesk zkontroluje, zda jsou v disledku incidentu vytvofeny néjaké servisni
pozadavky.

3.1. Pokud ano, svaze je s incidentem.
Helpdesk zhodnoti, zda lze incident rovnou vyfesit na zakladé nastavenych
postupii, znalosti, nebo informaci ve znalostni bazi.

4.1. Pokud ano, za¢ne Helpdesk incident fesit.

4.2. Po dokonceni feSeni Helpdeskem, je incident vyfesen.
Helpdesk piifadi incident na fesitelskou skupinu dle oblasti, které se pozadavek
tyka.
2. irovein podpory zkontroluje incident.
Pokud je ptifazeno na Spatnou feSitelskou skupinu, vraci 2. uroven podpory
incident zpét na Helpdesk.

7.1. Helpdesk pfitadi incident na jinou feSitelskou skupinu a pokracuje se

Vv bodé¢ 6.

Incident je pracovnikem 2. irovné podpory pievzat k feSeni, nebo je piitazen
k feSeni jinému pracovnikovi ve stejné pracovni skuping.

Pracovnik 2. Girovné podpory za¢ne fesit incident.

10. Po dokonceni feseni pracovnikem 2. urovné podpory je incident vyiesen.

10.1. Pokud ma feseni dopad na konfigura¢ni polozku, pak pracovnik 2. irovné
podpory zajisti jeji aktualizaci.
10.2. Pokud se jedna o feseni, které by mohlo v budoucnu pomoci fesit podobny

incident, vytvoii pracovnik 2. irovné podpory navod ve znalostni databazi.
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11. Po uzavfeni incidentu jsou automaticky uzaviené i piipadné navazané pozadavky.
Graficky popis procesu:

Obrazek 17 - Navrh procesu Incident Management
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3.5.5 Navrh procesu Problem Management

Za opakovanym vznikem incidentli, nebo poruch stoji vétSinou néjaka pficina, a prave
hledanim této pficiny se zaobird proces Problem Management. Nékdy muize byt vyfeSeni

jednoho incidentu trivialni zalezitost, ale pokud se incident opakuje nékolikrat za den, je
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nutné najit jeho pficinu, abychom zamezili vzniku opakovanych incidentii, které generuji

zbyte¢nou praci IT pracovnikll a uzivatelim znepiijemnuji zivot naruSovanim plynulosti

chodu IT sluzeb. Hlavni roly v tomto procesu hraje Problem manager, ktery ma za ukol

zejména koordinovat a spolupracovat s ostatnimi IT oddélenimi pii hledani pficiny a aplikaci

nahradniho feseni, aby byla uzivatelim obnovena dodavka IT sluzby a nalezeni feseni.

Slovni popis procesu:

1. 2. 1roven podpory, nebo Helpdesk na zakladé vystupu z monitoringu, stiznosti

uzivateld, nebo opakujicich se poruch zaregistruje problém do ITSM nastroje.

2. Problem manager provede tvodni diagnostiku, kategorizaci a nastaveni priority.

3. Problem manager zac¢ne tesit problém.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Pokud bude nutna souéinnost dodavatele, nebo vyrobce, zajisti u néj
Problem manager zalogovani daného problému.

Problem manager zhodnoti, zda je nutny workaround a pfipadné navrhne
jeho fesenti, které pieda k aplikaci dle jeho povahy bud’ na Helpdesk, nebo
2. dirovei podpory.

Pokud je nutny pro vyfeseni problému udé€lat néjakou vétsi zmenu (Uprava
systému, nakoupeni HW/SW apod.) iniciuje Problem Manager spusténi
procesu Change Managementu.

Pokud je feseni nalezeno, ptedd ho Problem Manager na 2. tirovei
podpory.

Pokud problém feSeni nema, vytvofi Problem Manager zaznam

V databéazi zndmych chyb a uzavie problém.

4. 2.4uroven podpory aplikuje a otestuje nalezené feseni.

4.1.

Pokud je feSeni nefunkéni, vraci se proces zpét do bodu 3.

5. Problem manager vyftesi problém.

5.1.

5.2.

Pokud je potieba vramci vyfeSeni upravit konfiguraéni polozku,
pracovnik 2. iurovné podpory provede upravu v konfigura¢ni databazi.
Pokud je vhodné popsat feseni do znalostni databaze, vytvoti pracovnik 2.

urovné podpory znalostni dokument.

6. Problem manager uzavie problém.
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Graficky popis procesu

Obrazek 18 - Navrh procesu Problem Management
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3.5.6 Navrh procesu Change Management

Tento proces se zaobira problematikou zménovych pozadavki. RozliSujeme dva typy
zmén. Standardni zména, je zména, ktera je feSena v ramci procesu Request Fulfilment a
jedna se o zménu, kterd ma nastaveno n¢jaké standardni schvalovaci workflow a v podstaté
ma zname vstupy i vystupy. Napfiklad pozadavek na vytvoreni loginu ma na vstupu zadost
obsahujici ID ¢islo zaméstnance, schvalen musi byt nadfizenym zaméstnancem a na vystupu
je vytvoren unikatni login do firemni domény. Zde neni nutné, aby pozadavek nékdo vice
posuzoval a schvaloval. Druhym typem zmény je zménovy pozadavek (nestandardni
zména), ktery obsahuje zavedeni nové, nebo upravu stavajici IT sluzby. Upravou je myslena
né&jaka vEtsi konfigurace, rozsifeni apod. VéEtSinou se jedna o zménu, kterd vyzaduje n€jakou
finan¢ni investici, anebo alokaci vétsiho mnoZzstvi lidskych kapacit. Tato zména jiz vyzaduje
jiny proces nez standardni zména.

Slovni popis procesu:

1. Iniciator zmény vytvoii zménovy pozadavek.

2. CAB provede revizi pozadované zmény, kde zjisti, jaké IT sluzby se to tyka,

odhadne o jak velkou a jak finan¢né narocnou zménu se bude jednat.
2.1. Pokud bude nutné¢ upfesnéni informaci o zméné, poskytne Inicidtor
zmény pozadované informace.

3. CAB na zéklad¢ ziskanych informaci provede schvalovani realizace zmény.

3.1. Pokud bude realizace zmény zamitnuta, uzavie CAB zménovy pozadavek
a informuje iniciatora o svém rozhodnuti.

4. CAB provede alokaci finan¢nich zdrojii ve formé revize rozpoctu a piipadného

zajisténi schvaleni navyseni rozpoctu.

5. CAB urc¢i pracovniky z 2. urovné podpory, ktefi budou odpovédni za realizaci

zmény véetné urceni kolik svych kapacit maji realizaci vénovat.

6. 2. uroven podpory se zacne pripravovat na realizaci (studium zadani, hledani

technického feSeni, produktu, nebo dodavatele apod.).

7. 2.uroven podpory za¢ne pracovat na realizaci zmény (vyvoj, ndkup, konfigurace

apod.).

8. 2. uroven podpory a Iniciator zmény otestuji implementovanou zménu.

8.1. Pokud je feSeni nevyhovujici, vraci se proces zpét do bodu 7.

9. CAB provede finalni revizi a schvaleni nasazeni otestované zmény.
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9.1. Pokud je v této fazi zména zamitnuta, uzavie CAB zménovy pozadavek.
10. 2. 1rovei podpory bude koordinovat nasazeni nové zmény do ostrého provozu
11. 2. uaroven podpory provede aktualizaci, nebo vytvoieni nové konfiguracni
polozky v konfiguracni databézi.

12. Jakmile je dokoncena realizace, CAB uzavie zménovy pozadavek.
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Graficky popis procesu:

Obrazek 19 - Navrh procesu Change Management
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3.5.7 Navrh procesu Service Asset & Configuration Management

Tento proces zachycuje zivotni cyklus konfiguracnich polozek a pojmem konfiguracni
polozka je nazyvana né¢jaka IT sluzba, nebo jen komponenta IT sluzby. Prikladem
konfiguraéni polozky miize byt ERP aplikace SAP, server, nebo notebook. Konfigura¢ni
polozka pak obsahuje veskeré detailni informace o dané IT sluzbé jako je jeji spravce,
instalacni proces, architektura, manudly, pocty licenci apod. Konfigura¢ni polozka je s IT
sluzbou svazana v ramci jejiho celého zivotniho cyklu, tj. od vytvofeni po zruseni.
Nasledujici diagram zachycuje zivotni cyklus konfigura¢nich polozek.

Slovni popis procesu:

1. Uzivatel vytvoii poZzadavek na dodavku IT sluzby

2. 2. uroven podpory pozadavek na dodavku sluzby zpracuje (v tomto kroku se

predpoklada, ze pozadavek na sluzbu je jiz v ramci Request Fulfilmentu, nebo
Change Managementu schvalen)

3. 2. uroven podpory piipravi IT sluzbu dle pozadavku a vytvoii konfiguracni

polozku, nebo upravi existujici.

3.1. Pokud bude potieba pted ptedanim IT sluzbu otestovat, provede 2. uroven
podpory jeji testovani.

4. 2.uroven podpory doda IT sluzbu uZzivateli.

5. Uzivatel uziva dodanou IT sluzbu.

5.1. Pokud uZivatel IT sluZzbu vyuziva a doslo k jeji Gipravé, provede 2. droven
podpory aktualizaci konfiguraéni polozky.

5.2. Pokud uzivatel jiz IT sluzbu nepotiebuje, ale ma jesté potencial pro dalsi
vyuziti, provede 2. uroven podpory jeji odstaveni véetn¢ aktualizace
konfigura¢ni polozky.

