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Anotace

Cilem této bakalaiské prace je predstavit efektivni vyuziti riznych metodik rizeni
na bézicich projektech v oblasti IT sluzeb takovym zptsobem, aby bylo mozné
ovérené postupy implementovat dle doporuceni opakované i na jinych projektech.
V souvislosti se standardizaci firemnich procesi jsou v praci popsané metodiky
fizeni na bazi sluZeb z pohledu poskytovatele IT reSeni. Prace se zabyva metodikami
pro tizeni projekti - PRINCE2Z a SCRUM a jejich kontrastem s metodikou ITIL
v praxi. Autor v bakaldrské praci hodnoti vyuzitelnost zminénych praktik na
konkrétnich pripadech v podnikové praxi. V zavéru prace je provedeno shrnuti a

zhodnoceni vyuzitelnosti predstavenych postup.
Kli¢ova slova:
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Annotation

Title: IT Service Management

The aim of this thesis is to present the effective use of various management
methodologies on running projects in the field of IT services in such a way that it is
possible to implement proven procedures as recommended repeatedly on other
projects. In connection with the standardization of business processes, the work
describes service-based management methodologies from the perspective of the IT
solution provider. The work describes methodologies for project management -
PRINCE2 and SCRUM and their contrast with the ITIL methodology in practice. In
the thesis, the author evaluates the usability of the mentioned practices on specific
cases in business practice. The usability of the described procedures is evaluated in

conclusion.
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1 Uvod

1.1 Dtivod vybéru tématu bakalai'ské prace

Vsoucasné dobé pronikaji informacni systémy do vétSiny firemnich procest,
zejména ve sfére podnikd stfedni a vétsi velikosti jsou dobie popsané a
standardizované procesy nutnosti. Uzivatelé informacnich systémi patii mezi
subjekty, kterym jsou IT sluzby poskytovany. Mezi takové sluzby patii Siroka Skala

¢innosti, které umoznuji ¢i podporuji fungovani definovanych procesii ve firmé.

Pro efektivni poskytovani sluZeb existuje mnoho pristuptli z pohledu managementu,
které firemni procesy standardizuji a tim snizuji chybovost pfi jejich rizeni a

zajist'uji snazsi reprodukovatelnost.

1.2 Cil bakalarské prace

Hlavnim cilem této bakalarské prace je porovnat metodiky rizeni projektii a sluzeb,
jednotlivé zhodnotit jejich vyhody a nevyhody a vybrat oblasti, ve kterych by bylo
vhodné konkrétni metodiky ¢i standardizované postupy implementovat. Autor
predstavi vyuziti riiznych metodik fizeni na jiZz béZzicich projektech v praxi. Cilem je
sezndmit Ctenafe s ovéfenymi postupy takovym zplisobem, aby je mohl dle

doporuceni implementovat opakované i na jinych projektech.
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V teoretické ¢asti bude nejdiive obecné popsano projektové rizeni a pojem sluzba
v IT. Déle budou v této Casti popsadny metodiky fizeni projekt a jejich vhodna
kombinace pro konkrétni reSeni v zavislosti na velikosti konkrétniho projektu.
Nasledovat bude kapitola pojednavajici o hierarchii projektovych tymi v IT oblasti,
planovani projektu a jednotlivé rozhodovaci procesy. Poté bude vysvétleno, k ¢emu
v této oblasti slouZi technicka podpora, jak je zde vymezena odpovédnost a jaké

mohou nastat projektova rizika.

V praktické c¢asti bude ukazano, jak lze efektivné ridit a sledovat podnikové
procesy na béZicim projektu nebo sluzbé. V praxi se metodiky pro rizeni projektt a
metodiky pro rizeni IT sluZeb béZné kombinuji. Metodiky pro tizeni IT sluZeb se

zaméruji na poskytovani kvalitnich IT sluzeb s ohledem na ocekavani zakaznika.



Metodiky pro iizeni projektii fesi implementaci projektii v ramci organizace.
V praci budou obé tyto oblasti vysvétleny i vCetné praktickych ukazek. Autor zde
popiSe, jak jsou nékteré standardizované postupy implementované a navrhne, jak
by bylo mozné tyto postupy zlepsit. Pripadnému ¢tenaii by méla byt prace uZitecna
k tomu, aby mohl ovérené postupy snaze implementovat dle doporuceni na novych

projektech ¢i sluzbach v IT.



2 Projektové rizeni

2.1 Management

Pojem management, vyraz plivodem z Ameriky, je moZné do CeStiny prekladat jako
»rizeni“. V literature existuje pro tento pojem spousta definic a doslovny pieklad
nevysvétli, co si pod timto pojmem predstavit. Vyznamové se vSak tento pojem tyka
procesu Fizeni podniku. Podle Halka (2017) lze pojem management rozdélit na tyto

vyznamové oblasti:

. urcita skupina lidi v podniku,

. urcity zpusob vedeni lidi,

o odborna disciplina a obor studia,
. teorie a praxe fizeni podnikd,

. Fizeni je spojeno s produktivitou.

V prvni fadé Ize pojmem management oznacit fidici pracovniky, ktefi v organizacni
jednotce provadéji manazerské funkce. Jedna se o nejvyssi vedeni, jenz je

zodpovédné za celkovy chod organizacni jednotky.

Dale pojmem management charakterizuje ¢innost, pti které ridici pracovnik spliiuje
ukoly prostrednictvim jinych lidi. To znamend, Ze neprovadi dkoly sam, ale diky
svym pravomocim povéfuje ostatni pracovniky ukoly, které vedou ke splnéni

predem stanovenych podnikovych cilt.

K dosaZeni stanovenych podnikovych cilii v€etné zvladnuti manaZerskych funkci se
vyuziva manazerskych principd, technik a metod. Tento soubor pristupt a metod
ma za cil zajistit uCelnost provadénych ¢innosti, které maji pro organizacni jednotku
pridanou hodnotu a také maji za cil z pohledu managementu volit spravny pristup
pro reSeni existujicich problému. Smyslem efektivnosti v ramci fizeni by mélo byt
docileni maximalni pridané hodnoty s minimem vynaloZenych nakladii a

prijatelnou chybovosti.

Management je proces soustavného provadéni manazerskych funkci a vyuZzivani
zdrojl pro dosazeni cilii organiza¢ni jednotky. Aby bylo moZné tyto cile splnit, je
nutné je nejdrive spravné definovat, coZ vyZaduje vhodnou analyzu managementu.

Pro vhodnou analyzu je potfeba vychazet z jasné struktury a ¢innosti podniku. Halek
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(2017, str. 10) definuje, Ze je vyhodné management dezintegrovat do zakladnich

funkci rizeni, napr. takto:

. planovani,
o organizovani,
o personalistika,

. vedeni (lidi),

o kontrola.

2.1.1 Management v oblasti IT

Svét podnikanti se stale rozviji, jedna z nejvice prevladajicich oblasti rozvoje je oblast
informacnich technologii. Informac¢ni technologie jsou v dnesnim svété zakladem,
na ktery se drtiva vétSina organizaci spoléha. Vhodné uziti informacnich technologii
je v8ak zavisly na pracovnicich, ktery informacni systémy dokaZou efektivné
vyuzivat ¢i vyvijet. Specializovani pracovnici vyuZzivaji a spravuji informacni
systémy, hardwarové systémy a mnoho dalstho. Ktomu systematickému a

efektivnimu provadéni cinnosti je pro spoletnosti nezbytné, aby nasly dobre

vySkolené a schopné manaZzery pro oblast IT.

Management v oblasti IT se zabyva rizenim veSkerych aktivit konanych pomoci
informacnich technologii vramci organizace. IT manaZer je zodpovédny za
planovani cilli a za vedeni pracovnikii takovym zplisobem, aby se v rdmci organizace
stanovenych cili dosahlo. Sdm pritom musi byt informovan o nejnovéjsich trendech
a technologiich a byt schopen komunikovat s dalSimi manaZery a pracovniky

v riznych oblastech (marketing, vyroba, acetnictvi apod.).

IT manaZeri maji mnoho spolecného s projektovymi manaZery. Je vsak rozdil
vjejich zaméreni. IT manazer je zodpovédny za poskytovani IT sluzeb, zatimco
odpovédnost projektového manazera je ohrani¢ena projektem, ktery ma stanoveny
zatatek a konec. Mezi sluzbami a projekty v oblasti IT je znaény rozdil. Ucelem
projektli je vytvoreni néceho nového nebo upraveni néceho stavajiciho
v ohraniceném case s definovanymi zdroji a schopnostmi potrebnych k dosazeni
pozadovanych vysledki. Sluzba se od projektu lisi v nékolika ohledech. Sluzba

prinasi urcitou hodnotu, kterou pro dosazeni vysledkl pouzivaji zakaznici. Sluzby



také definuji hranici, ktera urcuje vstupy a vystupy a také vysledek, ktery sluzba
prinasi.
Mezi projekty a sluzbami existuje silna vazba. Jako mechanismus, kterym je sluzba

nasazena, upravena nebo aktualizovana, miiZe byt pouzit pravée projekt.

2.2 Projekt

Projekt Ize vnimat jako unikatni proces s charakteristickymi znaky, které ho odliSuji
od béznych procest. Dale je Casové ohranicen, tudiZ ma definovany okamzik
zahajeni a ukonceni. Tvori jej koordinované ¢innosti, které jsou predem planované
za Ucelem dosaZeni urcitého cile. Projekt je planovan na zakladé pozadavki a je

omezeny Casem, naklady a zdroji.l

Definice pozadavki projektu prichazi ze strany zakaznika (nebo obecné zadavatele).
Cilem projektu je pak poskytnout reSeni, které pozadavky splni a zaroven prinese

pridanou hodnotu obéma zainteresovanym stranam.

Pro splnéni rznych cili je v oblasti fizeni Casto vyuzivand metoda nastaveni
parametri pro kazdy cil. Definice cili je jednim zKklicovych faktort uspéchu.
DosaZeni cile 1ze usnadnit definici poZadovaného stavu véetné podminek, za kterych

nastava. Efektivnim nastrojem pro definici projektovych cili je technika SMART=.

. S - specificky a specifikovany (jakého stavu ma byt dosazeno),
. M - méritelny (podle jakych metrik budeme stav hodnotit),

. A - akceptovany (zainteresované strany musi souhlasit),

. R - realisticky (cil musi byt splnitelny),

o T - terminovany (termin, do kterého musi byt cile dosaZeno),
. [ - integrovany (musi byt zac¢lenén do organizacni strategie).

2.2.1 Proces vyvoje softwaru
Vyvoj softwarovych reseni je pomérné naro¢nou disciplinou, na které pracuji mensi
¢i vétsi tymy pracovnikl. Proces zahrnuje velké mnozstvi jednotlivych ¢innosti,

které je nutné planovat, organizovat, koordinovat a kontrolovat. Kazdy ¢len tymi by

1CSN ISO 10006. Systémy managementu jakosti - Smérnice pro management jakosti projektd. Praha:
Cesky normalizaéni institut.

2 DOLEZAL, ]., LACKO, B., MACHAL, P. Projektovy management podle IPMA. 1. vyd. Praha: Grada,
2009.5.58-63



mél presné védét, co ma délat, jak je jeho prace integrovana s praci dalsich ¢lenti

tymu a mél by znat presné terminy, do kdy ma jednotlivé tikoly dokonc¢it.

Pro docilenf téchto aspektti se vyuZzivaji metodiky v kombinaci se vhodnymi nastroji.
V ramci softwarového procesu je potieba stanovit jednotlivé faze nebo etapy vyvoje
SW, podle kterych by se mélo postupovat. Tyto etapy by mély mit jasné dané své

vstupy a vystupy.

2.2.2 Zivotni cyklus vyvoje softwaru

Zivotni cyklus vyvoje softwarového Feseni je nezbytnou soucasti kazdého projektu
v tomto odvétvi. Vyznamoveé tento pojem znaci dilci ¢asti procesu vyvoje, které maji
jasné definované vlastnosti. Predpokladem pro zapoceti kaZdé etapy je ukonceni té

v/ wvE

piredchozi. Spojeni vSech etap procesu vyvoje tvori Zivotni cyklus vyvoje SW.

Pojem je velice rozsireny a chapeme jej tedy jako posloupnost krokd, které je nutné
vykonat pro uspéSné dokoncleni vyvoje softwarového reSeni. Faze Zivotniho cyklu
vSak nejsou striktné definovany. Na zakladé vlastniho vyvoje informac¢niho systému

i pouzivané metodiky se mohou lisit.

Kendall definuje tyto faze vyvoje:3

. identifikace problémii, moznosti a cilqg,
o definovani informacnich potieb,

. analyza systémovych potieb,

. navrh doporuceného systému,

. vyvoj a dokumentace k softwaru,

. testovani a zavadéni softwaru,

. udrzba a hodnoceni systému.

Repa definuje faze vyvoje nasledovné:*

o cil etapy,
o ucel a obsah etapy,
. predpoklady zahajeni etapy,

o kritéria ukonceni etapy,

3 KENNETH, Kendall. Systems Analysis And Design. 8. Nicholasville, KY, U.S.A.: Pearson Education,
Prosinec 2011. ISBN 9780135094907
4 REPA, Vaclav. Analyza a ndvrh informaénich systémii. Praha: Ekopress, 1999. ISBN 9788086119137
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. klicové dokumenty etapy,

. kritické faktory etapy,
. ¢innosti etapy,
. navaznosti ¢innosti v etapé.

Zivotni cyklus vyvoje SW je chapan riiznymi vyznamy, ale piesto existuji narodnf i

mezindrodni standardy, které jednotlivé etapy jasné popisuiji.

2.2.3 Udrzba vyvinutého SW

Pod pojmem udrzby vyvinutého softwaru je chapan proces apravy softwarového
produktu po jeho dodani zakaznikovi. Cilem udrzby vyvinutého softwarového
reSeni je po dodani kontinualné upravovat a aktualizovat dany software takovym
zplsobem, aby se odstranily chyby, zlepsSil se vykon, vylepsila se uZivatelska

spokojenost a zvysila se bezpecnost.

Udrzba softwaru miize pokryvat napi. nasledujici ¢innosti:

. odstranéni chyb,

. vylepSeni designu,

. optimalizace algoritmij,

. zajiStén{ integrace s jinymi systémy,

. Skalovani,

o migrace dat,

. odstranéni nepotiebnych ¢asti systému.

Udrzba vyvinutého SW pokryva $iroké spektrum ¢innosti, mezi které patii oprava
chyb i vylepSeni stavajicich funk¢nosti. Jakykoliv zasah do softwaru po uvedeni do
provozu je povazovan za jeho udrZzbu. Primarnim ucelem je zachovat jeho hodnotu

a pouzitelnost v priibéhu casu.



2.3 IT sluzbys

IT sluzby jsou sluzby, které jsou poskytovany uzivateliim IT technologii. Jedna se

o Sirokou $kalu poskytovanych reSeni.

V soucasné dobé je v této oblasti je velice Casto poskytovana sluzba pomoci modelu

SaaS$ (Software as a Service).

Tato sluzba je model vyuziti softwaru, pii které zakaznik SW nevlastni, ale
provozovatel hostuje aplikaci a zakaznikovi pouze poskytuje veskeré funkcnosti
daného SW bez nutnosti se o SW jakkoliv starat nebo jej provozovat. Dany software

neni nutné instalovat a spravovat lokalné u koncovych uzivateld.

Samotna aplikace béZzi na serverech, které zajiStuje poskytovatel SaaS feSeni.
Servery miize spravovat sam poskytovatel SaaS reSeni nebo mohou byt poskytnuty
treti stranou. Treti strana by v takovém pripadé byla zodpovédna za bezpecnost,
dostupnost a spravu aplikace na téchto serverech. Casto byvaji SaaS Feseni
licencované na bazi predplatného. To znamena, Ze se plati za urcity ¢asovy usek fixni
castka, ktera se odviji od kritérii dostupnosti a poc¢tu koncovych uzivateli. Poté je

dané softwarové reseni poskytnuto skrze internet.

