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Analyza a navrh opatieni pro dlouhodobou udrzitelnost kvality dat v konfiguraéni

databazi komplexniho IT fesSeni v korporatnim prostredi

Abstrakt: Prace se zabyva problematikou kvality dat ve vybrané korporaci. V prvni ¢asti
prace jsou popsany faze zivotniho cyklu sluzby a vybrané procesy v ramci ITIL doporuceni.
Dale je popsan soucasny stav ve spolecnosti, zejména proces pro fizeni konfiguraci a s tim
spojené problémy s udrzitelnosti kvality dat. Ty resi projekt, ktery se zasadil o analyzu

problematiky, jeji vyhodnoceni a naslednou implementaci vybraného reseni.

Klicova slova: IT, ITIL, konfiguracni databaze, systém na spravu konfiguraci, proces, kvalita

dat

Analysis and design of measures for long-term sustainability of data quality in the

configuration database for complex IT solution in corporate environment

Summary: The thesis deals with the issue of data quality in selected corporation. The first
part provides information on the lifecycle of services and selected processes within ITIL
recommendations. Further information is presented by the current state of the company,
especially the process of configuration management and related problems with data
quality sustainability. These are solved by a project that deals with the analysis of the issue,

its evaluation and subsequent implementation of the selected solution.

Key words: IT, ITIL, Configuration database, Configuration Management System, Process,

Data Quality
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1. Uvod

Informacni technologie jsou v soucasné dobé klicové jak v soukromé, tak i v
podnikatelské sféfe. V konkurenénim prostiedi je nutné zajistit bezproblémové fungovani
obchodnich procesli a poskytnout zdkaznikovi vysoce kvalitni uZivatelskou podporu. V
korporatnim prostredi znamenaji informacni systémy zajisténi kazdodenniho chodu, maji
nepfimy podil na zisku a ve velkém mnozZstvi podnikd bez nich nemuUze fungovat drtiva
vétsSina sluzeb, které jsou poskytovany koncovému zdkaznikovi. Aby dodavka IT sluzeb
dosahovala pozadované kvality, je zapotrebi efektivniho fungovani informacnich
a komunikacnich technologii a implementace proces( napfi¢ podnikem. Problematikou
procesniho fizeni komplexni dodavky IT sluzby (také ITSM, Information Technology Service
Management) se zabyva knihovna ITIL (Information Technology Infrastructure Library), coz

je soubor doporuceni a postupt v oblasti fizeni a poskytovani IT sluzeb.

Ackoliv ITIL neni standardem, vybrana korporace na zakladé téchto doporuceni, v
minulosti implementovala klicové procesy v oblasti fizeni IT sluzeb. Pro tyto procesy je
nutné mit jediny autorizovany systém, ktery slouzi jako zdroj a uUlozisté vstupl a vystupt
k témto proceslim. V korporaci tuto problematiku resi konfiguraéni databaze (CMDB), jejiz
spravu upravuje proces konfiguraéni management. Spojenim nastroje a procesu ziskdvame
centrdlni systém na spravu konfiguraénich dat, tzv. Configuration Management System

(CMS).

Z dlvodu bezpecnosti a ochrany internich informaci nelze jmenovat vybranou

spolecnost, jiz se uvedené poznatky tykaji.



2. Cil prace a metodika

Hlavnim cilem prdce je zanalyzovat pozadavky na uchovavéani dat, kterda jsou
nezbytna pro tizeni IT sluzeb ve vybrané korporaci, pozadavky zpracovat a na zakladé nich
navrhnout optimalni fesSeni, kterd povedou ke zvyseni kvality dat v konfiguracni databazi

a kvalita téchto dat bude na ¢asové ose kontinudlni, pfipadné s rostouci tendenci.

Z metodického hlediska bude postupovano nasledovné. V teoritecké ¢asti prace
bude popsan Zivotni cyklus IT sluzby z hlediska ITIL a pfidruZené procesy, které pfriblizi
potrebu a provazanost jednotlivych ukon( v ramci fizeni IT sluzby. Dale budou zminény
nastroje, které fizeni IT sluzby podporuiji. V praktické ¢asti prace bude nastinén soucasny
stav ve vybrané korporaci a definovan problém k feSeni. Nasledné probéhne sbér, analyza
a vyhodnoceni poZadavk( na kvalitu dat a na zakladé téchto podkladd bude navrieno

a implementovano konkrétni feseni.

3. IT Service Management

Sluzba je vystup prace nebo poskytnutych zdroji poskytovatele, ktery ma pro
zakaznika hodnotu nebo mu pfindsi uZitek. Sluzby jsou produkty, tedy vystupy tzv.

produkéniho procesu, podobné jako vyrobky. (1)

Vytvéareni hodnoty pro zdkaznika je hlavnim predmétem zajmu zdkaznického
pohledu. Hodnoty jsou déleny do tfi skupin — vlastnosti sluzeb, vztahy se zakazniky a dojem.
Fyzicky je hodnota pro zakaznika vytvarena procesy organizace, jez jsou naplini vnitfniho
pohledu na organizaci. Ty jsou obecné déleny do Etyr skupin — provozni procesy, procesy

prace se zakazniky, inovacni procesy, procesy regulaéni a socialni. (2)

Rizeni IT sluzeb (ITSM, neboli IT Service Management) je koncept, ktery umozfiuje

organizaci maximalizovat obchodni hodnotu z pouzivani informacnich technologii. (3)



Vzhledem k dynamickym podminkam vnéjsiho okoli je hlavnim smyslem systému
fizeni IT sluzeb upevnéni stability téchto sluzeb. Tato stabilita je pfedpokladem pro
vytvoreni podminek, které budou umoziovat pruzné chovani IT sluzeb a lepsi a rychlejsi
adaptabilitu k vnéjsim zménam. DUsledky neptisplsobivosti vici rychle se ménicim vnéjsim

podminkdm mohou vést k ohrozeni existence konkrétni organizace. (4)

ITSM predstavuje IT sluzby jako kliCcovy prostfedek k poskytovani a ziskavani
hodnoty pro koncového zakaznika. Pro zajisténi udrzitelné kvality IT sluzeb vytvafi ITSM
radu postupll nebo procesq, které tvori systém spravy sluzeb po cely jejich Zivotni cyklus,
tzn. od pUvodni strategie, pres navrh, prechod do provozu, nasledné udrzby, aZ po vyrazeni

sluzeb z provozu. (3)

ITSM je zaloZzen na souboru zasad, jako je soustifedéni se na hodnotu a neustdlé
zlepSovani sluzby. Neni to jen sada procest — je to kulturni mysleni, které zajisti dosazeni

pozadovaného vysledku pro podnikani. (3)

Prestoze existuje nékolik ramcd a standardQ, jeZ popisuji fizeni IT sluzeb, ITIL, jako
ramec osvédcenych postupl, ktery poskytuje pokyny, jak lze sluzby fridit, je globalné

nejrozsifenéjsi a nejuznavanéjsi. (3)

Sprava IT slufeb je vyzadovéna jak podniky, tak poskytovateli sluzeb. Rizeni
zakladnich procesu, které tvofi IT sluzby, umozZiuje organizaci reprezentovat komplexni
manazerské ukoly z hlediska jednodussich hierarchii a sekvenci proces(i. Umozniuje také
|épe porozumét sluzbam a podporuje vytvareni definic opakované pouzitelnych procesu,

které Ize pouzit pro rlizné sluzby. (12)



4. Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

ITIL je Siroce pfijimany pfistup k Ffizeni IT sluzeb, ktery byl pfijat jednotlivci
i organizacemi po celém svété. Poskytuje soudrzny soubor osvédcenych postupl, které

jsou Cerpany z verejného i soukromého sektoru na mezindrodni trovni. (3)

ITIL vychazi z nejlepSich zkuSenosti (je vlastné souhrnem nejlepsSich zkuSenosti),
predstavuje rdmec pro zvladnuti fizeni IT v organizaci, pojedndvd komplexné o IT sluzbach
a zaméruje se na neustalé méreni a zlepSovani kvality doddvanych IT sluzeb, a to jak
z pohledu businessu, tak z pohledu zdkaznika. Toto zaméreni je hlavni pficinou
celosvétového uspéchu ITIL a prispélo k rozSifenému vyuZiti a ke klicovym prinosim
ziskanym u téch organizaci, které aplikovaly tyto techniky a procesy ve svych strukturach.

ITIL neni norma, ITIL obsahuje doporuceni a nejlepsi praktiky (tzv. best practice). (5)
Z ITILu vychazi britsky standard BS 15000 a norma ISO 20000. (5)

Byl vyvinut v 80. letech 20. stoleti OGC (Office of Government Commerce, nezavisly
urad britského Ministerstva financi, ktery byl zaloZzen s cilem pomahat britské vladé

poskytovat nejlepsi hodnotu z viddnich vydajd; dnes je pfimou soucasti Government office).

