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Optimalizace a implementace procesu v systému
ServiceNow ve zvoleném podniku

Abstrakt

Podstatou diplomové prace je optimalizace stavajiciho feSeni zvolené spole¢nosti a jeho
naslednd implementace do nové prostfedi systému ServiceNow. Zvolend spole¢nost
vyuZziva systém ServiceNow mimo jiné pro tvorbu a spravu pozadavki na sitové pfipojeni.

Prace je rozvrzena na teoretickou a praktickou ¢ast.

V teoretické casti jsou vymezeny zakladni pojmy souvisejici s informacnimi systémy
priblizena problematika Cloud computingu, a metodika ITIL, ktera popisuje nejlepsi
metody pro spravu IT sluzeb. StéZejni Cast teorie tvoii kapitola o systému ServiceNow,
fidim v praktické ¢asti prace.

Uvodem do praktické &asti prace je piedstaveni zainteresovanych spole¢nosti a popsani
procesu Network Service Request, ktery je predmétem optimalizace a implementace.
Nasleduje technicka analyza soucasného feSeni, ktera zkoumd miru chybovosti, véetné
urceni kriticnosti a navrZeni doporuceni pro jednotlivd zjisténi. Na zaklad¢ této analyzy
jsou navrzeny scéndie pro optimalizované ftesSeni, odhadnuty finan¢ni néklady a
shromazdény pozadavky zdkaznika. StéZejni casti prace je samotnd implementace
optimalizovaného feSeni, kterd, tak jak je v prdci popsand, je mou vlastni praci a
pozadovanym cilem. Na zavér je vyhodnocena skutecna finan¢ni naro¢nost a porovnani

suvedenym odhadem.

Kli¢ova slova: ServiceNow, ITIL, Cloud computing, informac¢ni systém, implementace,

optimalizace, software, ITSM



Process optimization and implementation in ServiceNow
system in a selected company

Abstract

The purpose of this diploma thesis is to optimize the current solution of the selected
organization and the following implementation into a new environment of the ServiceNow
system. The chosen company uses the ServiceNow system for many purposes, but in this
case for creating and managing the requests for the network services. The thesis is split

into two parts, the theoretical and the practical one.

In the theoretical part, there are stated the basic concepts related to information systems, as
well as the ITIL methodology describing the best practices for managing IT services. There
is also a chapter about Cloud Computing. The main part of the theoretical part is a chapter
about ServiceNow system, what are the main ways of its configuration and there are also

described the best practices relevant to the practical part of the thesis.

The practical part starts with the introduction of the involved companies and description of
the Network Service Request process, which is the subject of optimization and
implementation. Following chapter is dedicated to the technical analysis of the current
solution, which examines the error rate, criticality of each error and proposed
recommendations. Based on this analysis, there are two scenarios for the optimized
solution proposed, the financial costs for both scenarios were estimated and also the
customer’s requirements were gathered. The main part of the practical part is the
implementation of the optimized solution based, which was my own work and the required
target. At the end of the thesis, there is the financial evaluation of the actual costs and

comparison with the estimation.

Keywords: ServiceNow, ITIL, Cloud Computing, information system, implementation,

optimization, software, ITSM
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1. Uvod

V dobé¢, kdy svétem hybou informacni technologie, se jiz témét zadny podnik neobejde bez
informac¢niho systému. Ten podnikiim slouzi nejen k uchovavani informaci a dat napfic
celou organizaci, ale také pomaha s operativnim fizenim podniku, se spravou dodavateli ¢i
zakaznikil, ale také pii dlouhodobém strategickém planovani. Nepochybnou vyhodou
informacniho systému je schopnost automatizace urcitych procesti podniku, proto by mél

byt informacni systém navrZen a nasazen co nejefektivnéji.

V posledni dobé¢ roste zajem o tzv. Cloud computing, ktery podnikiim umoznuje vyuzivani
informacnich technologii bez nutnosti instalace softwaru ¢i spravy lokalni infrastruktury.
JednodusSe si pozadované feSeni pronajimaji formou sluzby. Na této bazi je zalozen také

informacni systém ServiceNow, ktery je primarné uréen pro spravu IT sluzeb v podniku.

Systém ServiceNow nabizi Siroké moznosti customizace na miru podniku tak, aby piesné
vyhovoval pozadavkiim na dany proces spolecnosti. Aby vSak byl systém efektivni, je
nezbytné dodrzovat doporucené best practices (nejlepSi postupy) pro implementaci
systému ServiceNow. Ty se vztahuji nejen na nativni funkcionality systému, ale predev§im

na pokrocilejsi vyvoj pomoci programovaciho jazyka JavaScript.

Spolecnost, ktera vznikla odstépenim od jiné spolecnosti, vyuzivad systém ServiceNow
mimo jiné¢ pro tvorbu a spravu pozadavku tykajicich se sitovych sluzeb. Odstépenim
vznikla potieba spolecnosti nasadit tento proces také do nového prostiedi této spolecnosti,
nicméné s nutnou optimalizaci. Proto se obratila na konzultantskou spole¢nost, ktera se na

implementaci systému ServiceNow specializuje.
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2. Cil prace a metodika

Cil prace

Cilem prace je implementace optimalizovaného feSeni pro spravu pozadavkil do systému
ServiceNow na zaklad¢ provedené technické analyzy stavajiciho feSeni a pozadavki
zakaznika. Dil¢imi cili jsou navrhy variant na implementaci, finanéni odhady a

vyhodnoceni skutecnych nakladi.
Metodika

V teoretické Casti prace byly na zakladé analyzy primarnich a sekundarnich dat vymezeny
pojmy souvisejici s informacnimi systémy, popsana metodika ITIL a pfiblizena
problematika Cloud computingu. V neposledni fad¢ se v této ¢asti detailnéji zaméfim na

moznosti konfigurace systému ServiceNow, kterymi se pak fidim v praktické ¢asti prace.

Technicka analyza stavajiciho feSeni byla provedena formou expertniho posudku tymem
zkusenych konzultantd, jejimz jsem ¢lenem. Dale byl proveden sbér pozadavkl zakaznika

a jejich pfeneseni formou implementace do nového feseni.

Vystupem prace tedy bude optimalizované feseni na zakladé splnéni pozadavka zakaznika.

13



3. Teoreticka vychodiska

3.1. Zakladni pojmy
Vzhledem k tomu, ze prace je zaméfena na informacni systémy, je tfeba si definovat
zakladni pojmy, které jsou sice vS§em dobfe znamé, nicméné je na misté uvést zde jejich

definice.

3.1.1. Informace a data
Informace je velice rozsifeny pojem, ktery ma mnoho definic pro rtizné pohledy na tento
pojem. V zasad¢ se daji informace obecné definovat jako “poznatky, které uspokojuji

konkrétni informacni potrebu svého prijemce” [1, str. 13].
Informace mohou mit riznou formu, napt.:

e (iselna data

e zvuk
e obraz
o text[1]

ey e

tedy muzeme definovat jako objektivni fakta o udalostech, kterym se snazime porozumét a
interpretovat je. Data se ziskdvaji méfenim, Setfenim, experimentem ¢i pozorovanim a

mohou mit stejné formy jako informace. [2]

3.1.2. Systém
Stejn¢ jako pojem informace je obecn€¢ znadmy a rozSifeny také pojem systém. Dle
zakladatele teorie systémil, Ludwiga von Bartalanffy, je systém “agregaci podobnych nebo
alespon vzdjemné souvisejicich jeviu, véci, procesii a souboru pravidel pro jejich jednani

(fungovani).” [3]

Kazdy systém se sklada z mnoziny prvka predstavujici ¢asti, na které lze systém ucelné
délit. Systém je mozné dale clenit na subsystémy, pficemz kazdy systém je soucasti
vysSiho systému. Nicméné systém muze také existovat samostatné bez nutnosti vztahu k

jinému systému. [3]
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3.2. Informacni systém

S nartstem dat a jejich transformace na informace vznikla potieba najit zptisob, jak takto
velké mnozstvi dat a informaci efektivné ziskavat, uchovavat, zpracovavat, piedavat
dalSim uzivatelim ¢i prezentovat. Z téchto divodi se zacaly vyuzivat informacni systémy,

predstavujici provazané soustavy vSech dat, které se v daném podniku vyskytuji. [1]

Také pojem informacni systém ma mnoho definic, ze vSech moznych jsem vybrala
definici, popisujici informaéni systém ndsledovné: “Informacni systém je definovan jako
soubor lidi, technickych prostredkit a metod zabezpecujicich sbér, prenos, uchovani a
zpracovani dat za ucelem tvorby a prezentace informaci pro potreby uzivatelii cinnych v

systemech rizeni.” [1, str. 32]

3.2.1. Clenéni informaénich systémi
Vétsina vétSich podnikl je rozd€lena na rizna oddéleni s riiznymi fidicimi Grovnémi.
Kazdé z téchto oddéleni pracuje s odliSnymi typy informaci a dat, proto je mozné na
informacni systémy nahlizet z ruznych Ghld pohledu, at’ uz z pohledu architektury, z
operativniho ¢i strategického pohledu. Nékteré z téchto pohledl jsou detailngji popsany

nize.

3.21.1.  Systémy pro podporu Fizeni
V dnesni dobé¢ lze jiz s jistotou konstatovat, Ze vSechny podniky, bez ohledu na jejich
velikost, vyuzivaji informac¢ni systém pro spravu svych dat. Robustnost systému je zavisla
na velikosti podniku, rozsahu zpracovavanych dat a schopnosti zaméstnanci s timto
systémem pracovat. Pocet vyuzivanych moduli daného systému se tedy odviji od velikosti

podniku a pfedmétu jeho ¢innosti. [1]
Mezi systémy pro podporu fizeni podniku patii zejména:

ERP systémy (Enterprise resource planning) - neboli také systém pro planovani
podnikovych zdroja je aplikacni software, ktery podporuje fizeni a koordinaci veskerych
disponibilnich podnikovych zdroji s cilem zajistit potfeby trhu a vlastniho podniku. ERP
systém pokryva vsechny zakladni sféry podnikového fizeni: nakup, prodej, sklad, majetek,
lidské zdroje, financni ucetnictvi, controlling, prace a mzdy, pldnovani a technickou

pfipravu vyroby a mimo jiné¢ také podporuje operativni fizeni. ERP systémy jsou
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povazovany za stézejni systémy podniku, které vyrazné ovliviiuji celkovy podnikovy

business. [1]

MIS systémy (Management Information System) - neboli Manazerské informacni
systémy jsou ureny pro podporu prace manazerl a analytikli na riznych organizacnich
urovnich. Spojuje nejen detailni pohledy, ale také pohledy s jistou mirou abstrakce a
agregace. MIS obsahuje tfi zakladni komponenty — extrakéni nastroje (staraji se o prenos,
¢isténi a konverzi zdrojovych dat ze systému do datového skladu), databaze (ulozisté
ziskanych dat z extrak¢niho nastroje), analytické nastroje (umoziuji tvorbu cennych
informaci a znalosti pro podporu rozhodovani na zaklad¢ riznych kombinaci dostupnych
dat) a prezentacni nastroje (predstavuji grafickou podobu ziskanych dat formou tabulek a
grafit). [1]

DSS systémy (Decision Support System) — systém pro podporu rozhodovani byva ¢asto
dopliikovym systémem MIS, ktery v podstaté plni analytickou funkci, je tedy oporou
firemnim analytikiim, kteii pfipravuji podklady pro strategické fizeni. Ukolem DSS
systéml je shromazdéni a rozpad velkého objemu dat na rGznych trovnich hierarchie

podniku s riznymi kritérii a jejich kvalifikovana analyza. [1]

EIS systémy (Executive Information System) - neboli také Strategické informacni
systémy, jsou pouzivany na nejvyssi Grovni fizeni. Vyuzivaji vSechny dostupné informaéni
zdroje vytvofené na niz§ich Urovnich informacniho systému, tj. ulohy transakcniho
charakteru, tlohy pro taktické a operativni fizeni ¢i ulohy pro podporu rozhodovani.
Ukolem téchto systémil je predeviim pfipravovat a predkladat manaZerim udaje pro
podporu jejich ¢innosti (rutinnich 1 nestandardnich) v piehledné formé (textove 1 grafické).
[1]

3.21.2.  Systémy pro Fizeni vztahii s externimi partnery

Pro fizeni vztaht s externimi partnery, at uz se jedna o zakazniky ¢i dodavatele, slouzi

nasledujici systémy:

CRM systémy (Customer Relationship Management) — systémy pro fizeni vztahii se
zakazniky se dle fady vyzkumi povazuji za jeden ze zakladnich konkurenénich zdroji.
Proces fizeni a budovani vztahti se zakazniky se sklada ze Ctyf fazi, kdy prvni z nich je
vybér a osloveni zdkaznika, druhym je obchodni transakce, kdy dochazi k uzavieni
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smlouvy, tfeti faze plnéni objednavky spociva v dodani sluzby ¢i produktu a ¢tvrta faze
predstavuje zakaznicky servis, kdy dodavatel poskytuje podporu implementacni a
instalacni aktivity a zajiStuje sluzby. CRM musi zajistit optimalni funkénost celého tohoto
procesu. Mezi piinosy tohoto systému rozhodné patfi optimalizace vSech procesi
souvisejicich se zakaznikem (marketing, komunikace, obchodni aktivity), anebo také

moznosti vytvoieni novych obchodnich ptilezitosti ¢i sluzeb. [1]

SCM systémy (Supply Chain Management) — systémy pro fizeni dodavatelskych fetézcti
koordinuji vSechny podnikové zdroje od dodavateld, ptes zpracovatele az k zdkaznikovi,
pricemz zakaznik je bud’ koncovy uzivatel nebo dalsi podnik. SCM vyzaduje novy piistup
v fizeni nakupu, kdy je nezbytné se soustfedit misto na optimalizaci v ramci podniku na
soustfedéni v ramci celkového dodavatelského fetézce. Mezi zasadni prednosti zavedeni
SCM v prvni fadé patii fakt, ze veSkera data o dodavatelich jsou uchovavana v tomto
modulu a v§echny souvisejici informace jsou tedy ihned k dispozici. Dalsi velkou vyhodou

je moznost kompletni integrace do ERP systému. [1]