Software as a Service zpravidla nabizi flexibilni moZnosti plateb, dostupnosti,
Skalovatelnosti, bezpecnosti ¢i zvySené komunikativnosti s uZzivatelem, coZ jsou
klicové atributy pro dosaZeni UspéSného a rostouciho podnikani pro uZzivatele.
Poptavka po SaaS reSenich na trhu neustale stoupa a predpovéd’ pro dalsi roky je
takova, ze poptavka nadale poroste. Jiz od roku 2010 se priimérna ttrata jednoho

podniku za SaaS feSeni zvysSuje.

38 % podnikl tvrdi, Ze kompletné funguji na SaaS resSenich. Pro rok 2020 je
predpovézeno, ze 73 % podnikd bude poptavat aplikace pomoci reSeni SaaS. V roce

2017 to pro srovnani bylo pouze 43 %.6

5> https://managementmania.com/cs/it-services-sluzby

6 COON, Spencer. 15 amazing SaaS stats and trends for 2020. Beamer [online]. 2019, 04.12.2019,
2019(1), 1 [cit. 2020-09-12]. Dostupné z: https://www.getbeamer.com/blog/saas-stats-and-trends-
for-2020



3 Metodiky rizeni projektu

Metodika je obecné pracovni postup nebo souhrn metod ke splnéni urcitého tkolu.
V oblasti fizeni IT projektli neni terminologie zcela jednoznacnd, casto se lisi
v zavislosti na fazi projektu. Miize se vazat bud’ na vyvojovou fazi projektu nebo na

provoz projektu ¢i poskytovani reseni v podobé SaaS.

Vorisek [1] uvadi, Ze je metodika budovani IT projektl tvorena obecnymi postupy,
jenZ popisuji metody pouZzivané pri analyze, navrhu, vyvoji a nasazovani softwaru
stejné jako Cinnosti spojené srizenim projektu. Cilem metodiky je formalizovat

postupy, definovat zodpovédnosti a pravidla komunikace.

Bruckner a kol. [2] uvadi, Ze metodika budovani IT projekti definuje principy,
procesy, praktiky, role, techniky, nastroje a produkty pouzivané pti vyvoji, idrzbé i
provozu informac¢niho systému. Budovani tedy v tomto pripadé znamena jak tvorbu
informac¢niho systému, tak jeho nasazeni i rozSifovani a spravu nasazeného

systému.

Pro rizeni IT sluZeb existuje tfada metodik vzavislosti na pouzivanych
technologiich na konkrétnim projektu. Metodiky se organizacim, tymim Cci
projektim prizplsobuji tak, aby se pri jednotlivych procesech co nejvice
eliminovala chybnost. Casto se odliné metodiky pouZivaji pro jednotlivé etapy
Zivotniho cyklu projektu, v zavislosti na velikosti tymu ¢i poZadavcich zakaznika.
Metodiky lze také v zavislosti na téchto aspektech rtizné kombinovat. Mezi ¢asto

pouzivané projektové metodiky patri:

e Waterfall

e (ritical Chain Project Management (CCPM)
e Agile Project Management

e Kanban

e Lean Project Management

e Scrum

e PRINCE2

V kapitolach niZe je uvedena metodika PRINCE2 a SCRUM, které se v evropskych

podminkach hojné vyuZzivaji.



3.1 Tradicni - PRINCE2

PRINCE2 je vniman jako univerzalni standard projektového fizeni, ktery miize byt

pouzity pri rizeni projektu jakéhokoliv typu a velikosti [3].

Metodika ptivodné pochazi z Anglie. Jejim vlastnikem je v soucasnosti AXELOS,
spolecny podnik britské vlady (Cabinet Office) a soukromého investora, kterym je
spole¢nost Capita. Aktudlni verze PRINCE2 je z roku 2017. Plvodni metodiku
britské spolec¢nosti Simpact Systems Ltd. doporucuje i Evropska komise jako jednu
z metod projektového fizeni pro projekty podporované z prostredki Evropské

unie.”

Standard se Cleni do ¢tyf elementti, k nimZ patfi:

. sedm principf,

. sedm témat,

. sedm procest,

. prizptsobeni PRINCE2 prostredi projektu.

3.1.1 Principy

Sedm principi je nasledujicich:

odlivodnéni dalsiho podnikani,

o uceni se ze zkuSenosti,

o definované role a odpovédnosti,
. rizeni dle fazi,

. rizeni dle vyjimek,

. zaméreni se na produkty,

. projekt na miru.

7 Machal,P. Kopeckova,M.,Presova,R.: Svétové standardy projektového fizeni: pro malé a stiedni
firmy, Grada Publishing Praha (2015), ISBN 978-80-247-5321-8
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Odiivodnéni dalsiho podnikani

Projekty musi byt dobie definované a pribézné ovérované. Velky pocet projektt
trpi nejasnymi cili, Spatnou organizacni strategii nebo duplicitou s jinymi projekt.
Organizace se tedy musi ujistit, Ze zahajuje projekt za ucCelem realizace néjakého
obchodniho cile. Pridana hodnota projektu musi byt dobre znama kaZzdému

v projektovém tymu. DiileZité je tyto hodnoty spravovat po celou dobu projektu.
Uceni se ze zkusSenosti

Uceni se ze zkuSenosti probiha kdykoli béhem Zivotniho cyklu projektu. Na zacatku,
béhem planovani projektu, je nejsnadnéjsi zaclenit dopad zkuSenosti zjinych
projekti. V této fazi to trva malo ¢asu je to pro definici rizik klicova etapa. Projekty
PRINCE2 se musi neustale hodnotit, aby se védélo, co fungovalo a co nefungovalo.
Diky tomu Ize urcité véci vylepsit. Na konci musi byt ziskané zkuSenosti, které budou
pripravené pro pouZiti v budoucich projektech organizace. Ziskani zkuSenosti musi

na budoucich projektech vyvolat zménu.
Definované role a odpovédnosti

Projekty PRINCE2 maji jasné definované role a odpovédnosti. Existuji tii obecné

kategorie ucastniki projektu. Patfi mezi né investori, uzivatelé a dodavatelé.

Mezi investory patii ucastnici, kteff maji obchodni zajem o projekt. MliZou mezi nimi
byt investori, samotny tym projektového managementu nebo obchodni partneri.
UZivatelé jsou v roli téch, kdo diky vysledkiim projektu pocituji pfidanou hodnotu a

usnadiiuje jim Zivot. Dodavatelé jsou lidé, ktefi projekt konaji.

Rizeni dle fazi

PRINCE2 rozdéluje projekt na faze. Na konci kazdé faze musi byt vyhodnocen
dosavadni pokrok, stav planu projektu, rizika projektu a soulad s obchodnim
ocCekavanim projektu.

Rizeni dle vyjimek

Projektova rada musi pro projekt stanovit tolerance, ve kterych musi projektovy
manazer pracovat. Kdykoli projekt tyto tolerance porusi, musi byt vypracovana

zprava o vyjimce. Na zdkladé toho rada vyhodnocuje Zivotaschopnost projektu.
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Tolerance maji Sest faktor, mezi které patii ndklady, cas, kvalita, rozsah, vyhody a

rizika.
Zameéreni se na produkty

PRINCE2 obsahuje mnoho produkti pro rizeni projektii, napiiklad dokument o
zahajeni projektu, pristup k rizeni rizik a rizeni projektu. VZdy musi byt v souladu

s kone¢nymi vystupy projektu béhem dodani klientovi.
Projekt na miru

ProtoZe projekty prichazeji vriznych podobach a velikostech, PRINCE2 je
univerzalni systém pro fizeni projektli. Metodika se vztahuje na jakykoli projekt,
ktery lze upravit tak, aby vyhovoval prostredi, velikosti a schopnosti projektového
tymu. O aplikaci PRINCE2 pro jednotlivy projekt musi rozhodnout projektovy

manaZzer nebo projektova rada.

3.1.2 Témata
Obchodni pripad

Souvisi s obchodnim zdivodnénim, coZ poskytuje znalosti o tom, zda je projekt

uzitecny a dosazitelny.
Organizace

Souvisi s definovanim roli a odpovédnosti. Je vyZadovano, aby projektovy manazer

mél zaznamenané role a odpovédnosti kazdého pracovnika.
Kvalita

Kvalita je definovdna na zacatku projektu. Vyhodnocovani je klicové pro udrzeni

Zivotaschopnosti projektu.
Plany

Plan popisuje, jak bude cili projektu dosazeno. Definuje obchodni cil produktt,

Casovy plan, naklady, kvalitu a vyhody.
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Riziko

Utelem tohoto tématu je identifikace a kontrola nejistych udalosti b&hem projektu.
Jsou zaznamenany do protokolu rizik. Negativni dopady jsou hrozbami. Pozitivni

dopady se nazyvaji prilezitosti.
Zména

Toto téma se tyka reseni zménovych pozadavki, které vzniknou béhem projektu.

Cilem neni zménam zabranit, ale nechat je odsouhlasit pred jejich provedenim.
Pokrok

Pokrok je o sledovani a vyhodnocovani projektu. Diky tomu lze kontrolovat, zdali

plan odpovida realité.

3.1.3 Procesy
Metodika PRINCE2 rozdéluje projekt do 7 procesti. Na kazdy dohliZi projektovy

manazer a schvaluje je projektova rada. Procesy jsou nasledujici:

zahajeni projektu,

. stanoveni vykonnostnich cilt projektu,
. fizeni projektu,

o rizeni fazi,

. rizeni dodavani produktu,

. kontrola fazi projektu,

. uzavieni projektu.

3.1.4 Prizptisobeni PRINCE2 prosti-edi projektu - Udrzba produktii
Vramci metodiky PRINCE2 se rozliSuje prace na projektu a prace ‘business as

usual’ (BAU)". Tento piistup je lze vyuzit pro projekty, kde probihaji rutinni prace.

Vyuziti pristupu BAU je dilezité, protoze nékteré agilni zplisoby prace je treba v
nékterych situaci aplikovat odliSné. Pii provadéni prace je proto dulezité porozumét
typu dané aktivity a zajistit, aby byla prace reSena odpovidajicim zplisobem

v souladu s agilnim pristupem.

13



Prace BAU je typicky pro opakovatelné rutinni ukoly, které mohou provadét lidé
s odpovidajicimi technickymi dovednostmi, aniz by je museli ridit projektovy
manazer. Pfikladem mitiZe byt situace, kdy je tieba provést pravy nebo vylepSeni

stavajiciho produktu a ¢asové lhity jsou relativné kratké.

Rozdily mezi projektem a BAU dle PRINCEZ2 jsou nasledujici:

Projekt BAU

Docasny Probihajici a pokracujici
Tym je vytvoren Stabiln{ tym

Obtizny Rutinni

Znacna mira nejistoty Urcita mira jistoty

V ramci projektu jsou definované pocatecni faze prace jesté pred zahajenim jakékoli
Cinnosti, ktera dodava minimalné ¢ast reseni klientovi. Ma také vrstvy projektového
Fizeni, které zajistuji, aby doSlo ke spravnému vystupu. Na konci projektu se
projektovy tym rozpadne (nebo prejde k jiné praci) a bude vytvoreny tym pro
udrzbu produktu uvedeného do provozniho prostiedi. Od té doby mize byt

udrZovan a vylepSovan v souladu s BAU.

3.2 Agilni - SCRUM

Scrum je agilni ramec postupti pro vyvoj, dodavani a udrzovani komplexnich SW
produkti. Je urcen pro tymy s deseti nebo méné cleny, ktefi rozdéli svou praci na
cile, které lze dokoncit v asové omezenych iteracich, nazyvanych sprinty, ne déle

neZ jeden mésic a nejcastéji dva tydny.

Na zakladé samotného pojmu scrum tym sleduje aktivity a dosazeni cili v casové
omezenych dennich schiizkach, které se nazyvaji denni scrumy. Veskeré aktivity

probihaji v ramci sprintt, které jsou v agilnich pristupech bézné pouzivany.

Sprint je kratké, Casové ohraniCené obdobi, kdy tym pracuje na dokonceni
stanoveného mnoZstvi prace. Na konci sprintu tym provadi kontrolu sprintu

(retrospektiva), aby zhodnotil odvedenou praci a aby se neustale zlepSoval.
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3.3 Kombinace metodik

Oblast vyvoje softwaru a fizeni IT projekti se neustale vyviji a diisledkem toho je i
neustaly vyvoj pouzivanych metodik. Zatimco metodika PRINCE2 se zaméfuje na to,
jaké produkty jsou pozadovany pro splnéni obchodnich cili, agilni metodiky
obecné se zaméruji spiSe na efektivni dokonceni téchto produktu vcetné toho, jak

postupné dodavat dalsi ¢asti funkéniho softwaru v priibéhu prace.

Vyuziti agilnich pristupti v kombinaci s metodikou PRINCE2 proto mize prinést
idedlni pristup. Strukturu a smér tradi¢ni metodiky PRINCEZ ve spojenti s flexibilitou

a kratkou odezvou agilniho pristupu, jakym je napt. SCRUM.

PRINCEZ2 se nezabyva tim, jak se tymy organizuji ani metodami, které pouZzivaji pti
specifickych Cinnostech. Propojuje vSak zakaznickou organizaci s dodavatelskou

organizaci, ktera tak miiZe poskytovat odbornou praci.8

PRINCE2 SCRUM

Uzitecné pro definovani poZzZadavki | UZitecné pro dodavatele Kk dodani

projektu funkéni sluzby

vV

Zameétuje se na vyssi urovné rizeni

Odpovida na otazky typu ,méli bychom
projekt udélat?” a ,stoji prinosy za

naklady a rizika?“

Odpovida na otazky typu ,co doruc¢ime
pristi tyden? "Jak budeme védét, Ze

(produkt) je hotovy?"

Prediktivni pristup

Adaptivnéjsi pristup

Pouziti jednotlivé metodiky nebo pristupu nemiize zarucit, Ze projekt bude vzdy
uspésny. Ve skutecnosti jakakoli metoda nebo pristup pouzity bezhlavé zplisobi

kazdému projektu komplikace.

PRINCE2 pomaha zajistit, aby projekty pokracovaly na zakladé nastavenych
pozadavku prediktivné. Agilni pfistupy naopak maji schopnost rychle reagovat na
zmény véasnym dodanim produktl, které ptinasi rychle pridanou hodnotu

zakaznikovi.

8https://www.knowledgetrain.co.uk/project-management/prince2-agile/prince2-agile-
comparison
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4 Metodiky rizeni sluzeb

Tématem ftizeni IT sluZeb se dikladné zabyvd metodika ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), ktera je dnes v IT povaZovana za standard.
Z metodiky ITIL vychazi britsky standard BS 15000 a norma ISO/IEC 20000.
Britsky standard BS 15000 resi certifikaci systému Fizeni IT sluzeb. ISO 20000 se
zamétuje na zlepSovani kvality, zvySovani efektivity a sniZeni ndkladt u IT procest,
popisuje procesy rizeni pro poskytovani sluzeb IT. Obecné se spolecnosti certifikuji
na normy ISO a jejich pracovnici na ITIL. Nejaktualnéjsi verzi metodiky ITIL je dnes
cast pracovnikd, ktera je certifikovana pravé na ITIL v3. PrestoZe se mlizeme setkat

i s jinymi metodikami (COBIT atp.) je jejich pouziti v Evropé zanedbatelné.

Divodem pouziti ITILu je pravé tésnd vazba na ISO 20000. Obvykle se tato
certifikace vyzaduje pro splnéni kvalifikacnich kritérii vybérovych rizeni u zakazek
tykajicich se IT sluzeb. V zadavacich dokumentacich zakazek se casto vyskytuji
poZadavky nejen na ISO 20000, ale i nutnost doloZeni kvalifikace zaméstnancii
piislusnou certifikaci ITIL. Z toho divodu je certifikace pracovniki na metodiku

ITIL pro mnohé firmy nepostradatelnou zalezitosti.