(5)

Soubor ITIL je dostupny predevsim v knizni podobé; v soucasné dostupné verzi ITIL
2011 Edition, kterd vychazi z verze ITIL V3, probéhly zmény oproti plvodnimu vydani ITIL
V3 z roku 2007 predevsim ve sjednoceni osnovy vSech 5 Ustfednich knih, a tim se

zprehlednily struktury popisu procesu, aktivit, roli a funkci.
4.1. Zivotni cyklus sluzby

Zakladni princip posledniho vydani ITIL je postaven na fizeni Zivotniho cyklu sluzby
IT, resp. na fizeni hodnoty, kterou informacni technologie poskytuji svym zakaznikim,
tj. odbératelim sluzeb IT. Ve vydanych 5 ustfednich knihdch, resp. jednotlivych fazich

zZivotniho cyklu sluzby, je popano az 26 procesU s tim souvisejicich. (6)
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4.1.1. Service Strategy (7)

Z hlediska ITIL je strategie stfedem a pocatecnim bodem v Zivotnim cyklu sluzby.
Tato faze je zodpovédna za definovani kroku z hlediska perspektivy, pozice, plant a vzord,
které musi poskytovatel sluzby provadét, aby splnil obchodni cile organizace, resp. potreby

zakaznika.
Cile servisni strategie zahrnuiji:

- pochopeni celkové strategie

- identifikaci potfeby sluzby a identifikaci zakaznika

- schopnost definovat, jakou hodnotu sluzba vytvati a bude prindset

- identifikaci prilezitosti k poskytovani sluzeb a jejich vyuziti

- jasny model poskytovani sluzby, ktery vyjadfuje, jak bude sluzba dodana
a financovana, a komu bude sluzba dodana a za jakym ucelem

- kapacitni schopnost organizace realizovat strategické cile

- dokumentaci a koordinaci k aktivim, kterd byla pouZita pfi dodavce sluzby
a zpuUsob, jak optimalizovat jejich vykon

- procesy, které definuji strategii organizace, které sluzby budou, a jak,
provozovany za UcCelem dosaZeni strategie, jaka Uroven investic bude nutna,
na jaké urovni poptdvky a prostfedky pro zajisténi vztahu mezi zadkaznikem

a poskytovatelem sluzeb
Procesy v rdmci faze Service Strategy:

- Strategy management for IT Services (Rizenf strategie IT sluzeb)
- Service Portfolio management (Rizeni portfolia sluzeb)

- Financial management for IT Services (Rizeni financi IT sluZeb)

- Demand management (Rizeni poptavky)

- Business relationship management (Rizeni vztahu s byznysem).

Strategie sluZzeb poskytuje poradenstvi pro servisni organizaci, ktera dlouhodobé

funguje a Uspésné roste, mysli a jedna strategickym zplsobem, premysli o fizeni, efektivité,



konkurenci a trhu a zaroven preménuje schopnost fidit sluzby na strategicky pfinos.

Poskytuje navod, jak rozpoznat a uchopit pfilezitosti, s ohledem na rizika a ndklady.
4.1.2. Service Design (8)

Dalsi fazi z hlediska Zivotniho cyklu sluzby je Service Design. Tato faze zahrnuje navrh
novych sluzeb, pripadné navrh zmén stdvajicich sluzeb tak, aby plnily cile obchodni

strategie a prinasely zdkaznikovi odpovidajici hodnotu.

Prijetim a implementaci standardl a konzistentnim pfistupem k navrhu sluzby

ziskame:

- snizeni celkovych nakladd na vlastnictvi

- zlepseni kvality sluzby

- zlepseni konzistence sluzby

- snadnou implementaci novych zmén

- zlepseni sladéni sluzeb

- zlepseni vykonu sluzby

- zlepSenifizeniIT

- zlepSeni efektivity Fizeni sluzeb a IT procesl

- zpresnéniinformaci jako podklad(i pro rozhodovani

- zlepSeni konzistence mezi zakaznikovou hodnotou a strategii
Procesy v rdmci faze Service Design:

- Design Coordination (Koordinace navrhu)

- Service Catalogue Management (Sprdva katalogu sluzeb)

- Service Level Management (Rizeni Grovné sluzeb)

- Risk Management (Rizeni rizik)

- Capacity Management (Rizeni kapacity)

- Availability Management (Rizeni dostupnosti)

- IT Service Continuity Management (Rizeni kontinuity IT sluzeb)

- Information Security Management (Rizeni zabezpeéeni informaci)



- Compliance Management (Rizeni dodrzovani predpis)
- Architecture Management (Rizeni architektury)

- Supplier Management (Rizeni dodavatel)

Ucelem faze navrhu v Zivotnim cyklu IT sluZeb je navrhnout zménu pro stavajici nebo
novou sluzbu a pfripravit ji na uvedeni do podporovaného prostredi. Je dalezité pokryt
vSechny oblasti zajmu v procesu navrhovani, a proto by mél byt pfijat holisticky pfistup
ke vSem aspektim navrhu a samotny ndvrh a vyvoj zmény by nemél byt provadén
izolované. Pfi zméné nebo Upravé nékterého z jednotlivych prvkl navrhu je treba zvazit
vSechny ostatni aspekty. Je dilezité odhadnout dopad na celkovou sluzbu, nastroje
asystémy fizeni (napfr. katalog sluzeb a portfolia sluzeb), technologie, procesy,

architekturu, atd.
4.1.3. Service Transition (9)

Faze Service Transision poskytuje doporuceni, jak spravovat polozky z hlediska jejich
komplexity. Popisuje, jak pfistupovat ke zménam sluzeb — zejména planovani, dodavky,
evidence, uvedeni do provozu, ovérovani a testovani tak, aby bylo predejito nezddoucim

dlsledk(im a soucasné bylo umoznéno sluzby nadale zlepSovat a inovovat.
Hlavni cile v této fazi jsou:

- planovat a spravovat zmény sluzeb efektivné a ucinné

- Tidit riziko spojené se zavedenim nové, zmény stavajici, pripadné zruseni
konkrétni sluzby

- Uspésné nasadit zmény sluzeb do podporovanych prostredi

- nastavit spravna o¢ekavani vykonu a pouziti u novych a ménénych sluzeb

- zajistit, Ze zmény sluZeb prindsi oéekavanou hodnotu pro byznys

- poskytnout kvalitni znalost a informace o sluzbach a aktivech, kterd je

reprezentuji



Procesy v rdcmci faze Service Transition:

- Change management (Zménové fizeni)

- Service asset and configuration management (Rizeni aktiv a konfigurace sluZeb)

- Knowledge management (Rizeni znalosti)

- Transition planning and support (Planovani prechodu zmén mezi prostredimi
a podpora)

- Release a deployment management (Rizeni uvolnéni a nasazeni zmén)

- Service testing a validation (Testovani sluzeb a ovérovani funkénosti)

- Change evaluation (Zhodnoceni zmén)

Dobre fizeny proces planovania podpory prechodu poskytne poskytovateli IT sluzeb
konzistentnost Cinnosti v této fazi prostrednictvim vyuZiti prijatych zasad, standardd
a modeld, zvySenou schopnost spravovat vice zmén ve stejnou dobu, fidit a stanovovat
priority zdroja pozadovanych rliznymi projekty a aktivit vedoucich k nakladové efektivnosti,
stejné jako nepretrzité sladéni s ménicimi se obchodnimi cili. Budouci poZadavky na
rozpoCet a zdroje pro zmény se predpokladaji, planuji a obstaravaji efektivné, ¢imz se

zabrani nakladnym rozhodnutim na posledni chvili.
4.1.4. Service Operation (10)

Faze Service Operation se zaméfuje na poskytovani IT sluzeb tak, aby splfiovaly
dohodnuté urovné jak pro podnikové uZivatele, tak pro zakazniky. Zahrnuje také

kazdodenni spravu technologii potfebnych k poskytovani a podpore sluzeb.

Efektivni poskytovani dohodnutych sluzeb je nezbytné pro udrZeni obchodni

spokojenosti a divéry v IT. SniZuje riziko vypadkd sluzeb a zajistuje jejich dostupnost.
Doporucenimi v rdmci této faze lze dosdhnout téchto cilU:

- udrZeni obchodni spokojenosti a dlvéry v IT prostfednictvim efektivniho
a uéinného poskytovani a podpory dohodnutych IT sluzeb

- minimalizovat dopad vypadku sluzeb



- zajisténi, ze pristup k dohodnutym sluzbam bude poskytovdn pouze osobdam

opravnénym k uzivani téchto sluzeb
Procesy v rdmci faze Service Operation:

- Event management (Sprava uddlosti)

- Incident management (Rizeni incidentd)
- Request fulfilment (PInéni pozadavk)

- Problem management (Rizeni probléma)

- Acess management (Rizeni pistupd)

Cilem této faze je koordinovat a provadét cinnosti a procesy potiebné pro
poskytovani a spravu sluzeb na dohodnutych Urovnich. Zahrnuje také pribéZznou spravu
technologie, ktera se pouziva k poskytovani a podpore sluzeb. Jedna se o kritickou etapu.
Dobre planované a dobre implementované procesy nebudou mit zadny uzitek, pokud by
kazdodenni provoz téchto procesll nebyl radné provadén, kontrolovan a fizen. Servisni
vylepSeni nebudou moznad aniv pripadé, Ze pfi provozu sluzby se systematicky neprovadéji
kazdodenni Cinnosti zamérené na sledovani vykonu, vyhodnocovani metrik

a shromazdovani provoznich udaju.
4.1.5. Continual Service Improvement (11)

Ucelem faze Continual Service Improvement v Zivotnim cyklu je pfizp@sobit IT sluzby
ménicim se potfebam podniku, identifikovat a provadét zlepseni téchto sluzeb, kterd
podporuji podnikové procesy. Tyto aktivity jsou podporovany skrze vSsechny zminéné faze
zivotniho cyklu sluzby — Service Strategy, Service Design, Service Transition a Service
Operation. Kontinualni zlepSovani sluzeb je hledani zplsobu, jak efektivné zlepsit sluzby pfi

zachovani efektivnosti proces( a naklada.
Tato faze pomaha dosdhnout téchto cilG:

- prezkoumat, analyzovat, uprednostriovat a vytvaret doporuceni pfrilezitosti ke

zlepSeni sluzby v kazdé jeji fazi Zivotniho cyklu
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- prezkoumat a analyzovat dosazeni urovné sluzby

- identifikovat a implementovat specifické aktivity pro zlepseni kvality IT sluzeb,
zejména zlepsit jejich kvalitu za pomoci efektivnich a Ucinnych procest

- zlepsit efektivitu nakladl pfi poskytovani IT sluzeb bez dopadu na spokojenost
zakaznika

- zajistit pouZitelné metody k fizeni kvality sluzeb, které budou pouZivany
k podpore neustalého zlepsovani

- identifikovat, zda jsou procesy jasné definovany a jejich cile a méreni vede ke
zlepSovani

- spravné identifikovat a pochopit, co a proc je méreno, a vyhodnaotit, jak Uspésny

vysledek je

Vramci této faze byly aktivity konsolidované do jedno procesu — seven-step
improvement (sedm kroku ke zlepsSeni). Tento proces je v interakcis PDCA (Plan-Do-
Check-Act) cyklem (obrazek 3), ktery poskytuje stabilni pribéh zlepsovani sluzeb,

coz je zakladni princip této faze.

Cyklus je rozdélen do c¢tyr pilifd — data, informace, znalosti a zkusenosti. V téchto

pilitich je stanoveno sedm po sobé jdoucich aktivit, u kterych je nutné znat odpovéd

na zakladni otazky:

1. Identifikovat strategii zmény — jaké jsou vize, potfeby byznysu, strategie,
taktické cile, provozni cile

2. Definovat, co bude méreno

3. Sbér dat — Kym? Jak? Kdy? znat kritéria pro vyhodnoceni integrity dat,

provozni cile, méreni sluzby

Zpracovani dat — frekvence, format, nastroje a systémy, pfesnost

Analyza informaci a dat — trendy, cile, poZadované zmény

Prezentace a pouziti dat — zhodnoceni, akéni plany

N oo ok

Implementace zlepSeni
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Obr. 3 The seven-step improvement process (Zdroj: (11))

Ziskané znalosti a informace z této faze se pouzivaji k optimalizaci a zlepSovani
sluZzeb. Na zakladé nich se identifikuji problémy, uzka hrdla a slaba mista stavajiciho reseni.
Tato zjisténi musi byt zaznamenana a je tfeba pfijmout napravné kroky, které povedou
ke zlepSeni. Ve chvili, kdy jsou napravna opatreni znadma3, zacina Zivotni cyklus sluzby opét

od pocatku a jednotlivé faze se opakuiji.
4.2. Vybrané klicové procesy

V navaznosti na praktickou ¢ast prace byly vybrany a popsany tyto klicové procesy

v

napfic vSéemi fazemi zivotniho cyklu sluzby:
4.2.1. Incident management (10)

V ITIL terminologii je “incident” definovany jako neplanovany vypadek IT sluzby
nebo nahlé zhorseni jeji kvality, pfipadné selhani konfiguraéni polozky (napf. jednoho

disku), které doposud neovlivnilo kvalitu IT sluzby.

Incident management je proces, ktery je odpovédny za spravu Zivotniho cyklu vSech

incidentl. Incidenty mohou byt rozpoznany technickymi pracovniky, detekovany
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a reportovany monitorovacim systémem, nahldseny uzivatelem (nejcastéji telefonnim

ohlasenim na Service Desk), pripadné treti stranou (dodavatelé a partnéri).

Ukolem incident managementu je obnovit provoz sluiby co nejrychleji to lze
a minimalizovat nepfiznivé dopady na obchodni operace, a tim zajistit zachovani

dohodnutych urovni kvality sluzeb.
Priklady nékterych vstupl a vystupl incident managementu:

Vstupy:

informace o konfiguracnich polozkach a jejich stavech

- informace o zndmych chybdch a jejich ndhradnich resenich

- komunikace a zpétna vazba o incidentech a jejich symptomech

- komunikace a zpétna vazba o zménach, které byly implementovény nebo se
planuji implementovat

- provozni cile a Uroven sluzeb

Vystupy:

vyieSené incidenty a opatreni prijatd k jejich reSeni

- vytvoreni zdznamu o problému, pokud nebyla zjisténa pficina

- oveéreni, Ze se neobjevily incidenty, u kterych byl problém vyresen

- zpétna vazba k incidentlm, které byly zplisobeny nasazenim zmén

- identifikace konfigura¢nich poloZzek, které byly spojené nebo ovlivnéné
incidentem

- komunikace incident( a detailni historie jejich feSeni napomadhajici k zhodnoceni

celkové kvality sluzby

Propojeni v rdmci ostatnich procesu:

Service level management — Schopnost vyresit incidenty ve specifikovaném ¢ase je

klicovou soucasti poskytovani sluzby na dohodnuté drovni. Incident management zadroven
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poskytuje reporty, které umoznuji objektivné a pravidelné kontrolovat drovné sluzeb na

zakladé uzavienych dohod.

Service asset and configuration management — Tento proces poskytuje data
pouzivana k identifikaci a postupu incident(. Na zakladé konfiguracni databaze Ize vycist

potencionalni dopady na sluzby pfi identifikaci vadné konfiguracni polozky.

Problem management — Pro nékteré incidenty je vhodné zapojit problem
management z dlivodu identifikace a vyreseni hlubsi pficiny, slouZi k prevenci nebo snizeni

opakovani téchto incidentl

Change management — pokud je v ramci feSeni incidentu nutno implementovat
reSeni, pfipadné nahradni fesSeni, je nutné, aby tato potfeba byla zaznamenana jako

pozadavek na zménu a zpracovana v ramci change managementu. Naopak lze indetifikovat

vrve

4.2.2. Problem management (10)

Ucelem problem managementu je spravovat Zivotni cyklus viech problém( od jejich
prvni identifikace, pfes budouci investigaci, dokumentaci a jejich eventudlni odstranéni.
Problem management se snazi minimalizovat nepfiznivy dopad incidenti a problémi
na byznys, které jsou zpUsobeny zdkladnimi chybami. Za timto ucelem se problem
management snazi dostat k hlavni pFiciné incidentl, dokumentovat a sdélovat znamé chyby

a iniciovat akce ke zlepSeni nebo napravé situace.

Problem management zahrnuje potiebné aktivity ke zjiSténi hlavni pficiny incidentd

a urceni reSeni téchto problém.

S proaktivnimi kroky v ramci problem managementu lze identifikovat vzorové
pfipady a trendy na zdkladé historickych zaznam( o incidentech nebo jinych zdrojl jako
jsou zdznamy provoznich systém(, provozni komunikace. Lze také proaktivné vytvaret

zaznamy o problémech kde je zfejmy néjaky problém.
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Priklady nékterych vstupt a vystupl problem managementu:

Vstupy:

- zdznamy o incidentech, které spustily problem management aktivity

- reporty incidentl a historie, ktera bude pouzita k podpore proaktivniho pristupu
k problém{m

- informace o konfiguracnich polozkach a jejich stavech

- komunikace a zpétna vazba o incidentech a jejich symptomech

- komunikace a zpétnd vazba o zméndch, které byly implementovény nebo se
planuji implementovat

- provozni cile a Uroven sluzeb

Vystupy:

vyresené problémy a kroky ucinéné k jejich vyreseni

aktualizované zaznamy o problémech s detailni historii

pozadavky na zmény k odstranéni infrastrukturnich chyb

nahradni feseni pro incidenty

zaznamy o znamych chybach

Propojeni v rdmci ostatnich procesa:

Service level management — Vyskyt incidentl a problém( ma dopad na uroven
sluzby, ktera je mérena v ramci procesu service level management. Problem management

prispiva ke zlepseni drovné sluzby.

Incident management — problem a incident management jsou Uzce spjaté. Zatimco
incident management ma za ukol obnovit chod sluzby v co nejkratSim &ase, problem
management zkouma pficinu vzniku incidentu a hledd zpusoby, jak stejnym incidentim

do budoucna predejit.
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Change management — Problem management zajisti, Zze vSechny feSeni nebo
nahradni feSeni, kterd vyzaduji zménu na konfiguracnich polozkach, jsou predlozeny

pomoci change managementu.

Service asset and configuration management — Problem managment pouziva CMS

k indentifikaci vadnych konfiguraénich polozek.
4.2.3. Change management (9)

Ucelem change managementu je kontrolovat a Fidit Zivotni cyklus viech zmén, co?

umoziuje, aby tyto zmény mély minimalni dopad na IT sluzby.

Definice zmény dle ITILu je pfidani, modifikace nebo odstranéni néceho, co ma vliv
na IT sluzbu. Rozsah muzZe zahrnovat zmény architektury, procesd, nastrojli, metrik,

dokumentace, jako i zmény IT sluzeb a jinych konfiguracnich polozek.
Vsechny zmény musi byt zaznamenany a spravovany fizenym zptsobem.
Priklady nékterych vstupt a vystupl change managementu:
Vstupy:

- pozadavek na zménu
- ndvrh zmény

- vysledky test(, reporty

Vystupy:

vyfazené nebo zrusené pozadavky na zmény

opravnénd zména

opravnény navrh na zménu

zména sluzby nebo jiné konfiguraéni polozky na zakladé opravnéného navrhu
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Propojeni v rdmci ostatnich procesu:

Service and configuration management — Informace z CMS umozZnuji spravné
nasadit verze konfiguraénich polozek do spravnych prostfedi. Lze také identifikovat

polozky, které budou zasazeny v rdmci konkrétni zmény.