Kancelarské informacni systémy (Office Information Systems) — slouzi k usnadnéni
komunikace vramci celé firmy, k podpofe a organizaci jednotlivych tymd, spravé
dokumentt aj. Tyto systémy se vyuzivaji na vSech urovnich fizeni, kdy na operativni
urovni fesi predavani smérnic, dokumentti, vzajemnou komunikaci mezi ¢leny tymu nebo
také dochazkovéa aktivita. Na taktické urovni jsou vyuzivany pro fizeni tyma, feSeni
marketingovych ¢i vyvojovych aktivit nebo pro spoluprdci podnikovych tutvard. A
Vv neposledni fad¢ na strategické Grovni se vyuziva tento systém piedevSim pro zkvalitnéni
procest tvorby novych strategii, spolupraci jednotlivych tutvari podniku a spravu

tymovych aktivit. [1]

Vramci kancelaifskych informacnich systémii jsou vyuzivany také Systémy Fizeni
workflow, které zajistuji proceduralni automatizaci podnikovych procesd fizenim
posloupnosti pracovnich ¢innosti za pomoci relevantnich lidskych ¢i technickych zdroja.
Jedna z definic workflow je nasledujici: ,, Workflow znamena automatizaci celého nebo
casti podnikového procesu, behem kterého jsou dokumenty, informace nebo ukoly
predavany od jednoho ucastnika procesu ke druhému podle sady procedurdlnich pravidel

tak, aby se dosdhlo nebo prispélo k plnéni globalnich podnikovych cilii. “ [1, str. 85]
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3.2.2. Ekonomika informacnich systémiu
Otazky typu, jaké budou celkové vydaje na informacni a komunikac¢ni technologie, jak
efektivni tyto vydaje budou ¢i zda bude navratnost investic uspokojiva neni pfili§ vhodné
si pokladat, jelikoz vSechny tyto odpovédi zavisi predevSim na firm¢, kterd si nechava
informac¢ni systém budovat. Finan¢ni naklady 1ze velmi tézko specifikovat, jelikoz nejsou
definovany pozadavky ani Casovy horizont. Mlze se jednat o tvorbu Uplné prvotni faze
zivotniho cyklu, tedy informacni strategii, o fizi tvorby architektury, ¢i pouze fazi

implementace nebo provozu informacniho systému na kazdodenni bazi. [1]
3.22.1.  Clenéni vydaji na informaéni systém
Vydaje na informacni systém lze klasifikovat dle nasledujicich ti hledisek:

Casové hledisko — Zivotni cyklus IS se zpravidla pohybuje v horizontu 7-10 let, v jehoz
prabéhu lze naklady rozdélit. Tato doba se vSak postupné stale zkracuje v dasledku
zvySujicich se pozadavkil na kvalitu a objem zpracovdvanych dat a také z divodu velmi

rychlého rozvoje ICT. Z casového hlediska se vydaje rozlisuji na:

e Jednorazové — nakup a instalace technickych prostfedkt, testovani SW, naklady na
proskoleni zaméstnanct aj.

e BéZné — pravidelné platby za zajisténi provozu systému, vydaje na bézny provoz
(upgrade, tonery, tiskarny aj.)

e Skryté — tyto naklady se nepfifazuji k celkovym nékladim souvisejicim
s provozem IS, ale jsou Uctovany k nakladovému stfedisku. Predstavuji naklady na
doskoleni zaméstnancti, sluzby, vstupy dat a obsluha terminalti aj. Zadouci jsou

nulové skryté naklady. [1]

Druhové hledisko — cCleni vydaje na IS dle nakladovych polozek vynaloZzenych na

jednotlivé ¢asti spojené s provozem. Tyto vydaje se dale ¢leni na:

e Hardware — osobni pocitace, notebooky, servery, mainframe, aj.

e Software — opera¢ni systémy, databazové systémy, aplikacéni software, sitovy
software, aj.

e Pracovniky — systémové spravce, techniky, provozni persondl, projektanty,

vyvojové pracovniky, aj.
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e Sluzby nakupované od externistii — servis HW, vyvoj a udrzba aplika¢niho SW,
komunikacni sluzby, aj.

e Rezii utvari pro IS — spravni rezie, materialova rezie, energie, aj. [1]

Aplikaéni hledisko — pfedstavuje vydaje na zpracovani jednotlivych agend, jako napf.
ucetnictvi, mzdova agenda, skladova evidence, manazersky informacni systém, aj.
Zpravidla se vydaje z tohoto hlediska nesleduji a pokud ano, tak kratkodob¢, napi. kdyz je
potfeba zdivodnit zavedeni aplikace. Sledovat vydaje zaplikacniho hlediska je
smysluplné pouze v ptipadé, ze 1ze sledovat ptinosy z danych aplikaci, ty se vSak vyjadiuji
velmi téZko, jelikoZ je tfeba tyto pfinosy pfedem definovat a stanovit zpisob jejich

hodnoceni (klasifikaci). [1]

3.3. ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ptfedstavuje formou sbirky knih
rozsahly a vSeobecné rozsifeny navod pro spravu IT sluzeb, ktery se stal postupem casu
V podstaté standardem a souhrnem nejlepSich praktik. ITIL poskytuje volné dostupny
ramec zahrnujici kompletni cyklus sluzeb IT a jako takovy je dostatené flexibilni pro

ptizpusobeni doporuceni z knih ITIL potfebam a pozadavkim konkrétni organizace. [4]

ITIL spravuje britsky ufad vlady Jejiho Velicenstva neboli Cabinet Office a nejnovejsi

verzi je aktualizovana ITIL Verze 3 nesouci oznaceni ITIL Edice 2011. [4]

Stézejnimi publikacemi této sbirky je 5 knih, pficemz kazdad z nich piedstavuje fazi
zivotniho cyklu a popisuje pfisluSné procesy, principy, funkce a dalsi souvisejici témata.

Jedna se o nasledujici publikace:

e Strategie sluzeb (Service Strategy)
e Navrh sluzby (Service Design)

e Piechod sluzby (Service Transition)
e Provoz sluzeb (Service Operation)

e Neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement) [5]
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Obriazek 1: Zivotni cyklus podle ITIL Kknih a jejich procesi

Zdroj: [5]

3.3.1. Strategie sluzeb
Strategie sluzeb je prvni knihou ITIL a také prvni fazi zivotniho cyklu, v jehoz ramci se
navrhuje, vyviji a implementuje Sprava sluzeb IT jako strategické aktivum. Pfitom je
kladen daraz na celkové strategické pojeti nabidky sluzeb z hlediska potencialu, vykonu a
klicovych kompetenci a zaroven je nezbytné vzit v ivahu poptavku klienti a potencialni

investice. [4]

3

., Strategie je plan, ktery ukazuje, jak chce organizace dosahnout svych vytycenych cilu.*
[4, str. 33]. Nicmén¢ strategie jsou ve skute¢nosti mnohem komplexnéjsi, strategie sluzeb
mimo jiné specifikuje, jakym zplUsobem poskytovatel vyuziva sluzby k dosazeni

obchodnich cili svych zdkaznika a tim zaroven i svych cila. [4]

Svazek Service Strategy z fady ITIL nabizi nezbytné koncepty, které je nutné vytvofit a
implementovat k dosazeni uspésné strategie sluzeb, pficemz jednoznaéné zaméfeni je na

definici strategie sluzeb IT, kterd je typickou soucasti strategie IT. Strategie sluzeb
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predstavuje specificky pfistup poskytovatele, diky cemuz se odliSuje od konkurenti a

nabizi tak zdkaznikiim jedine¢nou ptidanou hodnotu. [4]

3.3.1.1.  Procesy strategie sluzeb
Procesy strategie sluzeb maji na starosti manazerské fizeni spravy sluzeb. Zaroven zajist'uji
orientaci na celkovou strategii sluzeb pro vSechny faze Zivotniho cyklu a také fadny
finanéni a strategicky zdklad pro poskytovani sluzeb. Strategie daného poskytovatele
sluzeb, v zavislosti na jeho typu, se pfitom zaméiuje na strategii interniho ¢i externiho

zakaznika. [4]
Mezi procesy strategie sluZeb se radi:

Sprava strategie sluzeb IT — generuje strategické cile tak, aby byla sprava sluzeb IT
souladu se strategii podniku. Tento proces se stara o perspektivu, plan, pozici a dané

vzorce chovani podniku ve vztahu ke sluzbam a jejich spravé v IT organizaci. [4]

Sprava portfolia sluzeb — portfolio sluzeb zahrnuje vSechny sluzby, které kdy
poskytovatel IT sluzeb vyvinul, vytvofil nebo uz poskytoval. Na zakladé poptavky podniku
definuje, které IT sluzby ma nabizet, pro¢ by je mél zakaznik vyuzivat, jaké jsou cenové
modely téchto sluzeb aj. Sprava portfolia sluzeb tedy fidi a spravuje sluzby po celou dobu

jejich zivotniho cyklu. [4]

Sprava financi sluZzeb IT — ma na starosti ekonomické hledisko vytvoteni sluzby, tzn.
skute¢né naklady na vytvoteni a spravu IT sluzeb, ¢i zvazeni, zda sluzbu viibec vytvorit.
Vyuctovani IT sluzeb je mnohdy slozité, jelikoz napt. malokdy jsou skutec¢né naklady na

zakaznika nebo sluzbu adek vatné rozkryty. Tomu se tedy snazi sprava financi zabranit. [4]

Sprava pozadavki — tento proces ma za ukol pochopit, predpokladat a fidit pozadavky
zakaznika a vCas zajistit kapacity tak, aby nedochazelo jejim nadbytkiim ¢i nedostatkiim,
coz je vnimano negativné jak pro poskytovatele, tak pro zakaznika. Spolupraci se
zakaznikem by mélo planovani, analyza trendt ¢i dohoda o Urovni sluzeb snizit vykyvy a

nejistotu poptavky. [4]

Sprava vztahd s businessem — jedna se o spojeni poskytovatele se zakaznikem na

strategické a taktické trovni podporujici vzédjemné porozuméni. Poskytovatel sluzby na
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zaklad€ tohoto procesu rozumi potfebam zakaznika a je schopen mu nabidnout sluzby

odpovidajici jeho pozadavkim. [4]

3.3.2. Navrh sluzby
Navrhem sluzby se zabyva druha kniha ITIL a jejim ucelem je, jak jiz nazev napovida,
navrh a tvorba sluzeb v souladu s prvni knihou — strategii sluzeb. Mezi navrhem sluzby a
neustalym zlepSovanim sluzby (kniha patd) je velmi uzka spojitost, jelikoz uz v prabéhu
navrhu sluzby se zohlednuji a implementuji aspekty a mechanismy pro zlepseni sluzby pro

pouziti v dal§im provozu. [4]

Pocatecnim bodem néavrhu sluzby je integrace obchodnich pozadavkil, pokracujici pies
vyvoj a dokumentaci az k SLA (Service Level Agreement) a OLA (Operational Level
Agreement). Procesy ITIL predstavuji nedilnou soucast navrhu sluzby a vyuzivaji se

k poskytovani a provozu sluzeb. [4]
Mezi procesy navrhu sluzeb patri:

Sprava katalogu sluZeb — katalog sluzeb je nedilnou soucasti poskytovani sluzeb uré¢enou
zékaznikovi. Ukolem tohoto procesu je vytvofeni a sprava katalogu sluzeb, a to hlavné
proto, aby byl Kk dispozici spolehlivy a wuceleny zdroj informaci o dostupnych

provozovanych sluzbach. [4]

Sprava trovné sluZzeb — tento proces smluvné oSetfuje pozadavky zakaznikl na
poskytované IT sluzby a dale zajistuje kontrolu plnéni této smlouvy, tzn. zda je smluvena
uroven sluzby dodrzovana. Pozadavky zakaznika na kvantitu a kvalitu sluzeb mohou byt

splnény pouze za piedpokladu, ze cile trovné sluzeb sleduji obchodni pozadavky. [4]

Sprava dostupnosti — zajiStuje, aby sluzby odpovidaly schvalené trovni dostupnosti. Ta
je velmi dilezitym aspektem Uspésnosti. Pokud neni dostupnost k dispozici, nevytvari
sluzba pro uzivatele o¢ekavany uzitek a neni tak pro néj uzite¢na. [4]

Sprava kapacit — zajist'uje, aby kapacity sluzeb efektivné spliiovaly pozadavky tykajici se
kapacit a vykonnosti sluzby. Vystupem tohoto procesu je kapacitni plan a CMIS

(informacéni systém spravy kapacit), nebo také dlouhodobé predpovédi pro taktické a

strategické planovani. [4]
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Sprava kontinuity sluzeb IT — zajiStuje preziti nezbytnych sluzeb a infrastruktury IT
v piipad¢ mimoradnych udalosti ¢i katastrof. Planovani a pfiprava na krizové situace a
naslednou obnovu sluzeb IT umoziiuje co nejnizsi dopady na obchod a co brzky navrat
k normalnimu rezimu dle SLA. Vystupem tohoto procesu jsou strategie, pravidla a plany,

ale také planovani testl, scénaiti a hodnoceni. [4]

Sprava bezpe¢nosti informaci — cilem tohoto procesu je pro podnik vytvoreni a sprava
definované bezpecnosti informaci. Ta se musi fidit zaroven podnikovou bezpecnosti, ktera
pro aktiva, informace, data a sluzby IT predstavuje divérnost, integritu a dostupnost.
Vystupem tohoto procesu mohou byt ptedpisy bezpecnosti informaci, procesy analyzy a

spravy rizik aj. [4]

Sprava dodavateli — zajistuje dodrzovani smluv s dodavateli a tfetimi stranami a tim
napomaha k podpote obchodnich pozadavkl. Nezbytné samoziejmé je i dodrzovani smluv
ze strany dodavatele. Vystupem mohou byt informace o smlouvach, zvazeni rizik nebo

zpravy o dodavatelich. [4]

3.3.3. Prechod sluzby
Tteti kniha ITIL se zabyva pifechodem navrzené sluzby do redlného provozu. Tato faze
zivotniho cyklu prebird zodpovédnost za pienos strategie sluzby obsazené v balicku navrhu
sluzby zteorie do praxe, tzn. organizované a fizené pirevedeni IT sluzby se vSemi

sou¢astmi do provozu. [4]
Mezi procesy pi‘echodu sluZeb patri:

Planovani a podpora prechodu — zajistuje planovani a koordinaci potifebnych zdroju.
Lze tak vytvofit pravidla, standardy a postupy pro €innosti spojené s prechodem sluzby.
Vystupem tohoto procesu je nejen strategie a rozpocet prechodu sluzby, ale také

integrované plany jejiho piechodu. [4]