4.1 ITIL

ITIL je soubor praxi provérenych konceptti a postupd, které umoznuji lépe planovat,
vyuzivat a zkvalitnovat vyuZiti informac¢nich technologii, a to jak ze strany
dodavatelli IT sluzeb, tak i z pohledu zakazniku. ITIL popisuje procesy, postupy,
ukoly a kontrolni mety, které mohou byt aplikovany pro podnikovou strategii a
pridavat hodnotu bez ohledu na specifika jednotlivych organizac¢nich jednotek nebo

technologii.

Soubor ITIL umoZiuje stanovit zakladni milniky, pomoci nichZ je moZné procesy

planovat, implementovat a nasledné mérit a vyhodnocovat.

Pro dodrzZovani ITIL v organizatni jednotce neni nutné jakékoliv posuzovani ¢i
kontrolovanti treti stranou. Tato metodika zaloZena na procesnim rizeni organizace

a je urcena hlavné pro stredni a vy$Si management.
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4.1.1 ITILv3
Metodika ITIL v3 je souborem obecnych publikaci popisujici faze Zivotniho cyklu
sluZeb (ITIL Core) a knihovnou specifickych publikaci s pokyny pro primyslova

odvétvi nebo nékteré typy organizaci (ITIL Complementary Guidance).
ITIL Core

ITIL v3 definuje 26 procest. Kazdy z nich tvori posloupnou ¢innost, ktera ma urcité

vvvvv

jsou rozdélené do 5 procesnich oblasti:

strategie sluZeb,

navrh sluzeb,

1
2
3. prechod sluzeb,
4. provoz sluZeb,
5

neustalé zlepsovani sluzeb.
Strategie sluzeb

Cilem strategie sluzeb (Service Strategy) je definovat diivody nebo motivaci pro

existenci sluzby a jakym zptsobem lze sluzby poskytovat.

Procesy:

¢ Demand Management - sprava pozadavkdi,
e Service Portfolio Management - sprava portfolii sluZeb,

¢ Financial Management - sprava financi.
Aktivity:

e Market Definition - definice trhu,
e Preparation of the Offer - vypracovani nabidky,
e Strategy Development - rozvoj strategie,

e Preparation for Operation - priprava na provoz.

9 ITIL® V3: A Pocket Guide (ITSM Library). 1. Van Haren Publishing, 2007. ISBN 9789087531027
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Navrh sluzeb

Poskytuje stavebni prvky a principy navrhi sluzeb a souvisejicich procesti v souladu
se strategii sluZeb. V této fazi je nutné vymyslet jakym zpisobem bude mozné sluzbu
uvést do provozu a nasledné provozovat, tj. promyslet klicCové aspekty realizace.
Mezi né patii poskytovana uroven sluzeb, rozsah c¢innosti, dostupnost a kapacita
zdrojti, bezpecnost, spoluprace s dodavateli a okolnimi subjekty, navazujici procesy,

méreni a vyvhodnoceni kvality sluzeb atp.
Procesy:

e Service Level Management - sprava sluzeb,

e Service Catalogue Management - katalogy sluZzeb,

e Availability Management - dostupnost,

e Information Security Management - zabezpeceni informaci,
e Supplier Management - dodavatelé,

e (Capacity Management - kapacita,

e IT Service Continuity Management - kontinuita IT sluzeb.
Prechod sluzeb

Popisuje, jak pozadavky vytvorené a rizené v ramci Strategie sluZeb a definované pri

Navrhu sluzeb efektivné realizovat v priibéhu Provozu sluzeb.
Procesy:

e Change Management - ridi zmény,

e Configuration Management/Service Asset and Configuration Management -
sprava konfigurace a majetku,

e Release and Deployment Management - vydavani a nasazovani,

¢ Knowledge Management - sprava informaci a znalosti,

e Planovani a podpora ptechodu,

e (Qveéreni a testovani sluzeb,

e Vyhodnoceni zmén.
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Provoz sluzeb

Cilem provozu sluZeb (Service Operation) je koordinovat a provadét Cinnosti a

procesy za ucelem poskytovani a spravy sluzeb koncovym uzivatellim a zakaznikim.

Provoz sluZeb je soucasti Zivotniho cyklu, kde jsou sluzby a hodnota skute¢né primo

vyuzivany.

Procesy:

Incident Management - Obnoveni normalniho provozu sluzby (v ramci limitQ
SLA) co nejrychleji a minimalizace nepiiznivych dopadi na obchodni
operace. Pokud to neni moZné trvale vyreSit v rozumném case (bez poruseni
SLA nebo nepftiznivych dopadid na podnikani), snaha o co nejrychlejsi
vyreSeni.

Problem Management - Cilem je identifikovat a dale reSit hlavni priciny
incident(, a tim sniZit pocet incidentli v budoucnosti.

o Kontrola problému: faze, ve které je problém definovan, zaznamenan,
Klasifikovdn a analyzovan. Tato faze je dokoncena definovanim
znamého problému, jakmile byla nalezena hlavni pricina (znama
chyba).

o Kontrola chyb: faze, ve které se rozhoduje, zda bude odstranéna
pri¢ina problému, bude uc¢inné odstranéna pri¢ina (Change and
Release Management), feSeni je zkontrolovano u uZivatele a problém
je uzavren.

Event Management - Udalost miliZe naznacovat, Ze néco nefunguje spravne,
miiZe také naznacovat normalni aktivitu nebo potiebu rutinniho zasahu. Po
zjisténi udalosti mlZe dojit k incidentu, problému nebo zméné, nebo miize
byt jednoduse zaznamenana pro pripad, Ze by se pozdéji hodila.

Request Fulfillment - Drobné zmény nebo zZadosti o informace.

Access Management - Udéleni opravnénym uzivatelim pravo pouzivat

sluzbu a zaroven branit pristupu neopravnénym uzivatelim.
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Neustdlé zlepsSovani sluZeb

Neustalé zlepSovani sluZeb (Continual Service Improvement - CSI) pouZiva metody
z Fizeni kvality, aby se poucil z minulych dspéchti a netspéchti. Faze zivotniho cyklu
ITIL CSI si klade za cil neustale zlepSovat efektivitu IT procesi a sluZeb v souladu s

koncepci neustalého zlepSovani prijatou v ISO 20000.

Procesy:

e Service Review,
e Process Evaluation,
e Definition of CSI Initiatives,

e Monitoring of CSI Initiatives.
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5 Projektovy tym

5.1 Hierarchie projektového tymu

Projektovy tym hraje hlavni roli pti fizeni projektu, jelikoZ vSichni clenové tymu
maji spolecny cil a c¢innosti jednotlivych lidi na sebe vzajemné navazuji. Pri
sestavovani projektového tymu by mél manaZer prihlizet nejen k odbornym
schopnostem a dovednostem, ale také k tomu, aby v kolektivu panovaly kladné a
pratelské pracovni vztahy. Projektovy manazer jakoZto vedouci tymu by mél mit
prirozeny respekt, diivéru a schopnost vést tym. Sdm by mél jit ostatnim pitikladem.

[7]
5.2 Tymova prace

Tymova prace a spoluprace je stavebni kdmen pro dosaZeni projektovych cilt.
Nekoordinovany tym by mohl ve Spatném piipadé vést az k ukonceni projektu. Dle

Machala (2015, str. 28) jsou pro tym vhodné nastroje, mezi které patii:

o brainstorming,
o brainwriting,
o moderacni metoda.

Brainstorming je technika tymové prace zaloZena na generovani co nejvice napadi
na dané téma. Tato metoda spontanni diskuse na dané téma ma predpoklad, Ze
spolupracovnici samostatné vygeneruji ndpady na zakladé podnéti ostatnich

béhem diskuse.

Brainwriting je obdoba metody brainstorming, avSak predchazi mu cca 5 minut,
béhem kterych si kazdy spolupracovnik sdm pripravi vlastni nadvrhy k diskusi. Po

individualni pripravé vsichni ¢lenové o napadech diskutuji.

Moderac¢ni metoda je postavena na principu tymové prace, aktivniho zapojeni
vSech zucastnénych, sdélovani informace pomoci ndzorné a zajimavé vizualizace a
za podpory moderacnich pomticek a kombinace (stfidani) riznych ucebnich metod.
VSichni acastnici jsou primo vtaZeni do problému, prijimaji odpovédnost a ovliviiuji

uspésnost prace skupiny.10

10 http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik/moderacni-metoda
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6 Planovani projektu

Plan projektu by mél odpovidat na nasledujici otazky:

. CO se m4a udélat,

. JAK to udélat,

. S KYM to udélat,

. KOLIK to bude stat? [4]

6.1 Work Breakdown Structure (WBS)

Zakladni podminkou pro planovani projektu je rozdéleni projektu na jednotlivé
¢asti. Clenéni téchto ¢asti je zpravidla hierarchické dle dodavanych vysledkd,

produktili az na jednotlivé prace, které jsou soucasti tzv. pracovnich baliki. [5]

Obrazek 1: WBS Structure
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Zdroj: Tréninkovy kurz 2009 © Ing. Vladimir Volko

Metoda ma stromovou strukturu. Tato forma by méla zajistit, aby nedoslo k
opomenuti vyznamnych ¢asti struktury nebo nedochazelo k realizaci nepotiebnych
vystup.
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6.2 Ganttiv diagram

Ganttiv diagram se vyuzivd pri Fizeni projektd pro grafické znazornéni

jednotlivych ¢innosti posloupné v case. [6]

Obrazek 2: Priklad jednoduchého Ganttova
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Zdroj: https://www.petrjiranek.cz/pojmy/ganttuv-diagram

Horizontalni osa Ganttova diagramu znazoriuje ¢asové obdobi trvani projektu. Na
vertikalni ose jsou posloupné znazornény jednotlivé ¢innosti, ze kterych se projekt

sklada. Kazdy radek v diagramu tedy zndzortuje jednotlivou ¢innost.

KaZzda Cinnost je tvorena pruhem. Leva strana daného pruhu oznacuje zacatek
¢innosti a prava strana planovany konec této innosti. Instinktivné 1ze tedy dle délky

pruhu vidét predpokladanou délku trvani ¢innosti.

Ganttliv diagram je jednoduchy a idedlné muze slouzit pro malé projekty, které
neobsahuji velké mnozstvi ¢innosti béhem planovani projektu. U projektt s velkym

mnoZzstvim dil¢ich ¢innosti mohou byt tyto diagramy nepiehledné a nepraktické.
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7 Ocekavany prinos standardizace

Standardizace u firem dodavajicich IT nebo poskytuji IT sluzby prokazuje vysokou
uroven rizeni svych IT procesti a zvySuje tim divéryhodnost u zdkazniki a partnerda.
Mnoho podnikovych klienti vyzaduje, aby jejich dodavatelé méli certifikace a
standardizované procesy. Takového dodavatele poptavaji kviili minimalizaci
rizika nakupu Spatného produktu nebo sluzby. Pro spolec¢nost spliujici tyto

poZadavky to zvySuje prodejni potencial.

Spolecnost by pomoci standardizace méla docilit vyznamného zlepSeni efektivity a
zvySeni produktivity. Predpokladané teoretické vyhody praktického uZiti a prinosy
pro spolecnosti je moZné rozdélit na ¢asti, kterymi jsou externi a interni prinosy.
Spolecné pak tyto dvé casti tvori idealni prostredi pro uspésné dodani IT produkti
a sluzeb. Mezi stéZejni certifikaty v patii ISO 9001, ISO 20000 a ISO 27001. Kazda

z nich zajistuje standardizaci v dané oblasti.

7.1 Externi prinos

ISO 9001 (Systém rizeni kvality) je nejvyhledavanéjS$i normou pro rizeni jakosti na
svété s vice neZ milionem certifikovanych organizaci ve 180 zemich po celém svété.
Certifikace ISO 9001 prokazuje schopnost organizace trvale a prekracovat
napliovat o¢ekavani zakaznikli. Mnoho podnikovych nakupcich vyzaduje, aby jejich
dodavatelé méli certifikaci ISO 9001. Dlivodem je minimalizace rizika nakupu

Spatného produktu nebo sluzby.11

ISO 20000 je oznaceni standardu pro systém managementu sluzeb IT. Standard ISO
20000 resi certifikaci systému rizeni IT sluzeb - ITSM. Vlastnictvim certifikatu ISO
20000 organizace prokazuje vysokou uroveii fizeni svych IT procest a zvySuje tim

divéryhodnost u zdkazniki a partneri.12

ISO 27001 podle verze z roku 2013 zarucuje soulad s aktudlnimi legislativnimi

pozadavky (predevSim ochrana osobnich udajti). Vybudovani systémového

11 http://www.iso.cz/is0-9001
12 http://www.iso.cz/iso-20000
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pristupu prinasi vétsi bezpecnost a sniZuje riziko uniku citlivych informaci. Tento

mezindrodné platny standard taktéZ zvySuje diivéryhodnost klienta.13

7.2 Interni piinos

Podnik, ktery ziska certifikaci ISO 9001, mize dosahnout vyznamného zlepsSeni
efektivity a kvality vyrobkii, ¢imZ minimalizuje plytvani zdroji a zaroven snizZuje

chybovost.

ISO 20000 obecné vede ke zlepsovani kvality, zvySovani efektivity a snizeni nakladi
u IT procest. Popisuje procesy rizeni pro poskytovani sluzeb IT a obsahové se ridi

uspésSnymi doporucenimi ITIL.

ISO 27001 definuje poZadavky na systém managementu ve specifickych oblastech.
ZlepSuje bezpecnost informaci, predevsim pak fizeni bezpec¢nosti dlivéry informaci

pro zaméstnance, procesy, IT systémy a strategii firmy.

7.3 Spolecny efekt

Standardizace zajiStuje snadné nastaveni internich a externich procesi. Pomoci
standardizace se zjednoduSuje domluva se zakaznikem a neni nutné transformovat

jednotlivé aktivity z interniho prostredi firmy do externiho prostiedi s klientem.

Poskytovatel IT sluzeb casto vyuzivd vice oddéleni a subdodavateli.
Standardizovany set pojmii pomaha zachovat stejnou terminologii. Projekty se
ridi obdobnym zptisobem. Ac¢koliv existuji urcité odliSnosti, zaklad zlistava stejny
(SLA nebo standardizované procesy v oblasti rizeni sluzeb) a vSechny zucCastnéné

tymy rozumi jednotlivym procestim.

13 http://www.iso.cz/is0-27001
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8 Prakticka cast

Prakticka cast vychazi z vlastnich pracovnich zkuSenosti autora v prostredi
spolecnosti Unicorn a.s. Jedna se o spole¢nost, ktera mimo jiné dodava IT sluzby uz
desitky let, ma mnoho certifikaci jako napft. ISO 20000 a desitky specializovanych

pracovniki certifikovanych na ITIL.

8.1 Predstaveni spole¢nosti Unicorn

Unicorn je renomovana spolecnost, ktera poskytuje ty nejvétsi systémy v oblasti
informacnich technologii. Plisobi na trhu jiz od roku 1990 a sousttedi se na vysokou

pridanou hodnotu a konkuren¢ni vyhodu pro zakazniky.

ResSeni vytvorena spolecnosti jsou rozsSifend mezi nejvyznamnéjsi podniky
z riznych odvétvi. Softwarové feseni se tykaji oblasti bankovnictvi, pojiStovnictvi,
energetiky, vyroby, obchodu i verejné spravy. Spole¢nost také poskytuje internetové

sluzby Plus4U, ve které nabizi Siroké portfolio sluzeb.

Cilem spolecnosti je také vzdélavat lidi, coz potvrzuje zaloZeni Unicorn Univeristy
v roce 2007. Spolecnost také provozuje Unicorn Top Gun Academy, coz je vzdélavaci

systém pro pracovniky firmy.

8.1.1 Historie spolecnosti

Spole¢nost Unicorn byla zaloZena v roce 1990 Vladimirem Kovarem. V roce 1991
patfili mezi klienty spole¢nosti naptiklad VLNAP a.s., statni akciova spolecnost
Skodaexport a ceska strojirenska firma STAVOSTROJ. Témto Kklientim byl
poskytovan software na miru. Krom toho Unicorn klienty v danych softwarech
zaSkoloval. JiZ dva roky po zaloZeni spoleCnosti se pirehoupl obrat firmy pres 1

milion dolaru.