Problem management — zmény jsou casto implementovany na zakladé vystupl

z problem managementu.
4.2.4. Service level management (8)

Service Level Management (SLM) je nezbytné dlleZity proces pro kazidého
poskytovatele IT sluzeb, nebot je odpovédny za dohodnuti a dokumentaci cild
a odpovédnosti na urovni sluzeb v ramci SLA (Service Level Agreement) a pozadavkl na
uroven sluzeb (BSLR — Business Service Level Requirments) pro vSechny sluzby a souvisejici
¢innosti v oblasti IT. Pokud jsou tyto cile primérené, presné odrazeji pozadavky a splnuji
ocekavani byznysu, bude poskytovana sluzba, z hlediska kvality, splfiovat byznys pozadavky
a ocekavani zakaznikd. Pokud cile nejsou v souladu s ocekavanim byznysu, mohou se
generovat problémy. SLA je ve skute¢nosti Uroven jistoty nebo zaruky s ohledem na droven
kvality poskytovanych sluzeb. Uspéch SLM je velmi zavisly na kvalité portfolia sluzeb
a katalogu sluZeb a jejich obsahu, protoZe poskytuji potfebné informace o sluzbach, které

maji byt spravovany v ramci procesu SLM.

SLM by mél poskytovat prostor pro komunikaci mezi zdkazniky a manaZery
organizace v souvislosti s Urovni sluzeb. SLM musi fidit o¢ekdvani a vnimani byznysu
a zajistit, aby kvalita (zaruka) poskytované IT sluzby odpovidala témto ocekdvanim
a potfebam. Za timto ucelem by SLM mél zavést a udrzovat SLA pro vSechny stavajici sluzby
a fidit uroven poskytovanych sluzeb za ucelem splnéni cili a méreni kvality obsazenych
v SLA. SLM by také mél vytvaret BSLR pro vSechny planované, nové nebo zménéné sluzby,

které dokumentuji pozadavky na zaruku.
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Priklady nékterych vstupl a vystupl service level managementu:

Vstupy:

- informace: ze strategie organizace, planli, financnich pland a informace
o stavajicich a budoucich pozadavcich

- BIA (Business Impact Analyse): informace o dopadech, prioritach, rizikach
a poctech uzivatell v rdmci kazdé sluzby

- byznys pozadavky

- portfolio sluzeb a katalog sluzeb

- informace o zménach a pozadavcich na zmény

- informace z konfiguracni databaze

- zpétna vazba od zdkaznikd a uzivateld

Vystupy:

- reporty dostupnosti sluzeb

- prilezitosti ke zlepSeni sluzby

- plan kvality sluzby — dokumentace a planovani k celkovému zlepseni kvality
sluzby

- Sablony dokumentti — SLA, OLA, BSLR

Propojeni v rdmci ostatnich procesu:

Incident management — proces incident management poskytuje kriticka data pro
SLM, ktera ukazuji, jak jsou v ramci provozu plnény cile zakotvené v SLA dokumentech,
naopak SLM poskytuje informace incident managementu, za jakych podminek je sluzby

tfeba obnovit (napf. ¢as a kapacita obnovy)

Service calatogue management — tento proces poskytuje presné informace

o sluzbach, jejich propojenich a zavislostech pro snadnéjsi uréeni ramce SLA
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4.2.5. Service asset and configuration management (9)

Ucelem Service asset and configuration managementu (SACM) je zajistit, Ze aktiva
potiebna k poskytovani sluzeb jsou spravné kontrolovdna a presné a spolehlivé informace
o téchto aktivech jsou dostupné vidy, kdyzZ je tfeba. Tyto informace zahrnuji detaily, jak

byla tato aktiva nakonfigurovana a jak jsou mezi sebou navzajem propojena.

Aktiva potfebna k poskytovani sluzeb jsou zndma jako konfiguracni polozky (Cl).
Kazda konfiguracni polozka je aktivem, ale ne kazdé aktivum je konfiguracni polozkou, napf.
server je zaroven Cl a zdroven aktivem, ale znalost pouzZitd v ramci feSeni incidentu

je dllezitym aktivem, ne vSak konfiguracni polozkou.
SACM zahrnuje kompletni Zivotni cyklus kazdé Cl.

Vétsina organizaci ma proces, ktery sleduje a reportuje hodnotu a vlastnictvi fixnich
aktiv béhem jejich celého Zivotniho cyklu. Tento proces je obvykle nazyvan Financial asset
management. Sprava majetku vede registr aktiv, ktery zaznamenava financni idaje o vSech
fixnich aktivech. SACM musi vést radnou evidenci o dlouhodobém majetku pod kontrolou
IT a musi existovat jasné definované rozhrani mezi SACM a fizenim dlouhodobych aktiv.
Udaje z registru aktiv mohou byt integrovany do systému pro spravu konfigurace (CMS)

s cilem poskytnout komplexnéjsi pohled na CI.
Konfiguracni model

SACM poskytuje model sluzeb, aktiv a infrastruktury zaznamendnim vztaht mezi Cl,
jak je zndzornéno na obrazku 4. To umoZniuje ostatnim procesim pfistup k cennym

informacim, napftiklad:

- posoudit dopady a pficiny incident( a problému

- posoudit dopady navrhovanych zmén

- planovat a navrhnout nové nebo ménit stavajici sluzby
- napldnovat aktualizaci technologii a upgrady softwaru

- napldnovat uvolfiovani a migrovat sluzbu do rdznych mist a stfedisek sluzeb
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- optimalizovat naklady a vyuZiti majetku, napf. konsolidace datovych center,

opétovného vyuziti aktiv.

Tyto informace se naddle vyuzivaji napti¢ celou spravou IT sluzeb.

Cust Service Service
Hstomer options portfolio
Banking
Contract W core service
Serviced by
E-banking Supported by Hosted Application Uses Technical
support Application host?ng infrastructure
service service service
A - Business ; Data Web Network _ Network
Availabil . . _ 3
vailability 1 Usability logic Messaging services services topology Authentication service

Obr. 4 Logicky konfiguracni model (Zdroj: (9))
Spravovat rozsahlé a slozité struktury v ramci SACM vyZaduje pouziti podplirného
systému, a tim je systém spravy konfigurace (Configuration Management System — CMS).
CMS uchovdva veskeré informace o Cl v uréeném rozsahu. CMS je pouzivan pro Sirokou

skalu uceld.

CMS udriuje vztahy mezi vSemi komponentami a miZe obsahovat zaznamy
o ndvaznych incidentech, problémech, zndmych chybach a zménach. Skrze néj lze
k zaznamUm pfipojit konkrétni korporatni udaje jako napfiklad Udaje o zaméstnancich,

dodavatelich, zakaznicich, smlouvach, apod.
Priklady nékterych vstup( a vystupUl service asset and configuration managementu:
Vstupy:

- Zadosti o zménu a pracovni pokyny ze strany change managementu
- Skutecné informace o konfiguraci shromazdéné podplrnymi ndstroji a audity

- Informace z registru dlouhodobych aktiv
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Vystupy:

- Nové a aktualizované zdznamy o konfiguraci

- Aktualizované informace o aktivech, které se pouzivaji pfi aktualizaci registru
fixnich aktiv

- Informace o atributech a vztazich konfigura¢nich polozek pro pouziti v ramci
ostatnich procesl. Tyto informace by mély byt v rdmci jednotlivych procesl
vhodné prezentované.

- Prehledy stav( a dalsi konsolidované informace o konfiguracich

- Auditni reporty.

Svou podstatou proces SACM jako jediny virtualni repozitar konfiguracnich dat
a informaci pro spravu IT sluZzeb podporuje do jisté miry vSechny dalSi procesy a Cinnosti

v ramci spravy sluzeb.

5. Nastroje pro podporu IT Service managementu

Nastroje pro spravu IT sluzeb umoZiuji organizacim plsobicim v oblasti IT lépe
podporovat kazdodenni Ukony spojené s Zivotnim cyklem sluzby, usnadiuji ukoly
a pracovni postupy spojené s fizenim a poskytovanim kvalitnich IT sluzeb. Tyto nastroje jsou
pouzivany napfi¢ riznymi oddélenimi pro rlizné procesy, nejéastéjsim uZivatelem je vSak

Service Desk.
Nastroje maji za Ukol automatizovat a standardizovat podnikové procesy. Mezi
nejcastéjsi funkce téchto nastrojl patfi nasleduijici:

- Tizeni projektt
- fizeni IT ndklad(
- sprava IT sluzeb

- fizeniincident(
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- fizeni problému

- Fizenizmén

- katalog sluzeb

- fizeni pozadavki

- Tizeni Zivotniho cyklu vyvoje a evidence softwaru a infrastrukturnich aplikaci,
vcetné spravy konfigurace,

- sprava majetku

Na trhu je mnoho poskytovatell nastrojli pro podporu IT Service management

procesl. Vybrana oraganizace pouZiva nastroj firmy ServiceNow.

5.1. ServiceNow

Nastroj ServiceNow byl uveden na trh v roce 2004 a stal se tak konkurenci pro

zavedené hrace na trhu jako je IBM a HP.