5.3. Pokud jiz uzivatel IT sluzbu nepotiebuje a sluzba nema pro firmu dalsi
vyuziti, provede 2. droven podpory jeji zruSeni vcetné aktualizace

konfigura¢ni polozky.
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Graficky popis procesu:

act Service asset and configuration management/

Obrazek 20 - Navrh procesu Service Asset and Configuration Management
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3.6 Implementace nastroje

Implementace CA Service Desk Manager je relativné dlouhodoby projekt. Jeho délka
je zavisla na rozsahu, v jakém je planovano jeho vyuziti. V nasi spole¢nosti implementace
trvala néco malo pfes jeden rok. Na projektu se za dodavatele ucastnil jeden
konzultant/vyvojaf a projektovy manazer. Za nasi spole¢nost na projektu pracovali primarné
Ctyfi zaméstnanci (nikoliv vSak na plny tGvazek) a dale pak v ramci jednotlivych ukoll
pracovnici IT, kteti bud’ pripravovali a konfigurovali prostfedi pro instalaci nastroje, nebo
spolupracovali pfi integraci systému, které maji ve své spravé. Na tomto projektu jsem mél
nékolik roli. Ze zac¢atku jsem byl zejména IT analytik a navrhoval jsem pozadavky na systém
a procesy na zékladé analyzy potieb nasi firmy. Pozdéji jsem se dostal do role testera a
testoval jsem, zda systém d¢la to, co po ném bylo pozadovano. V konecné fazi projektu jsem
k tomu jesté pridal roli IT administratora a pracoval jsem na nastaveni a ipravach samotného
syst¢ému (konfigurace v administrativnim rozhrani, uprava skriptd, Gprava vzhledu
formuléit a uzivatelského portalu apod.). Tyto role jsem nezastaval sam, ale d¢lili jsme se
0 n¢ s ostatnimi kolegy tak, jak bylo potteba, aby projekt pokracoval dle planu. Prib¢h
projektu by se dal rozdélit do tiech zakladnich fazi:

V prvni fazi bylo s dodavatelem odsouhlaseno, co je od systému pozadovano, a byl
sezndmen S firemnimi procesy a souc¢asnymi nastroji. Dodavatel naopak ptedstavil novy
nastroj a jeho moznosti. Jeden z hlavnich cild této faze nebyl jen v tom, aby bylo uptesnéno,
Co je od nastroje pozadovano, ale také detailngji zjistit, co vlastné novy nastroj nabizi a jak
by bylo mozné vyuzit jeho funkce pro podporu firemnich procesu, protoze i pies to, ze byl
dan pfed zacatkem projektu cilovy stav, je potieba brat v tvahu, Ze se jedna o ndstroj
s dlouhodobou historii, ktery si prosel riznym vyvojem reagujicim na pozadavky firem
v oblasti ITSM a tudiz si ve svych funkcionalitach nese tzv. best practice procesy a funkce.
Ve druhé fazi probihalo nasazeni do naseho firemniho prostiedi, coz obsahovalo samotnou
instalaci néstroje a jeho moduld, integraci s okolnimi systémy, upravy vzhledu a
funkcionalit, aby systém 1épe vyhovoval firemnim potfebam. Ve tieti fazi zacalo testovani
nastroje a po jednotlivych ¢astech preddvani do ostrého provozu. Béhem testovani byly
s dodavatelem feSeny nalezené chyby a byly naprogramovany a konfigurovany chybéjici

pozadované funkcionality.
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Projekt byl pojat agilnim zptisobem, takze probihaly s dodavatelem ¢asté workshopy,
na kterych byly na jedné strané prezentovany zprovoznéné funkcionality, a na strané druhé
reportovany nalezené chyby. Tento pfistup byl povazovan za rychlejsi a efektivnéjs$i nez
standardni projektovy ptistup, u kterého by byly stanoveny jednotlivé milniky a dodavatel
by dodaval po vétSich c&astech, protoze pokud by byly naptiklad Spatné definované
pozadavky, mohlo by se stat, ze dodana cast bude dé€lat Gplné néco jiného, nez bylo
pozadovano. Toto by mohlo mit za nésledek zbyte¢nou ztratu Casu, dosSlo by k plytvani

lidskych zdroji a projekt by se mohl prodrazit.

3.6.1 Navrh architektury

Jesté, nez se pustime do samotné instalace, je nutné si rozmyslet cilovou architekturu
nového feseni, protoZe po instalaci jiZ nemusi byt mozné nékteré zdsadnéjsi zmeny udélat, a
proto chybné rozhodnuti na zac¢atku mtze pozd¢ji zpusobit zbyte¢nou praci kvili nutnosti
provedeni ¢isté instalace. CA Service Desk Manager podporuje dva druhy architektury, a to
architekturu pro konvenc¢ni konfiguraci a architekturu pro vyssi dostupnost.

Konven¢ni konfigurace je vhodna pro nasazeni v men$ich spole¢nostech anebo
Vv ptipadech, kdy nepotfebujeme vysokou dostupnost a nevadi ndm kompletni odstavka
aplikace pfi udrzbé, upgradu, nebo vypadku. V této konfiguraci je vzdy jeden primarni
server, prostfednictvim kterého se pfistupuje k databdzi. Pokud potfebujeme vyuzit vice
serverl, pak se tyto servery nazyvaji sekundarni servery a vykonéavaji pouze nekteré ¢innosti
zejména zvyseni vykonu pfi praci vice uZivatelll se systémem. Sekundarni servery pfistupuji
do databaze pouze prostiednictvim primarniho serveru.

Na obrazku niZe je vidét schéma architektury, které zobrazuje tfti moznosti, a to dva
sekundarni servery s load balancerem ve stejné lokalit€ jako je primarni server (lokalita 2),
jeden sekundarni server v jiné lokalité, ale ve stejné siti jako je primarni server (lokalita 1) a
jeden sekundarni server, ktery je v jiné lokalité a ptistupuje do sité kde je primarni server
pres internet (lokalita 3). Ve vSech ptipadech jde komunikace nejprve na primarni server a

az poté do databaze. (CA Service Management, 2018)

62



Obrazek 21 - CA SDM konvenéni architektura
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Zdroj: CA Service Management, 2018

Konfigurace s vysokou dostupnosti je vhodna, pokud potiebujeme véEtsi nezavislost
CA SDM servert a vyssi odolnost vici chybam, vyssi dostupnost, moznost provadét udrzbu
a upgrady serverd bez nutnosti odstavky. Tato architektura obsahuje background server,
ktery je jadro konfigurace s vysokou dostupnosti a poskytuje dopliikové sluzby ostatnim
severim. Pro eliminaci tzv. single point of failure je zde jeden nebo vice standby servert,
které maji stejny hardware a operacni systém jako background server. Standby servery
zustavaji ne¢inné béhem standardniho provozu, pouze naslouchaji internim CA SDM
zpravam o databazovych zménach a pribézné se aktualizuje. Pokud background server
spadne, nebo je odstaven, pfebere standby server jeho roli. Déle je vyuzit jeden nebo vice
aplikacnich servert, které maji vSechny CA SDM komponenty nutné pro obslouzeni

uzivatell, jako jsou SOAP, RESTful a webové sluzby. Aplikacni servery jsou na sob¢
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nezavislé a jsou odolné kratkym vypadkim background serveru. VSechny tyto komponenty
komunikuji mezi sebou pomoci interniho CA protokolu.

Na obrazku nize je ukazkovy piiklad konfigurace s vysokou dostupnosti. V lokalité A
pristupuji lokalni uzivatelé pres load balancer k aplikacnimu serveru 1 a 2 a pies né piimo
do databaze (modra cara). Background server pak komunikuje s aplikaénimi servery
(¢ervena cara). V lokalité B je podobny ptiklad jako A, jen zde neni pouzit load balancer a
pristupuji k aplikacnimu serveru ptes internet. V posledni lokalité C je umistén background

server, databazovy server a zalozni standby server. (CA Service Management, 2018)

Obrazek 22 - CA SDM architektura vysoké dostupnosti
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Zdroj: CA Service Management, 2018

Pro firemni potieby nestaci konvenc¢ni konfigurace, protoze s timto néastrojem bude
pracovat celé IT oddéleni, budou vném obsazeny dulezité informace o provoznich
systémech, které mohou sehrat roli pfi feSeni problému s jinymi IT sluzbami, a proto
nedostupnost CA SDM by mohla znamenat pomalejsi feSeni poruch, incidentl a béznych

pozadavku. Z tohoto divodu byla zvolena architekturu s vysokou dostupnosti. Také bylo
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nutné vyresit architekturu testovaciho prostiedi, kde bylo zvazovano, zda zvolit konvenéni
konfiguraci kvili tspofe servert, protoze pro test neni potieba vysoka dostupnost. Nicméné
rozdilna architektura by mohla zplsobit problémy pii testovani a nasledném nasazeni,
protoze to, co by fungovalo na testu nemusi pfi rozdilné architektuie stejn¢ fungovat na
produk¢nim prostiedi, a z tohoto diivodu bylo rozhodnuto udélat obé prostiedi stejna.