Firma se neustdle rozriistala, a tak vznikla spolecnost Unicorn Group, ktera se
postupné stavala jadrem celé skupiny spole¢nosti Unicorn. Aby firma zlepSila
zameéstnanecky systém, vznikla pod skupinou Unicorn vlastni servisni spole¢nost
Vigour. Tato servisni spolecnost se o zaméstnanecky systém starala. V roce 1996
dosSlo krazantnimu rozsifeni portfolia sluzeb spoleCnosti. Unicorn nové krom
samotného vyvoje softwaru poskytoval také konzultace, distribuce technologii,

$koleni a servis. Tého% roku byl klientovi Ceska spotitelna dodan prvni bankovni
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projekt. Vroce 1997 se z Unicornu stala akciova spolefnost, coZ spolecnosti
pomohlo kapitaloveé posilit své aktivity v oblasti informacnich systémii a technologii.
V tomto roce byl dodan spolecnosti prvni softwarovy projekt tykajici se oblasti
energetiky. Vroce 1999 spole¢nost expandovala mimo tzemi Ceské republiky a

v Bratislavé vzniklo prvni zahrani¢ni vyvojové centrum.

Deset let po zaloZeni spolecnosti Unicorn ziskal certifikat systému jakosti dle normy
ISO 9001:2000. O rok pozd&ji expanduje do jinych regionti Ceské republiky a
v Hradci Kralové otevira prvni vyvojové centrum mimo hlavni mésto. V roce 2002
se Unicorn Holding méni na Unicorn a.s. a navySuje zakladni kapital na 87 milioni
korun. V roce 2005 Unicorn zaklada vyvojova centra v Plzni a v Brné. O rok pozdé;ji
poprvé rocni obrat spolecnosti presahl 1 miliardu korun. Unicorn se na trhu
¢eskou spolecnost v oboru. TéhoZ roku vznikla spole¢nost VIG Plus a.s. a holding se

rozdéloval na tfi skupiny.

e Unicorn a.s. - poskytovani IT sluzeb,
e Vigour a.s. - vybér, priprava a dalsi vzdélavani IT specialistq,

e VIG Plus a.s. - starost o spolupracovniky a zaméstnanecké benefity.

Vroce 2007 Unicorn zaloZil vysokou Skolu Unicorn College, ktera je zamérena na
informacni technologie, ekonomii a management. Roku 2009 spole¢nost rozdélila
aktivity Unicornu do tfi produktovych oblasti: Unicorn Systems, Unicorn Universe a
Unicorn College. Vroce 2010 Unicorn Systems dokonCuje nadnarodni projekty
implementace informacnich systémi v oblasti energetiky a bankovnictvi, se kterymi
zacCinaji pracovat uzivatelé po celé Evropé. O rok pozdéji Unicorn oteviel novou

pobocku v Kyjevé a zavadi standardy ISO 10006, ISO 20000, ISO 27001.

Na projektech Unicornu se v této dobé podilelo jiz pfes 1000 spolupracovniki a
piijmy pro zahrani¢ni klienty presahly 30 % z celkovych prijmi spolecnosti. Mezi
lety 2016 a 2019 vniklo mnoho dalSich vyvojovych center spolecnosti sidlicich
v Ceské republice i v zahrani¢i. Vroce 2020 se vysoka $kola Unicorn College
prejmenovava na Unicorn University a jako prvni ceska vysoka Skola ziskava

akreditaci od Narodniho akredita¢niho tifadu na plné distan¢ni formu studia.
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8.1.2 Organizacni struktura spolecnosti

Organizacni struktura spolec¢nosti prosla v pribéhu let fadou zmén. Potreby firmy
Casem stale nartstaly, coz pribézné vyzadovalo reorganizaci. Postupné spolec¢nost
presla na maticové usporadani a vznikla tak spole¢nost Unicorn Group, pod kterou

postupem Casu spadalo vice a vice materskych spolecnosti.

8.1.3 Portfolio spolecnosti
Spole¢nost Unicorn poskytuje Siroké portfolio reseni, produkti a sluzeb.
Z pohledu Evropy je spole¢nost Unicorn vnimana jako vynikajici dodavatel reseni

v mnoha odvétvich. Portfolio spole¢nosti je mozné rozdélit do nékolika kategorii.

e Informacni systémy - IT feSeni, produkty a sluzby pro banky, pojistovny,
energetiku, utility, vyrobu a obchod,

¢ Digitalni svét - Cloudové sluzby poskytujici chytra reSeni pro malé a stiedni
podniky,

e Vysoka Skola - Priprava specialisti v oblasti informacnich technologii,

datové analyzy a businessu.

Dodavky téchto reSeni podléhaji osvédcenym kritériim plynoucim z nékolika
omezeni. Tyto omezeni jsou vazany na vlastni kritéria aplikované pomoci ,CRaB

QueST".

e Naklady,
e Riziko,

e Prinosy,

e Kvalita,
e Rozsah,
e (as.

Spole¢nost vytvari informacni systémy na miru, které vychazi z pozadavkil a
prostredi klienta. Klienti ziskavaji komplexni informacni systémy pro specifické
oblasti podnikani, mezi které patti bankovnictvi, pojiStovnictvi, energetiky a utilit,

vyroba, obchod, komunikace, média, verejna sprava a jiné.
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Kromé samotného vyvoje informacnich systémii spole¢nost nabizi podporu a servis
IT reSeni, navrh a dodavky infrastruktury pro softwarova reSeni, ale i navrh a

realizaci bezpecnosti IT reSeni.

Pfi vyvoji informacnich systémi na zakazku je nezbytné identifikovat potieby a
pozadavky projektu, pro ktery se nasledné sestavi odpovidajici rozpocet. Spravné
navrzeny informacni systém musi spliiovat vysoké naroky na provoz a byt
rozSiritelny. Dodavka informacnich systémi spole¢nosti Unicorn probihd formou

projekti pfi dodrzeni dohodnuté kvality, kvantity, termini a rozpoctu.

8.1.4 Pocet zaméstnanciu a produkce spolecnosti

Pocet spolupracovnikii a obrat spolecnosti jsou dva dtlezité ukazatele, které
spolecnost sleduje jiz od roku 1990. Vysledkem je neustale se zvySujici objem obratu
spolecnosti a také zvysujici se pocet spolupracovniki. Tento trend nezménila ani
celosvétova financni krize v roce 2008, kdy se globalné snizila poptavka a mnoho

firem se potykalo v poklesem produkce.

Celkovy pocet pracovnikii v roce 2020 dosahl poctu 2377.

Obrazek 3: Pocet spolupracovniki spoleénosti Unicorn
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Objem trzeb v roce 2020 vyrostl na celkovou ¢astku 4242 miliont CZK.

Obrazek 4: Obrat spole¢nosti Unicorn
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8.1.5 Podpora a servis IT reSeni

Komplexni feSeni informacnich systémii nekonci pouze u navrhu a vyvoje. DalSimi
aktivitami jsou testovani, integrace, podpora a udrzba. Podpora a adrzba (Casto
nazyvané jako ,servis“) je jednim z elementarnich poZadavki klientt. Pro klienta to
znamena mit k dispozici kvalifikovanou radu a pomoc pfi reSeni problémovych

situaci, které se béhem uZivani systému mohou vyskytnout.

Primarni podpora uzivateli IT sluzeb je zodpovédna za poskytnuti pomoci
uzivatellim a odstranéni nahlaSenych problémi, u kterych je znamy zptisob jejich
FeSeni. V situacich, kdy takovy zptisob znam neni nebo které nelze resit operativné,
zajisti Primarni podpora rychlé nahradni, resp. do¢asné reSeni a dany problém

postoupi k iplnému odstranéni Sekundarni podpofre.

Sekundarni podpora se vénuje piipadiim, u nichz nejsou doposud znama feSeni,
musi je tedy analyzovat, navrhnout, implementovat a otestovat tak, aby se z nich
stala reSeni znama neboli standardni. Cilem je zajistit kvalitni a uplna vychodiska
vSech problémi a pozadavki v co nejkrat$im case a dle dohodnutych parametra -

typicky oSetfenou smlouvou o poskytovani servisnich sluzeb (Service Level
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Agreement - SLA). Tym sekundarni podpory resi i aktivity, které se tykaji udrzby

jako napriklad migraci na vyssi verze databazi a dalSich pouzivanych technologii.

Servis IT sluZeb je béh na dlouhou trat, coz znamena, Ze je planovan jako
dlouhodoba ¢innost. Pro efektivni podporu a idrzbu informacnich systémt je nutné
mit velmi dobfe dokumentované znalosti a postupy, kterym se docili oddéleni
znalosti od jednotlivych pracovniki. Tento zptlisob prace zajist'uje, Ze nejsou aktivity
vazany na jednotlivce, ale miiZe je provadét kdokoliv ze servisniho tymu. To vyrazné
sniZuje operacni riziko a umoZziuje teSit nastalé situace svyuzitim zaloZnich

lidskych zdroj.

Komunikace s klientem je standardizovand, coZ znamena, Ze je klient pravidelné

informovan o priibéhu aktivit ze strany podpory.

8.2 Rizeni sluzby pro podporu a idrzbu softwaru

Z pohledu klienta mtiZe byt IT sluzba vnimana jako celek nebo kombinace vicero
sluZzeb dodanych jednou nebo vice spolecnostmi. Komplexni IT sluzbou v tomto
pripadé miiZze byt napi. kombinace primarni (FLS) a sekundarni (SLS) podpory

uzivateldm IT reSeni.

U rozsahlych informacnich systémi samotné sluzby nepredstavuji hotové feseni,
které miiZze zakaznik zacit vyuZzivat bez dalSich aprav. Proto jsou ¢asto poptavany
takzvané produkty typu FLS, SLS, TLS, integrace, provoz atp. Tyto produkty totiz
predstavuji pro klienta preddefinované freSeni dané problematiky, tj. maji
definované parametry a procesy, které je nutné provadét takovym zpiisobem, aby
vedly k poskytnuti sluzby jako celku. Krom definovanych procest je soucasti také

sada nastroju, ktera provadéni danych aktivit umoziuje.

Kazdy produkt jako takovy je obecné standardizovan, coZ znamenad, Ze odpovida
jednotnosti a konzistenci napric¢ riznymi variantami konkrétniho produktu, které
jsou dostupné na trhu. Standardizované produkty podporuji pohodli spotiebitele na
zakladé konzistentni kvality. Diky tomu miize byt na trhu potencionalné vyssi
poptavka po produktech spole¢nosti. Produkt je vSak nutné finalizovat na zakladé
vstupnich pozadavkll zakaznika. Mezi pozadavky mize byt napt. jazykova

vybavenost tymu podpory nebo ¢asovy rozsah dostupnosti podpory.
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Standardizace produkttli vyZaduje, aby spole¢nost dodrzovala urcita pravidla, které
zajiStuji dodrZeni povahy a kvality produktu. Pravidla jsou obecné ocekavana ze
strany klienta a dodrZovany spolecnosti pri poskytovani sluzby jako celku. Vysledny
produkt je prizplisobeny cilovému spotiebiteli. Obecné metody jsou tedy obvykle

zachované.

8.2.1 Zivotni cyklus sluzeb

Spole¢nost Unicorn nabizi urcité portfolio produkti. Tyto produkty jsou na trhu
nabizeny na zakladé vydefinovani potencionalné uspésnych sluzeb. To jsou takové
sluzby, které by pro trh mohly byt zajimavé. Specifickou sluzbou spolecnosti
Unicorn je napf. sluzba Energy Helpdesk. Jednd se o sluzbu na trovni FLS, kter4 je
specializovand pro projekty tykajici se energetiky. Je mozZné ji nazvat jako

specializované call centrum pro energeticky sektor.

Zajimal jsem se o to, pro¢ spolec¢nost nabizi tuto sluZbu zaméfenou zrovna na
energetiku, ale zaroven nenabizi obdobnou sluzbu, ktera je zamérena na sektor
pojistovnictvi, bankovnictvi atp. Rozhodnuti o zatazeni specializované sluzby FLS
se zaméfenim na energetiku neni nidhoda a ma své opodstatnéni vychazejici
z priuzkumu trhu. Spolec¢nost Unicorn pfi bliZs$i analyze trhu dosla k zavéru, Ze call
centra v oblasti bankovnictvi, pojistovnictvi, a i v jinych sektorech si dané subjekty
zajistuji sami, nebo si sluzbu nakupuji u velkych spole¢nosti specializujicich se na
tuto oblast. Po této sluzbé by na trhu zjevné nebyla takova poptavka jako na
obdobnou sluzbu v oblasti energetiky. Tato dtilezita zjisténi a nasledné rozhodnuti

jsou soucasti strategie, coz predstavuje pocatecni fazi kazdé sluzby.

Zakaznik poZaduje jiZ od zacatku ziskat informace o cené sluzby. Zajima ho, kolik
bude stat nasazeni sluzby do provozu a také kolik za sluzbu zaplati
v dlouhodobém horizontu, napt. béhem nasledujicich 5 let. Jako poskytovatel v této
fazi musime posbirat veskeré pozadavky a na zdkladé toho navrhnout dalsi procesy.
Procesy se tykaji rizeni kapacit, zabezpeceni informaci a dalSich aktivit, které je
nutné zohlednit do navrhu sluzby, jelikoz se kazda z téchto véci promita do ceny za
sluzbu. Pokud ze strany zakaznika prichazi poZzadavek na podporu 24/7, je potieba
zajistit tym, ktery je schopny dle tohoto poZadavku drZet smény nebo pohotovost.
To miZe znamenat napiiklad neustdlou dostupnost lidi v callcentru. To ale

Znamena, Ze potrebujeme smluvné vyresit mnoho zavislosti. V konkrétnim pripadé
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helpdesku je to napriklad smlouva s pronajimatelem kancelatskych prostor, kde
bude oSetfeny bezpecfnostni perimetr, zaloZni plan pro mozné vypadky energie
nebo havarijni stavy budovy vyuZivané pro poskytovani dané sluzby. Obdobny
pripad se miiZe tykat smlouvy o garantované/zalohované telekomunikacni lince,
garantovana telefonni ustfedna a dalS$i vybaveni které potfebujeme interné
k zajisténi provozu sluzby. Navaznou fazi podpory systému fesime jiz pti ndvrhu
cenové nabidky. Je totiZ nezbytné myslet na to, Ze musime spliiovat pozadavky
potiebné pro provoz sluzby a zaroven se musime zamyslet, zdali budeme

potiebovat néjakého subdodavatele a za jakych podminek.

VSechny tyto pozadavKky je potieba brat v potaz a dle toho prizpisobit jednotlivé
procesy vramci piechodu sluzeb do provozu. Pri prechod sluzby do provozu se
musime zamérit na to, jak zmény ridit, jak feSit nové zménové pozadavky a jakym
zplsobem teseni do provozu budeme nasazovat. SLA parametry jsou dané uz ve
fazi navrhu sluzby, ale casto se lisi pro riizné Zivotni faze projektu. V praxi se
setkavame s tim, Ze zakaznik mezi vyvojem a rutinni podporou vyZaduje nejen fazi
pripravy na rutinni servis, ale kromé testovani informac¢niho systému také testovani

samotné sluzby.

V ramci nasazeni sluzby na akceptacni nebo integracni testovaci prostredi, se na
velkych projektech spousti ovérovaci servisni provoz, kdy se testuji postupy tymu
podpory v ramci téchto prostiedi. Obvykle se jiZ v této fazi garantuji mirnéjsi SLA
(¢asto bez penalizaci), aby bylo mozné mérit a vyhodnotit schopnost jejich plnéni.
Tim se postupné ovéri a odladi pripravenost servisnich tymt, abychom zakaznika

ujistili, Ze jsme schopni poskytovat podporu v pozadované kvalité.