ServiceNow je integrované cloud reseni, které kombinuje vSechny sluzby pro spravu

informaci do jediného systému.

Z hlediska informacni strategie je dllezité spravovat informace efektivné, idealné
v jednom systému, a to z divodu sniZeni rizika moznych nekonzistenci. Tyto informace jsou
klicové z pohledu ucinného fungovani IT sluzeb, spravného a cileného vkladani investic,
dalSivyhodu je ziskani jasné predstavy o narocich na IT sluzby. Z téchto dlvod je zapotrebi,
aby organizace méla centralni systém pro spravu dat, kterd podporuji zdkladni procesy,
jelikoZ tyto procesy plni zakladni podnikatelské cile organizace. Centralni systém pro spravu
dat je potfeba neustdle rozvijet a udrZzovat aktudlni, protoZe informace maji obrovsky

vyznam pro zajisténi pruzného fizeni IT sluzeb.
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6. Popis soucasného stavu a problematiky ve vybrané korporaci

Konfiguracni databaze byla ve vybrané korporaci nejednotnd, spravovana na vicero
mistech a informace na téchto mistech nebyly jednoznacné propojeny. V ptipadé
nekonzistence informaci nebylo snadné feseni konflikt. U dat nebylo jasné urcené, kterd
jsou primarni a kde jsou pouze jejich kopie. O sjednoceni konfiguraéni databaze,
implementaci procesu a vyvoj ndstroje pro spravu konfiguracnich polozek se zasadil
dlouhodoby projekt, jehoZ hlavni cile (uchovani informaci a propojeni vrstev sluzeb,
softwaru, hardwaru a infrastruktury) byly implementovény v roce 2016. V soucasné chuvili
jsou zdasadni cile projektu splnény. Firma tedy ma jediny, jednotny a autorizovany systém
pro spravu konfiguracnich polozek (CMS), ktery je realizovdn v nastroji ServiceNow.
Konfiguracni polozky jsou rozdéleny do tabulek dle jejich jednotlivych ttid. Tabulka 1
ukazuje vybér hlavnich tfid pouzitych pro evidenci konfiguracnich dat v implementovaném

CMS.

Tridy konfiguracnich polozek a jejich vazby tvori datovy model. Na obrazku 5 je
znazornéno propojeni konfiguracnich polozek z oblasti Service and Asset managementu.
Spojeni reprezentované ¢ernou plnou Sipkou jsou fyzické vazby, které fakticky tvofi strom
konfiguraci a realizuji jednu aplikaci nebo sluzbu. Zelena ¢arkovana Sipka zobrazuje logické
vazby. Ty vyjadtuji logickou zdavislost, napfiklad zavislost mezi aplikaci a softwarem, ktery
této aplikaci poskytuje data pres integracni vrstvu. Modré ¢arkované Sipky interpretuji

komunikacni vazby, tzv. interfaces, coz jsou datové toky mezi jednotlivymi softwary.
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Tabulka 1 Popis hlavnich trid konfiguracnich poloZek (Zdroj: viastni)

Trida Vysvétleni Priklad

SLA Service Level Agreement neboli smlouva o Urovni SLA — Systém pro
poskytovani sluzeb je dokument, ktery zavazuje spravu klientd
dodavatele doddavat zakaznikovi sluzbu/aplikaci v takové
kvalité (méreno na zakladé stanovenych parametr(), na
které se obé strany dohodly.

Sluzba Sluzba poskytuje pfimo ¢i nepfimo hodnotu koncovému | IT —internetové
zdkaznikovi. MUzZe byt realizovand rlznymi zpUsoby, pfipojeni
napf. za pomoci jedné a vice aplikaci, konkrétnim
softwarem, pripadné za pomoci infrastrukturnich prvka.

Déli se na rlizné typy podle pfimého pouZziti ve vztahu k
zakaznikovi — Business, IT, Technologie

Aplikace Aplikace je sluzba s aplikanim rozhranim, kterd se pfimo | Systém pro spravu
¢i nepfimo podili na vytvareni hodnoty pro koncového klientd
zakaznika. Je to virtudlni objekt, ktery je realizovany
konkrétnim softwarem. Aplikace je zpravidla realizovana
fetézcem dalSich konfiguracnich polozek.

Modul Modul je logicka cast aplikace. Aplikace miZe a nemusi | Sprava uctl
byt ¢lenéna na moduly, ale modul je soucasti pravé
jedné aplikace. Je to ¢ast funkcionalit podilejicich se
pfimo ¢i nepfimo na vytvareni hodnoty pro koncového
zakaznika, realizovana konkrétnim softwarem. Mdze
fungovat nezavisle na ostatnich modulech, které jsou
soucasti aplikace.

Software Software je funkénim uchopitelnym prvkem aplikace i Front-end, Back-
sluzby. Je samostatné nasaditelny, restartovatelny, end, Databaze
spravovany na strané IT. Software mUzZe byt provozovany
na evidovaném hardwaru ¢i jako cloud feseni.

Hardware Jde o fyzické Ci virtudlni technické vybaveni, nejéastéji Fyzicky server,
server, na které se instaluje konkrétni software Virtudlni server,

Cluster

Infrastruktura | Jde o fyzické ¢i virtudlni technické vybaveni, sitové prvky, | Sitovy adaptér,
na zakladé, kterych funguje pripojeni a propojeni téchto |Sitovy segment,
prvkad. Kabelaz

Vazba Orientované spojeni mezi dvéma konfiguracnimi Fyzickd vazba mezi

polozkami (diky némuz nadrazenost a podfizenost kazdé
polozky), které reprezentuje jejich vzajemnou vazbu ¢i
zavislost. Mohou byt rlzného typu — fyzické, logické,
komunikacni.

Vazby maiji nazev sloZeny ze dvou ¢asti, prvni ¢ast
oznacuje vztah mezi tzv. rodicem a ditétem, druha ¢ast
oznacuje vztah ditéte k rodici.

aplikaci a softwarem
- Je realizovand
softwarem::Je
soucdsti aplikace
Logicka vazba mezi
sluzbou a
softwarem - Zdvisf
na::Je vyuZivan
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Tyto polozky se daji dale vazat na jiné polozky, napfiklad pokud nastane incident,
je nutné ho kategorizovat, tedy vybrat misto jeho symptom, kde uzivatel zjistil zavadu.

K tomu slouzi pole ,Zasazena sluzba“ na incident formula¥i, kde je vycet konfiguracnich
polozek z tabulky sluzeb a aplikaci.

r SLA —l SLA SLA SLA SLA SLA

SLA part SLA part
! ! !
Modul Modul Sluzba
T
%
h 4 \ v ) 4 W W
A ( ________________ ’
Aplikace N Aplikace Aplikace Aplikace P 7
' ! } 14 | | v | }
FE I BE € DB DB B> FE DB g FE BE FE BE
-------------------------------------------- oo - - - '
! 1
N e vt e " | Y " -
DB Platf. [«

, |

|

!

SRV

SRV

SRV

SRV

SRV

SRV

SRV

SRV

Obr. 5 Ukdzka vazeb mezi konfiguracnimi poloZkami (Zdroj: vlastni)
Kazda konfiguraéni polozka ma sv(j identifikator, za pomoci kterého Ize polozku
dohledat, sviij ndzev a dalsi Udaje v zavislosti na jednotlivych tfidach, tedy pfimého poufZiti.
Uvedeny obrazek 6 reprezentuje typicky retézec shromazdovanych udaju pro konkrétni

tridy sluzby trivrstvé serverové aplikace, provozované na hlavnim hardware.
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SLA

ID

Nazev

Cl Owner
Typ

Popis
Poskytovatel
UzZivatel

BRM

Parametry

[ 5

Aplikace
ID
. Software
Nazev (front-end)
Cl Owner ID Software
(back-end)
Typ Nazev
) ID
Popis Cl Owner
Nazev
Poskytovatel Typ
B Cl Owner Software
UZivatel Popis (databaze)
o e 2 Typ
Aplikaéni manazZer Poskytovatel i D SOt
Usivatel Nazev (dtb platforma)
Poskytovatel
Aplikaéni inZenyr Cl Owner ID
UZivatel )
»| Provozni specialista Typ Nazev
Aplikaéni inZenyr
S2 podpora Popis Cl Owner
Provozni specialista
S2 podpora Poskytovatel Typ
S2 podpora :
UZivatel Popis
» S3 podpora
Aplikaéni inZenyr Poskytovatel
» S3 podpora UZivatel
Provozni specialista
»| S2 podpora
v
Hardware Hardware Hardware
ID ID ID
Nazev Nazev Nazev
Cl Owner Cl Owner Cl Owner
Typ Typ Tvp
Popis Popis Popis
Poskytovatel Poskytovatel Poskytovatel
UZivatel UZivatel UZivatel
Server kontakt Server kontakt Server kontakt
Podpora operacniho Podpora operacnino Podpora operacnino
systemu systému systému
Konfigurace Konfigurace Konfigurace

Obr. 6 Ukdzka udaji vyplriovanych na formuldrich pro jednotlivé poloZky (Zdroj: vlastni)
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S nastavenim procesu byla jednoznaéné nastavena odpovédnost za spravu polozek
v nové vzniklé konfiguracni databdzi. Za spravu Cl je odpovédny tzv. ClI Owner, neboli
vlastnik konfiguraéni polozky. Cl Owner zajistuje aktualnost informaci, které jsou o poloZce
uchovavany. Spolupracuje popsanym zplsobem s konfiguracnim manazerem za ucelem

udrzovani kvality dat.