Sprava zmén — hlavnim cilem spravy zmén je minimalizace poc¢tu incidentl a vypadki
zpusobenych zménami, mozna nebezpeci plynouci ze zmén a maximalizaci uzitku ze
zmén. Ty by mély probihat rychle a kontrolovanég, diky standardizovanym metodam a
postuptim. Vystupem muze byt odmitnuti pozadavku na zménu, schvalend zména, navrh

zmény, aktualizovany plan zmén aj. [4]
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Sprava aktiv sluZeb a konfiguraci — tento proces zajistuje, aby byly k dispozici
spolehlivé a pravdivé informace o aktivech spolecnosti, ktera jsou nezbytna pro dodavku
sluzeb. Tyto informace zahrnuji detaily k jednotlivym konfiguraénim polozkam, resp.
aktiviim, zvlaste¢ pak jejich vzajemné vztahy. Vystupem mohou byt jak aktualizované
konfiguraéni zaznamy nebo informace o aktivech, tak i rizné zpravy o stavu ¢i informace

o vztazich konfigura¢nich polozek. [4]

Sprava releasti a provozniho nasazeni — tento proces ma na starost dodavku sluzby
zakaznikovi tak, jak byla koncipovana béhem jejiho navrhu a aby ji mohl zakaznik
vyuZivat a ziskdvat tak poZzadované hodnoty. Proces planuje a fidi kompletni sestaveni,

testovani, a nasazeni sluzby zakaznikovi. [4]

Validace a testovani sluzby — Pomoci tohoto procesu by melo byt zajisténo dodani sluzby
dle specifikace a pozadavkt obchodu. Prostiednictvim validace a testovani je poskytnut
objektivni dikaz, ze sluzba splituje pozadavky v ramci definované urovné sluzeb.
Vystupem tohoto procesu mohou byt vychozi konfigurace pro rozdilné testovaci prostiedi,

uskutecnéné testy a jejich vysledky aj. [4]

Vyhodnoceni zmény — vyhodnocuje Uspésnost zmény a usmériiuje ocekavani zapojenych
stran do realnych mezi. Poznatky ztohoto vyhodnoceni slouzi jako podpora pro
schvalovani spravy zmén. Vysledkem jsou mimo jiné pribézné zpravy vyhodnoceni, a
hlavné zavéreCna zprava pro spravu zmeén. Proces vyhodnoceni zmény poskytuje také

podstatné informace pro proces neustalého zlepSovani sluzby. [4]

Sprava znalosti — sprava znalosti umozinuje pfistup k podstatnym, srozumitelnym a rychle
dostupnym informacim tak, aby byla zlepSena nejen kvalita rozhodovaciho procesu, ale
také spravné¢ vyhodnocena dana situace. Diky spravné spravé znalosti jsou veskeré

informace (znalosti) znovu pouzitelné, ¢imz se snizuji naklady a zvysSuje spokojenost. [4]

3.3.4. Provozsluzby
Ctvrta kniha ITIL se vénuje provozu sluZby, jehoZ procesy a funkce se zaméfuji na oblast
organizace IT. Ta ma za cil zvySovat Gcinnost a efektivnost poskytovani sluzeb, stabilitu

IT sluzeb je tedy nutné zajistit za vSech okolnosti. [4]
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Pro zakaznika je tato ¢ast zivotniho cyklu nejdilezitéjsi, je totiz viditelna skute¢nd hodnota
sluzby, ktera je realizovana. Implementované procesy a funkce vsak prinaseji uzitek pouze

za predpokladu, Ze jsou disledné fizeny a kontrolovany. [4]
Mezi procesy provozu sluzby patri:

Sprava udalosti — hlavni ulohou spravy udalosti je identifikace a analyza udalosti a
vyvozeni vhodnych opatteni. Proces spravy udalosti zacina odhalenim udalosti, pokracuje
vyvozenim zavérii a konc¢i volbou vhodné akce. Vystupem jsou zdznamy jiZ prob&hlych

udalosti, mezi které patii udalosti poukazujici napf. na poruseni SLA nebo OLA aj. [4]

Sprava incidentii — tento proces zaznamenava a zpracovava odchylky od bézného
provozu systému. Incident je kategorizovan a prioritizovan tak, aby mohl byt co nejrychleji
a nejefektivnéji vyfeSen a provozni stav byl navracen do stavu dle SLA. Vystupem je
predev§im obnoveni sluzby a vyfeSeny incident, ale také pozitivni zpétna vazba

zakaznikovi s informaci o uzavieni incidentu. [4]

PInéni pozadavka — zabyva se plnénim uzivatelskych pozadavki, které vsak nejsou
incidenty. Jedna se o pozadavky souvisejici s provedenim né&jaké sluzby, jako napi. zadost
o nové zafizeni. Pozadavky maji zpravidla pfedem definovany rdmec a postup feseni a
podléhaji schvalovani. Vysledkem tohoto procesu je ukonceny pozadavek, a to bud

pozitivng, ¢i negativné. [4]

Sprava problémii — proces spravy problémli ma na starost snizeni po¢tu opakujicich se
incidentl, v piipad€, ze je zaznamenano jejich zvyseni. Zivotni cyklus spravy problémi
sleduje problém od zacatku do konce, tzn. od identifikace, pfes analyzu, dokumentaci aZ

po odstranéni pii€iny problému. Vystupem mohou vyfeSené problémy a souvisejici

aktivity, aktualizované zaznamy o problémech, navrhy na zmeény aj. [4]

Sprava pristupa — proces, ktery se starda o ud€lovani pfistupti k vyuzivani sluzby
opravnénym uzivatelim, a naopak o zamezeni piistupu neautorizovanym uzivatelam.
Proces mé také zamezit zneuziti sluzby pomoci neptimétenych ptistupovych prav.
Vystupem je tedy udé€leni opravnéni uzivateli v souladu s predpisy bezpecnosti informaci,
dale zdznamy soucasnych a historickych poskytnutych i zamitnutych opravnéni nebo

zpravy o zneuziti pristupovych prav. [4]
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Mezi funkce provozu sluzeb patri:

Service desk — slouzi uzivatelim jako primarni kontakt pro hlaseni incidenti a tvorbu
pozadavkid. Interné slouzi jako koordina¢ni misto, odkud jsou incidenty a pozadavky
ptipadné dale delegovany. Service desk muze také v nékterych piipadech plnit funkci

informovani uzivatell ¢i dotazovani uzivateli na spokojenost. [4]

Technicka sprava — jedna se o skupiny, oddéleni, nebo tymy pracovnikt, ktefi disponuji
expertnimi znalostmi a spravuji infrastrukturu IT v podniku. Ve vétsich podnicich byvaji

znalosti rozdéleny dle specializace do vice oddé€leni (servery, sit’, operacni systémy atd).

Sprava provozu IT — predstavuje tym, ktery ma na starost kazdodenni ¢innosti potiebné
pro spravu IT sluzeb, podporu IT infrastruktury, a hlavné maji za kol udrZovat stabilitu

infrastruktury a konzistentnost sluzeb. [4]

Sprava aplikaci — funguje na obdobném principu jako technicka sprava, pouze na Grovni
aplikaci. Ma za kol podporovat obchodi procesy podniku prostfednictvim aplikaci, resp.

jejich navrhem a provozem. [4]

3.3.5. Neustalé zlepSovani sluzby
Posledni kniha ITIL nese nazev ,,Continual Service Improvement (CSI) a popisuje
zpiisoby a metody neustalého zlepSovani sluzeb. Vzhledem k tomu, ze béhem celého
zivotniho cyklu sluzby se mohou meénit obchodni pozadavky, je tieba odhalovat
optimalizacni potencidl a provadét zlepSeni se zaméfenim na narist efektivnosti,

optimalizaci ndkladi a maximalizaci G€¢innosti. [4]
Tato kniha je zalozena na principu Demingova cyklu, ktery se sklada ze 4 ¢asti:

e Plan - hleda se potencial ke zlepSeni aktualniho stavu, provadi se odhad a dochazi
Kk vytvoreni planu na zlepseni.

e Do - dochazi k realizaci planu vytvoreného v pfedchozim kroku. Je nutné mimo
jiné zajistit dostatecny rozpocet, identifikovat role a delegovat odpovédnosti, nebo
také aktualizovat dokumentaci.

e Check — vtomto kroku dochazi ke kontrole realizovan¢ho zlepSeni sluzby, zda
doslo k o¢ekdvanému uzitku, pfipadné zda nastaly neocekavané vedlejsi efekty a

jak je vyhodnotit.
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e Act — tento krok obnasi realizaci opatieni k ndpravé zjisténych odchylek a
zajistuje, aby nedoslo k navraceni do ptivodniho stavu. Zaroveii se tim dostava opé&t

do prvni faze Plan a nastava nové kolo cyklu. [4]

3.4. Cloud Computing

Dtivody vzniku cloud computingu se daji popsat jako snaha firem zamétovat se primarné
na cil IT infrastruktury nez na jeji technické provedeni. Cloud computing se da tedy
definovat jako IT formou sluzby, kterou zdkazniklim poskytuje provozovatel cloudu. Tyto
IT sluzby mohou mit mnoho forem, at’ uz se jedna o infrastrukturu (servery, firewall),
aplika¢ni platformu (operacni systémy) nebo aplikacni software (ERP, CMS, emailovy

server). [6]

Zakladni princip cloud computingu spociva v tom, ze poskytovatel cloudu, ktery provozuje
IT infrastrukturu, se kompletné stara o jeji udrzbu. Na této infrastrukture pak muize
provozovat 1 operacni systémy a aplikace, které sdili se svymi zdkazniky. Pocet koncovych
uzivatell jednoho poskytovatele cloudu tak miize byt az nékolik tisic. Zakaznik si vybere
z portfolia nabizenych sluzeb poskytovatele ty, které chce vyuzivat a za ty poskytovali
plati zpravidla mésiéni poplatky. Zakaznik se tak nemusi starat o zadné systémy a jejich

instalace a nevznikaji mu tak zadné dodate¢né naklady na jejich udrzbu. [6]

3.4.1. Typy cloud computingu
Cloud computing se da rozliSovat podle dvou hledisek, které se navzajem prolinaji. Prvni
hledisko urcuje, jak je cloud poskytovan a fika se mu model nasazeni. Podle né&j se cloud

rozliSuje na:

e Veiejny — nekdy oznacovan také jako klasicky cloud computingovy model, je
takovy model, kdy je vypocetni sluzba poskytnuta Siroké vefejnosti. Prikladem
vefejného cloudu je tieba Skype nebo seznam.cz a to proto, ze je urcen celé
populaci, nebo velkému poctu klientd. Poskytovand funkcionalita je viceméné
stejna pro vsechny.

e Soukromy — tento typ cloudu je provozovan pouze pro danou organizaci, a to bud’

samotnou organizaci anebo tieti stranou.
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e Hybridni — hybridni cloudy jsou kombinaci jak vefejnych, tak soukromych cloudi,
navenek plsobici jako jeden cloud, které¢ jsou vSak propojeny pomoci
standardizac¢nich technologii.

e Komunitni - tento typ cloudu predstavuje infrastrukturu sdilenou mezi nékolika
organizacemi, které ji pouzivaji. Tyto organizace zpravidla spojuje stejny obor
zajmu. [6]

Druhé hledisko urcuje, co je v ramci cloudu nabizeno, obvykle se jednd o software,
hardware nebo jejich kombinace. OznaCuje se jako Sluzby a ty jsou definovany

nasledovné¢:
3.4.1.1. Software jako sluzba

Oznacovana také zkratkou SaaS (Software as a Service). Je to model, kdy je aplikace
nabizena a hostovana jako sluzba zakaznikovi, ktery se k ni pfipojuje prostiednictvim
internetu. VVzhledem k tomu, Ze je software hostovan externé, nema zakaznik starosti s jeho
spravnou a podporou. Pokud se vSak poskytovatel rozhodne aplikaci zmenit, zakaznik

nema Sanci jeho rozhodnuti jakkoliv ovlivnit. [7]

Obrazek 2: Model SaaS

m P Aplikace
B &J ‘

Poskytovatel sluzeb,

ktery nabizi Software

: jako sluzbu

a V koncepci Software jako sluzba (Saa$)
Klienti nabizi poskytovatel aplikaci
nebo softwarovou komponentu jako sluzbu.

Zdroj: [7]
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Vyhody tedy spocivaji v tom, ze zakaznik vyuzivd hotovy software, ktery neni nutné
slozité integrovat sjinymi systémy a o jehoz kompletni udrzbu se stara poskytovatel

(opravy a aktualizace, udrzovani infrastruktury). [7]

Mezi softwary, které se hodi pro model SaaS, lze zaradit takové programy, které
nevyzaduji rozsahlou interakci s jinymi systémy a plni jednoduchou ulohu vysoce vykonné

aplikace. Prikladem téchto softwart jsou naptiklad:

e Systémy CRM (Customer Resource management)
e Software pro videokonference

e Sprava sluzeb IT

o Ucetnictvi

e Analyza webu

e Sprava webového obsahu [7]

3.4.1.2. Platforma jako sluzba

Neboli také oznacovana jako PaaS (Platform as a Service) a nékdy i cloudware, poskytuje
veskeré prostiedky potfebné k vytvareni sluzeb a aplikaci vyluéné za pouziti internetu, bez
stahovani nebo instalace software. K témto sluzbam patii pfedev§im ndvrh, vyvoj,
testovani, implementace a hostovani aplikaci, ale také tymova spoluprace, integrace

databazi ¢i webovych sluzeb, bezpecnost, skalovatelnost aj. [7]

Obrazek 3: Model PaaS

m P Platforma

Poskytovatel sluzeb,
ktery nabizi Platformu jako sluzbu

% PaaS umoznuje klientm piistupovat
k vypocetni platformé pomoci feseni cloud computingu.