Samotny provoz je pro zakaznika misto, kde vidi skutecnou pridanou hodnotu
sluzby. Po nasazeni sluzby do provozu se v pravidelnych intervalech vyhodnocuje
plnéni SLA i finan¢ni vysledky a dle toho se sluzba postupné vylepSuje a
optimalizuje. V praxi jsem mél moZnost se sezndmit s méirenim SLA, rozpoctovanim
sluZzeb, kontrolnimi mechanismy managementu i finanénim fizenim v ramci
vybraného energetického projektu. Ukazuje se, Ze projekty, které pravidelné
provadi zhodnoceni SLA a financ¢nich vysledkii maji schopnost se poucit z chyb a

Jécit se vlastnimi silami®.
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8.2.2 Kompozice IT sluZeb

V ramci poskytovani IT sluzby je vZdy nutné vydefinovat, jaké typy sluzeb budeme
poskytovat a jak jsou zasazeny do celého ekosystému sluZeb. Na velkych
celoevropskych projektech se obvykle stretava fada subdodavatelli jednotlivych

sluzeb, ze kterych se tvori vysledna komplexni sluzba.
Struktura sluzby a organizace podpory

V souladu s doporucenimi metodiky ITIL jsou v ramci sluzby navrzené rtizné druhy
sluZzeb s odpovidajicimi parametry. Dale mame vypracovanou strukturu sluZzeb

s urcenim vzajemnych vazeb a zavislosti mezi sluzbami.

Na obrazku niZe jsou zobrazeny vazby mezi jednotlivymi ucastniky procesi
poskytovanych IT sluZeb. Je naprosto bézné, Ze jednotlivé sluzby jsou poskytovany
jinymi spoleCnostmi, nebo riznymi organizacemi vramci jedné spolecnosti.

Typickym prikladem je rozdéleni kompetenci za sluzby FLS, SLS a Provoz:
Obrazek 5: Struktura sluzeb a organizace podpory

Struktura sluZby a organizace podpory - schéma
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Zdroj: Vlastni zpracovdni
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FLS v ramci sluzby tvori jednotné kontaktni misto pro informace tykajici se vSech
ucastnikd podpory. Diky tomu mame koordinované cinnosti kazdého oddéleni
zapojeného do procesu, coz umozinuje efektivni reSeni problémt, pozadavkil i
poskytovani komplexni IT sluzby. Naproti tomu se tym SLS stara o podporu, kterou
neumi FLS poskytnout a idrzbu SW reseni. Tym provozu ma na starosti jiné ¢innosti
a miize napriklad zastreSovat i hostingové sluzby. Tim je jasné dana délba prace a
odpovédnost jednotlivych subjektl. VSechny subjekty pritom ,hovofi stejnou feci”,

protoZe maji unifikované procesy s jasné popsanymi vazbami.
Schéma komunikace a eskalace

Oddéleni jednotlivych sluzeb umoznuje standardizaci a snadnou nahraditelnost
dil¢ich sluzeb, ale i tak je nutné udrZovat napri¢ celym ekosystémem jasné
definovanou hierarchickou strukturu pro potfeby manaZerské komunikace a
eskalace. Ztohoto divodu musime mit vramci sluzby jasné definované
komunikac¢ni a eskala¢ni schéma. Na obrazku niZe je ukazka hierarchicky zobrazené

organizacni jednotky poskytujici sluzbu SLS s naznacenim eskala¢nich Grovni.
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Obrazek 6: Komunikace a Gurovné eskalace
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Zdroj: Vlastni zpracovdni

Organizacni struktura dava klientlim jasnou informaci o rolich a kompetencich
vramci jednotlivych tUrovni podpory a zdrovenn moZnost vyuZit manaZerskou

strukturu v ptipadé krizovych situaci nebo eskalaci.

8.2.3 Podpora informacnich systémi a fizeni SLA

Servisni podporu poskytujeme na zdkladé smlouvy o poskytovani IT sluzby (SLA).
ProtoZe se jedna o jiny typ Cinnosti, nez je klasické rizeni projektu (s odliSnou
metodikou), je béZnou praxi oddélit realizaci/vyvoj informacniho systému od jeho

podpory.

Spolecnosti pristupuji k poskytovani sluzeb riizné a nabidka zalezi na portfoliu
sluZeb, které si v ramci strategie dana spolecnost zvolila. Jsou naptiklad spolecnosti,
které dodavaji matematické vypocetni moduly a poskytuji pouze treti uroven
podpory (TLS - produktovou). Z tohoto diivodu v jejich portfoliu nenajdeme sluzby
jako je FLS, SLS, provoz atp.
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Konkrétni nabidka sluZeb (portfolio) je odvisla od strategie spolecnosti. Spole¢nost

Unicorn ma ve svém portfoliu sluzeb naprtiklad tyto tfi produkty:

e Provoz - zajiSténi bezproblémového chodu informacnich a komunikac¢nich
technologii (sité, HW, opera¢ni systém, aplika¢ni software). Casto si fesi
zakaznik svymi organiza¢nimi jednotkami nebo subdodavateli.

e Primarni podpora (First Line Support / FLS) - slouZi jako Single Point of
Contact (SPOC) a cilem je zajistit prijem a dalS$i reSeni nahlaSeného
pozadavku. Pokud se poZadavek pro FLS jevi jako zndmy problém, miiZe
poskytovat konzultace nebo primé reSeni problému.

e Sekundarni podpora (Second Line Support / SLS) - zajistuje uplné a
systémové vyreseni problémi, které neni mozné vytesit na irovni provozu

nebo primarni podpory.

Obrazek 7: Podpora informacénich systému
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8.2.4 Metodika servisnich ,projekti“
Podpora a idrzba sama o sobé NENI PROJEKT (je to B.A.U. - business as usual),
nicméné v ramci spolecnosti Unicorn ridi dodavku jednotlivych sluZeb a souvisejici

¢innosti v organizacni strukture projektu, proto hovofi o ,projektu”.
Hierarchie projektovych tymii

Struktura servisnich tyma a vyvojovych tyml se ve spoleCnosti zpravidla lisi

v mnoha ohledech.

e Servisni tym - Tymy jsou zpravidla mensi, pracovnici jsou flexibilnéjsi a
nemaji striktné vymezené role. Jeden pracovnik casto zastava nékolik roli
(napft. analyzu a testovani).

e Vyvojovy tym - Tymy maji vétsi pocet pracovniki s vice separovanymi

rolemi. Kazdy pracovnik se soustfedi na specifickou oblast.

Ackoliv se tymy v mnoha ohledech lisi, techniky tymové prace jsou obdobné. Lidé
v servisnich tymech nejsou napriklad zaméreni pouze na specifické oblasti vyvoje,
ale maji vSeobecny prehled a znalost administrace technologii pro mozné feseni
problémii v provozu. Nékteré postupy nebo znalosti jsou ale stejné, takze napfr-.

brainstorming se pro hledani operativnich reSeni se pouziva v obou pripadech.

8.3 Servisni ,projekt”

Formou projektu je interné rizena organizacni jednotka zajisSt'ujici sluzby FLS, SLS
nebo provoz. V této kapitole je popsano fungovani projektu SLS, na kterém ptisobi
autor této prace. V ramci servisnich projektti se miizeme casto setkat s nasledujicimi

tiremi zdkladnimi pojmy:

e Podpora (Support) - Aplika¢ni podpora je definovana jako oprava
poskozeného softwaru s reaktivnim vyvojem. Zabyva se technickou nebo
aplikacni pomoci uzivatelim (typicky vramci FLS nebo SLS), feSenim
incidentli nebo jinych problémi.

e Udrzba (Maintenance) - UdrZba aplikace nebo softwaru je definovana jako
proaktivni vyvoj pri implementaci novych funkci nebo reSeni chyb s malymi

dopady, které neméni nic zasadniho nebo neovliviiuji architekturu softwaru.,
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e Urovei sluzeb (SLA - Service Level Agreement) - Termin, ktery oznaluje

smlouvu sjednanou mezi poskytovatelem sluzby a jejim uZivatelem.Projekt

obecné prochazi svym Zivotnim cyklem, ktery se sklada z nékolika fazi. Podle

ramce PRINCE?2 se jedna o klicové aktivity a jde o nasledujicich 5 zakladnich

fazi projektu [3]:

Startovani projektu (Starting Up a Project - SU)

Zahajeni projektu (Initiating a Project - IP)

Rizeni projektu (Running a Project - DP) - Kontrolovani etapy
(Controlling a Stage - CS), Dohled nad realizaci produktu (Managing
Product Delivery - MP), Rizeni prechodu mezi etapami (Managing Stage
Boundaries - SB)

Uzavreni projektu (Closing a Project - CP)

Prinosy projektu (Benefits Realisation - BR)

Servisni projekt prichazi na radu po fazi uzavreni projektu, tedy poté co je projekt

uveden do ostrého provozu. Jednotlivé typy softwarové udrZzby definoval Christian

Wagner [11]:

e Korekce, opravy - Corrective - Oprava nalezenych chyb a problémi

e Prevence - Preventive - Detekce a oprava latentnich chyb diive, neZ se z nich

stanou chyby skutecné

e Prizplisobeni - Adaptive - Upravy za Ucelem udrzeni pouZzitelnosti software

e Zdokonaleni - Perfective - ZlepSeni vykonnosti software, refaktoring

Pro veskeré vysSe uvedené typy udrZby jsou na servisnim projektu uzZivané

osvédcené postupy nebo metodické pokyny. Standardizovana podpora umoznuje

efektivni udrzbu, a proto vychazi tyto postupy z obecnych metodik nebo firemnich

procest, které jsou témito metodikami inspirovany. Problém obecnych metodik je

ten, Ze jsou obsahlé, vétSina béznych lidi jim nerozumi, a proto je ve vysledku

nedodrzuji. Unicorn z téchto diivoda vypracoval metodické pokyny pro ¢innosti a

procesy, které jsou nezbytné nutné, dostatecné jednoduché a zaroveri jsou v souladu

s obecnymi principy nebo normami. Timto zpisobem je mozné snadno predat

podstatné informace nebo aplikovat jednoduché postupy v Sirokém meéritku, ale

pritom byt stale v souladu s prisluSnymi metodikami a normami.
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Co se tyce financi, je servisni projekt financovan bud zrozpoctu vyvojového
projektu (produktovy vyvoj, zarucni rozpocet) nebo vlastnim rozpoctem danym
smlouvou. Servisni smlouvy vlastné znamenaji pravidelné servisni poplatky za
urcité obdobi. BliZe je toto obdobi specifikovano smlouvou, typicky se plati mési¢ni,
kvartalni nebo rocni. Stouto Castkou pak servisni projekt musi hospodaftit a
prizptlsobit fungovani a zdroje rozpoc¢tovym mozZnostem. Kromé fixni ¢astky mohou
do projektu vstupovat platby za prace, které jsou nad ramec rozsahu servisni

smlouvy.

8.3.1 Charakteristika servisniho projektu
Servisni projekt nema obvykle stanoveny termin ukonceni, tudiZ se vyhodnocuje
priabézné.

a4

e Externi vyhodnoceni - méri se kvalita poskytovanych sluzeb za smluvené
obdobi,
e Interni vyhodnoceni - vyhodnocuje se nejpozdéji kvartalné na zakladé

piedepsanych KPI.

Servis je rizen operativné na zakladé planovanych udalosti. Koordinace udalosti a
systematické provadéni ¢innosti a definovanych procest zajistuje, Ze se nejedna o
chaos. Na projektu se drzi kratkodoby a stifednédoby plan servisnich milnikt. Ten
obsahuje napt. plan nasledujicich releasti, nejbliz§i vyménu certifikati nebo

provedeni planované odstavky.

0d ¢lent servisniho tymu je vyzadovana vysoka mira orientace na business procesy
zdkaznika, zastupitelnost a samoobsluznost pri ziskavani informaci. Specialisté
servisnitho tymu musi mit Siroké spektrum znalosti a schopnosti. Od nastaveni
operacnich systémi, pies spravu databazi, az po programovani v riznych
technologiich. Dale musi mit znalost oborového odvétvi, obchodnich procesi a
prostiredi zakaznika. Také musi byt odolni vii¢i stresovym situacim, kdy prichazi do

primé komunikace se zakazniky a drzet pohotovost v domluveném rozsahu.

Jedna se o standardizovanou podporu, jelikoZ lze osvédcené postupy aplikovat

opakované. Lisi se pouze specifickym prostiedim zakaznika a podporovaného IS.
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8.3.2 C(ile projektu

Servisni projekt je po ukonceni vyvojové faze predan servisnimu tymu. Servis je
poskytovan jako projekt dlouhodobého charakteru. Projekt je opfen o servisni tym,
ktery vede ,projektovy“ manazer (v praxi se c¢asto uvadi pouze role definované

v ramci ITIL a jejich obsazeni je nemapovano na interni role).

Cilem servisniho projektu je poskytovat sluzby, které jsou v servisni smlouvé.
VSechny aktivity a urovné sluZzeb by mély byt této smlouvé podrizeny. Projektovy

s

manazer dohliZi na plnéni sluZeb s ohledem na specifika ve smlouvé.

SLA (service level agreement) se nazyva dokument, ktery je v ekvivalentem ceské
verze smlouvy o poskytovani servisnich sluZeb. V ni jsou vydefinovany specifické
parametry poskytované sluzby. Témito parametry je nastavena garantovana uroven
sluzby. Ke kazdému parametru je se vaze konkrétni hodnota, kterd troven sluzby

popisuje. Parametry mohou byt napriklad tyto:

e Dostupnost helpdesku,

e Reaké¢ni doba,

e Doba vyreseni incidentu - implementace nahradniho feseni (workaround),
e Doba vyreSeni incidentu - implementace finalniho resent,

e Adaptivni udrzbal4,

e Doruceni M&S reportuls

Kazda smlouva znamena pro prodejce i kupujiciho povinnost plnéni podminek
domluvenych ve smlouvé. Dillezitd je zejména specifikace (zvlasté kdyz produkt
neni hmotny, ale jedna se o néjakou sluzbu - napriklad oprava chyb). Obé strany
obchodni transakce by mély znat sva prava a své povinnosti pti vyuzivani dodaného

produktu.

Vedle SLA je dtlezity i termin OLA (Operation Level Agreement), ktery znamena
vlastné totéz, co SLA, ale jeho zaméreni je dovnitl organizace zajistujici chod sluzby.

Jedna se tedy o smlouvu mezi dodavatelem sluzby a subdodavatelem zajiSt'ujici jeji

14 [SO/IEC 14764:2006 Software Engineering - modifikace softwarového produktu provedena po
dodani, aby byl softwarovy produkt pouzitelny ve zménéném nebo ménicim se prostiedi
15 M&S (maintenance and support) je zkratka pro udrzbu a podporu
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provoz (napriklad oddéleni poskytujici sluzby hostingu na kterém informacni
systém bézi).

8.3.2.1 Parametry poskytované sluzby

Dle smlouvy napftiklad zakaznik ocekava, Ze budeme na incidenty a pozadavky ve

stanovené dobé reagovat a také je do urcité doby vyreSime. Reakcni doba ¢i termin

vyreSeni incidentu/pozadavku se lisi v zavislosti na typu pozadavku.
Dostupnost helpdesku

Tento atribut specifikuje ¢asovou periodu, ve které je zakaznikovi dostupna
podpora ze strany poskytovatele. V piipadé, Ze dostupnost helpdesku pro danou
sluzbu neni nepretrzitd (7x24x365), aktivity probihaji v takzvané zakladni dobé
sluZeb. Veskeré aktivity napt. reak¢ni doba ¢i doba vyresSeni se pocitaji pocinaje
dobou, kdy je poZzadavek na podporu prokazatelné zadan a zaroveii je sluzba aktivni,

tj. v zakladni dobé sluzeb.
Reakéni doba

Reak¢ni doba znamend, jak rychle budeme reagovat na pozadavek zadany pres
smluveny informacni kanal - napiiklad telefonem, e-mailem, tiketem nebo jinymi
zplsoby. Cilem je zde zajistit, abychom na hovor, email ¢i tiket odpovédéli do
stanovené doby. Pri sjednavani reakcni doby je potieba zajistit, aby zadkaznik védél,
ze doba odezvy zavisi na dostupnosti helpdesku. Napriklad pokud by dostupnost
helpdesku byla pouze v pracovni dny od 9:00 do 16:00 a incident by byl vyvolany

v 15:55 v patek vecer, odpovéd’ v pondéli 9:05 by znamenala reakéni dobu 10 minut.
Doba vyreseni

Doba vyteseni znadi, jak dlouho trva, nez je pozadavek zcela vytresen od chvile, kdy
je nahlasen. Cilovy Cas reSeni se odviji od priorit prifazenych k jednotlivym
incidentlim ¢i pozadavkim. Nékteré aktivity mohou branit v provozu sluzby nebo
mohou branit ve vykonavani prace celému tymu pracovnikli. Takové aktivity je
potreba reSit neprodlené. Jednotlivé priority jsou jasné definované a maji

garantovanou dobu reSeni.