Dnes se korporace potykd sproblémy ohledné datové kvality, jelikoz se
s pocatecnim vloZzenim dat uskutecnilo pouze limitované mnozstvi Cisticich aktivit a tato
data neméla do samotné implementace jasné stanovena pravidla pro spravu. Spolu
s nastavenim odpovédnosti, edukaci CI Owner( a manaZerskym tlakem se kvalita dat
od pocatku stdvajiciho teseni zvedla, nicméné je v zavislosti na rozsahu a poctu
konfiguracnich polozek bez dalSich procesnich zmén zdlouhodobého hlediska

neudrzitelna.
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7. Projekt na podporu zvyseni kvality dat

Na zakladé potreby zlepSeni kvality dat v konfiguracni databazi bylo na manazerské
urovni rozhodnuto, Ze rozsah nutnych krokl nelze fidit liniové, a proto byl ustanoven

interni projekt. Hlavni cile tohoto projektu:

- sbér poZzadavku na kvalitu dat

- vyhodnoceni pozadavkl

- na zakladé vyhodnoceni navrh mozZnych variant reseni
- rozhodnout se pro vysledné feseni

- implementace schvaleného rfeseni

Tabulka 2 Zakladni udaje o projektu pro podporu zvyseni kvality dat (Zdroj: vlastni)

Zacatek projektu 1.6.2018
Ukonceni projektu 31.5.2019
Klicové ziicastnéné strany (clenové Steering Commitee)
Sponzor Reditel IT Gtvaru pro procesni fizeni
Projektovy manazer Pracovnik z Utvaru projektového tizeni
Manazer IT doddvky Vykonny manazer IT Utvaru pro fizeni sluzeb
Senior Users Vykonni manazefi IT procesl
Senior Supplier Reditel IT dtvaru pro podpdrné néstroje
Business architekt Pracovnik IT atvaru pro reporting
Business analytik Pracovnik IT atvaru pro fizeni sluzeb
Rozsah prace |Rozsah prace Rozsah prace

Projektovy tym (hodiny/tydné) | MD za tyden MD za rok
Projektovy manazer 2 0,25 13
Konfiguracni manazer 4 0,5 26
Procesni manazer 4 0,5 26
Pracovnici reportingového

oddéleni (2) 8 1 52
Pracovnik IT utvaru pro

fizeni sluzeb 12 1,5 78
Rocni rozpocet 195 MD
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Hlavnim rozhodovacim orgdnem je project steering committee.

Tato prace byla zpracovana na zakladé spoluprdce pfi realizaci projektu ve vybrané

korporaci, resp. jako vysledek spoluprace na tomto projektu.

7.1. Sbér pozadavki

Z dlivodu identifikace ucelu, za jakym se data z CMS pouzivaji a jaké naroky jsou
kladeny na jejich kvalitu, bylo nutné oslovit vSechny zucastnéné strany, jez tato data
potrebuji. Sbér pozadavkd byl provadén formou user stories, coZ je metoda jednoduse
vyjadfujici funkcénost, a tato funkénost je vyréena osobou, kterd ji poZzaduje a zaroven je
vyjadren dlvod, proc je tato funkénost nutna nebo jakou prinasi hodnotu. Obvykle se fidi

jednoduchou Sablonou: Jako (role) potfebuji (funkéost), aby/protoze (dtvod).

Za pomoci metody brainstormingu projektového tymu byla ustanovena sada
uzivatell k osloveni na zakladé roli, které ve spolecnosti naplnuji. Vycet téchto roli a jejich
popis je uveden v tabulce Vycet oslovenych uZivatel(i a popis jejich role ve spolecnosti, ktera
je z dlivodu svého rozsahu soucasti pfiloh. Role jsou popsany tak, jak je vnima analyzovana
korporace, nikoliv, jakd je jejich obecna definice. Implementace roli v korporatnich

procesech se nékdy odliSuje od bézné zazitého vninami.

Osloveni uzivatelé vyplnili predem pfipraveny formuldr vystaveny na projektovém
sharepointu. JelikoZ takto posbirana data jsou nehomogenni a nekonzistentni a formulare
se navic povazuji za interni dokumenty, které nelze dale poskytovat, byly informace
z formular konsolidovany a ddle zpracovany do pfilozené tabulky Sbér poZadavki —

konsolidovné informace z formuldru, kterd je soucasti priloh.
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Tabulka 3 Vycet prikladi ze sbéru poZadavki — konsolidovné informace z formuldra (Zdroj: vlastni)

Kdo

Co potiebuji

Proc

Incident manazer

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfiguracnimi
polozkami.

Abych mohl rychle zjistit moZnou pficinu a
efektivné incident fidit.

Problem koordinator

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfiguracnimi
polozkami.

Abych mohl rychleji a efektivné postupovat
pfi hledani pficiny vzniku opakujicich se
incident(.

Konfiguracni
manazer

Mit prehled, které konfiguraéni
polozky vznikaji a za jakych
okolnosti.

Abych mohl kontrolovat, zda jsou tyto
polozky spravné zaloZeny a nedochazi k
naruseni logického datového modelu.

Resource manazer

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfiguracnimi
polozkami.

Abych mohl vypoditat naklady na konkrétni
aplikaci/sluzbu.

Licen¢ni manazer

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfiguracnimi
polozkami.

Abych mohl vypocitat kolik licenci je potreba
pro provoz konkrétnich aplikaci/sluzeb.

BCP manazer

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfiguracnimi
polozkami.

Abych mohl efektivné fidit planovani
business continuity procesu

Service Owner

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfiguracnimi
polozkami.

Z hlediska sluzeb/aplikaci, za které jsem
odpovédny na strané provozu a jsem
povinen reportovat businessu, tedy
aplikaénimu manazerovi jejich stav.

Specialista aplikacni
podpory

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfiguracnimi
polozkami.

Abych mél prehled o hardwaru, ktery je
dedikovany pro konkrétni software.

Auditor

Vyhledat si kompetentni osoby ke
konkrétnim konfiguracnim
polozkam.

Z hlediska auditnich potreb a reportovani
vyssim instancim (regulator).

Service Desk

Vyhledat si provazby mezi
konkrétnimi konfigurac¢nimi
polozkami.

Z hlediska hledani pficiny konkrétniho
incidentu.

7.2. Analyza dat

7.2.1. Analyza pozZadavk(

Na zakladé sesbiranych dat provedl projektovy tym analyzu poZadavku, které

osloveni uzivatelé popsali jako dlvod, pro¢ funkénost potiebuji. Pozadavky byly

posuzovany na zakladé téchto parametr(:

- financni hledisko — zda je poZadavek spojen s finanénim rizikem z pohledu

sankci, vynalozenych naklad(i nad ramec planovanych nakladd, stanoveni planu

nakladd na zakladé zkreslenych dat, apod.
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- zdkonné/pravni hledisko — zda je poZadavek spojen se zakonnym, pravnim, Ci
jinym postihnutelnym nafizenim, napf. audit, GDPR, povinnosti stanovené
regulatorem, apod.

- hledisko ostatnich rizik — zda je pozadavek spojen se snizenim Urovné nebo
nedostupnosti poskytované aplikace/sluzby, zda je poZadavek a jeho realné

pouziti zavislé na konzistenci, aktualnosti a pravdivosti dat

Vsechna zminéna hlediska maji pfimy dopad na business procesy. V pfipadé, Zze byl
pozadavek na zakladé uvedenych hledisek vyhodnocen kladné, tzn., potenciondlné by

mohlo dojit k naplnéni téchto hledisek, byla mu udélena vysoka priorita.

Pokud poZadavek slouZil pouze k informaénim ucellim, byla mu udélena stredni

priorita.
7.2.2. Vysledky analyzy poZadavki

Vysledky analyzy byly zpracovany do nasledujicich tabulek a graf(. Z divodu
rozsahu je celkova analyza jednotlivych pozadavk( soucasti priloh. Tabulka 4 rozbrazuje

vybrané pripady.

Vstupem analyzy byly posbirané informace od oslovenych uZivatell. Vystupem
analyzy jsou poZzadavky zatazené do oblasti dle posuzovanych hledisek. Celkem bylo
posbirdno 95 pozadavk(. V tabulce 5 je vidét rozloZeni poctu pozadavkl v jednotlivych
oblastech hledisek. Graf pak zobrazuje procentudlni zastoupeni oblasti v celkovém poctu

pozadavk.
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Tabulka 4 Pfiklady vyhodnoceni jednotlivych poZadavki (Zdroj: viastni)