Zdroj: [7]
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Velkou nevyhodou PaaS je vSak neptenositelnost mezi poskytovateli, takze pokud si
zakaznik vytvori aplikaci u jednoho poskytovatele cloudu a nasledné€ se rozhodne piejit
k jinému poskytovateli, ne vzdy je to mozné — ptipadné se jedna o velmi nakladnou
investici. Rizikem je také ukonceni Cinnosti poskytovatele, kdy zdkaznik ptijde o celou

aplikaci i s daty. [7]
Moznosti PaaS — koncepci PaaS lze nalézt ve tfech riiznych typech systému:

e Nastroje pro vyvoj dopliika (add-on) — umoznuji piizpisobeni stavajici aplikace
SaaS. Uzivatelé a vyvojafi PaaS si zpravidla musi zakoupit pfedplatné na tyto
doplnkové aplikace SaaS.

e Samostatna prostiedi — tato prostiedi se vyuzivaji pfi obecném vyvoji a
nezahrnuji licencni, finanéni ani technické zavislosti na specifickych aplikacich
SaaS.

e Prostredi pouze pro poskytovani aplikaci — podporuji sluzby na trovni hostingu,
napi. zabezpeCeni a Skalovatelnost na vyzadani. Tato prostfedi jsou bez

vyvojovych, ladicich i testovacich funkci. [7]

3.4.1.3. Hardware jako sluzba

Hardware jako sluzba (HaaS — Hardware as a Service) se také casto oznacuje jako
Infrastruktura jako sluzba (IaaS — Infrastructure as a Service). Od predchozich dvou
moznosti se HaaS odliSuje jednoduse tim, zZe misto aplikace nabizi zdkaznikiim hardware
k pouziti libovolnym zptisobem. To znamend, ze misto nakladii na zakoupeni servert a
jejich umisténi v datovém centru si tyto prostiedky zédkaznik pronajme od poskytovatele

cloudu. [7]

HaaS umoziuje pronajimat zdroje typu:
e Misto na serveru
e Sit'ova zafizeni
e Pamét

e Cykly procesoru

e Ulozné misto [7]
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Obrazek 4: Model HaaS

Y

7%

m . Platforma

e

Poskytovatel stuzeb,
ktery nabizi Platformu jako sluzbu

PaaS umoziiuje klientdm pfistupovat
k vypocetni platformé pomoci fedeni cloud computingu.

A

Zdroj: [7]

Kromeé toho zahrnuje HaaS nékolik sloZek:

Smlouvy o urovni sluZzeb — dohoda mezi poskytovatelem a zdkaznikem o zaru¢eni
urcité urovné vykonu systému.

Pocitatovy hardware — prostiedky téchto komponent jsou pronajimany a Casto
byvaji kvili lepsi skdlovatelnosti zapojovany do gridu (grid — sdileni vypocetni
kapacity hardwaru pro feseni vétSich problému).

Sit’ — jedna se o hardware firewallii, smérovacl, vyrovnavani zatizeni atd.
Internetova konektivita — zdkaznik diky ni muze pfistupovat k hardwaru
z vlastnich organizaci.

Prostiedi virtualizace platformy — umoznuje spoustét pozadované virtudlni
pocitace.

Fakturace spotiebovanych vypocetnich zdroji — fakturace zakaznikim se

zpravidla provadi na zakladé objemu vyuzitych systémovych prostredku. [7]

3.5. ServiceNow

ServiceNow je informacni systém, ktery funguje na bazi cloudové sluzby SAAS

(Software-as-a-service). Poskytuje zejména kompletni ITSM feSeni, jadro spolecnosti se

tedy toc¢i kolem fizeni provoznich udalosti informacnich technologii: Incident, Problem,
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Change. Kromé IT Service Managementu poskytuje ServiceNow feSeni také pro mnoho

dalsich oblasti. Mezi hlavni kategorie patii:

e |IT —IT Service Management, IT Operation Management, IT Business Management

e Bezpecnost (Security) - Security Operations, GRC — Governance, Risk &
Compliance

e Lidské zdroje (HR) - Case and Knowledge Management, Employee Service Center,
Enterprise Onboarding and Transition

e Zakaznicky servis (Customer Service) [8]

Obrazek 5: Logo spole¢nosti ServiceNow

servicenow.

Zdroj: www.servicenow.com

3.5.1. Konfigurace ServiceNow
Pro spravnou konfiguraci a customizaci systému se pouZzivaji nasledujici zakladni
developerské funkcionality. Ve vétSin€é z nich je moZzné pouZit programovaci jazyk

JavaScript, ktery vyuziva vlastni ServiceNow API.

3.5.1.1.  Out-of-the-box funkce
ServiceNow nabizi tzv. Out-of-the-box funkcionality, coz znamena vestavéné konfigurace
systému, kde neni nutné pouZit skriptovani nebo kde by se skript nemél ménit. Je to velice
dilezity koncept, jelikoZ systém nedéla aktualizace customizovanych objekti.
Naptiklad, pokud n¢kdo ptfidad fadek do Client scriptu, ktery je vytvoren systémem, tato
zména zpusobi, ze se Client script pfi updatu systému na vys$si verzi neaktualizuje a

nemusi tedy fungovat spravné. Je tedy lepsi nastavit ho jako neaktivni a vytvorit kopii,

kterou 1ze konfigurovat dle potieb.

3.5.1.2.  Business Rules
Business rule je skript na stran¢ serveru, ktery se spousti, kdyz je zdznam zobrazen, vloZen,

aktualizovan, smazan anebo pokud je vytvoren dotaz na tabulku.
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Pouziva se pro splnéni tasku (tikoll), jako je automatickd zména hodnot v polich formulare
za splnéni urcitych podminek nebo vytvoreni udalosti pro e-mailové oznameni a akce

nastavené skriptem. [9]

Jak Business rule funquje

Pro spravnou konfiguraci Business rule je nutné nejprve stanovit, kdy se ma spoustét a

jakou akci ma provést.

Business rule se spousti na zaklad€ dvou sad kritérii:

e Nakonfigurovany Cas, kdy se ma Business rule spustit s ohledem na zaznam, ktery
je prochazen nebo modifikovan.

o Before — poté, co uzivatel odesle formulaf, ale predtim, nez se akce zapise
do zdznamu v databdzi.

o After — poté, co uzivatel odesle formulat a poté, co se akce zapiSe do
zaznamu v databazi.

o Async — kdyz se spusti naplanovand uloha vytvofend Business rulou.
Systém vytvoii napldnovanou ulohu z Business rule poté, co uzivatel odesle
formulaf a poté, co se zapise akce do zdznamu v databazi.

o Display — pfed zobrazenim formulafe uzivateli, tésné po Cteni dat z
databaze.

e Databazova operace, kterou ma systém provést na zaznamu.

o Insert —kdyz uzivatel vytvoii novy zdznam a systém ho vlozi do databaze

o Update — kdyz uzivatel upravuje existujici zaznam

o Query — pfed odeslanim dotazu na zaznam nebo seznam zaznaml do
databaze. Typicky se dotaz na databazi pouziva pro Before Business rule.

o Delete — kdyz uzivatel smaze zdznam. [10]
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Obrazek 6: Procesni tok Business rule

Odeslani

formulare

V 4
N

zdroj: [10]

3.5.1.3. Ul Policies
UI Policies dynamicky méni chovani informaci a poli na formulafi a kontroluji vlastni

procesni tok ukolt. Je to tedy funkcionalita na stran¢ klienta.

Naptiklad, Ul Policies mohou byt pouzity pro nastaveni pole “Number” pouze pro Cteni,

pole “Short description” povinné anebo pro schovani jinych poli.
Zakladni UI Policies nevyzaduji zadné skriptovani, nicméné pro pokrocilejsi akce lze
vyuzit moznost skriptu. VSechny akce, které Ul Policy mohou provadét. lze také

nakonfigurovat ptes Client Script, nicméné pokud neni nutné skriptovani a pro rychlejsi

nacitani formulate se doporucuje pouzivat Ul Policies. [11]

Tvorba Ul Policies

Pro spravnou tvorbu UI Policy je diilezité¢ nadefinovat nésledujici pole, podminky a akce:

e Tabulka — tabulka, pro kterou ma byt modifikovan jeji formular
e Active — zaskrtavaci pole, které urCuje, zda je Ul Policy aktivni. Pouze aktivni Ul

Policies jsou aplikované
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e Kratky popis — pole s kratkym shrnutim k ¢emu UI Policy slouzi
e Podminky — pokud jsou zadané podminky splnény, UI Policy se aplikuje.
Podminky se definuji ptes filtr podminek na zakladé zvolené tabulky. Vybiraji se
dostupna pole na zvolené tabulce a akce, které se maji s vybranymi poly stat.
e Ul Policy akce — po splnény vyse zadanych podminek se aplikuji nadefinované
akce, které¢ ma UI Policy provést. V ramci Ul Policy akci se definuje nasledujici:
o Nazev pole — pole ze zvolené tabulky, na které se ma akce stat, po splnéni
podminek. V ramci Ul Policy mize byt vybrané libovolné mnozstvi poli.
Pro kazdé pole se urcuje, zda ma byt povinné, viditelné, nebo pouze pro
cteni.
o Povinné — urcuje, zda bude zvolené pole povinné vyplnit pomoci vybéru z
moznosti: nechat byt, pravda, nepravda
o Viditelné — urcuje, zda bude zvolené pole viditelné na formulafi pomoci
vybéru z moznosti: nechat byt, pravda, nepravda
o Pouze pro ¢teni — urcuje, zda bude zvolené pole na formulafi pouze pro
¢teni pomoci vyberu z moznosti: nechat byt, pravda, nepravda
e Skript — pokud pro spravné definovani Ul Policy nesta¢i vyse uvedené moznosti.

lze vyuzit moznosti skriptovani pomoci API na strané klienta. [11]

3.5.1.4. Ul Actions
Ul actions zahrnuji tlacitka, odkazy a polozky kontextového menu na formulafi ¢i
seznamu. Nastavenim UI actions vznika interaktivni uzivatelské rozhrani, customizované a

specifické pro aktivity daného uzivatele. [12]

Ovladaci prvky Ul actions

e Tlacitko na formulafi, tladitko v zahlavi ¢i zapati seznamu

e Polozka kontextového menu na formulafi ¢i seznamu, kterd se zobrazi pti kliknuti
pravym tlac¢itkem na hlavicce formulaie

e Souvisejici odkaz na formulafi €1 v zdpati seznamu

e Polozka v menu pro vybér akce v zapati seznamu [12]
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Obrazek 7: Formularové Ul Actions

< = Change Request
= CHGOOD0O04

Number | CHGOOODOOS
Requested by c
Category Software
Configuration L=
Priority 5
Risk Moderate
Impact | 1-High
Shortdescription | Upgrade to Oracle 117
Description
A Test
Workflow
Workflow
Reference WF

Planning| Schedule | Conflicts | Notes| Closure Information

Requested by date  2014-12-19 16:00:00
Planned startdate  2015-09-0< 00:00:00
Planned enddate  2015-03-04 06:00:00

CAB
recommendation

Save

Cancel Change

Add to Visual Task Board

Create Work Order

Propose a Standard Change Template
Refresh iImpacted Services

Metrics Timeline

Follow on Live Feed

Show Live Feed

Edit Risk Conditions

Configure »
Export »
Wiew: L
Create Favorite

Copy URL

Copy sys_id

Show XML

History »
Reload form

k' Close | Update| CopyChange |Delete <P ol

[Nurrﬂal

Review

[—- None -

)

--Mone

Actual start

Actual end

CAB date

a

a

ar

Q @
v

Kontextowé menu
na formulafi

q,

L]

1]

=]

Obrazek 8: Seznamové Ul Actions

Close Update | Copy Change| Delete
Related Links
Calculate Risk
zdroj: [12]
= Change Requests m Go to | Number Y

EAE DRE]

? All>Active = true
@ O\ = description = Approval =Type = State = Planned start date =Planned end date
Kontextové menu
seznamu
@  cHG0000012 Java App Server 2016-04-08 20:00:00
Show Matching
nother Filter Out
@  CcHGo0000L Another Java Aop! New 2016-04-16 03:00:00 2016-04-17 06:00:00
Server change
Copy URL to Clipboard
lication S s
®  cH60000010 ::::::p"““" 3 Copysysid New 20151002 03:00:00 2015-10-02 08:00:00
Assign Tag »
@ CHG0000009 ::;‘z :anches 102 Eottow on Live Feed New 2015-09-07 03:00:00 2015-09-07 08:00:15
Assign to me
@ CHG0000008 Install new Cisco Show Live Feed rmal Authorize 2015-09-09 12:30:00 2015-09-09 17:30:00
R&D wantsto knov  Add to Visual Task Board I
@ CHG0000007 it'd cost to switch cejectea L Authorize 2015-03-12 16:00:00 2015-09-12 20:00:00
over to Linux desktops
# <
e "‘;"‘;‘Tﬂm GSZ:I""Q Not Yet Requested  Normal Scheduled 20150911 23:00:00 2015.09-11 23:45:00
Tiatitko v zapati e Ao For Seve
sl install new PBX Approved Normal implement  2015-03-07 00:00:00 2015-09-10 16:46:31
CHGO000004 Upgrade to Oracle 11i Not Yet Requested Normal Review 2015-09-04 00:00:00 2015-09-04 06:00:00
@ CHG0D00001 Rollback Oracle Version Requested Normal New 2015-09-03 16:00:00 2015-09-03 18:00:00
m v Actions on selected rows... <

Delete
Follow on Live Feed
Repair SLAs
Add to Visual Task Board
Create Application File
Assign Tag:
New...
Android

g

zdroj: [12]
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3.5.1.5. Client Script

Client Script umoznuje systému spustit JavaScript na stran¢ klienta, jakmile dojde k urcité

udalosti, jako naptiklad pfi nacteni formuléte, pti odeslani formulafe ¢i pti zméné hodnoty

pole.

Client script se vyuziva pro konfiguraci formuléit, poli a hodnot v polich, zatimco uZzivatel

vyuziva dany formuléf. Client script mtize nastavovat

pole viditelna ¢i neviditelna,

pole jen pro Cteni Ci editovatelna,

pole povinna ¢i nepovinna na zaklade¢ uzivatelské role,
hodnotu pole na zaklad€ hodnoty jiného pole,

ménit moZnosti vybéru na zakladé uzivatelskeé role,

zobrazovat zpravy ¢i oznameni na zakladé hodnoty v poli.

Typy Client scriptii urcuji, kdy se dany skript ma spustit:

onLoad() — spousti se pii prvnim vykresleni formulafe systémem a piedtim, nez
uzivatel vlozi data. Obvykle onLoad() Client scripty provadéji manipulaci s
aktualnim formuladfem na strané klienta nebo nastavuji vychozi hodnoty zaznamu.
onSubmit() — spousti se, jakmile je formulaf odeslan. Tento typ skriptu zpravidla
validuje data na formulafi a zajistuje, ze odeslana data davaji smysl. Client script
onSubmit() muze zrusit odeslani formulate a vratit zadanou hodnotu jako chybnou.
onChange() — spousti se, kdyz se zméni hodnota specifického pole, pro které je
tento skript nastaven.

onCellEdit() — tento skript se spousti pifi jakékoliv interakci s polem (napf.
kliknutim do pole). [13]

3.5.1.6.  Script Include

Script Include se vyuzZiva jako uloZisté JavaScript kodu b&Ziciho na strané serveru.

Pokud napt. developer potfebuje v Business rule vyuzit script, ktery je pfiliS dlouhy,

vytvori Script Include, kam cely script zapiSe a v Business rule pak jen vola tento script.