Jako priklad lze uvést neplanované vyrazeni serveru, na kterém sluzba bézi. U

takového problému lze odsouhlasit s klientem, Ze se bude resit urgentné a bude
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vyteSeny do nékolika hodin. Na druhé strané se miize objevit problém s nizkou

prioritou, ktery lze vyresit do nékolika dnti, nebo tydnt.

Stanoveni téchto parametri ndm pomiiZe nastavit oCekavani ze strany zakaznika a
také nam poskytne ochranu pro plnéni garantovanych parametri. Nezbytné je vSak
dohodnout se se zakaznikem na parametrech, které jsou pro dosazitelné a
realistické. Tomu je nasledné nutné prizptlisobit organiza¢ni usporadani jednotky,

procesy a zdroje.

Pro vyreSeni incidentu existuji dvé varianty. Prvni variantou je nahradni reSeni, tzv.
workaround a druhou variantou je permanentni neboli finalni feSeni. Obé varianty
jsou definovany v ramci SLA a maji stanovenou jinou dobu reseni. Workaround je
docasné reSeni eliminujici konkrétni problém (pripadné ¢astecna eliminace), ktery
brani v plném provozu sluzby poskytnuté pro Zakaznika. Permanentni reSeni
kompletné resi problém odstranénim jeho piic¢iny a zabranuje tak vzniku dalSich

incidentd.
Pokuty

Za porusSeni podminek urovné sluzeb mohou byt ulozeny poskytovateli riizné

pokuty. Pokuty mohou byt v rliznych variantach. Napi.:

e Financ¢ni pokuty - Poskytovatel je povinen zakaznikovi vratit ¢astku, ktera
uhradi utrpénou skodu. Vyse finan¢ni ¢astky se ridi dle dohody ve smlouvé.
Nemusi to znamenat nahradu v plné vysi servisniho poplatku, ale obvykle je
omezena na néjaké procento z ceny.

e Uhrazeni sluzbou - Vramci této varianty jsou ze strany poskytovatele
uhrazeny naklady na praci, ktera byla provedena nebo ma byt provedena

v budoucnu.

Pokuty musi byt stanoveny ve smlouvé o poskytovani sluzeb, jinak jsou

nevymahatelné.
Kontaktni misto

Tento bod vymezuje komunikacni kanal, ktery vyuZiva Zakaznik pro hlaseni
incidentli a jinych pozadavki. Pro predem domluvené komunikac¢ni kanaly plati

garantovana podpora ze strany Poskytovatele. Pokud zakaznik komunikuje jinym
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komunika¢nim kandlem, nemusi mu byt podpora poskytnuta, nebo viibec
garantovana. Typickym prikladem jsou pokusy zdkaznika kontaktovat napiimo
Cleny tymu SLS pres instant messaging sluzby, telefonicky atp. Abychom odstinili
Cleny SLS nebo TLS tymu od koncovych uZivateld, je nutné definovat a striktné
dodrZovat pouZiti jednotného kontaktniho mista podpory, které je nasmérované na

FLS sluzbu. Mezi komunikacni kanaly patfi napriklad:

e Tiketovaci systém (napft. JIRA),
e Pevna telefonni linka,

e Skupinova emailova schranka.

8.3.2.2 Uroveri sluzby
Incidenty a jiné pozadavky jsou klasifikovany dle hodnot parametra poskytované
sluzby. Ke kazdému parametru je stanovena hodnota. Vysledkem je sada parametri

a jejich hodnot, ktera stanovuje uroven dané sluzby.

Napriklad:

Parametr Prostredi - UAT/IOP/PROD16

Dostupnost helpdesku 24/7 ...8/5 ...pracovni dny ... vikendy ... od/do
Reak¢ni doba Priorita A: <1 h / < 1 h (business hoursl?)

Priorita B: <4 h / <4 h (business hours)

Priorita C: < 2 dny / < 2 dny (business days!8)

Doba vyteSeni incidentu | Priorita A: < 8 h / < 8 h (business hours)
- workaround Priorita B: < 2 dny (business days)

Priorita C: < 5 dni (business days)

Doba vyteSeni incidentu | Priorita A: < v zavislosti na workaround feseni
- permanentni reSeni Priorita B: < 4 dny (business days)
Priorita C: dle dohodnutého planu tykajiciho se

nasazeni dalsich verzi software

Adaptivni adrzba < 5 dni (business days)
Kontaktni misto JIRA / E-mail
Doruceni M&S reportu Mési¢né vZzdy do 10. dne daného mésice

16 Aplikace béZi na vicero prostredich, které jsou vzajemné izolované
17 Pracovni doba béhem dne, ktera ma vymezeny casovy interval (napi-. 8:00 — 17:00)
18 Vymezené pracovni dny (napt. pondéli az patek)
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Obsah M&S reportu Zdali musi M&S report obsahovat vesSkeré
polozky

8.3.2.3 Priorita incidentii

Priorita popisuje prednost feSeni jednotlivych incidentd. V prvni fadé urcuje o
urovni priority spolecné poskytovatel a zakaznik. Pokud se tyto strany spolecné
neshodnou na jedné urovni priority, prichazi na radu urceni priority dle smluvni

dohody. Naléhavost incidentu je zaloZena na dopadech pro business zakaznika.
Priorita 1 nebo A

e Poruchy a =zavady, které znemoznuji vyuZzivani funkci systému
zajistujicich pribéh specifikovanych procesti nebo které zplisobuji v
téchto Castech systému vazné provozni obtiZe nebo porusuji zavaznym

zplisobem bezpecnostni pozadavky zakaznika.
Priorita 2 nebo B

e Poruchy a zavady, které pti pouzivani a vyuzivani systému zplsobuji
provozni problémy, ale neznemoziuji provoz a lze je docasné resSit

organizacnimi opatienimi zadkaznika.
Priorita 3 nebo C

e Méné zavazné poruchy a zavady systému, které nemaji vliv na vécnou

funkénost systému.

8.3.2.4 Priorita poZadavkii

Uroven priority pozadavki je uréovana identicky jako priorita incidentfi popsana
vyse.

8.3.2.5 Eskalacni pravidla

Eskalace prichazi na radu v pripadé, Ze neni zakaznik spokojeny s reSenim jeho
pozadavkl dle smluvné dohodnutych pravidel o poskytovani sluzby ze strany

poskytovatele. Situace vzdy eskaluje v domluvené posloupnosti.
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Napf.:

e 1.Uroven - Projektovy manazer
e 2.uroven - Divizni manazer

e 3.droven - Account manaZzer / Vrcholovy manazer

8.3.2.6 M&S report
Reporting je duleZitou ¢asti poskytovani IT sluZeb, zejména v oblasti servisniho
projektu. Diky pravidelnym reportiim miiZeme ziskat informace o tom, kolik tiketii

bylo za posledni mésic vytvorenych a jak rychle byly vyreSeny.

Pro interni méreni vykonnosti se vyuzivaji tzv. kliCové ukazatele vykonnosti
(KPI19). KPI se voli na zakladé pochopeni poZadavkil zikaznika. U¢elem neni
sledovat vSechny moZné statistiky, ale musi se prizplsobit strategickym cilim a
prioritdm. Realizace ndm pomiize ukazat, jak plnime nastavené cile. Vyhodou je také,
ze diky témto datiim muiZeme cinit klicova rozhodnuti a urcovat priority aktivit na

daném projektu.

Priklady KPI:

Sledované ukazatele Otazky

Celkovy pocet tiketli vs. nevyreSené | Dari se odbavovat nové tikety?

tikety

Priimérna doba vytesSeni tikett Mame pod kontrolou své tukoly?

Pocet kritickych chyb S kolika kritickymi chybami se
pravidelné setkavame?

Doba nedostupnosti aplikace Kdy a zjakého divodu byla aplikace
nedostupna?

Pocet znovuotevienych tikett Resime tikety efektivné?

Pri volbé KPI je nezbytné vytvorit vizi projektu, identifikovat dlouhodobé cile,
kterych je potreba dosadhnout a také jasnou cestu, jakym zptisobem se do cilového

stavu dostat. Informace obsaZené v reportu nam pomahaji demonstrovat pokrok

19 Key performance indicator
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vkazdé fazi cesty. Proto je diilezité takové informace podavat Zakaznikovi

pravidelné.

Pro externi vyhodnoceni projektu se méri kvalita poskytovanych sluzeb. V ramci
toho se vyhodnocuje splnéni povinnosti poskytovatele nastavenych dle SLA.

v

Vyhodnoceni miize probihat mési¢né ¢i kvartalné.

V ramci realizace M&S reportu se sledované ukazatele vizualizuji do prehlednych

tabulek a graff.

8.3.3 Organizacni struktura na projektu
Lidé tvori nezbytny zdroj schopnosti potiebnych k poskytovani kvalitnich sluzeb
uzivatelim a zakaznikiim. Poskytovani sluzeb na urcité tirovni spociva v jednani se

zakaznikem, tudiz nelze podceniovat zavedeni spravnych roli a odpovédnosti.

Kazdy pracovnik ma na projektu svou roli. Pro kazdou roli jsou jasné definované
odpovédnosti, ¢innosti a opravnéni. Role je definovana ve firemnich procesech nebo
svou funkci. Jedna osoba mize mit vice roli a miize pattit do vicero tymii. Naptiklad

role business analytika a testera mliZe byt provadéna jednou osobou.

Role jsou ¢asto zaménovany s nazvy pracovnich mist. Tato domnénka neni pravdou,
jelikoZ kazda organizace si definuje vhodné role sama dle toho, jaké role vyhovuji
jejich potfebam.
V malém tymu lze kombinovat vice roli jednou osobou. Ve vétsSich organizacich
miiZe vykonavat kazdou z roli jeden pracovnik dle konkrétnich technologii ¢i dalsich
kritérii.

Projektovy manaZer

e Zpracovava planu projektu,

e Ridi dodrZeni vystupi dle planu,

e Prijima nové pracovniky do projektu,

e Vede aridi projektovy tym,

e Stanovuje harmonogram projektu a jeho jednotlivé faze,
e Prirazuje ukoly ¢lentim projektového tymu,

e Poskytuje pravidelné reporty vedeni i zakaznikovi.
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Vyvojar
e Identifikuje dopady novych zmén v softwaru,
e Navrhuje a implementuje zmény v softwaru,

e Udrzuje stavajici software,

e Skoli dalsi pracovniky v oblasti vyvoje.
Analytik

e Pomadaha definovat nové reSeni implementované do projektu,
e Identifikuje poZadavky ze strany zakaznika,

e Ovéfuje, Ze nové dodavky splnuji poZadavky.
Tester

e Provadi vSechny urovné testovani (ovéreni novych zmén, regresni
testovani, integracni testovani),

e Vyviji automatizované testy,

e Detekuje chyby v softwaru,

e Popisuje chyby,

e Poskytuje dokumentaci a protokol o testovani.

Obecné se uvadi, Ze idealni tym poskytujici software agilnim zptisobem by mél mit
od 4 do 8 osob, ale vidy zalezi na konkrétnich poZadavcich. Samoziejmé nelze
ocekavat, Ze tym 5 pracovnikl odvede stejnou praci jako 30 lidi jen proto, Ze by mélo
byt takovy tym jednodussi ridit.

Obecné se v praxi z tohoto miizeme setkat s tim, Ze jedna sluzba nezavisi pouze na

jednom projektovém tymu. Dalsi projektové tymy maji ¢asto na starost bezpecnost,

infrastrukturu, testovani a jiné aktivity.

V rdmci organizacni struktury je jednoznacné stanovené, kdo ma jaky problém resit.
Déle jsou stanovené zainteresované strany (klient, dodavatel, subdodavatel, treti
strany), zodpovédné osoby u vSech zainteresovanych stran, kontakty, eskala¢ni

mechanismy, jednotlivé zodpovédnosti a kompetence.
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8.3.4 Typy tiketa
Incidenty, aktivity a jiné pozadavKky jsou na projektu rizené v ramci tiketli v JIRA.
Tikety slouzi pro hlidani SLA a zpétny reporting. SlouZi také pro komunikaci se

zakaznikem a pro rizeni veSkerych implementa¢nich zmén.

Tikety se déli na rizné typy podle toho, co jejich cilem a jaké maji na software

dopady. Patii mezi né nasledujici:

e Incident - Problém, ktery ma negativni dopady na poskytovany produkt a
svou povahou spada mezi chybu, ktera se resi v ramci SLA. Cilem je obnoveni
normalniho provozu sluzby (v ramci limitd SLA) co nejrychleji a
minimalizace nepriznivych dopadii na obchodni operace.

¢ Problem - Cilem je identifikovat a dale reSit hlavni pri¢iny incident(, a tim
sniZit pocet incidentli v budoucnosti.

e Service request - Pozadavek uzivatele na standardni zménu (predem
schvalena zména, ktera je s nizkym rizikem, je relativné béZna a postupuje
podle postupu) nebo o pristup ke sluzbé IT.

e Change request - Zadost o ipravu na zakladé novych pozadavkd.

Do kazdého tiketu se zaznamenavaji informace o tom, jak jsou pozadavky

zpracovany. Jednotlivym tiketim se pritrazuji nasledujici informace:

e typ,

e priorita,

e afektovani verze,
e prostredi,

e fix verze,

e status,

e stav reSeni.

Abychom mohli nahlaSené problémy efektivné a spravné resit, potfebujeme mit
stale na paméti, jaké ma zakaznik sjednané sluzby (SLA). Na zakladé rozdélenych
zodpovédnosti a procesti pro zajiSténi sluzby vime koho kontaktovat ¢i zadat o
spolupraci. Mezi predpoklady patii pristupy, certifikaty, vyvojové nastroje,

prostrediilidé s potfebnym know-how.
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8.3.5 Rizeni incidentii

Rizen{ incident@ neboli incident management je proces, ktery servisni tym pouziva
pro reakci na neplanovanou udalost a pro obnoveni sluzby do provozniho stavu.
Podnétem tohoto procesu je nahlaseni neplanované wudalosti stanovenym
komunika¢nim kanalem. Impulsem tedy mize byt napt. samotné vytvoreni tiketu,
prichod zpravy do emailové schranky nebo varovani od automatizovaného

monitoringu sluzeb.

V rdmci zaznamenani incidentu je vzdy vytvoren tiket. Incidentu je v rdmci tiketu
vZdy stanovena priorita podle toho, jaké ma dopady na sluzby. Doba, do které by mél
byt dle SLA incident vyiesen se odviji od stanovené priority incidentu. Na zakladé
priority incidentu a negativnich dopadi je rozhodnuto, zdali je feSeni nezbytné
nasadit na prostiedi v podobé hot-fixu nebo se bude reSeni nasazovat jako soucast

nékteré z jiz planovanych nadchazejicich verzi aplikace.

Toto rozhodnuti se vsak tyka pouze incidenti, které jsou feSeny implementacnimi
zménami v kédu softwaru. Vjinych pripadech se mohou objevit incidenty
zplisobené problémy v infrastruktuie (napf. nepldnovana odstavka fyzického
serveru, problém komunikace mezi servery vsiti a jiné), databazich (napr.
neplanované odpojeni replikacni databaze) nebo bezpecnosti systému (napf.

detekce malwaru).