Na obrazku nize, ktery ukazuje schéma nasazeni v internim prosttedi, jsou dvé lokality
serverovna 1 a serverovna 2. Toto nastaveni zajisti, ze v piipadé velké havarie jedné
serverovny bude systém dale funk¢ni. V serverovné 1 je jeden aplikac¢ni server, background
server a databazovy server. V serverovné 2 je jeden aplikacni server, standby server a zalozni
databazovy server, ktery bézi v rezimu standby a v pfipad¢ vypadku hlavniho databazového
serveru pifevezme jeho roli. Schéma také zobrazuje komunikacni toky a porty, po kterych
komunikace probihd. To je dllezité pro celkové nastaveni, protoze Vradmci internich
bezpecnostnich pravidel bude povolena na firewallech komunikace pouze tak, jak je
vyznaceno. Schéma jest¢ dale zobrazuje integraci jednotlivych serverti na dalsi systémy jako
je SMS gateway (pro odesilani SMS), Exchange Relay (pro odesilani emaill) a Service Desk

Mailbox (pro zpracovani a piijem posty).
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Obrazek 23 - CA SDM architektura ve spole¢nosti
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Posledni faktor, ktery je nutny pii volbé architektury zvazit, jsou hardwarové

r

Zité pro

davky a platforma pouzitych komponent. Hardwarové pozadavky jsou dulez

v

poza

ziskani optimalniho vykonu systému, nejen z pohledu potfeb samotné aplikace, kterd

potiebuje urcity minimalni vykon pro zakladni funkcionality, ale také vzhledem k poctu
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uzivateli, ktefi budou se systémem pracovat. V nasem piipad¢ je uvazovano o maximalnim

poctu 120 soucasné¢ pracujicich feSiteld se systémem. V tabulce niZze je seznam

podporovanych opera¢nich systému pro background, standby, aplika¢ni a databazovy server.

Tyto pozadavky jsou vyhovujici, protoze ve firmé je provozovan MS Windows Server 2016

R2 a MS SQL server 2012.

Tabulka 3 - CA SDM podporované verze OS pro server a databazi

Operacni systém serveru Podpora| | Operaéni systém databaze |Podpora
Microsoft Windows Server 2016 R2 ANO Microsoft SQL Server 2016 | ANO
Microsoft Windows Server 2016 ANO Microsoft SQL Server 2014 | ANO
Microsoft Windows Server 2012 R2 ANO Microsoft SQL Server 2012 | ANO
Microsoft Windows Server 2012 ANO Oracle 12¢ ANO
Microsoft Windows Server 2008 R2 NE Oracle 12c RAC ANO
Microsoft Windows Server 2008 NE Oracle 11g R2 ANO
RHEL 6 ANO Oracle 11g R2 RAC ANO
RHEL 5.5 ANO

SUSE Linux Enterprise Server 12 SP2 | ANO

SUSE Linux Enterprise Server 11 SP1 | ANO

Oracle Solaris 11 ANO

Oracle Solaris 10 ANO

Zdroj: CA Service Management, 2018

Hardwarové poZadavky je dobré védét jesté pred instalaci, aby jiz nebylo nutné do

systétmu zasahovat, nicméné oproti operaénimu systému jsou nckteré hardwarové

komponenty snadno rozsifitelné, takZe naptiklad neni problém pfidat vice operacni paméti,

nebo alokovat vice mista na disku. V tabulce nize jsou minimalni pozadavky pro b&h

systému na jednotlivych serverech a pak doporuéena varianta. Pro bezproblémovy chod byla

zvolena doporucena varianta, aby se nesnizovala rychlost odezvy systému pii praci vice

uzivateld soucasné.
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Tabulka 4 - CA SDM minimalni a doporu¢ena HW konfigurace

Minimalni pozadavky Doporucené pozadavky

Typ serveru | Procesor RAM | Procesor Pamét’
Background |Dual Processor 2 GHz |4 GB | Quad Core Processor 2 GHz |8 GB
Standby Dual Processor 2 GHz (4 GB | Quad Core Processor 2 GHz |8 GB
Application |Dual Processor 2 GHz |4 GB |Quad Core Processor 2 GHz |8 GB

Database Dual Processor 2 GHz (4 GB |Quad Core Processor 2 GHz |8 GB
Zdroj: CA Service Management, 2018

Zaroven je tfeba nezapominat na koncova zafizeni, prostiednictvim kterych se bude
k novému nastroji pfistupovat, protoze funkcni serverova ¢ast by nebyla k nicemu, pokud
by uzivatelé nemohli se systémem pracovat. Dle tabulky nize je vSak vidét, Ze CA SDM
standardné podporuje nejpouzivanéjsi webové prohlizeCe a operaéni systémy koncovych
zafizeni. Pro naSe potieby je vyhovujici podpora Internet Exploreru, Google Chrome a MS

Edge. U koncovych zafizeni vyuzivime MS Windows 7 a 10.

Tabulka 5 - CA SDM podporované OS a webové prohlizece na koncovych zatizenich

Webovy prohlize¢ Operacni systém koncového zarizeni
Microsoft Internet Explorer 11 Microsoft Windows 10

Microsoft Edge 25.0 a vyssi Microsoft Windows 8

Mozilla Firefox ESR 24.0 a vyssi Microsoft Windows 7

Google Chrome 34.0 a vyssi Apple MAC OS 10.8.4

Apple Safari 10.0 a vyssi

Zdroj: CA Service Management, 2018

3.6.2 Integrace s ostatnimi systémy

Instalace CA SDM je jen jednim krokem k pozadovanému cili. Vzhledem k tomu, Ze
nastroj instalujeme do prostiedi velké firmy, kde jiz bézi vEét§i mnozstvi systémd, je potieba
ho integrovat s ostatnimi systémy, aby byly ziskany poZzadované funkcionality bez nutnosti
manualniho zadévani vSech dat, nebo jejich duplikace.

Import strukturovaného souboru — jako prvni je potieba v systému vytvorit
uzivatelské ucty, a protoze je ve firmé hodné zaméstnanct, neddvalo by smysl je vSechny
vytvaret rucné, a navic by bylo pak velice naro¢né udrzovat aktudlni stav, tj. ptidavat
pravidelné€ nové zaméstnance a rusit zaméstnance, kterym skoncil pracovni pomér. CA SDM

podporuje naptiklad integraci s MS Active Directory, ktery firmy vyuzivaji jako centralni
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evidenci zaméstnaneckych uctd, nicméné v nasi firmé mame interné vyvinutou aplikaci
snazvem Evidence Loginl,, ktera obsahuje informace o vSech zaméstnancich firmy
importované z HR modulu v SAPu. S touto aplikaci je integrovano vétSina firemnich
systémt, které maji pristupy fizené na uzivatele. Integrace je provedena pomoci exportu dat
o uzivatelich, jejich nakladovych stiediscich, telefonech, loginech, ID ¢islech, nadfizenych
a organizacnich jednotkdch do CSV souboru, ktery je importovan pomoci skriptu do CA
SDM. Tento proces je automaticky opakovan kazdy den, coz umozni zachovat vzdy aktualni
seznam uzivateld. Struktura dat, ktera je predavana do CSV je v tomto formatu:
CSVHeader=s_cislo;prijmeni;jmeno;titul;titulza;externista;spolecnost;pozice;uroven_rize
ni;ridici_funkce;stredisko;ext_stredisko;ou_nazev;nadrizeny_os_cislo;primarni_login;pri
marni_email;budova;mistnost;tel1;tel2;mobil1;mobil2;fax

Cely CSV soubor se naéte pomoci PowerShell skriptu, ktery provede pérovani
jednotlivych atributd na atributy objektu uzivatel v databazi CA SDM. Nize je priklad

parovani dat ze skriptu.

$oBindAttr = @{
'os_cislo' 'contact_num'
'prijmeni’ 'Tast_name'
'jmeno’ 'first_name'
"titul' 'z_titull'
"titulza' 'z_titul2'’
'tell’ 'mobile_phone'
"primarni_login' 'userid'
'primarni_email’ 'notes’

'mobill’ 'phone_number'

'fax' 'fax_phone'

'ou_nazev' 'z_ou'

'budova' 'z_budova'

'mistnost’ 'room_location'
'externista’ 'z_externista_flag'
'pozice'’ 'z_pozice'
'uroven_rizeni' 'z_uroven_rizeni'
'ridici_funkce' 'z_ridici_funkce'
'tel2' 'alt_phone'

'mobil2’ 'z_mobiTle_phone2'
'stredisko’ 'z_stredisko’

'ext_stredisko' 'z_ext_stredisko’

Pro usnadnéni prace uZivateld byla zvolena metoda ovéteni SSO (single sign on), coZ
znamena, Ze jsou pro piihlaSeni CA SDM pouzity udaje z ptihlaSeni do MS Windows.
Uzivatel¢ tuto metodu vétSinou vitaji, protoze znacné zvysuje uzivatelsky komfort. Napojeni
SSO je v CA SDM velice jednoduché. Staci jen v administrativnim rozhrani povolit externi
autentizace a zvolit OS-Use Operating System authentication. Pfi pfihlaSeni pak systém
ov¢ri, ze aktualné piihlaSeny uzivatel ma vytvofeny v CA SDM ucet (tj. je importovan

z Evidence Logintl) a na zékladé role, kterou ma ptidélenou ho do systému zaloguje.
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Obrazek 24 - Nastaveni SSO v CA SDM
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Webové sluzby — tento zpisob je vhodny naptiklad pro jednordzové vytvéieni
pozadavka, incidentll, nebo zakladani konfiguracnich polozek. V nasem ptipadé¢ budou
webové sluzby vyuzity zejména ke generovani incidentd z dohledovych néstrojii a
automatizované vytvareni pozadavkd. Skript pro volani webové sluzby mize byt spustén
z ruznych programovacich jazykd, jako je JAVA, Perl, C#, nebo tfeba Powershell. Syntaxe
se pro jednotlivé jazyky trochu li§i, nicméné princip je pofad stejny, tj. zavola se webova
sluzba, pouzije se login a heslo (vétSinou se jedna o néjaky systémovy ucet) a predaji se
hodnoty, které jsou parované na atributy objektt v CA SDM. V pfipadé, Zze ocekdvame
navratovou hodnotu, abychom s nové vytvofenym objektem mohli dale pracovat, vrati
systém ID cislo nového zdznamu. NizZe je ptiklad volani webové sluzby pomoci Powershell

skriptu:

$ws=New-WebServiceProxy -uri
http://<server>:8080/axis/services/lUSD_R11 WebService?wsdl
$sid = $ws.login('jmena’, 'heslo")

$attr = "id", "ref_num™  #navratove hodnoty nove zalozeneho tiketu pro pripadne dalsi
zpracovani

$requestHandle =
$requestNumber ="

#ziskej handle uzivatelu z jejich login
$resitel = $ws.getHandleForUserid($sid, 'userl_login')
$koncovy_uzivatel = $ws.getHandleForUserid($sid, 'user2_login')

#atributy noveho tiketu
$attrVal = "customer”,  $koncovy_uzivatel,”
"assignee”,  $resitel,”

"summary"”,  “"predmet tiketu",”
"description”, "popis tiketu",”
"type", "crt:180",”  #pro Request
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"Ul'gency", I|3I|,‘
"severity”, "2",
"impaCt", lllll"

Sws.createRequest( $sid, $userHandle, $attr\val, "™, ", $attr, [ref]$requestHandle,
[ref]$requestNumber)
$ws.logout($sid)

Strukturovany email — pokud integrovany systém nepodporuje webové sluzby, lze
také vyuzit pro vytvoreni incidentu a pozadavku strukturovany email zaslany na interni
systémovou adresu. Tento zplsob byl diive Casto vyuzivany, nicméné¢ v dnesni dobé ho
vytlacuji pravé webové sluzby, které poskytuji vice moznosti. U CA SDM je princip
jednoduchy. Vse, co je v pfedmétu jde automaticky do popisu pozadavku a v téle emailu pak
musi byt symbol %, nazev atributu a hodnota. Napftiklad:

%category=porucha

%group=Helpdesk

%assignee=Marek Janecek

Y%priority=3

%detail description=Problém s pfipojenim k internetu

Odesilani a prijimani emaili — emailové notifikace a moznost pfijimat emaily jsou
dulezitym prvkem CA SDM. Pro integraci s internim mail serverem MS Exchange, je
potieba pouze vytvofit na stran€ mail serveru emailovou adresu, prostiednictvim které budou
vSechny notifikace odesilany a do konfigurace CA SDM pak stac¢i pouze zadat informace o
umisténi mail serveru, port, po kterém komunikuje, typ ovéteni a piihlaSovaci udaje. Ptiklad
konfigurace pak vypada takto:

SMTP server: smtp.xxx.cz
Port: 25
TLS ovéteni

IMAP server: imap.xxx.cz
port: 143

adresa: casdm@xxx.cz
Uzivatel: system_ca
Heslo: xxxxx
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3.6.3 Konfigurace a customizace

Po prvotnim spusténi CA SDM se nam otevie webové rozhrani nového systému, které
jeste viubec nevypada tak, jak bychom si pfedstavovali. Cely systém je v anglickém jazyce,
polozky menu obsahuji velké mnozstvi moznosti a naptiklad formulédife pozadavkl a
incidentii obsahuji mnoho poli, ktera viibec nepotiebujeme, a naopak chybi pole, ktera
chceme vyuzivat. Nejedna se vSak o chybu, nebo nedostatek tohoto systému. Jedna se o
zékladni nastaveni a vzhled, ktery se teprve zacne pfipravovat a konfigurovat pro potteby
dané firmy a dle vyjadieni dodavatele je to standardni postup. CA SDM obsahuje vice
funkci, nez potfebujeme, a proto budeme postupné ubirat funkce, které nechceme a pridavat
funkce, které potfebujeme. Timto zpiisobem se postupné dostaneme k cilovému stavu.

CA SDM umoziuje nékolik zplisobd, jak jej 1ze upravit. Samoziejmosti je standardni
administratorské rozhrani, kde miZzete upravovat rizné Cciselniky, pravidla chovani,
pridélovat role, konfiguracni databazi, notifikace, zabezpecCeni, automatizaci a mnoho
dalSich moZnosti. Pro Gpravu vzhledu formuldiG nabizi néstroj web screen painter, ktery
poskytuje grafické rozhrani umoziujici snadnou tvorbu designu webovych formulati
(naptiklad pozadavek, nebo incident). Tato metoda vSak ma své limity a umozituje pouze
nékteré¢ dodavatelem definované zmény. Pokud vSak nechceme byt limitovani moznostmi
uprav, je mozné jit jesté hloubgji. CA SDM je webova aplikace, a tudiz pro zobrazeni
webovych stranek vyuziva standardné kombinaci HTML kéd, CSS a JavaScript.

Celé webové rozhrani je pak dohromady skladano z nékolika stovek HTML soubortd,
desitek JS skriptli a zhruba deseti CSS soubort se styly. Ackoliv se to mize zdat hodné velké
mnozstvi, ma to své vyhody. Jednotlivé zobrazované stranky se pak skladaji z nékolika
HTML souborti, které urcuji vzhled naptiklad horni logovaci liSty, horniho menu, levého
menu, formulafe poZadavku apod. Diky tomuto principu pak nemusite pro kazdou stranku
upravovat napiiklad zvlast horni menu, ale staci upravit HTML soubor horniho menu a
zmény jsou pak na vSech strankach stejné. Samoziejmé to mize mit 1 nevyhody pro ptipady,
kdy chcete mit pro n€které stranky jiny vzhled jednotlivych ¢asti, nicméné i s touto situaci
jsme se setkali a lze ji feSit pomoci JavaScriptu a podminek. Systém pojmenovani soubord
je takovy, Ze jiz z nazvu lze vétSinou pochopit, k ¢emu se HTML soubor vyuziva. Naptiklad
pro zobrazeni detailu pozadavku je soubor detail cr.html a detail incidentu je detail in.html,
nebo seznam pozadavkill je list cr.html a seznam incidentl je list_in.html. Pomoci této

jmenné konvence se lze v souborech relativné rychle zorientovat.
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Tento néstroj ma i oSetienu variantu, ze se pii ipravé HTML, CSS a JS souborti néco
pokazi. Cela struktura soubort je ulozena (dle adresafe kam bylo instalovano) na D:\Service
Desk Manager\bopcfg\www\(a dal$i podadresafe). Soubory vtomto umisténi nelze
modifikovat, takze se nemtize stat, ze kvili Spatné upraveé se nebude nacitat néjaka stranka.
Pii jakékoliv modifikaci je nutné vzit dany soubor a zkopirovat ho do D:\Service Desk
Manager\site\mods\www\(a do stejného podadresaie). Systém pak pii béhu déla to, ze
primarn¢  pro  zobrazeni  vyuZije = soubor  zadresafe  D:\Service  Desk
Manager\site\mods\www\... a pokud zde neni, pouZije defaultni adresaf. Diky tomuto
systému je snaz$i nalézt soubory, které¢ byly modifikovany a pfipadné¢ pokud se systém
nechovd po zméné korektné, staci jen modifikovany soubor vymazat a systém pouZije
defaultni.

Pokud nejsme spokojeni se vzhledem stranek, je nejlepsi zpiisob nejdiive zacit
s upravou CSS stylii. Obecné je vzhled asi nejslabsi ¢ast tohoto systému, protoze design
vypada velice zastarale, a protoZe bylo pozadovano, aby aplikace vypadala modernéji, pustili
jsme se do upravy vzhledu. VétSina vSech styla je definovana v souboru analyst_styles.css.
Vzhledem k tomu, Ze je zde obsaZzeno zhruba 1300 definovanych stylti, neni mozné si oteviit
soubor a zalit upravovat. Proto byly zvoleny pokrocilé moznosti prohlize¢e a pomoci
nastroje vyvojare jsme se vzdy zamétili na konkrétni prvek, u kterého prohlize¢ zobrazi jeho
styly a Ize se také prokliknout az na konkrétni fadek v CSS souboru. Pomoci tohoto postupu
jsme se zaméfili jen na oblasti, které jsme cht&li zménit. Upravy CSS stylii vak maji také
své uskali, protoZe ndzvy tfid, na které je v CSS odkazovano, se vyskytuji na riznych
mistech a v riznych formuléafich a nékdy vznikl problém v tom, Ze provedend zména
vypadala na jednom misté dobfe, ale na jiném formulati uz to bylo zobrazeno upIné $patné,
takZe jsme museli hledat kompromis nebo upravit nazvy tiid v HTML a JS souborech.
Nejvice zmén bylo provedeno na uZivatelském portale, protoZe jsme chtéli mit pro uzivatele
ptijemné a prehledné rozhrani, které¢ bude podobné korporatnimu designu intranetovych
stranek, na ktery jsou zvykli a zaroven jim poskytne rychly piehled o jejich pozadavcich,
majetku, odstavkach a umozni pfistup k ndvodiim a formulaiim pro zadavani poZzadavki.