Kdo Co potiebuji Pro¢ Riziko Dop.ad 2o
business | £
Incident Vyhledat si provazby | Abych mohl rychle zjistit | Riziko — prodlouzeni | Pfimy 1
manazer mezi konkrétnimi mozZnou pfi€inu a doby, kdy je
konfiguracnimi efektivné incident fidit. sluzba/aplikace
polozkami. nedostupna nebo je
snizend jeji kvalita.
Problem Vyhledat si provazby | Abych mohl rychleji a Riziko — prodlouzeni | Pfimy 1
koordindtor | mezi konkrétnimi efektivné postupovat pfi | doby, kdy je
konfiguracnimi hledani pficiny vzniku sluzba/aplikace
polozkami. opakujicich se incidentl. | nedostupna nebo je
snizend jeji kvalita.
Konfiguracni | Mit prehled, které Abych mohl kontrolovat, |Riziko— Primy 1
manazer konfiguracni polozky zda jsou tyto polozky nekonzistentni data
vznikaji a za jakych spravné zalozeny a
okolnosti. nedochazi k naruseni
logického datového
modelu.
Resource Vyhledat si provazby | Abych mohl vypocitat Financni riziko PFimy 1
manazer mezi konkrétnimi naklady na konkrétni
konfiguracnimi aplikaci/sluzbu.
polozkami.
Licen¢ni Vyhledat si provazby | Abych mohl vypocitat Financni riziko PFimy 1
manazer mezi konkrétnimi kolik licenci je potifeba
konfiguracnimi pro provoz konkrétnich
polozkami. aplikaci/sluzeb.
BCP manazer | Vyhledat si provazby | Abych mohl efektivné Riziko — prodlouzeni | Pfimy 1
mezi konkrétnimi fidit planovani business doby, kdy je
konfiguracnimi continuity procesu sluzba/aplikace
polozkami. nedostupna nebo je
snizena jeji kvalita.
Service Vyhledat si provazby | Z hlediska sluzeb/aplikaci, | Riziko — taktickd a PFimy 1
Owner mezi konkrétnimi za které jsem odpovédny | strategicka
konfiguracnimi na strané provozu a jsem | rozhodnuti u¢inéna
polozkami. povinen reportovat na zakladé
businessu, tedy nekonzistentnich a
aplikacnimu manazerovi | zkreslenych dat
jejich stav.
Auditor Vyhledat si Z hlediska auditnich Audit PFimy 1
kompetentni osoby ke | potieb a reportovani
konkrétnim vySSim instancim
konfiguracnim (regulator).
polozkam.
Service Desk | Vyhledat si provazby |Z hlediska hledani pficiny | Riziko — prodlouzeni | Ptrimy 1

mezi konkrétnimi
konfiguracnimi
polozkami.

konkrétniho incidentu.

doby, kdy je
sluzba/aplikace
nedostupna nebo je
snizena jeji kvalita.
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Tabulka 5 Celkovy pocet poZadavki zarazenych do jednotlivych oblasti dle posouzeni (Zdroj: viastni)

Poéet pozadavku zafazenych
Hledisko do oblasti
Audit 4
Finanéni riziko 8
Informacni charakter 17
Riziko — nekonzistentni data 9
Riziko — prodlouzeni doby, kdy je sluzba/aplikace
nedostupna nebo je shizena jeji kvalita. 39
Riziko — takticka a strategicka rozhodnuti u¢inéna na
zakladé nekonzistentnich a zkreslenych dat 18
Soucet 95

= Audit

= Financni riziko

® Informacni charakter

Riziko - nekonzistentni data

= Riziko - prodlouZeni doby, kdy je
sluzba/aplikace nedostupnd nebo
je snizena jeji kvalita.

m Riziko - takticka a strategicka
rozhodnuti u¢inénd na zakladé

nekonzistentnich a zkreslenych
dat

Graf 1 Procentudlni rozloZeni poZadavki ¢lenéné dle oblasti hledisek, na zdkladé kterych byly posuzovdny

(Zdroj: vlastni)
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7.2.3. Analyza funkénosti

Posbirana data se hodnotila i z pohledu funkénosti, kterd je pozadovana, tzn., jak
osloveni uzivatelé popsali, co potifebuji. Jednotlivé funkcnosti byly zarazeny do oblasti
procesl, do kterych spadaji, a to z hlediska, kterd data jsou k zajisténi této funkcnosti

potreba. Jedna funkénost mize mit tedy presah do vice procesu.
Oblasti procesu, do kterych byly poZadavky fazeny:

- Incident management

- Problem management

- Service and Asset management

- Service Catalogue management

- Release and Change management

- Service Level management
7.2.4. Vysledky analyzy funkénosti

Vysledky analyzy byly zpracovany do nasledujicich tabulek a grafl. Z divodu
rozsahu je celkova analyza jednotlivych poZadavk( soucasti priloh. Tabulka 6 rozbrazuje

vybrané pripady.

V tabulce 7 jsou uvedené jednotlivé procesni oblasti, do kterych byly funkénosti
fazeny a souhrnné pocty. Graf pak zobrazuje procentudlni zastoupeni oblasti v celkovém

poctu funkcnosti.
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Tabulka 6 Priklady vyhodnoceni jednotlivych funkcnosti (Zdroj: vlastni)

Kdo Co potiebuji Pro¢ Oblast
Incident Védét, na jaké konfiguracni | Abych mohl rychle zjistit Service Level management
manazer poloZce byl zaznamenan moznou pfi¢inu a efektivné

symptom incidentu. incident fidit.
Incident Védét, na jaké konfiguraéni | Abych mohl rychle zjistit Service and Asset management
manazer poloZce byl zaznamenan moznou pfi¢inu a efektivné

symptom incidentu. incident fidit.
Incident Védét, kolik incidentl bylo | Abych mohl poskytovat Incident management
manazer se stejnym symtopem. informace problem

managementu.

Incident Védét, na které konkrétni Abych mohl reportovat Release and Change management
manazer poloZce byl potfeba udélat | feseni incidentl na

zasah, aby byl incident pravidelnych poradach.

vyresen.
SLM Védeét, které konfiguracéni Abych mohl v pfipadé Service and Asset management
manazer polozky podporuji incidentu lépe urcit dopad

podepsana SLA, OLA. na business.
SLM Védeét, které konfiguracni Abych mohl v pfipadé Service Catalogue management
manazer polozky podporuji incidentu Iépe urcit dopad

podepsana SLA, OLA. na business.
SLM Védeét, jaka SLA byla Abych mohl reportovat Service Level management
manazer porusena v zavislosti na businessu kvalitu dodavky

incidentech. poskytovanych sluzeb.
Problem Védeét, které incidenty maji | Abych mohl proaktivné fidit | Incident management
manazer jaky symptom. problem management.
Problem Védeét, v kolika pfipadech Abych mohl dat podnéty na | Service and Asset management
manazer bylo potreba udélat zdsah na | zlepseni kvality konkrétni

konkrétni poloZce pfi feSeni | polozky.

rGznych incidentd.
Problem Vyhledat si provazby mezi Abych mohl rychleji a Service and Asset management

koordinator

konkrétnimi konfigurac¢nimi
polozkami.

efektivné postupovat pfi
hledani pticiny vzniku
opakujicich se incident(.

Problem
koordinator

Na zakladé reseni problému
davat podklady change
managementu na zménu
konkrétnich polozek, které
zpUsobuji opakuijici se
incidenty.

Aby se zvedla kvalita
dodavky poskytovanych
sluzeb.

Problem management

Release Védét, které zmény, na Abych mohl efektivné ridit Release and Change management
manazer jakych konfiguracnich release management.

polozkach jsou pripravené

pro prechod do konkrétnich

prostredi.
DR manazer |Vyhledat si provazby mezi Abych mohl Fidit plan pro DR | Service and Asset management

konkrétnimi konfigurac¢nimi
polozkami.

feseni.
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Tabulka 7 Celkovy pocet funkénosti zarazenych do jednotlivych procesnich oblasti dle posouzeni (Zdroj: vlastni)

Pocet funkénosti zarazenych do
Procesni oblast oblasti
Incident management 14
Problem management 2
Release and Change management 31
Service and Asset management 141
Service Catalogue management 17
Service Level management 6
Soucet 211

= |Incident management

= Problem management

)/

Graf 2 Procentudini zastoupeni funkcnosti v procesnich oblastech (Zdroj: vlastni)

= Release and Change management
= Service and Asset management
m Service Catalogue management

= Service Level management
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7.3. Vyhodnoceni vysledkd analyzy

Z vysledk( analyzy vyplyva, Ze s poZzadavky uZivatell se poji zavaznd rizika, kterd by
mohla ohrozit fungovani spolec¢nosti, a to jak po financni, tak pravni strance, a mohla by

ohrozit i jeji strategické a taktické cile a hospodarské vysledky.

Kazdd funkénost, kterou uzivatelé pozaduji, je v podstaté potiebou mit data

k dispozici o konkrétnich skute¢nostech v urcité podobé.

Nejvétsi procentualni zastoupeni funkénosti z hlediska zafazeni do procesni oblasti
ma oblast Service and Asset management. Data poskytovana timto procesem jsou klicova,

jelikoz ostatni procesy z tohoto procesu data cerpaiji.
7.4. Navrh variant reseni

Skutecénost potreby rliznorodych dat a narokl na jejich kvalitu je z vyhodnoceni
vysledkll zfejma. Aby uZivatelé tato data mohli pouzivat, byla projektem navriena

konkrétni sada report(, kterd ma za ukol plnit poZzadavky oslovenych uzivateld.

Reporty byly navrieny na zadkladé posbiranych informaci, tzn., bylo posuzovéano,
jakd data uzivatelé potrebuji a za jakym ucelem je potfeba tato data prezentovat. Tabulka
NavrZené reporty a jejich popis obsahuje konkrétni reporty a navrh jeho rozsahu a z diivodu
svého rozsahu je uvedena v ptiloze. Pfifazeni konkrétniho reportu ke konkrétnimu zaznamu
pro User strory je dostupné v tabulce Realizace, ktera je taktéz vzhledem k jejimu rozsahu

uvedenad v priloze.

Navrh variant moznych feSeni (tabulka 8) projekt navrhnul na zakladé moznosti,

které organizace ma.