Script include miize obsahovat hned n¢kolik funkci, které napt. souvisi s danym vyvojem a

volat jen konkrétni funkci, kterou zrovna potiebuje. Zpravidla se vyuziva pro serverovou
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stranu, nicmén¢ je mozné dany Script Include zpfistupnit také pro klientskou stranu a volat
v Client Scriptu. [14]

Pouziti Script Include

Pii tvorbé Script Include lze vyuzit jako format jakykoliv jiz existujici Script Include.
V nésledujicim piikladu ma Script Include ndzev ,Newlnclude a obsahuje funkci
s nazvem ,,myFunciton®. Je dulezité, aby nadzev skriptu odpovidal ndzvu tfidy, prototypu a
typu. Po vytvofeni nového skriptu, je nutné uvést jeho ndzev a ten poskytne fragment kodu

s tfidou a prototypem nastavenym spravng¢. [14]

Obrazek 9: Tvorba Script Include

var NewInclude =Class.create();

NewInclude.prototype={
initialize :function(){},

myFunction :function(){//Put function code here},

type :'NewInclude'};

zdroj: [14]

Volani ulozené funkce ve Script Include pak probihd nasledovné:

Obrazek 10: Volani funkce ze Script Include

var foo =new NewInclude():;
foo.myFunction();

zdroj: [14]

3.5.2. ServiceNow Best Practices
Kazdy developer, ktery konfiguruje systém ServiceNow, by se mél fidit nasledujicimi
doporucenymi praktikami, které mohou slouzit jako navod pro vyvoj aplikaci napsanim
efektivnich a snadno Citelnych skript, vytvafenim opctovné pouzitelné logiky a
ptedchazenim uskalim vykonnosti. ServiceNow popisuje celkem 37 doporucenych

postupti, pro potieby prace budou popsany jen ty, které jsou relevantni pro dany proces.
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3.5.2.1. Skriptovani

Lehce ditelny kod — K vyvinutému kodu mtize mit pfistup 1 jiny developer, proto je

nezbytné psat kod tak, aby ho mohl snadno ptecist i kdokoliv jiny. Znamena to tedy
pouzivat komentafe k jednotlivym ¢astem kodu, pouzivat mezery mezi ¢astmi kodu, nebo

psat kod jednoduse, aby ho zvladl piecist i méné zkuSeny JavaScript developer.

Proménné — Pfi tvorbé koédu je potieba dat proménnym smysluplnd a odpovidajici jména,
diky kterym bude na prvni pohled jasné, co dana proménna piedstavuje. Tzn. misto pouziti

jednotlivych pismen jako nazvu proménné (a=0), definovat napt. var answer = 0. [15]

3.5.2.2.  Client Script
Poradi — Pro optimdlni vyuZzivani Client scripti se doporucuje nastavit pro jednotlivé
scripty poradi, ve kterém se maji spoustét a tim tedy specifikovat, ktera akce se ma provést
diive a ktera pozd¢ji. Potfadi spousténi se pocitd vzestupné, tzn. Client script s nizsi

hodnotou (100) se spusti diive, nez ten s vy$si hodnotou (300). [15]

Ul Policy — pokud je to mozné, je tfeba zvazit moznost pouziti Ul Policy pro nastaveni
atributd poli na povinné, pouze ke ¢teni, nebo viditelné. V tomto piipadé neni nutné pouzit

script, a tudiz nebude tolik ovlivnén vykon platformy. [15]

Kod uzavieny ve funkcich — Client Script bez pouZiti funkce mize zplsobit problémy

napii¢ platformou, proto je v jejich vychozim stavu jiz funkce pfedvyplnéna. Pokud by
Client Script nebyl uzavien do funkce, jeho proménné a dalsi objekty by byly dostupné a
sdilené se vSemi ostatnimi Client Scripty a pokud jsou v raznych skriptech definované
proménné se stejnym ndzvem, miizou tyto skripty kolidovat. Mlze to vést k neCekanym

nasledktm, které je t¢Zké odstranit. [15]

3.5.2.3. Business Rule

Pouzivat podminky — Vzhledem k tomu, Ze Business Rule jsou vyhodnocovany vzdy, kdyz

na zaznamu dojde k vloZeni, aktualizaci, odstranéni nebo dotazovani, je dilezZité pouZzivat
podminky. Podminky jsou vyhodnoceny pied provedenim Business Rule, pokud je
podminka splnéna, skript se vyhodnoti a provede. Pokud neexistuje zadna podminka,
systém predpoklada, ze Business Rule by méla byt vyhodnocena a provedena pro kazdou

akci k zdznamu v zadané tabulce. [15]
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Kod uzavieny ve funkcich — stejné jako v pripadé€ Client Scriptu, i pfi tvorbé Business Rule

je nutné uzavirat kod do funkci, v ptfipadé jeho pouziti. I zde je jiz funkce systémem
predvyplnéna a je nezbytné toto pravidlo dodrzovat, aby nedochdzelo ke kolizi

proménnych na serverové stran¢ a k negativnimu ovlivnéni vykonu platformy. [15]

Vyvarovat se rekurzivni Business Rule — pii tvorbé Business Rule nepouZivat metodu
current.update() ve skriptu. Metoda update() spousti Business rule na stejné tabulce pro
operace insert a update zaroven, coz muze vést k opakovanému volani Business rule
dokola. KdyZ je rekurzivni Business rule rozpoznana, systém ServiceNow ji automaticky
zastavi a zaznamend error do systémového protokolu. Toto chovani vSak mtize zptsobit

problémy s vykonem systému. [15]

4. Prakticka cast

4.1. Predstaveni spole¢nosti

Spolec¢nost E je mezinarodni spole¢nosti piisobici v oblasti tézebni techniky, jako jsou
vrtné ploSiny, rypadla, nastroje pro vrtani hornin, skalni vyztuze a dals$i souvisejici
produkty a sluzby. Tato spole¢nost vznikla koncem roku 2017 odstépenim od mateiské
spole¢nosti A, kterd je piednim vyrobcem a dodavatelem zafizeni pro primysl a

stavebnictvi.

Odstépenim spolecnosti E vznikla také potieba oddé€lit a optimalizovat soucasné spolecné
procesy a aplikovat je na noveé vzniklou spole¢nost. Pro potieby této prace jsem pouzila
proces tykajici se informacnich technologii, tedy interni proces objednavky a spravy
sitovych sluzeb (Network Service Request). Pro tento proces vyuziva spolecnost

informacni systém ServiceNow.

Spolecnost E nebyla spokojena se stavajicim feSenim soucasného dodavatele, a proto si
vybrala pro realizaci nového feSeni spolecnost D, ktera je rychle expandujici spole¢nosti v
oblasti konzulta¢nich sluzeb nejen v rdmci systému ServiceNow, a kterd v Ceské republice

pusobi od roku 2005.
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4.2. Network Service Request proces

Spolecnost A a E maji definované tzv. Sites, coz jsou v podstaté mista, kde se nachazi
budovy spolecnosti po celém svété a ke kterym tedy miize byt zfizena ptipojka. Soucet

téchto Sites obou spolecnosti je necelych tisic, z toho spole¢nosti E nalezi zhruba 300.
Proces Network Service Request zajistuje prubéh objednani zvolené sluzby, a to:

e LAN nebo WLAN sluzby,
e Internetové piipojeni,

e WAN pripojeni,

e Managed Services.

Proces zacind v okamziku zadani pozadavku do systému kompetentni osobou, tento
pozadavek je pfifazen urCité skupiné feSitell, ktefi kontaktuji dodavatele poZadované
sluzby a zadaji o cenovou a technickou nabidku. Zaslani nabidky dodavatelem trva

standardné 21 dni.

Po obdrzeni nabidky ji fesitel pfilozi do systému k danému pozadavku, uvede, zda je po
technické strance vSe v potfaddku a ¢ekd na potvrzeni objednavky od dodavatele sluzeb.
Obdrzené potvrzeni objedndvky srovnd s dfive zaslanou nabidkou od dodavatele, zda
veskeré udaje uvedené v nabidce souhlasi s potvrzenim, tzn. cena, datum dodani atd.
Potvrzeni objedndvky je také pfilozeno do systému a je vytvofena souvisejici

dokumentace.

Zaroven zasila pozadavek na schvalovatele, ktery podepisuje objednavku. Schvalovaci
proces je rozdilny dle pozadované sluzby a bude popsan v technické Casti prace. Jakmile je

po technickeé a schvalovaci strance vSe v porfadku, dochézi k realizaci pozadavku.

Pracovnici dodavatelské spolecnosti kontaktuji lokalni pracovniky dané Site (mista urceni)
a domluvi termin instalace. Po dodani se do systému zapise datum realizace a jakmile je

cely pozadavek uzavien, zapiSe se také datum kompletace.
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4.3. Technicka analyza stavajiciho FeSeni

4.3.1. Predmét a cile analyzy

Technicka analyza souc¢asného fesSeni se provadéla na testovaci instanci spolecnosti A, se

kterou spole¢nost E dosud sdili prostfedi pro feSeni procesu. Analyza se provadéla pro

zhodnoceni technického stavu procesu v systému a odhaleni nedostatkli, které maji byt

eliminovany v novém feseni.

Hlavni body analyzy jsou nasledujici:

Obecna analyza implementace nastroje pro Network Service Request Management
zaloZena na dokumentaci poskytnuté zdkaznikem.

Analyza souCasné turovné dodrzovani best practices v oblasti technické
implementace.

Analyza a navrh moznosti migrace tak, aby bylo mozné vytvaret stejné funkce v
jiné instanci.

Analyza a ndvrh oblasti, které by mohly byt vylepSeny s cilem snizit usili a naklady

potfebné pro upgrade ServiceNow instance.

Cilem technické analvzy je poskytnout nasledujici informace:

Zjisténé problémy tykajici se schopnosti vylepSeni, spravovatelnosti,
Skélovatelnosti a vykonnostnich aspektli technické implementace nastroje pro
Network Service Request Management implementovaného na platformé
ServiceNow.

Doporuceni pro prizpasobeni implementovanych konfiguraci a uprav pomoci best
practices doporucenych systémem ServiceNow.

Ur€enou miru dodrzovani best practices pii implementaci néstroje v systému
ServiceNow.

Identifikace rizika souvisejiciho s bezproblémovym upgradem instance sluzby

ServiceNow.

4.3.2. Vystupy analyzy

Pro spravné porozumeéni vysledkim analyzy byly definovany nésledujici oblasti dopadu

zjisténych nedostatkd, pficemz objevené nedostatky mohou zasahovat do vice oblasti.
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Tabulka 1: Oblasti dopadu nalezenych chyb

Oblasti dopadu Popis
Frror Problém v platformé ServiceNow nebo v konfiguraci
instance, ktery zplisobyje neo¢ekavané chovani.
Ovladatelnost Potiebné usili pro Gdrzbu konfiguraci a custonuzaci
V§kon Rychlost a odezva aplikace ServiceNow vnimana

koncovymi uzivateli.

Schopnost 1mplementace nebo customizace aplikaci
Skalovatelnost  [ServiceNow vyhovét zvy$enym nrokim s pfijatelnou
urovni vvkonu.

Schopnost  konfigurace nebo customizace uspésné

Upgradovatelnost .
patadovaletnos upgradovat a nebranmt procesu updgradu produktu.

Schopnost efektivné navigovat koncového uzivatele a
Pouzitelnost provadét ukoly v ramei kaZzdé aplikace. Vztahuje se na
pouzitelnost platformy, ne pouZitelnost procesu.

zdroj: [16]

Nasledujici zjisténi se tykaji zdsadnich nedostatkt u jednotlivych néstroji konfigurace. U
kazdého zjisténi je uvedena oblast (oblasti) dopadu definované vySe, mira kriti¢nosti

(nizka, stiedni vysokd) a uvedena doporuceni vhodna pro napravu.

4.3.2.1. Business rules

Customizované funkcionality auditu

Kdyz se zméni nakladové stiedisko, business rule ,,Cost Center Changes* vklada data do

vytvorené tabulky ,,u_asset audit™ misto aby byly pouzity nativni funkce systému.

e Oblast dopadu — ovladatelnost, pouzitelnost
e Kiriticnost — nizka

e Doporuceni — vyuzit nativni funkce auditu
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Business ruly vytvarejici ID a jmenné konvence

Velky pocet Business rule manipulujicich s daty pii vkladani nebo aktualizovani
(pojmenovani, generovani ID). Takové Business ruly nejsou nutné, pokud se vyuzivaji
podobné nativni funkce. Napiiklad Business rule ,,WAN Dynamic name for switch®
vytvaii nazev dynamicky na zikladé jmenné konvence. Hrozi potencidlni problémy s

vykonem pfi manipulaci s velkymi daty, napt. v CMDB.

e Oblast dopadu — ovladatelnost, vykonnost, pouZzitelnost
e Kiriticnost — nizka

e Doporuceni — vyuzit nativni funkce platformy — sprava ¢isel, vlastnosti slovniku

Customizované Business ruly misto workflow aktivit

Vysoky pocet pomocnych Business rule, které se spoustéji béhem zivotniho cyklu ticketu.

Nejsou dodrzovany nasledujici doporucované best practices:

— Pouziti aktivit v ramci workflow

- Nevyvijet customizovanou logiku, pokud jsou k dispozici nativni funkce

Piiklad: Business rule ,,Autopopulate approver field automaticky vypliuje vlastni pole
schvalovatele. Nabizi se tedy piilezitost piehodnotit nastaveni schvalovani tak, aby tyto

customizované logiky nebyly nutné.

e Oblast dopadu — ovladatelnost, skalovatelnost, upgradovatelnost
e Kiriticnost — stfedni
e Doporuceni — odstranit business rule, které pouzivaji vlastni kod v riznych krocich

procesu, misto toho pouzit workflow aktivity.

Business ruly, které zavisi na pevné nakdédovanvch hodnotich

Pevné nakddované hodnoty nesmi byt nikdy pouzivany ve vyvijenych objektech, jelikoz

kod poté ztraci svoji dynamicnost.
Priklad pevné nakodované hodnoty:
short_description','=",'Perform Technical Validations'

(...) isMemberOf('ServiceDesk-VIP") (...)
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Zmeéna jmenné konvence ticketu nebo jména skupiny vede k nutnym vyvojovym zménam
(Gprava kodu). Také, jelikoz jsou tyto Business ruly spoustény v jednotlivych krocich

procesu, m¢ly by byt pouzity workflow aktivity.

e Oblast dopadu — Error, ovladatelnost

e Kiriti¢nost — vysoka

e Doporuceni — predélat celé feSeni pouzitim workflow. Pfi pouzivani workflow by
hodnoty, které maji byt v podminkach, mély byt precteny ze systémovych rekvizit
nebo z jinych aktualizovatelnych dat.