Nize jsou piiklady vzhledu pted Gipravami a po Upravach.
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Obrazek 25 - Defaultni vzhled formulafe pozadavku

(& 2600 Request Detail - CA Service Desk Manager - Internet Explorer

- o X

CA Service Desk Manader Po¥adavek ¥ [ &
R Janefek, Marek Lod Out  (Close Window)
File v View ~ Activities v Actions ~ Search ~ Reports v Window ~ Help ~ @ @
2690 Rquest Detail = ik CommCwoe o ke
Reguester Affected End User Request Area Status Priority ~
Zadost o informaci Prifazeny Minima&Lnf (30 dni)
~ Datail
Reported By Assignee ‘Group Configuration Rem
HLP
Severity Urgency Impact Active?
Nezadino YES
Charde Back ID Call Back Date/Time Resolution Code Resolution Method
Change Caused by Change Order External System Tickat
~ Summary Information
Summary Total Activity Time
test natifikace 00:00-42
Description
test notifikace
Open Date/Time Last Modified Resolve Date/Time Close Date/Time
01/29/2018 07:19 am 02/10/2018 07:19 pm
e I T
. 2mamas =
Properties
Name Value Examples
No properties are defined for this Incident/Problem/Request Area v
I3 , 7 v
Obrazek 26 - Upraveny vzhled formulare pozadavku
[ Detail IT pozadavku 2690 - CA Service Desk Manager - Google Chrome — a X

@ Zabezpeceno | htt

Soubor

Zobrazit Hledat

Detail IT poZadavku 2690 **

Stav Zadatel

Pfifazeny

Priorita

Termin vyfeseni

sd/sitemods/|

Aktivity

I/popup_frames.htmI?POPUP_URLIX=0+popupType=1

{ Upravit H Zaloeni incidentu H ZaloFeni poFadavku H Vytvofeni udélosti :|

Telefon

1157 / 724:

Notifikovana osoba

Umisténi Zadatele
224 / Administrativni budova 1

Jak ozndmeno

Minimalni (30 dni) 10.02. 2018 19:1% Osobné
 Detailni informace
Konfiguraéni polozk Nadf: ¥ poZadavek Klasifikace Kategorie
UZivatel Zadost o informaci
Popis Regitelska skupina Resitel
test notifikace HLP
Detailni popis Postup feseni
test notifikace
Reseni
~ Ostatni informace
Bezped i incid K Zadatels €. pozadavku u dodavatele Oblast
Ne IT

Datum zaloZeni
29.01.2018 07119

1. PRILOHY (0) 2. SCHVALOVANI

Seznam pfiloh

Soubo

Cekani na zpracovani

3. KOMUNIKACE S ZADATELEM

Popis

Datum vyfeseni

4. NADRAZENE / PODRIZENE

Datum nahrén

Datum uzavieni

5. DALSI INFORMACE 6. ZN,
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Obrazek 27 - Defaultni vzhled uzivatelského portalu

- O
2| p~-a (= CA Service Desk Manager - ... ki
CA Service Desk Manader
technologies.
SKip Navigation P\ Janefek, Marek Log Out  UZivatel % | Sot Role
Home | About | Help

Search for a Solution Customer Service

Search for a solution using keywords: Create a new Request

Service Desk contact information and hours of operation
[ o
My Bookmarks Swrm e
Look u existing tickets
Submit Knowledde i -

You have 0 PoZadavky v feSeni:
_ You have 1 Uzaviené poZadaviy-
Top Solutions You have 153 Milj majetek-
You have 16 Moje sestavy:
Browse more solutions

SAP - 01 Obecny popis If you know the number, please enter:
SAP - 05 Piistup do aplikace A request number:

SAP - 04 SupervZivateld / Garanti &

SAP - 02 Navody a postupy

SAP - 03 Dokumentace OR a chande order number:

SAP 7P - 01 Popis aplikace Go

Kniha jizd - 01 Popis aplikace

Announcements
Show All Announcements

Copyright @ 2017 CA. All rights resarved.

Obrazek 28 - Upraveny vzhled uzivatelského portalu

IT HelpDesk T e

Zacatek Aktuilné probihajici vypadky / odstavky Konec Zacatek Plédnované odstivky Konec
V soué: dobé nejsou Zadné pla ]
2 Pouze test i - -
Mam dotaz Néco mi nefunguje Pozadavky zadané na IT
(Potfebuji radu, informaci) | (Mam problém s né&jakym (["clrebujl novou ta'ch i (Odkaz na rady, névody, 2071 Sorucha Stomne
zafizenim, aplikaci, pristupy do aplikaci, zménul| postupy) =
systémem apod.) nastavenr apod.) 4970 Zadost o infermaci Pfifazeny
4879 Porucha Pfifazeny
4869 Rozbity kehoutek Regeny
Helpdesk je kontaktni misto, na které se zaméstnanci obraci pro pomoc s fefenim pozadavkd ve 4586 Zadost o infermaci Phifazeny
standardnim uZivatelském prostfedi ICT. 4584 Z4dost o informaci Neschvaleny
4582 Porucha Uzavfeny
Pazadavky, které se mohou vyskytnou nejéastéji, jsou ss0 conuch ohtamen
Hardware a periferie, software, telefony, pfistupy, hesla, sit a tiskové fegeni KM orucha rirazeny
4578 Porucha Pfifazeny
Pro nahlaZeni poZadavku byva poZadovano zaméstnanecké osobni ¢islo, login a jméno PC. 4573 Porucha pfifazeny

Zobrazit véechny zadané poZadavky: 50
Umisténi: 2107 T51 - (Bila Galerie)

Telefon: +£22 220 102222
Helpdesk dohlizi na funkénost ICT prostedi a je k dispozici 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. Typ Vyrobee Model Ev. islo
Tiskérna DELL 1710 94011113
Monitor DELL 1907FP - 19 94009951
SIM
SiM
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Abychom mohli konfigurovat vhled jednotlivych formulafd, bylo nutné nejprve
definovat atributy a jejich datové typy k jednotlivym objektim typu pozadavek, incident,
zména, problém a konfiguraéni polozka. Tyto atributy lze pak libovolné zobrazit na
formulatich. Popisy jednotlivych objektl a jejich atributd jsou vzhledem K jejich rozsahu

umistény V piilohach této prace.

76



4 Zhodnoceni prinosu

Usp&iné nasazeni tohoto systému maé pro firmu nékolik piinost. Prvni piinos spo¢iva
V nasazeni moderniho ITSM néstroje, ktery umozniuje firmé zlepSeni v oblasti fizeni IT
sluzeb diky moznosti dalSiho rozvoje systému a podpory od dodavatele. Druhy pfinos
spo¢iva v nahrazeni zastaralych systému, které mély své nedostatky popsané v analyze
prostiedi firmy. Mezi nedostatky patfila nutnost instalace tlustého klienta na koncové
zafizeni, coz je vyieSeno tim, Ze je novy nastroj dostupny pies webové rozhrani, takze neni
nutné nic instalovat. Dalsi slabina ptivodniho stavu byla nutnost zapamatovat si heslo do
kazdého systému, coZ je vyfeSeno pomoci tzv. single sign on. Zaroven se firm¢ vyrazné
zjednodusi sprava celého systému diky zruSeni servert, na kterych bézely nahrazené
aplikace a byly na nich rizné, vétSinou jiz nepodporované, platformy. Velka vyhoda oproti
pivodnimu stavu je také v tom, ze jsou vSechny informace v jednom systému a Ize s nimi
dohromady pracovat a provazat je mezi sebou. Napiiklad pokud je problém na notebooku,
vyplni se jako konfiguracni polozka do servisniho pozadavku a fesitel se pak jednoduchym
kliknutim miiZze podivat na detailni informace tohoto zatizeni a nemusi je dohledavat v jiném
systému. V opacném piipadé pak na detailu polozky tohoto notebooku je seznam vSech
pozadavkl a incidenti, se kterymi byl svazén, takZe je mozné jednoduse zjistit, jaké zavady
jiz na ném byly feSeny a piipadné jestli jiz neni piili§ poruchovy, a tudiz neni vhodné jej
davat uzivatelm.

V nésledujicich kapitolach budou zhodnoceny pifinosy =ziskané nahrazenim
konkrétnich systémi, nicméné dal§i piinosy jsou v také podpoie procesii Problem
Management a Change Management, které v soucasné dobé& nejsou ve firmé feSeny pomoci

zaddného dedikovaného nastroje.

4.1 Nahrazeni evidence vypocetni techniky a mobilnich telefonii

U evidencnich néstroji byl problém zejména s absenci historii provedenych zmén at’
uz kvuli feSeni bézné kazdodenni prace, nebo pro potieby auditu. Novy nastroj loguje zmeény
vSech poli, takze je mozné zjistit presn¢ kdo, kdy a jakou zménu provedl. Dale se podaftilo
nahradit papirové pfedavaci protokoly, které musel kazdy uZivatel podepisovat pii pievzeti
techniky, elektronickym potvrzenim prostiednictvim uZivatelského portalu. ZjednoduSeni
poskytl novy systém 1 diky automatizaci, kdy je mozné pomoci CSV, nebo XLS souboru

dodat seznam nové nakoupené techniky a systém jiz automaticky vytvoii jednotlivé polozky

77



Vv databazi. Automatizace se také dotkla reportingu a ptipravy podkladii pro fakturaci za
prondjem techniky. Veskeré podklady se automaticky generuji v definovanych intervalech a
formatech, takze neni potieba tuto opakujici se Cinnost provadét manualn€. Z uzivatelského
pohledu je nejzajimavéjsi moznost prohlédnout si veskerou techniku, kterd je evidovana na
uzivatele, z pohodli uzivatelského portalu, coz vyrazné prispéje k vyssSimu poradku
Vv evidenci, protoze uzivatelé maji rovnou moznost nahlasit, Ze je na n¢ néco evidovano

chybn¢ a nefesi se to jen jednou za rok pfi inventarizaci majetku.