Sadu téchto reportl a navrh variant moznych reSeni jejich realizace predlozil projekt

na steering commitee.
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Tabulka 8 Ndvrh variant feseni pro realizaci reporti (Zdroj: viastni)

Varianta Ndaklady na realizaci |Pfinos Riziko
Neucinit 74dné Zadné Zadny Finan&ni
kroky Pravni

Ohrozeni cil

Realizovat pouze
reporty, které lze
vytvofit pfimo v
ServiceNow, kde
jsou data
uchovavany

Interni MDs, které Ize
Cerpat z
projektového
rozpoctu

Budou naplnény
pozadavky jen ¢asti
uzivateld.

Financni
Pravni
Ohrozeni cil

Realizovat vSechny
reporty. Reporty,
které nelze vytvorit
pfimo v ServiceNow
je mozno realizovat
pomoci replikatoru
dat ze ServiceNow,
ktery uchova data v
prislusné SQL
databazi a za
pomoci Microsoft
Reporting Services
vytvorit uZivatelské
rozhrani pro pouziti
téchto report(.

Interni MDs, které Ize
Cerpat z
projektového
rozpoctu

Interni a externi MDs,
které jsou nad rdamec
rozpoctu na udrzbu
systémdu.

Budou naplnény
pozZadavky vsech
uzivatell a bude
zajisténa kontrola
nad kvalitou dat,
tim padem to
povede ke zlepseni
celkové kvality dat.
Pfi internim
zajisténi lze pribéh
realizace v pfipadé
potreby eskalovat.
Nehrozi Unik dat.

Navyseni naklad(

Ousourcovat reseni
pro reporting

Naklady na smluvni
poplatky, licenci,
externi MDs.

Budou naplnény
pozadavky vsech
uzivatell a bude
zajisténa kontrola
nad kvalitou dat,
tim padem to
povede ke zlepSeni
celkové kvality dat.
PFi internim
zajisténi Ize pribéh
realizace v pfipadé
potreby esklovat.
Nehrozi unik dat.

MozZné Uniky dat i
pfes smluvni
mléenlivost. Hrozby
plynouci z
dodavatelsko
spotiebitelskcych
vztah(
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7.5. Vybér vysledného reseni

Za pomoci metod manazerského rozhodovani, posouzeni pfinosu, rizik a finanéni
stranky se steering commitee rozhodla pro realizaci varianty, kde se interné zajisti vytvoreni

vSech navrZzenych report(, které splni vSechny pozadavky uZivateld.
7.6. Implementace schvaleného reseni

Pro implementaci nebylo za potfebi nakupu nového softwaru, ¢i hardwaru. Diky
stavajicimu reportingovému nastroji, ktery ve spolecnosti je, Ize vyuzit kapacitu jeho SQL
databaze a ukladat do ni replikovana data. Data se replikuji za pomoci replikatoru, ktery je
dopliikem k nastroji ServiceNow. Pomoci softwaru od Microsoftu, ktery se nazyva SQL

Server Reporting Services lze sestavit reporty v rozsahu, jak byly navrzeny.

SLA SLA
ServiceNow Centraini reporting
Modul
Modul Modul 5
+ leyality ; . Reporty podporujici
Reporty kvality dat Supportni modely INC proces
v v
Aplikace | Aplikace Aplikace
ServiceNow ¢ | ServiceNow Mirror ¢ | Centraini reporting
' '
! !
! )
! |
v 1 v 1 v ¢
I I
Software P Software
5 Software . Software Software
ServiceNow MID |« .~ = B € - 2 MS SQL Reporting
ot <’ Replikator <’ Databaze Front-end Services
A 4
Server Server

Obr. 7 Model toki dat pro implementaci reportingového reseni (Zdroj: vlastni)

Pomoci sestaveni SQL dotazl se realizuji vSechny z navrhovanych reportd. Kazdy
report je konzultovdn a nasledné testovan jeho uzivatelem, aby se predeslo nezadoucim

situacim, jako je nenaplnéni ocekdvani z hlediska funkcnosti ¢i pozadavku.
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Celkovy piehled kvality dat konfiguracnich poloZek - tiida Aplikace

B S CHYBOU
B v PORADKU

Obr. 8 Ukdzka vytvoreného reportu — Dashboard kvality dat pro Aplikace (Zdroj: viastni)

Kvalita dat podle jednotlivych typt chyb

Chybi vazba na software Chybi povinné vazby na osoby

O

Neplatné vazby mezi Cl

O

Obr. 9 Ukdzka vytvoreného reportu — Dashbord kvality dat pro Aplikace (Zdroj: vlastni)
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ID |Nazev |Poskytovatel | Cl Owner | Pfimy nadfizeny | nadfizeného S§2|S5¢8|2
(ID) | xxx (spolecnost) | (osoba) | (osoba) (osoba)
(ID) |yyy (spolecnost) | (osoba) | (osoba) (osoba)
(ID) | zzz (spolecnost) | (osoba) | (osoba) (osoba)

Obr. 10 Ukdzka vytvoreného reportu — Dashboard kvality dat pro Aplikace (Zdroj: viastni)

V soucasné chvili, tj. vdobé kdy je tvorena tato prace, probihd Skoleni dalSich
potencionalnich uZivatel(, jak a k ¢emu tyto reporty pouzivat. Zaroven se tvofri prirucka,
ktera bude uZivatellm dostupna v pripadé, Ze si nebudou védét rady. Chystaji se nutné
aktualizace internich instrukci a smérnic, procesnich stranek a v neposledni fadé sbér

namétl na zlepseni a pozadavky na nové reporty.

Jelikoz byl ramec tvorby reportli omezen casovanim a rozsahem projektu, budou
pozadavky na nové reporty zaznamenany jako pozadavky na drobny rozvoj, ktery jiz neni

fizen projektové, a jejich Zivotni cyklus bude fizen za pomoci Change managementu.
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8. Financ¢ni zhodnoceni a zavér

8.1. Financ¢ni zhodnoceni

Jelikoz vybrané fesSeni bylo realizované za pomoci internich zdrojl v ramci

sve

stanoveného projektu, nezapfticinilo zvySeni ndkladd nad rdmec néakladl planovanych.

Z hlediska rizik, toto feSeni snizilo potenciondlni nadklady na uhradu sankci, které
plynou z nesplnéni pravnich ujednani, usly zisk v pfipadé Spatného hospodareni plynouci
ze strategickych a taktickych cild, které byly ucinény za zakladé zkreslenych, neaktualnich

a nevalidnich dat.

Potenciondlni naklady na dhradu sankci lze demonstrovat na prikladu GDPR
(General Data Protection Regulation; natizeni Evropského parlamentu a Rady EU prijaté
v roce 2016, které nabyva ucinnosti 25. 5. 2018). Pokud organizace nesplni toto naftizeni,
hrozi ji sance az do vySe 20.000.000 eur nebo 4 % z celkového ro¢niho obratu spole¢nosti
(vyssiz obou moznosti). V rdmci dané spolecnosti se sance pohybuje v fadu miliard ¢eskych

korun.
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8.2. Zaver

Cilem této této prace bylo navrhnout a implementovat systém pro udrzeni kvality
dat ve vybrané korporaci, kterd se po implmementaci systému pro spravu konfiguracnich
polozek potyka pravé s problémem ohledné datové kvality. Pro feSeni tohoto problému byl
v podniku ustanoven projekt. Tento projekt posbiral, zanalyzoval a vyhodnotil pozadavky
na kvalitu dat od uZzivatel(, ktefi tato data vyuZivaji k napliovani cilli v rdmci nastavenych
procesl. Analyza prokazala, Ze s nekvalitou dat se poji zavazna rizika, kterd by mohla
ohrozit fungovani spole¢nosti a uzivatelé potiebuji mit data k dispozici pro dalsi zpracovani.
Na zakladé téchto skutecnosti projekt navrhl nékolik feseni, ze kterych bylo vybrané pravé
reseni pro vytvoreni reportd, které budou plnit pozadavky uzivatelll a budou podkladem
pro kontrolu a nasledné akce tykajicich se kvality dat. Toto feSeni bylo realizované
za pomoci replikatoru dat z nastroje ServiceNow, kde jsou tato data uchovavana. Samotné
reporty byly vytvoreny SQL dotazy nad replikou a nasledné vystaveny pro potreby
uzivatel(. V soucasné chvili je feSeni dodano a dalSim krokem je ovéreni jeho fungovani

v praxi a kontinualni zlepSovani tohoto procesu.

Do projektu byla autorka zapojena jako jeden z hlavnich senior user( a vzhledem
k pozici byla jeji hlavni Cinnost sbér a ndsledna analyza pozadavk(. Pfi nasledné realizaci
konzultovala vytvarené reporty, zejména ty, které se tykaly Service and Asset
managementu, tedy kontroly kvality dat. Vyvoj reportl byl zajistén oddélenim Reportingu
a IT Service managementu, nicméné i zde bylo zapotrebi konzultaci v pfipadé nejasnosti

ohledné datového modelu, provazanosti jednotlivych tfid a vazby na ostatni procesy.

Vramci dané korporace je realizované tesSeni krokem k dalSimu zlepSovani.
Vzhledem k tomu, Ze spole¢nost si osvojila ITIL doporuceni, jsou uZivatellm jasné cile
projektu, pro¢ data udrzovat v poZadavané kvalité a jak se procesy a data v nich pouzita

prolinaji, nicméné naslednd opatreni vyZaduji velkou praci, spolupraci, kompromisy a ¢as.
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