Incidenty se mohou tykat mnoho oblasti, a ne vZdy je problém znamy a dopredu je
jasné, jakym zpiisobem bude servisni tym pracovat na jeho reSeni. Bez ohledu na typ

incidentu je vSak dopredu stanovené obecné work-flow pro feseni problémi.
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Obrazek 8: Rizeni incidentt
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Pokud je nahlasen Kriticky incident na produkénim prostredi a tyka se
implementacnich zmén v kédu, obvykle je mozné dany problém reprodukovat na
testovacim prostredi servisniho tymu. V ramci analyzy neoCekavaného chovani je
stanoveny rozsah negativnich dopadt. Dale je stanoveno, zdali dany problém bude
stacit vytesit pouhym nasazenim implementac¢nich zmén v kddu nebo bude nutné
zpétné opravovat néktera data, ktera mohla byt neoc¢ekdvanym chovanim narusena.

Na zakladé tohoto vstupu se feSeni incidentu vyviji a testuje.

Reseni se nejprve ovéfuje na testovacim prosttedi. Testovacich prostfedi miZe byt
dle dohody o provozu sluzeb vice. Po ovéreni Feseni na testovacich prostredich je
FeSeni nasazeno na produkéni prostiedi. Nékteré implementacni zmény mohou
vyzadovat odstavku celého systému. Podle toho je pristupovano ke komunikaci
s klientem a samotnymi uZzivateli. Na komunikaci s klientem a uzivateli sluZeb ma

vliv jiZ prvotni analyza incidentu.

Pokud se jedna o problém, ktery ma velké dopady na zakladni funkcionalitu
systému, urgentné je problém komunikovany smérem ke Kklientovi, piipadné
uzivatelim. VesSkeré zjisténé informace a planované kroky pro vyiesSeni problému
by mély byt komunikované smérem k zakaznikovi. Stejné tak by mél byt zakaznik
informovan o vyreSeni problému, samotné opravy a kroky vedené k tomu, aby se

dany problém znovu neopakoval.
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Obrazek 9: Mozné workflow problému v systému JIRA

NEW

IDENTIFIED REOPENED

DIAGNOSED RESOLVED CLOSED

CANCELLED Al |

Zdroj: Interni dokumentace

Proces implementujeme riiznymi zptisoby, ale podstata je ve vSech pripadech stale
stejna - identifikovat problém, provést investigaci a diagnostiku a nasledné ridit co
se s problémem bude dale dit. DalSim krokem mizZe byt oprava pfriciny.
Kimplementaci procesu nam v systému JIRA slouZzi napiiklad jednoducha

kombinace upraveného workflow a strukturovaného textu.

8.3.6 Rizeni zménovych pozadavkii

Zménovy pozadavek je zZadost o zménu dané sluzby nebo podporovaného IT
FeSeni. Podnétem zmén byva ve vétSiné pripadi prichod novych pozadavki ze
strany klienta. Zadosti vSak mohou pochazet i ze strany poskytovatele. Zadosti ze
strany poskytovatele obvykle prichazi v ptipadé nezbytnych optimalizaci systému
pro provoz systému nebo sluzeb. Proces rizeni zménovych pozadavki neboli change

management prichazi na fadu nahlasenim zménového poZadavku dohodnutym
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komunika¢nim kanalem. Samotny tiket tohoto typu mize byt do systému vytvoren

na zakladé predchozi komunikace s klientem v ramci jinych komunikac¢nich kanald.

Zjistil jsem, Ze principy, které zde uvadim, plati témér univerzalné na vSech
servisnich projektech bez ohledu na to, jakou formu spoluprace nebo metodiku pro
vyvoj zmén chce klient aplikovat. Pokud dodavame v ramci servisnich tymt zmény
vinformaCnim systému, jsme nakonec vzdy nuceni kombinovat projektové
metodiky s metodikami na dodavku sluzeb. Paradox je, Ze bez ohledu na to, zda
klient vyZaduje vodopadovy nebo agilni pristup, ve vétSiné pripadi se
v korporatnim prostiedi snazi aplikovat vodopadovy pristup s modelem ,Fix Time
Fix Price". Tj. vyZaduje presné specifikovany obsah, v daném ¢ase a za garantovanou
maximalni cenu. Tento ptistup nevyzZaduje jeho intenzivni zapojeni v projektu a mu
dava mu jasnou informaci o obsahu dodavky a cené, kterou obvykle schvaluje néjaky

nadrazeny kontrolni organ.

Prvky zagilnich metodik jsou velmi casto citované a vyZadované, ale realné
s agilnim fizenim nemaji témér nic spolecného. Pro korporatni zakazniky jsou téZko

realizovatelné a skutecné agilni projekty a dodavky jsou spiSe vyjimkou.

Pro reSeni zménovych pozadavki je v ramci servisu stanovené obecné workflow,
se kterym je klient seznamen. Zménovy poZadavek tedy zacina zaloZenim tiketu pro
dany zménovy pozadavek. Po zaloZeni tiketu nasleduje analyza novych pozadavkd,
ktera objasni dopady na stavajici sluzbu nebo podporované feseni. V ramci analyzy
klient obdrzi informace o dopadech, ¢asovou naroc¢nost a cenovou nabidku nebo

indikaci pracnosti.

Po odsouhlaseni nabidky zménového pozadavku je prace na zméné zahdjena.
Aktivity se odviji podle povahy dané zmény. Zmény se totiZ mohou tykat mnoha
oblasti. Implementacni zmény zpravidla vyzZaduji i zapracovani zmén do

dokumentace systému.
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Reseni je standardné v ramci analyzy prifazena fix verze, ktera specifikuje verzi
softwaru, ve které bude reSeni nasazené. V nékterych pripadech, kdy je reSeni
pozadavku urgentni pro business klienta nebo provoz sluzeb, miize byt zménovy

pozadavek vyreSen prednostné a nasazen jako hotfix.
Napfr-.:

e implementace novych funkcionalit softwaru,
e navySeni zdroji hardware,

e upgrade technologii.

Proces rizeni zménovych pozadavkii kon¢i nasazenim feSeni na pozadované
prostiedi, kde je sluzba provozovana. Zpravidla se findlné jedna o produkcni
prostiedi. Zmény se ale v nékterych pripadech mohou tykat i testovacich prostiedi.
Napr. kdyz je potieba navysit hardware zdroje pouze na testovacim prostiedi pro

klienta.

Obecné stanovené workflow pro feSeni zménovych pozadavkl zajisStuje
konzistenci procesu. Zménové pozadavky mohou ovlivnit celkovy projekt zasadnim
zplsobem. Ovliviiuje rozpocet, pozadavky na zdroje a Casovou vytiZzenost. Diky
dopredu definovanému procesu mame jasny piehled o disledcich dané zmény.
Zmény se casto tykaji vSech Clenii servisniho tymu. Proto je pti velkych zménach

vhodné sezndmit s ipravami cely tym pracovnikd, aby pochopili, pro¢ se zmény déji,

co pro né konkrétné znamenaji a jaké maji celkové dopady na projekt.

Neméné dilezitou soucasti reSeni zménovych pozadavki je komunikace. Pro
uspésné rizeni pozadavki je potreba zajistit, aby byly zmény pochopitelné sdéleny

vSem zucastnénym stranam.
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Rizeni zménovych pozadavki je diky obecné definovanému procesu mozné rozdélit

na nékolik klicovych aktivit:

Analyza rozsahu zmény

v, N7

Prvnim krokem pii fizeni zménovych pozadavkil je pochopeni toho, jaky je
pozZadovany rozsah zmény a co je vyZadovano k jejimu provedeni. PoZadavek
miZe pochazet od klienta nebo interniho pracovnika. V obou pripadech je
vSak nezbytné zajistit, aby proces zmény zahrnul vSechny standardné
pozadované vstupy a vystupy. Diky tomu mulZeme ucinit nalezité

rozhodnuti o implementaci pozadované zmény.

Urceni dopadii zmény

Po pochopeni rozsahu pozadované zmény piichazi na fadu urceni dopadt
dané zmény. V tomto bodé je potreba zjistit, jak zména ovlivni projektovy
rozpocet, ¢asovou osu projektu a jak se zména dle ¢asové narocnosti dotkne
jednotlivych ¢lent tymu. Pti implementacnich zménach v kddu musime také
brat v potaz, jak se zména dotkne globalné projektu a jak ovlivni jednotlivé
komponenty systému. Tyto vstupy nam pomahaji pti rozhodnuti, zdali mame
zménovy pozadavek schvalit, zamitnout nebo navrhnout alternativni reSeni
pro vyhovéni novym pozadavkim sluzby. Proaktivni navrzenf alternativnich

FeSeni pomaha kladnym vztahlim se zakaznikem.

Schvdleni zmény

Vramci této klicové aktivity vyzivame klienta ke schvaleni zapracovani
navrzeného freSeni. Navrh obsahuje detailni popis rozsahu zmény a
globalnich dopadii pro sluzbu. Dale je zde klient sezndmen s casovou
narocnosti a nacenénim reSeni. Vramci nacenéni jsou predany klientovi
jednotlivé aktivity, které jsou pro reSeni poZadavku nezbytné. Ke kazdé

aktivité je definovana ¢asova narocnost.

Implementace zmény

Po schvaleni zmény klientem prichazi na radu implementace samotné
zmény. Pred zahajenim implementace je nutné zménu sdélit vSem

zainteresovanym stranam.
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Vtéto fazi jiz zménovy pozadavek prosSel diikladnym provéiovacim
procesem, ktery zahrnoval analyzu naroc¢nosti, dopadi a schvaleni. Nyni
prichdzi na radu faze samotné implementace, ktera obnasi dokonceni
vyvoje teSeni, otestovani a provéfeni celkovych dopadii na systém. Tyto
aktivity se tykaji vicero pracovnikli a nesou s sebou velké mnoZstvi rizik,
tudiz je potieba dopiedu analyzovat moZzné dopady na jednotlivé prostredi,
kde provozovana sluzba bézi.

Obecné dbame na to, aby nebyla zména vyvijena a testovana jednou osobou.
Uplatiiujeme tak zasadu oddéleni povinnosti, coZ zajiStuje, aby nékdo
nemohl implementovat zmény bez ohlaSeni dalSim lidem. Diky tomu se
vyhneme implementaci nespravnych reSeni Umyslné nebo nechténou

nahodou.

Nasazeni zmény

V této fazi je jiz dokoncend analyza, vyvoj a testovani. ReSeni je schvalené
klientem a je pripravené na samotné nasazeni na prostiredi. Nékteré zmény
vyZaduji specifickou migraci dat na jednotlivych prostredi. Tato aktivita je
v nékterych pripadech nezbytna k tomu, aby byla data pred zménou a po
zméné konzistentni. Pfed samotnym nasazenim jsou dopiedu sepsany kroky
pro nasazeni a pro provedeni k nezbytnym aktivitam tykajicich se daného
FeSeni.

Implementaci zmény na cilové prostredi veskerd prace nekonci. Zpravidla
nasleduje diikladnd kontrola toho, Ze se reSeni chova dle ocekavani.
Zainteresované strany obvykle zménu ovéruji ihned po nasazeni na

prostiedi.
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8.3.7 Release management

Release?? management je proces, ktery ridi planovani nasazeni dalSich verzi
systému nebo sluzeb. Nasazovani novych verzi probihad v pravidelnych cyklech,
které se opakuji. Tento proces zahrnuje velké mnozZstvi riznych aktivit, jejichz cilem

je implementovat nova reseni spliujici pozadavky provozované sluzby.

Obrazek 10: Planovani verzi a dodavek na rtizné prostredi

Release Planning M 29 30 31 3 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
Release 1.0.0

DEV + FAT testy
UAT nasazeni

10P nasazeni

10P testy + opravy a nasazeni chyb
UAT - Testy
1OP nasazeni release R1.0.1 (Nepovinné)
UAT - Findlni retesty

Odsouhlaseni vydani verze na PROD
PROD nasazeni R.1.0.1
Release 1.1.0
DEV + FAT testy
UAT nasazeni

10P nasazeni

IOP testy + opravy a nasazeni chyb
UAT - Testy
I0P nasazeni release R1.1.1 (Nepovinngé)
UAT - Finalni retesty
Odsouhlaseni vydaniverze na PROD
PROD nasazeniR.1.1.1

A odsouhlaseni {(acceptance
Legenda ( P )

-Testovéni klientem

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Proces je mozné rozdélit na nékolik klicovych fazi, které se vazou ke kazdému

jednotlivému nadchazejicimu releasu:
Napldanovani ramce releasu

e Prvni klicovou fazi je definovat, co vSe bude zahrnovat scope?! dalsiho
releasu. Na zakladé pracnosti jednotlivych zmén a pracovnich kapacit je
rozhodnuto, co bude nadchazejici release zahrnovat.

e Vystupem této faze je seznam tiketd, které budou nasazeny v ramci daného
releasu. Vramci rizeni tohoto procesu je souvisejicim tiketim prifazena

odpovidajici fix verze.

20 Release je souhrnem vsech zmén (softwarovych, hardwarovych, testovani) jako kompletni reSeni
21 Scope oznacuje rozsah toho, co vSe bude zahrnuto v urcitém releasu (opravy, zmény)
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Vyvoj releasu

V dalsi fazi se resi vyvoj samotného releasu. Po vyteSeni souvisejicich tiketi
je pripravena verze releasu, kterou lze nasadit na testovaci prostredi pro
ovéreni poZzadovanych funkcionalit.

Tato aktivita mlZe probihat v nékolika iteracich, jelikoz pti vyvoji miZze
postupné vzniknout nékolik verzi, do kterych postupné piibyvaji dalsi reSent.
Na testovacim prostredi se feSeni testuji dle navrzenych testovacich scénai.
Probihaji zde také regresni testy, které ovéruji funkcionalitu vSech
komponentl systému. To umoZnuje tymu identifikovat chyby, které by
mohly nastat i na produk¢nim prostredi.

Pokud jsou béhem testovani identifikovany néjaké problémy, teSeni je
vraceno zpét k vyvoji. Tyto aktivity se mohou opakovat do té doby, nez bude
FeSeni schvaleno.

Po schvaleni releasu je verze pripravena k nasazeni na testovaci prostiredi

v administrativni spravé klienta. Standardné se jedna o UAT prostredi.

UZivatelské akceptacni testovani

UZzivatelské akceptac¢ni testovani neboli UAT zajiSt'uje ovéreni poZadovanych
funkcionalit klientem. Cilem je, aby klient poskytl zpétnou vazbu a schvalil

release pro nasazeni na produkéni prostiedi.

Finalizace releasu

Soucasti finalizace releasu je priprava postupu pro nasazeni na produkcni
prostredi. Tato faze obnasi také dotvoreni releasu s ohledem na vesSkera
zjisténi béhem dosavadniho testovani. Po dokonceni releasu pro dalsi
nasazeni je nutné schvaleni releasu klientem s ohledem na akceptacni

kritéria.

Nasazeni releasu

Jako posledni prichazi na radu nasazeni releasu na produk¢ni prostredi.
Kromé samotného nasazeni reSime také komunikaci se zakaznikem a

uzivateli sluzby.
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Samotné nasazeni zpravidla probihd jako planovana odstavka v iadu
desitek minut. Délka odstavky se odviji od mnoZstvi aktivit, které je béhem
nasazeni nezbytné vykonat. Nékdy se miizeme setkat s neocekdvanymi
prodlevy pii provadéni databazovych migraci nebo pfi zménach sitovych
konfiguraci. Diivod je ten, Ze tyto aktivity nelze detailné simulovat na
testovacich prostredich. Velkou roli také cCasto hraje mnozstvi dat na
produkénim prostredi, které je mnohonasobné vétsi nezli na testovacich

prostredich. Neocekavané chovani mohou také zptsobit rozdily v hardware

zdrojich mezi testovacimi a produk¢nim prostredim.

Pii planovani nadchdazejicich releasti musi byt projektovy manazer vZdy o dva

kroky napted. Diivodem je to, Ze se musi pracovat mnohdy jizZ na tiech releasech

soubézné, aby bylo moZné splnit terminy nasazeni potifebnych oprav a reSeni

zménovych pozadavkd.

Nadchazejici release - probiha finalizace releasu pro nasazeni, dokonceni

testd, oprava nalezenych chyb.

s w7

Pristi release - probiha rizeni vyvoje souvisejicich feSeni.