4.2 Nahrazeni HP OpenView Service Desk

Nahrazenim HP OpenView Service Desk doslo ke zjednoduseni prace se servisnimi
pozadavky a incidenty diky nové funkci tzv. aktivit. V ptvodnim ndstroji si pracovnik
oteviel pozadavek, nebo incident a mél moznost editovat veskera pole, pficemz nékterd byla
povinna. Toto zplsobovalo vice prace, protoze bylo nutné se zorientovat ve vSech polich a
Casto se na néco zapomnélo a systém na to v lepSim ptipad€ upozornil. Aktivity v novém
systému umoznuji velké zjednoduseni a pomahaji drzet se stanovenych procest. Pracovnik
si otevie pozadavek, nebo incident a zvoli si naptiklad aktivitu pfijeti k feSeni. Zobrazi se
jen potvrzovaci okno a dany pracovnik je automaticky nastaven jako feSitel a zarovein se
zmeéni stav na feSen. V pivodnim systému musel do prislusného pole vepsat své jméno,
tesitelskou skupinu a zménit stav v ¢iselniku na fesen. Obdobné to funguje teba pii volbé
aktivity vyfeSeni, kdy se zobrazi fesiteli okno obsahujici pole, které je nutné pred vyfeSenim
vyplnit, takZe neni nutné hledat na celém formulafi, co ma byt vyplnéno. Jednotlivé aktivity
respektuji nastaveny proces, takZe naptiklad z aktivity pfifazen nelze rovnou zvolit vyfeSen,
ale je nejprve nutné prijmout pozadavek k feSeni, coZ pomahé dodrzet nastavena pravidla.

Velkou vyhodou je také proces schvalovani, ktery byl ve starém systému nejvice
kritizovan pro sloZitost nastaveni a z pohledu uzivatele nekomfortni zpiisob schvaleni, kdy
bylo nutné schvaleni provést v interni siti po ptihlaSeni na portal, ke kterému bylo separatni
heslo, a uzivatelé si ho nikdy nepamatovali. Nyni je pfedpiipraveno n€kolik schvalovacich
workflow, takZe neni potieba naptiklad dohledavat nadiizeného zadatele, ale staci jen vybrat
workflow schvéleni nadfizenym a na zéklad¢ importovanych dat o organiza¢ni struktuie je
automaticky zaslan pozadavek na schvaleni nadiizenému. Samotné schvalovani pak funguje
jednoduse pomoci kliknuti na schvalit/neschvalit v doslém emailu a na zaklad¢ toho se

vygeneruje piedpfipraveny email, ktery staci jen odeslat. Systém email zpracuje a provede
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automaticky pozadovanou akci. Tento zptsob funguje z jakéhokoliv zafizeni, takze
schvalovatel mize klidn€ provést schvaleni i kdyz neni v praci pomoci mobilniho telefonu.

Mezi dalsi vyhodu patii i to, ze systém umi rozlisit vikendy a svatky od béznych
pracovnich dni. Na prvni pohled se to mtize zdat jako nediilezité, nicméné ve starém systému
to zpasobovalo problém s SLA, protoze neslo rozlisit SLA pro H24 a pro rezim 5x8, takze
veskeré reporty o dob¢ feseni byly vyrazné zkresleny a zaroven se stavalo, ze pozadavky,
které jsou feseny jen v pracovni dny, eskalovali béhem vikendu.

Z uzivatelského pohledu je nejvétsi zména v novém portale, ktery jim poskytuje
pohled na stav jejich servisnich pozadavkl a umoznuje jim se podivat, kdo pozadavek fesi,
Vv jakém je stavu anebo zaslat pfimo dotaz na feSitele. Zaroven jsou zde na jednom misté

elektronické formulafe pro zaddvani pozadavki a uzite¢né odkazy a navody.

4.3 Nahrazeni Evidence ukolu

Vétsina nedostatkt Evidence kol byla podobné jako HP OpenView Service Desk.
Nejvétsi nevyhoda této aplikace byla v chybé&jicim administrativnim rozhrani, a tak se
veskeré zmény musely délat pomoci upravy dat v databdzi, nebo pomoci dodavatele. Toto
novy systém fe$i a poskytuje pohodlné rozhrani pro upravy ciselnikid, poli a dalSich
nastaveni systému. Zaroven v této aplikaci nebyla viibec z&dnd moznost délat reporting pro

sledovani poctu pozadavki, doby feSeni apod.
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5 Zavér

IT sluzby jsou pro byznys firem Zivotné dilezité a jejich kvalitni dodavka zavisi na
spravné nastavenych procesech a podpurném nastroji pro jejich fizeni. Implementace
takového nastroje je projekt, jehoz Casova a technicka narocnost je ovlivnéna zejména
velikosti firmy, dodavatelem, specifikem IT prostiedi firmy a poctem procest, které musi
nastroj podporovat. Cilem této diplomové prace bylo navrhnout vybrané procesy pro
podporu fizeni IT sluzeb na zékladé doporuceni ITIL a ukdzat mozny zplisob implementace
ITSM nastroje CA Service Desk Manager do prostiedi velké firmy.

V teoretické cCasti byla predstavena metodologie ITIL, jeji doporucené feSeni
vybranych procestt Request Fulfilment, Incident Management, Problem Management,
Change Management, Asset and Configuration Management a zpiisoby zachyceni procest
pomoci modelovacich jazyki.

V praktické ¢asti byla provedena analyza prosttedi firmy a jejich souc¢asnych nastrojit
pro podporu ftizeni IT sluzeb, se zaméfenim na nedostatky jednotlivych systému a jejich
oc¢ekavané zlepseni. Z této analyzy vyplynulo, Ze soucasny stav neni vyhovujici zejména
kvili stafi téchto systémi, jejich mnozstvi, chybéjici podpote, nemoznosti dal§iho rozvoje,
vys$§i naro¢nosti na udrzbu a chybéjicim funkcionalitdim. Po této analyze byl pfedstaven
moderni ITSM néstroj CA Service Desk Manager, jehoZ cilem je tyto systémy nahradit a
tim odstranit jejich nedostatky.

Pfed samotnou implementaci byly navrzeny nové procesy pro podporu fizeni IT
sluzeb, ze kterych vyplynuly zékladni role a ¢innosti, které bude implementovany systém
podporovat. Procesni diagramy byly vytvofeny pomoci UML Activity diagramu v nastroji
Enterprise Architect. Pro vyloudeni rizné interpretace a pochopeni i bez znalosti UML
notace, byly navrzené procesy doplnény o detailni slovni popis jednotlivych krokd. Pii
vytvareni procest byl bran ohled na soucasné zpiisoby fizeni IT sluzeb a na doporuceni
metodologie ITIL tak, aby byl vysledny proces co nejjednodussi, ale zaroven obsahoval
vSechny dulezité kroky.

Pro zvoleni spravné implementacni strategie bylo nutné na zacatku udé€lat n&kterad
rozhodnuti, jejichZ pozdé¢j$i zmeéna by mohla znamenat vysokou pracnost a zdrzeni celého
projektu. Zejména se jednalo o platformu, na které systém pobézi. Zde byl dle firemnich
standardil zvolen Microsoft Windows Server 2016 a MS SQL Server 2012. Dale bylo nutné

zvolit spravnou architekturu a vzhledem k tomu, ze novy nastroj je pro firmu dulezity, byla
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zvolena architektura umoziujici nastaveni rezimu vysoké dostupnosti, ¢imz se snizi
pravdépodobnost, ze systém bude nedostupny kvili vypadku, nebo upgradu. Detailni
diagram architektury vcetné¢ popsané komunikace a vyuzivanych portd byl pro lepsi
piehlednost graficky zobrazen pomoci aplikace Visio.

Po instalaci do firemniho prostfedi byl popsan zpusob konfigurace a integrace
s existujicimi informacnimi systémy tak, abychom ziskali pozadované funkcionality a
maximaln¢ vyuzili jiz existujici data. Uzivatelské ucty byly integrovany z interniho systému
pomoci CSV souboru, ktery je zpracovan PowerShell skriptem, takze neni nutné vytvaiet
uzivatele manudln€ a zaroven se zajisti aktudlnost dat. Napojeni na monitorovaci systémy
pro zakladani incidentii bylo realizovano pomoci webovych sluzeb a zaroven byla popsana
moznost vyuziti strukturovaného emailu. Odesilani a pfijimani emaill bylo zprovoznéno
napojenim na firemni MS Exchange server. Nastaveni vzhledu, zobrazenych dat a chovani
stranek bylo provadéno piimo v administrativnim rozhrani anebo pomoci tprav CSS styld,
HTML kédu a JavaScriptu.