Pevné nakodované osoby ve skriptech

Business Rule “WAN_TEST Change Approvers” je vyvinuta pro zménu piifazeného

schvalovatele Zadosti z jedné preddefinované osoby na jinou.
Ve skriptu jsou pevné nakodovana sys_id uzivateli.
Obrazek 11: Skript znazornujici pevné nakédované hodnoty

ab

Script ¢ - B 85| Q| w | & Q|8 % B

[y

(function executeRule(current, previous /*null when async*/) {

if (current.approver=="8fc40470db899780c6319637db9619¢9")

[
L

current.approver="bb23305c4fe68700445cecd18110c789";

}

if (current.approver=="cfa2fc3d3760de00d9d85aa543990ecb")
{
current.approver="a063f81c4fe68700445cecd18110c70c";

}
if (current.approver=="04213cb93760de00d9d85aa543990ef7")
{

current.approver="9f25f85c4fe68700445cecd18110c71b";

1
J

if (current.approver=="96b38098db8f0740d357fe9b0c96191e™)

I
L

current.approver="be85bc1cafe68700445cecd18110c77b";

1
J

current.autoSysFields(false);

/document id

})(current, previous);

zdroj: ServiceNow instance spole¢nosti A
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Toto je velmi nezralé a jednoduché feSeni, které bylo vyvinuto pravdépodobné na zakladé
individualniho pozadavku. Zachovani této Business rule vede k nutnosti dalsiho vyvoje pti

béznych provoznich zménach, jako naptiklad zména personalu.

Tato Business rule byla pravdépodobné vyvinuta v produkénim prostiedi, coz absolutné
popira best practices.

e Oblast dopadu — Error, Ovladatelnost

e Kiriticnost — vysoka

e Doporuceni — odstranit tuto Business rule, l1ze pouzit nativni delegativni funkce

systému

Nepouzivani Script Include pro zpracovani kodu

Nejvyznamnéj$i problém tykajici se konfigurace Business rule je nevyuzivani Script
Include pro globalni Business ruly, které nemaji Zadné podminky nebo omezeni na tabulky

a nacitaji se na kazdé strance v systému. Script Include se nacitd pouze, kdyz je volan.

Nasledujici ptiklady Business rule obsahuji az 180 fadk kodu, coz méa velky vliv na

vykonnost instance (¢as nacitdni formulaid a seznamtl).

- WAN_MSer_Copy SO number on task5

- W_I_M_ report BAN_audit

- W_.I M SOid

- W_I_M _report_Site_delete

- W_I_M_report. WAN_update

e Oblast dopadu — vykon, ovladatelnost

e Kiriticnost — vysoka

e Doporuceni — vytvorit Script Include, vlozit cely kéd do odd€lenych funkci a volat

Script Include z Business Rule

43.2.2. Katalogové polozky

Katalogovéa polozka odkazuje na externi obsah

Katalogové polozky odkazuji na externi obsah pro generovani problémi s daty, které maji
byt vyplnény do formulafi v ServiceNow. Odkazy navadéji uzivatele k vznaseni problémi

e-mailem misto pouziti ServiceNow, jako néstroj workflow.
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Priklad: ,,Pokud neni spravnd Site v seznamu, pozadejte oddéleni Network Operations o
jeji vytvofeni pres e-mail netops.event@a.support.com. Prosim pouzijte nasledujici

Sablonu.” (odkaz)

e Oblast dopadu — pouzitelnost

e Kiriti¢nost — nizka

e Doporuceni — uvazovat o implementaci téchto podplrnych procesi jako o
workflow v ServiceNow, nikoli o pouziti nestrukturovanych zptisobti komunikace,

jako je e-mail.

Nazvy proménnvych v katalogovych poloZzkach

Proménné nejsou vzdy spravné pojmenované, napi. ,,WAN check local contact®,

»INT _check local contact®.

e Oblast dopadu — ovladatelnost
e Kriticnost — nizka
e Doporuceni — sjednotit zpisob pojmenovani, napt. pouzivat jen podtrzitka, nebo

jen mezery, ne kombinaci obojiho.

4.3.2.3. Client Script

Problémy s vvkonem pii spusténi synchronnich rozhrani API

Client scripty s vlastnimi skripty pouzivaji synchronni GlideRecord API.

GlideRecord na stran¢ klienta je synchronni volani na server, coZ zpusobuje zpozdéni a
také vraci cely zaznam, zplsobujici také zpozdéni. Pokud se GlideRecord pouziva v Client
Scriptu, zpozdéni je znatelné uzivateli, coz vede ke Spatné uzivatelské zkusenosti z

hlediska vykonu.
Priklady zminénych Client Scripth:

- WAN_modify site, preference, internet
- WAN_modify internet of secondary

—  WAN_chck local cntct whn site changes
... a mnoho dalSich.

e Oblast dopadu — vykonnost, pouzitelnost
e Kiriticnost — vysoka
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Doporuceni — nahradit GlideRecord asynchronnim GlideAjax voldnim za pouZiti

funkce zpétného volani

Spatny postup pii poimenovani proménnych ve skriptu

V Client sciptech jsou pouzivana jednotliva pismena jako ndzvy proménnych napft. var a,

o324

Priklady:

WAN_Decommission request (popup)
Show State and substate
WAN _task9 checkbox mandatory

Oblast dopadu — ovladatelnost
Kriti¢nost — stiedni

Doporuceni — pouzivat 1épe popisujici nazvy proménnych, nebo alespon cela slova

Pouzivani Client Scripti misto UI Policy

Pozadované funkcionality mohou byt zhotoveny pomoci UI Policy misto Client scriptt,

které maji vySsi dopad na vykonnost.

Ptiklady Client sciptt, které mohou byt nahrazeny:

WAN _task otc,mrc mandatry by nxt step
W_1_M_task read only variable

LAN taskl variables visible on task2
WAN-Internet IDs on task 4,5 & 9

MSer_task mandatory variable on close
Oblast dopadu — ovladatelnost
Kriti¢nost — stiedni

Doporuceni — nahradit zminéné Client Scripty za Ul Policy

Manipulace s DOM elementy

Manipulaci s DOM elementy je doporuc¢ovano se vyvarovat, kvlili moznym zptisobenym

problémtim s udrzitelnosti pii aktualizaci prohlizeca.
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V nasledujicich ptikladech bere kod hodnoty z DOM elementti a pfidava je do textového
pole za pouziti DOM selekce.

- LAN/WLAN_URL in variable help text
—  MSer_task3&9 comnt,chng no visibility

e Oblast dopadu — ovladatelnost, skalovatelnost
e Kiriticnost — nizka
e Doporuceni — vytvorit Script Include, vlozit cely koéd do oddélenych funkci a volat

Script Include z Business Rule

4324, Platforma

Zastarala CMS technologie pouzita na Portalu

Zkouman¢ teSeni nepouziva soucasnou technologii Service Portalu, misto toho je pouzita

zastarala CMS technologie.

e Oblast dopadu — ovladatelnost, pouzitelnost
e Kriti¢nost — nizka

e Doporuceni — vylepsit portal pro koncové uzivatele pomoci modulu Service Portal

Vzhled portalovych stranek

Portalové stranky vyuzivaji formulafe ze systémového rozhrani, coz neni ptili§ uzivatelsky
privetive.

e Oblast dopadu — pouzitelnost

e Kriti¢nost — stfedni

e Doporuceni — vylepsit portal pro koncové uzivatele pomoci modulu Service Portal

s elementy stranek Service Portalu

Tabulka Service Order je vytvofena jako customizovand

Tabulka “Service Order” [u_service order] je vytvofena jako customizovana tabulka,
misto pouziti nativnich funkci pro zpracovani pozadavku (Request Fulfilment). Nejsou
pouzita zadna worklflow. Na této tabulce bézi mnoho Business rule, které zpracovavaji
vlastni logiku pro €teni, zpracovani, zapis nebo mazani dat do této a dalSich souvisejicich

customizovanych tabulek a spoustéji se na zédkladé riiznych manipulaci s daty.

49



Jelikoz je tato tabulka vytvofena jako zakladni tabulka, a ne jako rozsifeni tabulky Task

[task], nemohou byt na ni pouzita workflow pro fizeni Zivotniho cyklu pozadavku.

Tabulka “Service Order” se zda byt jako klicova tabulka pro implementovany proces. Je

tedy nepochopitelné, pro¢ je tato tabulka implementovdna jako customizovani, misto

pouziti nativnich funkeci.

Oblast dopadu — ovladatelnost, skalovatelnost, upgradovatelnost, pouzitelnost
Kriti¢nost — stfedni
Doporuceni — pouzit nativni tabulky pro zpracovani pozadavku (Request

Fulfilment) a spoustét veskerou aplikacni logiku pomoci workflow

Velké mnozstvi customizovanych tabulek

Vétsina celého feSeni je zalozena na customizovanych tabulkach obsahujicich procesni

data. Nejlepsim postupem je vyuzivat nativni funkce, které maji podobné funkce, jaké

vyzaduji obchodni procesy, pouze s potiebnymi konfiguracemi a pfizptisobenim.

Tyto customizované tabulky se nachédzeji v oblasti, kde na zaklad¢ obsahu tabulky by

ulozené zdznamy mély byt:

{tabulka} -> {doporucena nativni tabulka/modul}

Billing Account -> Contract Management

Country list -> Country [core_country]

Hemmersbach site -> Location

Internet connection -> CMDB

Internet IP Details -> CMDB

Managed Service -> CMDB

Network CMDB Audit -> Pravdépodobné néjaka pomocna tabulka pro zachovani
struktury CMDB — pouzit nativni nastroje pro fizeni CMDB

Network Connection Billing -> Cost Management, potencialné¢ Service Portfolio
Management

Region -> Location with parent/child

SCOA Account Table -> Company, Cost Management, potencialn¢ Service
Portfolio Management

Service Order -> Request Fulfillment, Request/RITM ticket
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- Site -> Location

- Site all Connections -> Location, CMDB

— Site Internet -> Location, CMDB

- Site Managed Service -> Location, CMDB

- Site User -> Location

- Site WAN -> Location, CMDB

- Unit Code -> pravdépodobné Department

- WAN Connection -> CMDB, Cost Management

e Oblast dopadu — ovladatelnost, skalovatelnost, upgradovatelnost, pouzitelnost
e Kriti¢nost — stfedni
e Doporuceni — vylepsit celé feSeni vyuzitim nativnich funkci co nejvice, tak jak je

uvedeno vyse

Customizované vysledky prazkumu

Vyvinutd customizovana aplikace “Survey response”, kterd zaznamendva vysledky

prazkumi, misto vyuziti nativnich funkci “Survey”.

e Oblast dopadu — ovladatelnost, upgradovatelnost
e Kriti¢nost — nizka

2

e Doporuceni — vyuzivat nativni funkce pro vysledky prizkumu - “Survey’

Spatna developerskd praxe pro zvefejnéni novych verzi

Byly zaznamenany indexy, které vedly k podezfeni, ze vyvoj byl v né€kolika ptipadech
proveden pfimo na produkéni instanci a byl pfeskoCen cely proces fizeni zvetfejiiovani z

developerské a testovaci instance.

Z dostupnych dat Ize vy¢ist, Ze testovaci instance byla naklonovéana z produkéni instance v
polovin¢ cervna 2018 a objekt byl vytvoien difive ve vychozim setu updatl, ktery je

nepienosny mezi instancemi. To dokazuje, ze vyvoj byl proveden na produk¢ni instanci.

Takova praxe piedstavuje hrozbu, nebot’ mize zpusobit okamzité nezadouci ucinky, jako

je naptiklad nepouzitelnost nastrojii nebo ztrata dat.

e Oblast dopadu — error, ovladatelnost

e Kiriticnost — vysoka
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Doporuéeni — nikdy nevyvijet na produkci. Definovat silnou a vynutitelnou

vyvojovou politiku.

4.3.25. Notifikace

Pokrodilé podminky mohou byt vytvoieny v néstroji pro tvorbu podminek

Pouziti skripti se nevyzaduje, protoze jeho funkce lze dosdhnout pomoci nastroje pro

tvorbu pokrocilych podminek.

Priklady:

End User Service Request Approval Rec
End User ServiceRequestDenialReceived

End User Service Request Approval
Oblast dopadu — ovladatelnost, vykonnost
Kriti¢nost — nizka

Doporuceni — pouzivat nastroj pro tvorbu pokrocilych podminek, misto skriptu

Script pro e-mailovou notifikaci neni zapsan do funkce

Preddefinované funkce a kody by mély byt vzdy soucasti vlastniho vyvoje. Jinak to mize

ovlivnit dalsi funkce, protoze skript vytvoii globdlni proménnou nazvanou "gr" pro

GlideRecord(). Toto jméno proménné je obecné nejCastéji pouzivano pro objekty

GlideRecord.

Priklady:

NetOps_End User_Signature
WAN_Approval requested for_CC
WAN_ Network CMDB Approvers_ CC
WAN_Service Catalog CC

Oblast dopadu — error, vykonnost

Kriti¢nost — vysoka

Doporu¢eni — vzdy zahrnovat out-of-the-box predvyplnény koéd pro volani
samoc¢inné funkce. Upravit stavajici e-mailové skripty pro notifikace s timto
problémem a zabalit kod do samocinné funkce. Smazani zbyte¢né¢ho kodu v

poznamkach.
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4.3.2.6. Script Include

Z4dny popis funkci

Funkce postradaji popis funkénosti a pouziti skriptu, coz ztézuje spravu a podporu feseni.

Pojmenovani proménnych je bud’ pfilis jednoduché (pouziti jednotlivych pismen) nebo

neni vypovidajici.
Priklady:

- WANCchecklInactive
- WAN(CciClassName
- WANSsetVariables
- WAN:sitelnactive

e Oblast dopadu — ovladatelnost
e Kriti¢nost — stfedni
e Doporuceni — Popsat funk¢nost kazdé funkce, vstupni parametry a jejich ocekavany

typ dat, nejlépe pridat nazev objektu, ktery vola tuto funkci.

43.2.7. Ul Policies

Vvkonnostni problémy pii béZicim synchronnim API

UI Policies, na kterych bézi customizovany skript pouzivaji synchronni GlideRecord API.