(W%

Prespristi release - probiha zarazeni tiketli do budoucich verzi s ohledem

na zdroje.

KaZdou nasazenou verzi je nutné se zakaznikem akceptovat tak, aby bylo mozné

vyieSené chyby a pozadavky findlné uzavtit. Akceptace miize probihat:

Podpisem pisemného protokolu - napriklad pokud je s akceptaci spojena
fakturace. Akceptacni protokol se pak stava podkladem pro ucetni oddéleni
k fakturaci,

Schvalenim v zapise z jednani na servisni schiizce,

Uplynutim stanovené lhiity ve smlouvé, po kterou se zakaznik k verzi i pres

nase urgence nevyjadril.

Akceptace miZe probéhnout:

Bez vyhrad,
S vyhradami - v takovém pripadé akceptacni protokol obsahuje vyhrady z

akceptace s definovanim terminu, do kdy jsme povinni vyhrady odstranit.
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Pro rizeni IT sluzeb ve spolecnosti neni obecné vyZadovano vyuzivat WBS metodu.
Casto se ale tato metoda v ramci servisu pouZiva pro specifické tikoly, se kterymi je
svazan vétsi objem prace. V ramci fizeni vétSich zménovych pozadavku se bézné
vytvari plan pomoci Ganttova diagramu a prace spojena s feSenim poZadavku se
rozvrhne na jednotlivé aktivity dle WBS. Pro zajisténi kontroly nad rizenim
pozadavku by vSak jedna aktivita neméla obsahovat vice nez 32 aZ 40 hodin prace.
Pokud ano, lze témér sjistotou fict, Ze je mozné ji dale dekomponovat na dilci

v v/

aktivity. V opa¢ném pripadé se stava netransparentni a neda se efektivné ridit.

Kombinace WBS a Ganttova diagramu nam umozn{ zjistit, zdali je moZné nékteré
aktivity provadét paralelné. Dale pomahaji odvodit, zdali existuje néjaka kriticka
cesta, ktera by svym zpozdénim mohla ohrozit dalsi navazné aktivity nebo i celou

dodavku.
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9 Shrnuti vysledki

V teoretické casti jsem zmapoval, nastudoval a nasledné porovnal metodiky pro
projektové rizeni a rizeni sluzeb. Zjistil jsem, Ze s timto tématem jsou Uzce spojené
pojmy projekt a sluzba, které jsou ¢asto zaménovany. Z toho diivodu byla teoreticka
¢ast zameérena také na vysvétleni téchto pojmi. Z pohledu tizeni projektt a sluzeb
jsem se zamétil na metodiky PRINCE2, SCRUM a ITIL. Dlivodem vybéru téchto
metodik je jejich snadné zavedeni do praxe a realné pouziti v mnoha evropskych
projektech, se kterymi jsem se mél mozZnost v praxi sezndmit. Zjistil jsem, Ze se

v praxi nékteré ¢asti metodik kombinuji a dopliiuji mezi sebou.

Na zakladé zmapovanych procest je patrné, zZe spolecnost Unicorn z ovéienych
postupi vychazi. Spolecnost se napriklad inspiruje rizenim na zakladé vyjimek dle
PRINCEZ2, coz efektivné sniZuje zatéZ managementu. Dale je béZné vyuZivany ,denik
projektového manaZzera“, ktery v podobé tydenniho reportu propaguje podstatné
informace nebo vyjimky kvys$Simu managementu. Pro reSeni predavky mezi
vyvojem a servisem informacnich systémi jsou definované predavaci protokoly a
postupy, které vychazi z metodiky ITIL a kopiruji fazi zavedeni sluzby. PiestozZe jsou
nékteré procesy nebo postupy zjednodusSeny, vzdy je kladen dliraz na nutné
minimum dané prisluSnymi normami (ISO 20000) vsouladu s deklarovanou

metodikou.

Nejprve jsem piredpokladal, Ze je metodika ITIL v praxi implementovana striktnéji.
Nicméné pri analyze servisniho ,projektu” jsem dospél ktomu, Ze striktni
implementace neni nutna, pokud je s klientem domluvend navaznost stavajicich
procest na ITIL procesy a dodrzen rdmec dané normy. Ackoliv se neuvadi nebo
nevyuzivaji veskeré ITIL procesy a funkce, pouZité postupy obsahuji vSe podstané.
Prvky ITIL procesti pomahaji sjednotit porozuméni a nastavit ocekavani pro stranu
poskytovatele sluzeb i Klienta. V praxi je pro detailni sparovani procesti na miru
sluzeb a procest ITIL pouzivané tzv. mapovani jednotlivych aktivit. To plati zejména

v pripadé tizeni jednotlivych pozadavkil na projektu.

Ukazalo se, Ze Ganttiv diagram muze slouzit i pro projekty, které obsahuji vétsi

mnozstvi paralelnich ¢innosti béhem planovani projektu. Je vSak nutno v diagramu

vvvvvv
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nepostradatelné a nezbytné pro dalsi faze projektu. V tomto pripadé se mize jednat
o potvrzeni Uspésného otestovani fesSeni ze strany klienta, coZ je nezbytna aktivita
pred nasazenim reSeni do provozu. PriliSné detaily vedou k zahlceni informacemi a

zvySuji neprehlednost v procesu rizeni.

Je patrné, Ze se spolec¢nost Unicorn ridi dle metodiky ITIL i v jednotlivych fazich
zivotniho cyklu sluZzeb. Se zakaznikem je napriklad dopredu (jiZ v ramci navrhu
sluzby) nasmlouvana kapacita, kterou poskytovatel sluZby garantuje pro béh sluzby
nebo projektovy vyvoj. Stanovenym poctem hodin zarucuje, Ze bude pravidelné
alokovat dany ¢as pro drobny rozvoj a zmény. To vSe nezdavisle na tom, zdali je
samotny projekt rizen vodopadové i agilné.

vs s

Zmapovani procest jiz bézici IT sluzby potvrdilo, Ze je v piipadé udrzby a podpory
moZné aplikovat doporuceni pro vSechny faze Zivotniho cyklu sluzeb dle ITIL Core.
Nejvice viditelné je to zejména pro faze provozu sluzeb a pribézného zlepSovani
sluZeb. Procesy doporucené dle metodiky ITIL Ize implementovat riiznymi zplisoby,
ale podstata musi zlistat vZidy stejnd. Napf. proces ,problem management” lze
implementovat libovolné s libovolnym nazvem, ale podstatou musi ziistat, Ze je
nutné v prvni radé identifikovat problém, provést diagnostiku problému a nasledné
ridit, co se sdanym problémem bude dit. U servisniho ,projektu“ neni faze
pribézného zlepSovani sluzeb svazana s konkrétnimi procesy dle ITIL. Provadi se
sice pravidelné vyhodnoceni projekttli, ale to se zaméruje primarné na financ¢ni
vysledky projektu. Na druhou stranu vysledné KPI obvykle koresponduji s tim, jak
kvalitné je sluzba provozovana a vylepSovana. Za znamku spokojenosti zakaznika
povazujeme ochotu platit za dodavané sluzby. Proces priibézného vylepsovani
sluZzeb provadi projektovy manaZer nebo divizni reditel spolu stymem v ramci
retrospektiv, které 1ze zjednodusit jako pouceni z ispéchu ¢i nedspéchu. V. mnoha
pripadech se tak jedna o reaktivni vylepSovani sluzby. Pokud chceme docilit
maximalni spokojenosti zakaznika, je potfeba hledat vylepSeni a optimalizace
proaktivné. To znamena aktivné predchazet problému, ze kterého bychom se

nasledné poucili.

Uvédomil jsem si, Ze spole¢nost Unicorn i pres veskeré zjednoduSeni postupuje
podle znamych metodik. Na zakladé metodiky ITIL voli strategii sluZeb, které ma ve

svém portfoliu. Navrh sluzeb odraZzi redlné pozadavky zakaznikli na garantované
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parametry sluzby, jeji dostupnost, bezpecnost, subdodavky a kontinuitu sluZeb.
Dopredu pocita s dalSimi definovanymi procesy, které je potfeba promitnout
v navrhu a nasledné i cené sluzby. Na tuto fazi ma predem pripravené postupy a
Sablony, diky nimZ se dafi spravné navrhnout konkurenceschopné sluzby
s minimem rizik, garantovanou kvalitou a za garantovanou cenu. Stejné tak firma
postupuje v piipadé prevzeti projektu z vyvoje do rutinni podpory. Na zakladé
metodik existuji Sablony, kde jsou jasné stanovené odpovédnosti a aktivity, které je
potieba vramci prechodu provést. Zjistil jsem, Ze metodika ITIL veSkeré tyto
postupy jasné definuje a na irovni firmy jsou dle toho aplikovany jednotlivé ¢innosti
vsouladu s metodickymi pokyny. Dle ovéifenych postupli se vyuzivaji napf.
projektové logy, seznam rizik, je jasné stanoven cil projektu a dalsi projektové

vystupy.

Je patrné, Ze jiz v prvotni fazi Zivotniho cyklu sluzby firma provadi dle ovérenych
postupll strategické rozhodnuti o existenci dané sluzby, pricemZ bere v potaz
procesy definované dle ,service strategy“ v metodice ITIL. To potvrzuje, Ze se
dlouhodobé vyplati aplikovat ovéfené postupy. Vyuziti ovérenych metodik je nejen
konkuren¢ni vyhoda, ale zaroven pro firmu znamena snadnou unifikaci a
optimalizaci procesti a stim souvisejicich nakladi. V mnoha pripadech je pro
poskytovani IT sluZeb v korporatnim svété nezbytné nutné mit certifikat prokazujici
kompetenci Fizeni sluZzeb vIT a ten by spolecnost bez unifikovaného a
systematického pristupu neziskala. Certifikace dava zakazniklim jasnou informaci o

zpusobu, jakym spolec¢nost IT sluzby tidi a dodava.

Potvrdilo se, Ze vyuzitim metodik a standardizovanych postupii lze rychle a snaze
nastavit zdkladni procesy v poZadované kvalité a tim nasledné zajistit efektivni
fungovani servisniho projektu. Vyhodou predem zvolené metodiky je, Ze jsou pro
provoz sluZeb jasné definované poZadavky a oCekavani jak ze strany zakaznika, tak
ze strany dodavatele. Nelze jednoznacné urcit, ktera metodika pro rizeni sluzeb v IT
je nejlepsi, ale zvolena metodika ITIL se relativné snadno zavadi a pouziva. Navic jeji
vSeobecné uziti z ni ¢inni de facto standard v Evropé. Rozhodovani o zptlisobu
implementace vzdy zaleZi na konkrétnim projektu, firemni kultutfe a poZadavcich

klienta.
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10 Zaveéry a doporuceni

Zavedené procesy ve spolecnosti jsou z velké casti inspirované knihovnou ITIL a
jednotlivé procesy, které vyuzivame pri kazdodennich aktivitach na projektu, kde
zajiStujeme provoz a udrzbu velkého informacniho systému. Podporovany systém,
na kterém jsem z velké Casti procesy analyzoval, jiZ funguje vice nez 7 let. Potvrdilo
se, Zze pri pouziti ovéfenych metodik a standardizovanych procesii je mozné

dlouhodobé a efektivné poskytovat sluzby udrzby a podpory.

Pouziti firemnich procesii fungujicich dle norem a obecné znamych metodik prinasi
mnoho vyhod pro fizeni projektti nebo dodavku IT sluzeb. Tim, Ze ma poskytovatel
sluzby se zakaznikem domluveny zplsob spoluprace, jsou jasné stanovené
ocCekavani a vystupy jednotlivych fazi, se vyrazné snizuji rizika na obou stranach.
Pireddefinované postupy obéma stranam znacné zjednodusuji spolupraci. Diky
metodikdm a normam je moZné vynechat Fadu diskusi tykajicich se definic
jednotlivych aktivit, pozadavkil a vystupi. Zakaznik mtze v ramci IT sluZeb nazvat
procesy libovolné, ale mize stanovit, Ze jsou procesy rizené v souladu s ITIL
standardem, a tak vlastné vymezit zakladni rdmec. Tim se komunikace mezi
zdkaznikem a poskytovatelem zna¢né zjednodusSuje. Stavét na jiz vydefinovanych
procesech dle standardd a metodik Setii obéma zucastnénym stranam cas. Na
zakladé popisu jednotlivych procesti metodiky ITIL v ramci rizeni IT sluzeb lze
dospét knazoru, Ze jsou vmnoha pripadech vyrazné propojené a v podstaté
nemohou jeden bez druhého existovat. To ale neni stoprocentné pravda a v praxi se
setkavame s tim, Ze se jednotlivé procesy zavadi postupné. Z toho diivodu bych
doporucoval na propojené procesy, které jsou na sobé vzajemné zavislé, hledét jako
na jednotlivé skupiny procest. Implementace metodiky by se nasledné dala provést

postupné po nezavislych skupinach a zna¢né by se zjednodusila.

Vyuziti vySe popsanych procesi doporucuji podnikiim, které chtéji ridit IT sluzby a
dosud s nimi maji minimalni zkuSenosti nebo omezeny rozpocet. Zminéné procesy
mohou poslouZit jako inspirace, ktera poskytne zakladni prehled aktivit nutnych

vzit v ivahu pro rizeni sluzeb.
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které jsem v této praci nezminil, ale pomahaji napriklad definovat detailné dilci
aktivity, kompetence a odpovédnosti pomoci tabulek ¢i matic. U mensSich projekti
to obvykle neni Zadouci, jelikoz ptechod sluzby a zavedeni vSech procesli znamena
znacné naklady. Bez nadbytecnych detailli se lze obejit u projektii, kde zakaznika
zname, mame dlouhodobé nastavenou vzajemnou spolupraci a neni vyZadovano
detailné zmapovat, ktery udtvar je za dil¢i aktivity zodpovédny. U slozitéjsich
projektli se vSak nelze spoléhat na nepodloZené specifikace. V takovém piipadé

bude prinosem vyjasnit si dana zjiSténi diive, neZ sluzba zac¢ne byt poskytovana.

Proces reSeni chyb na miru neni mozné v ramci poskytovani IT sluZeb definovat
komplexnim exportnim mechanismem. Vtéto problematice neexistuji pouze
opakujici problémy, z toho diivodu doporucuji podchytit obecné principy reseni
problémi. Pro dodrZeni SLA je potireba k poZzadavkiim standardné pristupovat tak,
jako kdyby se jednalo o chybu. Tento pristup je potieba drzet do té doby, nez je
domluveno se zakaznikem, Ze se jedna napriklad o zménovy poZadavek (nikoliv

chybu kterou je nutné opravit v ramci SLA).

Uzivanim ovérenych postupti a vlastnictvim certifikaci prokazuje spolecnost, Ze dba
na vysoké standardy, poskytuje konzistentni sluzby a zaroven zarucuje diivéru pro
zakazniky. Spolec¢nosti certifikace vlastni i z toho diivodu, aby byly zakazky schopné
ziskat. Ovérené postupy a zndmé metodiky jsou vyZadovany nejen pfii fizeni sluZeb,
ale také pfri jejich vyvoji.

Prakticka ¢ast mize poslouzit a inspirovat projekty malych i velkych spolecnosti,
zejména jejich projektové manazery. Certifikaty, normy a certifikovani pracovnici
nemusi vZdy zajistit bezproblémovy chod projektu nebo sluzby, ale vyrazné k tomu
prispivaji. Navazujici ¢asti této prace by mohlo byt srovnani jednotlivych servisnich
projektli v ramci spolecnosti. Diky tomu by bylo moZné projekty vzajemné porovnat

a nalézt tak jejich slaba mista ¢i jiné prostory pro zlepSeni.
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11 Seznam pouzitych zkratek

ITIL - Information Technology Infrastructure Library
FLS - First Line Support

TLS - Third Line Support

M&S - Maintenance & Support

SLA - Service Level Agreement

OLA - Operation Level Agreement

SaaS - Software as a Service

Sw - Software

WBS - Work Breakdown Structure

BAU - Business as Usual

SPOC - Single Point of Contact

ICT - Information and Communication Technology
MR - Monthly Report

KPI - Key Performance Indicator
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