Implementace CA Service Desk Managera vyiesila firmé n€kolik problému. V prvni
fad¢ bylo nahrazeno nékolik zastaralych systému, které jiz byly bez podpory, nebylo mozné
je dale rozvijet a byly nadro¢né na udrzbu. Déle diky tomu, Ze je novy systém dostupny pies
webové rozhrani, odpadla nutnost instalovat tlusté klienty a prace se néstrojem tak neni
omezena jen na nékterd zatizeni. Uzivatelé a administratofi ocenuji, ze si nemusi pamatovat
nékolik dalsich hesel, protoze ma nastroj implementovano tzv. single sign on a bere si
automaticky heslo z pfihlaseni do Windows. Sjednoceni systémt umoziiuje provazani, ktera
nebyla dfive mozna a lze tak spojit naptiklad konkrétni IT majetek s pozadavkem na jeho
opravu a tim ziskame komplexni informace o jeho historii. Dulezité je také v kontextu
spojeni systému zminit reporting, protoze diive bylo velice obtizné a asové naro¢né ziskat
potfebné informace ze vSech systémi, transformovat je a vytvofit reporty potiebné pro
strategické rozhodovani anebo kontrolu dodrzovani SLA. Obecné lze fici, Ze tento projekt
byl pro firmu pfinosny, protoZe piinesl mnoha zlepSeni, nové funkcionality a zaroven i

moznost dal$iho zlepSovani a rozvoje na zakladé aktualnich potieb byznysu a provozu.
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1. Seznam atributii objektu Servisni poZadavek

Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt
ID pozadavku Cislo Unikatni identifikator ref_ num

Stav pozadavku Ciselnik | Stavy pozadavkl status

Zadatel Ciselnik | Iniciator pozadavku customer
Notifikovana osoba ¢iselnik | Osoba pro notifikace z_notif osoba
Jak oznameno Ciselnik | Zplisob oznameni z_zp_zadani
Priorita ¢iselnik | Priorita pozadavku priority

Termin vyfeSeni datum Vypocitany datum Z_pvt
Konfiguraéni polozka | ¢iselnik | Dotéena KP affected_resource
Telefon text kontakt za 7adatele stringl

Mistnost text umisténi zadatele string2
Klasifikace Ciselnik | klasifikace pozadavku z_klasifikace
Kategorie Ciselnik | Kategorie pozadavku category

Popis text kratky popis pozadavku summary

detailni popis text detailni popis pozadavku description
Resitelska skupina Ciselnik | Skupina feSici pozadavek group

Regitel Ciselnik | Osoba fesici pozadavek assignee

Postup feseni text interni poznamka k feSeni Z_popis_reseni
Reseni text Komentaf k vyfeSeni z_reseni
Bezpecnostni incident | checkbox | Ano/Ne major_incident
Cislo poz. U dodavatele | text Cislo pozadavku u ext. Subj. | external_system_ticket
Datum zalozeni datum Datum vytvorfeni pozadavku |open_date

Datum vyfeseni datum Datum vyfeseni fesitelem resolve_date
Datum uzavieni datum Datum akceptace close_date
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2. Seznam atributi objektu Incident

Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt
ID incidentu ¢islo Unikatni identifikator ref_ num

Stav Incidentu Ciselnik | Stavy incidentt status

Zadatel Ciselnik | Inicidtor incidentu customer
Notifikovana osoba ¢iselnik | Osoba pro notifikace z_notif osoba
Jak oznameno Ciselnik | Zplisob oznameni z_zp_zadani
Priorita ¢iselnik | Priorita pozadavku priority

Termin vyfeSeni datum Vypocitany datum Z_pvt
Konfiguraéni polozka | ¢iselnik | Dotéena KP affected_resource
Klasifikace ¢iselnik | klasifikace incidentu z_Kklasifikace
Kategorie ¢iselnik | Kategorie incidentu category

Popis text kratky popis incident summary

detailni popis text detailni popis incident description
Regitelska skupina ¢iselnik | Skupina feSici pozadavek group

Regitel Ciselnik | Osoba fesici pozadavek assignee

Postup feseni text interni poznamka k feseni Z_popis_reseni
Reseni text Komentaf k vyteSeni z_reseni
Bezpecnostni incident | checkbox | Ano/Ne major_incident
Cislo poz. U dodavatele | text Cislo pozadavku u ext. Subj. | external_system_ticket
Datum zaloZzeni datum Datum vytvofeni incidentu | open_date

Datum vyfeseni datum Datum vyfeSeni fesitelem resolve date
Datum uzavieni datum Datum akceptace close_date
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3. Seznam atributii objektu Problém

Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt

ID problému Cislo Unikatni identifikator ref_ num

Stav problému Ciselnik | Stavy problému status

Zadatel Ciselnik | Iniciator problému customer

Notifikovana osoba ¢iselnik | Osoba pro notifikace z_notif osoba

Jak oznameno Ciselnik | Zplisob oznameni Z_zp_zadani

Priorita ¢iselnik | Priorita problému priority

Termin vyfeSeni datum Vypocitany datum Z_pvt

Konfiguraéni polozka | ¢iselnik | Dotéena KP affected_resource

Klasifikace ¢iselnik | klasifikace problému z_klasifikace

Kategorie Ciselnik | Kategorie problému category

Popis text kratky popis problému summary

detailni popis text detailni popis problému description

Problem manager Ciselnik | Jméno problem managera assignee

Postup feseni text interni poznamka k feSeni Z_popis_reseni

Reseni text Komentar k vyfeseni z_reseni

Workaround checkbox | Aplikovan workaround? z flagl

Eskalace dodavateli checkbox | Pfedano dodavateli? z_flag2

Vazba na zménu odkaz Vazba na zménovy pozadavek | odkazy na objekty
Pozadavky vzniklé

Seznam pozadavki odkaz problémem odkazy na objekty

Seznam incident odkaz Incidenty vzniklé problémem | odkazy na objekty

Datum zaloZzeni datum Datum vytvofeni problému open_date

Datum vyfeseni datum Datum vyfeseni fesitelem resolve_date
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4. Seznam atributi objektu Change

Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt
ID zmény Cislo Unikatni identifikator ref_num

Stav zmény Ciselnik | Stavy zmény status

Zadatel Ciselnik | Iniciator zmény customer
Notifikovana osoba ¢iselnik | Osoba pro notifikace z_notif osoba
Jak oznameno Ciselnik | Zplisob oznameni Z_zp_zadani
Priorita Ciselnik | Priorita zmény priority
Termin vyfeSeni datum Vypocitany datum Z_pvt
Konfiguraéni polozka | ¢iselnik | Dotéena KP affected_resource
Klasifikace ¢iselnik | klasifikace problému z_klasifikace
Kategorie Ciselnik | Kategorie problému category

Popis text kratky popis zmény summary
Detailni popis text detailni popis problému description
Problem manager Ciselnik | Jméno problem managera assignee
Postup feseni text interni poznamka k feSeni Z_popis_reseni
Reseni text Komentar k vyfeseni z_reseni
Workaround checkbox | Aplikovan workaround? z flagl
Eskalace dodavateli checkbox | Pfedano dodavateli? z_flag2
Datum zalozeni datum Datum vytvofeni problému open_date
Datum vyfeseni datum Datum vyfeseni fesitelem resolve_date
Datum uzavieni datum Datum akceptace close_date
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5. Seznam atributii objektu konfigura¢ni polozka — Hardware

Spolecné atributy pro vSechny tiidy hardware

Nézev pole Typ Poznimka Mapovani na objekt
Evidencni ¢islo text Evidencni ¢islo v SAP z_evidencni_cislo
Vyrobni Cislo text Sériové Cislo zatizeni serial_number
Model text Modelové oznaceni Z_model
Odpovédna osoba Ciselnik ¢iselnik uzivatell resource_contact
Vyrobce Ciselnik ¢iselnik vyrobcil manufacturer
Vlastnik majetku text hospodaiské sti.(KABO1) expense_code

Stav Ciselnik Stav KP status

ID katalogu text id dle katalogu sluzeb z_katalog_id
Dodavatel Ciselnik Ciselnik dodavatell z_dodavatel

Typ Ciselnik Typ KP (monitor, desktop atd.) | class

Cislo objednavky text ¢islo objednavky pti nakupu z_cislo_objednavky
Datum pofizeni datum Datum nakupu acquire_date

Cena Cislo Cena nakupu bez DPH Z_cena

Délka zaruky Cislo Udavana v mésicich. z_delka zaruky
Konec zaruky datum Datum vyprSeni zaruky warranty end
Poznamka text Volny text description

Vazba na protokol odkaz Rozkliknutelny nazev protokolu | Odkaz na objekt

Rozsitené atributy pro notebook, desktop a tablet

Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt
Pcname text Hostname hostname
CPU text Typ CPU proc_type
Kapacita RAM text Velikost RAM mem_capacity
Pocet slotit RAM text Pocet moznych osazeni number_slot_proc
Pocet obsazenych RAM text Obsazené sloty number_proc_inst
Operacni systém text Instalovany OS Z 0S
Sitové adaptéry text LAN/WIFI adaptéry z_network_adapterl
MAC adresa text LAN/WIFI MAC z_network_adapter2
Typ HDD text HDD / SDD disk_type
Velikost disku text Velikost disku hard_drive_capacity
Volna kapacita text Volné misto na disku z_volna_kapacita
Posledni restart Datum Datum posledniho restartu z_posledni_restart
Sken agenta Datum Datum posledniho skenu z_posled_sken
Posledni zalogovany text Login uzivatele z_posledni_log_uzivatel
Pfipojené monitory objekt Pfipojené monitory
Rozsifené atributy monitory
Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt
Velikost displeje Ciselnik 15"/17"/19"/20"/23"/24"| z_velikost_displeje
Pomgér stran Ciselnik 16:9/16:10/4:3 Z_pomer_stran
Rozsifené atributy tiskarny
Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt
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Velikost tisku Ciselnik A4/A3/role z_velikost_tisku
Rozsitené atributy Mobilni telefony

Néazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt

Telefonni ¢islo odkaz Odkaz na hardware.SIM vazba na objekt

Uetni vyjimka Ciselnik Ciselnik (2/7/9/10) Z_ucetni_vyjimka

Datum pfedani datum datum predani uzivateli z_datum_predani

Autonabijecka checkbox | Dalsi piisluSenstvi z flagl

Nabijecka checkbox | Dalsi piisluSenstvi z flag2

USB kabel checkbox | Dalsi prislusenstvi z_flag3

Pouzdro checkbox | Dalsi piisluSenstvi z flag4

Tvrzené sklo checkbox | Dalsi prislusenstvi z_flagh
Rozsitené atributy Mobilni telefony

Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt

Telefonni ¢islo text telefonni Cislo name

Mobilni telefon odkaz Odkaz na KP telefonu vazba na objekt

Typ Cisla Ciselnik (Energis/GPRS/GSM/RMS) Z_sim_typ

Tarif ¢iselnik (Profill/MI XL) Z_sim_tarif

Skupina ¢iselnik (1/2/3/415) z_sim_skupina

Omezeni ¢iselnik (BO/CR/VPN/None) Z_sim_omezeni

Ugetni vyjimka ¢iselnik (2/7/9/10/99/98) Z_ucetni_vyjimka

Internet Ciselnik (NE/Soukromy/Sluzebni) Z_sim_internet

Ugel ¢&isla text k ¢emu Cislo slouzi smag_1

Datum pfedani datum datum piedani uzivateli z_datum_predani

Datum vraceni datum datum vraceni od uZivatelr z_datum_vraceni

Stav ¢iselnik (Aktivni/Vraceno/Pievod) Z_sim_stav

Poznamka text volny text description

PIN text defaultni PIN smag_2

PUK text Defaultni PUK smag_3

Offline mail text soukromy email uzivatele smag_4

DUO SIM checkbox | Dalsi objednané sluzby z_flagl

Mg¢siéni balicek Evropa checkbox | Dalsi objednané sluzby z_flag2

Mg¢sic¢ni bali¢ek Svét checkbox | Dalsi objednané sluzby z_flag3

Obnoveni objemu dat checkbox | Dalsi objednané sluzby z_flagd

Pievod na GO checkbox | Dalsi objednané sluzby z_flagh

TOP Svét checkbox | Dalsi objednané sluzby z_flag6
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6. Seznam atributii objektu konfigura¢ni polozka — Aplikace

Nazev pole Typ Komentar Mapovani na objekt
ID Cislo unikatni ID polozky asset_num

Rod ¢iselnik | Rodina KP (HW, SW) family

Ttida ¢iselnik | Ttida konfiguraénich polozek class

Katalog kod text kod interniho katalogu z_katalog_id

Nazev text Nazev aplikace name

Kategorie ¢iselnik | Gold/Silver/ Bronze/ Other z flagl

Typ aplikace ¢iselnik | Klient na PC/Webova z_typ_aplikace

URL aplikace URL Odkaz na aplikaci z_url

Kompatibilita ¢iselnik | IE11/Chrome/Edge z_kompatibilita
Poznamka ke kompatibilité | text Text v piipad¢ problémi z_kompatibilita_text
Postup pro Helpdesk text Popis postupu feSeni pro HLP | z_postup_hlp
Spravce Skupina giselnik | Ciselnik Resitelskych skupin support_contactl_uuid
Spravcee 1 ¢iselnik | Ciselnik zaméstnanct support_contact2_uuid
Spravce 2 ¢iselnik | Ciselnik zaméstnanct support_contact3_uuid
Hotovost ¢iselnik | Seznam pohotovostnich skupin | z_pohotovost

Stav Ciselnik | Stav KP status

Instalované verze text Verze instalované aplikace z_verze

Dodavatel ¢iselnik | Ciselnik dodavatelt Z_ext_org
Instalované moduly text Nainstalované moduly aplikace |z_moduly

Popis zaméfeni aplikace text Popis k ¢emu aplikace slouzi Z_popis_zamereni
ReZim podpory text Rezim podpory aplikace z_rezim_podpory
Schema architektury text odkaz na schéma architektury z_dokumentace_url
Pocet uzivateli text Pocet uzivatell aplikace z_pocet_uzivatelu
Pocet licenci/typ text Pocet zakoupenych licenci a typ |z_pocet_typ_licenci
Organizace servis giselnik | Ciselnik dodavateli z_ext_org

Odkaz na dokumentaci text Odkaz na dokumentaci aplikace |z_dokumentace url2
Kde je provozovano ¢iselnik | Onpremise/Hosting/Cloud z_typ_provozovani
Interni zakaznik 1 Ciselnik | Zastupce interniho zakaznika 1 | z_int zakaznikl
Interni zakaznik 2 ¢iselnik | Zastupce interniho zdkaznika 2 | z_int_zakaznik?2
Interni zakaznik 3 Ciselnik | Zastupce interniho zakaznika 3 | z_int_zakaznik3
Nazev pro monitoring text Néazev vyuzivany monitoringem |Z_nazev_nagios
Servisni okno Kalendar | Servisni okno pro udrzbu vazba na objekt

91




7. Seznam atributi objektu konfiguraéni polozka — Maly SW

Nazev pole Typ Komentari Mapovani na objekt CA
ID Cislo unikatni ID polozky asset_num

Rod ¢iselnik | Rodina KP (HW, SW) family

Ttida ¢iselnik | T¥ida konfiguraénich polozek |class

Katalog kod text kod interniho katalogu z_katalog_id

Nazev text Nazev aplikace description

Postup pro helpdesk | Text Popis postupu feSeni pro HLP | z_postup_hlp

Spravce Skupina giselnik | Ciselnik Resitelskych skupin | support_contactl uuid
Spravce 1 giselnik | Ciselnik zaméstnancii support_contact2_uuid
Spravce 2 ¢iselnik | Ciselnik zaméstnancii support_contact3_uuid
Stav Ciselnik | Stav KP status

Instalované verze text Verze instalované aplikace Z_verze

Dodavatel giselnik | Ciselnik dodavatelt Z_ext_org

Popis zaméfeni sw text Popis, k ¢emu aplikace slouzi |z_popis_zamereni

OS platforma/verze text Podporovana platforma Z_0S

Rezim podpory text Rezim podpory aplikace z_rezim_podpory
Zpusob instalace ¢iselnik | SCCM/APP-V/Ruéné/Cloud/ |z zpusob_instalace
Vyrobce text Vyrobce SW z_vyrobce

Freeware checkbox | Ano/Ne z flagl

SAM odkaz Proklik na lic. Model v SAM | Odkaz na objekt
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8. Seznam atributii objektu konfiguraéni polozka — Servery

Nazev pole Typ Poznamka Mapovani na objekt
Nazev text DNS nézev serveru name

Typ ¢iselnik | Fyzicky/Virtualni Z_server_typ

Stav ¢iselnik | Stav KP status

Popis text ucel serveru description

IP adresa text Hlavni IP adresa serveru alarm_id

IP adresa (remote management) | text IP adresa remote managementu |z_remote_mgmt_ip
Datum instalace datum Datum instalace serveru install_date

Vlastnik ¢iselnik | OJ, kterd je vlastnikem expense_code
Umisténi (lokalita) Ciselnik | Staré leti$té/Nové letisté location

Umisténi (DC) ¢iselnik | Datacentrum z_dc_umisteni
Umisténi (rack) text Oznaceni racku loc_cabinet

Vyrobce Ciselnik | ¢iselnik vyrobcet (dell, HP apod.) | manufacturer
Architektura Ciselnik | x86/Power Z_server_arch

Model text Modelové oznaceni z_model

Vyrobni Cislo text Sériové Cislo serial_number

Typ CPU text Typ CPU proc_type

Pocet CPU Cislo Pocet obsazenych soketil number_proc_inst
Pocet jader na CPU Cislo Pocet jader na jedno CPU number_slot_proc
Velikost RAM GB Cislo Velikost piidélené RAM v GB | mem_capacity
Operacni systém Ciselnik | Windows/Linux/AlIX Z 0s_type

Verze OS text nazev OS vcetné verze Z 0S

INV ¢islo text Inventarni ¢islo ze SAPu z_evidencni_cislo
Datum pofizeni datum datum potizeni acquire_date

Konec odpisu datum Kdy konéi odpisy expiration_date
Dodavatel Ciselnik |z ¢iselniku dodavateld z_dodavatel

Typ servisu Ciselnik | 24x7/NBD/Bez podpory z_typ_servisu
Infrastrukturni spravce 1 Ciselnik | ¢iselnik uzivatel support_contact2_uuid
Infrastrukturni spravce 2 Ciselnik | ¢iselnik uzivatelt support_contact3_uuid
Infrastrukturni hot. skupina Ciselnik | ¢iselnik skupin support_contactl uuid
Aplikacni spravce 1 ¢iselnik | ¢iselnik uzivatelii resource_contact
Aplikacni spravce 2 Ciselnik | ¢iselnik uzivateli resource_contact
Aplika¢ni hotovostni skupina Ciselnik | ¢iselnik skupin z_appadmin_skupina
Poznamka text volny text description
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