GlideRecord na stran¢ klienta je synchronni volani na server, coZ zptusobuje zpozdéni a
také vraci cely zaznam, zpUsobujici také zpozdéni. Pokud se GlideRecord pouziva v Client
Scriptu, zpozdéni je znatelné uZivateli, coz vede ke Spatné uZivatelské zkuSenosti z

hlediska vykonu.
Priklad: UI Policy “AC_WAN_MSer Task 8 editable”
... a mnoho dalsich.

e Oblast dopadu — vykonnost, pouzitelnost
e Kiriticnost — vysoka
e Doporuceni — nahradit GlideRecord asynchronnim GlideAjax volanim za pouziti

funkce zpétného volani
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UI Policies spoustéji mnoho formulafovvych akci

UI Policies skryvaji a zobrazuji mnoho poli formulate, coz vede k problémim s vykonem
na stran¢ klienta pii nacitani dokumentu se vSemi poli v dob¢ vykreslovani a nasledném

skryti poli.

Pro uZivatele to pfedstavuje vnimani horSiho vykonu a Spatny uzivatelsky dojem, jelikoZ
uzivatelé¢ vidi nejprve cely dokument s naslednym opétovnym vykreslenim, pficemz

skryva pole jeden po druhém Client scriptem spusténym v prohlizeci.
Priklad: Catalog Ul Policy “LAN_form hide extras”
... a mnoho dalSich.

Obrazek 12: Priklad velkého mnoZstvi nastavenych Ul Policies

(= Catalog Ul Policy

= | cataog U Potcy Actors [ searn

[}
n
E)
n
n

zdroj: ServiceNow instance spole¢nosti A

Oblast dopadu — ovladatelnost, vykonnost, pouzitelnost

Kriti¢nost — vysoka

Doporuceni — vzit v uvahu pouziti formulatfovych nadhledi (Form Views)

54



Pro stejna pole je definovano nékolik katalogovych Ul Policy akci

Pro nekterd pole existuje vice katalogovych UI Policy, které maji stejné potadi, nelze tedy
predvidat jejich potadi spusténi. To ma vliv na vykonnost na strané¢ klienta.
Piiklad takovych poli: pri_int, wan_reject, mser_site, pri_con, ser_type a 50+ dalsich.

e Oblast dopadu — ovladatelnost, vykonnost, Skalovatelnost

e Kiriti¢nost — stfedni

e Doporuceni — podrobnéji definovat pravidla a podminky nebo zménit potadi tak,

aby kazda Ul Policy byla jedine¢na.

43.2.8. Workflow

Usporadani workflow

Pracovni postupy maji neformatované usporadani, takze je obtizné, ne-li nemozné jim

porozumét, fesit problémy ¢i dale vyvijet a sledovat stav ticketu.

Priklad: Workflow “WAN_Request”

Obrazek 13: Priklad neprehledného workflow

AC_WAN_Request
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zdroj: ServiceNow instance spolecnosti A.
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e Oblast dopadu — ovladatelnost
e Kriti¢nost — stiedni

e Doporuceni — zlepsit usporadani workflow

Mnoho katalogovvch uloh ve workflow

Pracovni postupy generuji fadu katalogovych tloh, které ma teSitel splnit. Jedna osoba

musi uzaviit vice ukold, aby hlavni ticket pokracoval v toku.

e Oblast dopadu — pouzitelnost
e Kriti¢nost — stiedni
e Doporuceni — pirezkoumat tok obchodnich procest spolu s technickym workflow,

aby bylo mozné vidét piilezitosti ke zjednodusSeni

4.3.3. Shrnuti analyzy
Reseni je implementovano se zaméfenim na poskytnuti o¢ekavanych funkci, ale s velmi
nizkym uvazenim naklad na budouci mozné zmény nebo na maximalizaci vykonu
ovlivitujiciho koncové uzivatele. Vyuziti stdvajicich funkci ServiceNow (které jsou k
dispozici po dlouhou dobu) je ptekvapivé nizké. Je zde nekolik problémt, které, pokud se

nebudou fesit, se zhors§i. MiiZze byt dosaZzeno vyznamnych zlepSeni.

Pii implementaci bylo pouzito mnoho customizovaného vyvoje, ktery mohl byt proveden
za pouziti out-of-the-box funkci. Vydaje na takovy vyvoj je mnohem vyssi, jelikoz out-of-
the-box funkce jsou rozkoédovany a prekonfigurovany. Také jakékoliv dodatecné
vylepseni pro out-of-the-box funkce piidané ServiceNow v budoucnosti nemohou byt

pouzity, protoZe jsou vyuzity customizované tabulky a kody.

Otazka nakladi na budouci upgrade je velkym problémem. Vlastni vyvoj by mohl byt
zpusob, jak se vyhnout konfliktim v pribéhu upgradu, ale pouze pokud se provadi v ramci
jednotlivych aplikaci, které chrani vytvofené objekty, coz zde neni pouzito. Velké
mnozstvi vlastnich objektl mimo rdmec aplikaci znamena dalsi riziko béhem upgradu.
Pokud existuje strategie pro vyvoj aplikace pomoci vlastniho kodu pro minimalizaci
mozného dopadu upgradi, méla by byt piehodnocena, protoze naklady na tento vyvoj jsou
mnohem vys$i nez naklady na upgrade, zejména u tak vyspé€lych oblasti, jako je request

fulfilment.
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Vykonnost platformy je tézce ovlivnéna nedodrzovdnim ServiceNow best practice a
nezohlednéni vykonu béhem vyvoje. Tento Spatny vykon neovliviiuje pouze serverovou

stranu ServiceNow, ale také uzivatelskou zkusenost.

Na zaklad¢ analyzy je doporuceno znovu naimplementovat feSeni od zacatku pro
spole¢nost E. Pfidand hodnota bude v oblastech se zvySenym potencidlem fidit vyvoj
obchodnich procest spolu se zjednoduSenim procest technické implementace, zlepSenim

vykonu, snizenim nakladi na udrzbu a naklady na budouci zmény.

Tabulka 2: Celkové skore

Celkové skore: slabé

ﬂ
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zdroj: [16]

Tabulka 3: Celkovy pi‘ehled kriti¢nosti

Kriti¢nost
Stiedni 10
Nizkd 3

zdroj: [16]
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4.4, Navrhy reSeni

Naésledujici navrhy vychazeji z vysledkt vyse uvedené technické analyzy. Spole¢nost D
nabizi dva mozné scénare.

441, Scénair A — Prevod feSeni do nové instance, oprava chyb a

vylepSeni

Scénat A zahrnuje pfeneseni feSeni spoleCnosti A do nové instance zakaznika E, opravu
chyb a konfiguraci vylepSeni. Zakaznik musi rozhodnout, zda opravy a vylepSeni budou
provedeny pied prevodem na novou instanci, z ¢ehoZ by mohla Cerpat také spolecnost A a
naklady na toto vylepSeni by si tak spole€nosti mohly rozdélit. Tento scénaf také zahrnuje

opravu vsech chyb s nizkou, stfedni i vysokou kriticnosti uvedenych v technické analyze.
Scénat A obsahuje nasledujici tf'i kroky:

1. Oprava chyb nalezenych v ServiceNow platformé spole¢nosti A

Tento krok zahrnuje opravu vSech nalezenych chyb, vcetné opravy kodu
naimplementované logiky pomoci best practices pro zlepSeni efektivnosti a snizeni
zbytecné slozitosti plvodniho feSeni. Déle zahrnuje reverzni inZenyrstvi a novou

dokumentaci celého feSeni a také nasazeni feSeni napfic¢ obéma prostredi spolecnosti A1 E.

2. Pievod fe$eni z instance spolenosti A do instance spolenosti E zahrnujici opravy

nastroje Network Request Management

V tomto kroku dochazi k nasazeni ptipravené¢ho nastroje Network Request Management
zkroku ¢. 1, dale piesun dat z tabulek instance spole¢nosti A do instance spolecnosti E,
validaci nasazené konfigurace na instanci spole¢nosti E a samoziejmé opravu ptipadnych

errorq.

3. VylepS$eni soucasného fe$eni ServiceNow na zdkladé pozadavku zakaznika

V poslednim kroku tohoto scéndfe budou implementovany katalogové polozky dle
pozadavki, definované role a zodpovédnosti a samoziejme nastavend pristupova prava
konkrétnim rolim (uzivatelim). Dale je samoziejmosti dodani souvisejici dokumentace,
uzivatelské testovani, pfipadné opravy chyb nalezenych testovanim a kratké obdobi

podpory ze strany dodavatele.
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4.4.2. Scénar B — Nové reSeni “na zelené louce”

Druhou navrZenou variantou je implementace celého procesu tzv. ,,na zelené louce®, coz

znamena vyvoj zminéného procesu od zacatku pfimo na instanci ServiceNow spolecnosti

E, vCetné€ vyvarovani se nalezenych chyb a implementaci poZadovanych vylepSeni.

Tento scénaf obsahuje nasledujici kroky definujici, jakym zptisobem bude scénat probihat:

1.

Piezkoumani obchodnich procesii a pozadavki k jejich ptizptisobeni pro spole¢nost
E
Solution design — pouziti méné customizace a vice out-of-the box funkcionalit pro
zlepSeni administrace a aktualizace
Definovani user stories — popisovani funkcionalit aplikace z pohledu konkrétnich
uzivatell
Implementace nového feSeni bez veSkerych nalezenych chyb v technické analyze
a. Refaktoring zavedené obchodni logiky s vyuzitim best practices pro
zlepseni efektivity
b. Zachovani pfistupovych prav a omezeni roli
C. SniZeni zbyte¢né sloZitosti implementovaného feseni
d. Nastaveni stejnych notifikaci jako v instanci spole¢nosti A, avSak podle best
practices
e. Re-implementace sou¢asného zastaralého CMS portalu do ServiceNow out-
of-the-box feseni — Service Portal
Pievod souvisejicich dat z tabulek v instanci spole¢nosti A do instance spole¢nosti
E
Technicka dokumentace — dobie strukturovand dokumentace, kterd usnadnuje
spravu a podporu implementovaného nastroje

7w o

Priprava testovacich scénatii pro uzivatele

vvvvvv

implementaci od zacatku
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4.5. Finan¢ni odhady pro jednotlivé scénare
V nasledujicich dvou podkapitolach jsou uvedeny cenové nabidky pro spolecnost E na
zakladé navrhovanych scénaii. Ceny jsou rozdéleny dle narokli na zaméstnance

spole¢nosti D.

Na projektu zpravidla pracuje ServiceNow Consultant (junior), ServiceNow Expert
(senior), Architect (principal) a Project manager (lead). Pro kazdého zuvedenych
zaméstnancii je uveden odhadovany pocet man days (MDs), které predstavuji jeden

pracovni den daného ¢lovéka, a cena za jeden tento den u daného zaméstnance.

45.1. Scénar A

Pti stanoveni cenové nabidky pro scénat A byly vzaty v tivahu nasledujici predpoklady:

e Spolecnost A bude chtit profitovat z provedenych vylepSeni a to znamena, Ze
o zazddd soucasného poskytovatele o klon produkéni instance na
developerskou a testovaci pred zacatkem fixace,
o pfipravi regresni testy, aby ovéfila, Ze fixace neporusila soucasné funkce,
o provede tyto regresni testy.
e Pokud spole¢nost A nebude chtit profitovat z fixace chyb, celé feseni bude nejprve
pfeneseno na instanci spolecnosti E a opravy budou provadény az tam.
e Spolecnost E bude nasazovat feSeni mezi instancemi (developerska, testovaci,
produkéni), pokud vSak spolecnosti A ¢i E budou toto pozadovat od soucasného

poskytovatele, nabidka bude levnéjsi o 1 MD na konzultanta.

Pro tento scénaf je cena rozdélena do tfi krokd, které byly definovany v kapitole 5.1.

Celkova odhadovana cena je 60 850 EUR s celkovym poctem 102.7 MDs.
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Tabulka 4: Finan¢ni naklady na scénari A

Steps ServiceNow Consultant ServiceNow Expert Architect Project Manager
P (Senior Consultant) (Principal Consultant) (Lead Consultant)

Price MDs Price MDs Price MDs Price

p= [€600/MD] [€1000/MD] [€800/MD]

[€500/MD]

Step 1 38.4 19 200 15.6 9360 2.4 2400 10.8 8640
Tl L2 finlos of 39 600 EUR for 67.2 MDs
Step 1

14.5 7 250 7 4200 0.5 500 4.5 3 600
Total [€]/MDs of 15 550 EUR for 26.5 MDs
Step 2

5 2 500 1 600 1 1 000 2 1 600

TRl 12 ke of 5 700 EUR for 9 MDS
Step 3
T [€l 60 850 EUR for 102.7 MDs

zdroj: [17]

45.2. Scénar B

Stanoveni cenové nabidky pro scénaf B se fidi nasledujicimi predpoklady:

e Spolecnost E pozdda soucasného poskytovatele o klon produkéni instance na
developerskou a testovaci pred zacatkem nového vyvoje ze strany spolecnosti D.

e Spolecnost D bude provadét nasazeni feSeni mezi instancemi, pokud vsSak toto
spolec¢nost E pozaduje od soucasného poskytovatele, cena bude levnéjsi od 1 MD

na konzultanta.
Celkova odhadovana cena za scénaif B je 54 230 EUR s celkovym poctem 90.7 MDs.
Tento scénar je tedy levnéjsi nez scénai A a zaroven spole¢nosti D doporuceny.
To je také diivod, proc si spole¢nost E zvolila scénar B.

Tabulka 5: Finané¢ni naklady na scénar B

. . ServiceNow Expert Architect Project Manager
Del ble / Rol S Now C Itant
(Senior Consultant) (Principal Consultant) (Lead Consultant)
Price Price Price Price
_ MPs  rcsoo/mp1  MP*  [ceoo/mp]  MP°  [c1000/MD] MP® [cBOO/MD]
New implementation 51.7 25 850 18.8 11 280 4.7 4 700 3.2 12 400
TOTAL [€] 54 230 EUR for 90.7 MDs

zdroj: [17]
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4.6. Pozadavky zakaznika
4.6.1. Katalogové polozky

Spolecnost A doposud vyuzivala 4 katalogové polozky pro objedndvani sitovych sluzeb,

pti¢emz kazda sluzba predstavovala konkrétni polozku v systému:

e Request for LAN / WLAN Service
e Request for Internet Connection
e Request for WAN Connection

e Request for Managed Service

Vzhledem k tomu, Ze pozadavky na Internet Connection, WAN Connection a Managed
Service vyuzivaji podobny postup pii jejich zpracovani, pozaduje spolecnost E slouceni
téchto tii polozek do jedné s nazvem Managed Service Request a vytvoieni jednotného

workflow pro tento proces.

Polozka Request for LAN / WLAN Service vyuziva odlisny proces, nicméné pozadavek
spole¢nosti E je pfejmenovat tuto polozku na Network Infrastructure Request a vytvorit

workflow pro tuto polozku.

Katalogové polozky byly také velmi slozité a obsahovaly spoustu proménnych, které musel
zadatel, pfipadné poté feSitel vypliovat. Primérné kazda polozka obsahovala 40-50
proménnych a déle rizny pocet sad proménnych, coz zplsobilo velkou nepiehlednost.
Zakaznik tedy pozaduje zpiehlednéni a zredukovani pocet proménnych na nezbytny.

Proménné, které maji byt vyuzity, byly definovany.
4.6.2. Workflow

Ve spole¢nosti A byly implementovany pracovni postupy k jednotlivym polozkam (Ptiloha
¢. 1-4), které vsak byly prili§ slozité a nepichledné. Pozadavek zakaznika je takovy, aby
pro slou¢ené polozky Managed Service Request bylo vytvofeno jednotné workflow a

druhé pro polozku Network Infrastructure Request, které bylo také nevyhovujici.

Pivodni workflow byla vytvofena na bazi katalogovych taskd, které vytvarely pod tkoly
pro dany pozadavek a kazdy task feSila urcitd odpoveédna osoba. Pozadavek zakaznika bylo

celkové zjednodu$it a zptehlednit tato workflow. Spole¢nost D tedy zdkaznikovi
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doporucila vypustit katalogové tasky a pouze dany pozadavek piifazovat v urcitych fazich

odpovédné fesitelské skuping.

Pro polozku Network Infrastructure Request bylo navrzeno nové workflow (Pfiloha ¢.

5) s definovanymi fazemi:

Design & Validation
Quotation

IT Approval
Procurement
Delivery

Closed

o o~ w D oE

Pro polozku Managed Service Request bylo navrzeno nové workflow (Pfiloha €. 6)

S témito definovanymi fazemi:

Preparation
Quotation

IT Approval
Documentation
Final Approval
Place Order
Delivery
Closed

© N o g B~ w NP

4.6.3. Moznost zruSeni poZadavku

Zakaznik poZaduje moznost zruSeni pozadavku béhem jeho celého zivotniho cyklu. Tento
pozadavek se ze systému nesmaze, jeho stav se vSak zméni na Closed Incomplete a v
systému zlstane viditelny. Tato moZnost by méla byt pfistupnd pouze feSitelim

pozadavku. Zaroven se ma odeslat notifikace zadavateli, Ze jeho pozadavek byl zrusen.
4.6.4. Schvalovaci proces

Kazdy pozadavek musi byt schvalen odpovédnou osobou. Zékaznik mé definovany

skupiny feSiteld a Grovné schvalovani, pficemz kazd4 urovenn odpovidd cenové hranici.
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Ob¢ nové katalogové polozky maji definované schvalovaci procesy a jejich urovné

rozdilné¢. Pozadavek zakaznika je implementovat logiku schvalovani dle nasledujici

specifikace:

Polozka Network Infrastructure Request ma pouze IT schvalovani, pfi¢emz pti
celkové cené sluzby do 5000 EUR vcetné, se pozadavek pfifazuje pouze prvni
urovni schvalovateli a pokud celkova cena sluzby piresahuje cenu 5000 EUR,
pozadavek se po schvaleni na prvni Grovni posouva jesté ke druhé urovni
schvalovatelti.

Polozka Managed Service Request ma kromé IT schvalovani jeSté finalni
schvalovani. V tomto pfipadé se v IT schvalovani nebere v potaz cena, pouze
technicka specifikace, a proto je zde pouze jedna uroven schvalovateli. Ti vSak
maji mit moZnost poZzadavek nejen schvalit ¢i zamitnout, ale také vratit na zacatek
k prepracovani. Ve finalnim schvalovani jiz hraje roli cena, kdy kazda uroven ma
svoji schvalovaci skupinu a dany pozadavek se piifazuje konkrétni skupiné dle
nasledujici tabulky.

Tabulka 6: Urovné schvalovani

Cena (EUR) Skupina
<= 5000 prvil Urovef schvalovateld
>5000<=30000 druh& drovefi schvalovateld
>30000 tfetl drovef schvalovateld

zdroj: vlastni

Zaroven zakaznik pozaduje, aby se po 7denni neaktivité¢ skupiny schvalovatelt, kterym je

pozadavek momentalné piifazen, zaslalo e-mailové upozornéni prislusné skupiné, Zze

pozadavek ¢eka na jeji schvéleni.

4.6.5. Predpokladané doruceni

Zakaznik chce mit moznost zadat do pole ,,Estimated delivery* datum ptredpokladaného

doruceni, a to kdykoliv pied fizi Delivery u obou polozek. Zadani data by mélo byt
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povinné pravé ve fazi, kterd predchazi fazi Delivery. Poté jiz toto pole nebude mozné

ménit.
4.6.6. Prizkum spokojenosti

Zéakaznik pozaduje, aby se po uzavieni pozadavku odeslal zadateli e-mail s odkazem na
dotaznik spokojenosti. Tento dotaznik by meél obsahovat hodnoceni pomoci emotikon,
pricemz jejich bodové ohodnoceni je na Skale od 1 (velmi nespokojen) do 5 (velmi

spokojen) a také pole s moznosti dodate¢nych komentai.

4.7. Implementace optimalizovaného FeSeni

4.7.1. Katalogové polozky

Dle pozadavka zakaznika byly vytvoreny dvé katalogové polozky, které spolecné tvori
kategorii s nazvem “Network Connectivity”. Veskera konfigurace byla pfi implementaci
omezena pouze na danou kategorii, aby nedoslo k ovlivnéni jinych aplikaci a konfiguraci,

které jiz systém obsahuje.

Pro kazdou katalogovou polozku byl vytvoien set proménnych, které se zobrazuji na
katalogovém formulafi a dale dal$i proménné, které se pribézné zobrazuji pti zpracovavani
pozadavku. Kazda proménnd mé unikatni nazev, ktery se dle best practices pisSe malymi
pismeny s podtrzitky a to proto, aby mohl byt snadno pouzit v ptipad€ nutnosti skriptovani
(napt. eit_site). Koncovému uzivateli se pak zobrazuje tzv. Stitek, ktery je vice uzivatelsky
privétivy (napt. Site).
4.7.2. Network Infrastructure Request

Set proménnych s nazvem ,,EIT — NIR Variable set“ obsahuje nasledujici proménné s
danym typem, ktery urcuje, jak se bude proménnd zobrazovat, zda vyZaduje volbu z

moznosti, ¢i zda odkazuje na jinou tabulku, ze které je tfeba vybrat zaznam atd.

e Site (eit_site) — referenéni pole, které vyzaduje vybér z tabulky u_site, kde jsou
ulozeny vSechny Site. Zadavatel vybere ze seznamu danou Site, pro kterou chce
pozadavek vytvofit. Toto pole je povinné, tedy oznacené ¢ervenou hvézdickou.

e Local contact (eit_local_contact) — referen¢ni pole, které odkazuje na tabulku

sys_user, kde jsou uloZeni vSichni uzivatel¢ systému. Pro toto pole se vybird
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primarni kontakt, ktery souvisi se zvolenou Site. Pro snazs§i zaddvani pozadavku
byl vytvofen Client script, ktery automaticky vypliiuje toto pole pfislusSnym
kontaktem poté, co zadavatel vybere pozadovanou Site. Toto pole je povinné, tedy
oznacené cervenou hvézdickou.

e Procurement (eit_nir_procurement) — zaskrtavaci policko, které zadavatel
zaklikne v pfipad¢, ze je vyzadovan nakup nové pripojky. V Pfipadé, Ze se jedna
pouze o upravu soucasné pripojky, policko nechd prazdné. V zavislosti na volbé
tohoto pole dochazi k rozdilnému postupu pii zpracovani pozadavku.

e Requested by Date (eit_requested_by date) — policko pro vybér pozadovaného
data doruceni. Pro toto pole byl vytvoren Client script, ktery hlida, aby zadavatel
nevybral datum v minulosti. V piipadé, ze tak ucini, pod polickem se zobrazi
chybova hlaska a pole zistane prazdné.

e Requested type (eit_requested_type) — pole s moznosti vybé&ru, pro kterou sluzbu
je pozadavek vytvaren. Moznosti vyberu jsou LAN, Wireless LAN ¢i Both (oboje).
Toto pole je povinné, tedy oznacené ¢ervenou hvézdickou.

e Proposed Solution (eit_proposed_solution) — textové pole, do kterého zadavatel
zad4 navrhované feseni. Toto pole je povinné, tedy oznacené cervenou hvézdickou.

e Comments (eit_more_comments) — textové pole, kam zadavatel mtize zadat dalsi

dodate¢né informace ¢i komentare.

Tyto proménné maji nastavené pofadi, ve kterém se maji na formulafi zobrazovat a
pomocné proménné, které oddéluji rozloZeni do sloupct. Vysledny katalogovy formulaf

vypada nasledovné.
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Obrazek 14: Vysledny katalogovy formulaf pro Network Infrastructure Request

¢ Sereios Catalog> Networ Connectivity > Hetwork infrabruchens Request #F a

Sarvica Racguet for LAMWLAN of both Order thin Bem

zdroj: ServiceNow instance spolec¢nosti E.

Dalsi proménné, které se zobrazuji v prubéhu zpracovani pozadavku budou detailnéji

vysvétleny béhem popisu procesu. Jejich ndzvy a typy jsou nasledujici:

Validated (eit_validated) — zaskrtavaci pole

Quote (eit_quote_number) — jednotadkové textové pole

Have you attached the Contract in the Related list? (eit_quoted) — pole s moznosti
vybéru

Procured (eit_procured) — zaskrtavaci pole

Delivered On (eit_delivered_on) — datumové pole

Completed (eit_completed) — datumové pole

4.7.3. Managed Service Request

Pro tuto polozku byl vytvoren set proménnych s nazvem “EIT — MS Variable set”, které se

zobrazuji na formuléfi. Nékteré z nich jsou totoZzné s proménnymi pro prvni polozku pouze

s rozdilem unikatniho nazvu. Tyto polozky jsou nasledujici:

Site (eit_ms_site)

Local contact (eit_ms_local_contact)

Requested by date (eit_ms_req_by_date)

Requested Type (eit_ms_type) - zde je rozdil v moznostech vybéru, kdy zadavatel
pozadavku vybirda WAN Connection, Internet Connection nebo Managed Service

Proposed Solution (eit_ms_proposed_solution)
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Comments (eit_ms_comments)

Dalsi polozky zahrnuté do tohoto setu proménnych se zobrazuji v zavislosti na vybéru

moznosti v poli Requested Type a jsou nasledujici:

Action (eit_ms_action) — pole s moznosti vybéru New nebo Modify, pficemz
zadavatel vybira, zda se jednd o novou sluzbu, nebo zménu stavajici. Toto pole je
povinneé.

Reason for new connection (eit_ms_reason_connect) — textové pole, kde
zadavatel specifikuje diivod nového ptipojeni. Toto pole je povinné.

Reason for new Managed Service (eit_ms_reason_ms) — textové pole, kde
zadavatel specifikuje divod nové sluzby Managed Service. Toto pole je povinné.
Internet Connection (eit_ms_int_connection) — referen¢ni pole odkazujici na
tabulku soucasnych internetovych sluzeb, ze kterych zadavatel vybira v piipad¢, ze
chce upravovat existujici piipojeni. Toto pole je povinné.

WAN Connection (eit_ms_wan_connection) - referen¢ni pole odkazujici na
tabulku soucasnych WAN sluzeb, ze kterych zadavatel vybira v pripad¢, Zze chce
upravovat existujici ptipojeni. Toto pole je povinné.

Managed Service (eit_ms_managed_service) - referenéni pole odkazujici na
tabulku souc¢asnych Managed Service sluzeb, ze kterych zadavatel vybira v ptipade,
ze chce upravovat existujici sluzbu. Toto pole je povinné.

Service Type (eit_ms_service_type) — pole s moznosti vybéru ze 14 moznosti, ze
kterych zadavatel vybira pozadovany typ sluzby v ptipadé¢ volby Managed Service.
Toto pole je povinné.

Requested modification type (eit_ms_req_type) — pole s moznosti vybéru ze 4
moznosti (Upgrade, Downgrade, Decommission, Other). Toto pole je povinné.
Please specify (eit_ms_pls_specify) — textové pole, kam zadavatel specifikuje, o

jakou se jedna sluzbu ¢i typ, v piipad¢ moznosti Other. Toto pole je povinné.

Pro lepsi ptehlednost, kdy se které pole ma zobrazit, byla vytvorena nasledujici tabulka

kombinaci poli a jejich ptislusnych akci. Tato logika byla nastavena pomoci UI Policies.
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Tabulka 7: Kombinace poli a jejich akce

Pole

Vybrané moZnosti

Akce

Requested Type + Action

WAN Connection + New

Objevi se nové pole "Reason for new connection” a policko
Cost Impact se automaticky zadkrtne.

Requested Type + Action

Internet Cormection + New

Objevi se nové pole "Reason for new connection” a policko
Cost Impact se automaticky zaskrine.

Requested Type + Action

Managed Services + New

Objevi se nova pole "Reason for new Managed Service” a také
"Service Type" a poli€ko Cost Impact se automaticky zagkrtne.

Objevi se referentni pole "WAN Connection”, pro vybér

Requested Type + Action WAN Connection + Modify |stavajiciho pfipojeni a déle se objevi pole "Requested
modification type”.
Objevi se referen¢ni pole "Internet Connection”, pro vybér
Requested Type + Action Internet Cormection + Modify |stavajiciho pripojeni a dale se objevi pole "Requested

modification type".

Requested Type + Action

Managed Services + Madify

Objevi se referentni pole "Managed Service”, pro vybér
stavajici sluzby a dale se objevi pole "Service Type". Vtomto
piipadé je pole Service Type automaticky doplnéno na zikladé
wwhrané stavaiici ahbv a nenf moiné ho ménit

Requested modification type

Other

Objevi se nové pole “Please specify”.

Service Type

Other

Objevi se nové pole “Please specify”.

zdroj: vlastni

Mimo set proménnych byly definovany dalsi proménné, které se zobrazuji v prubéhu

zpracovani pozadavku. Nize jsou popsany jejich typy, detailngji budou vysvétleny béhem

popisu procesu.

e RFP sent (eit_ms_rfp_sent) — zaskrtavaci poli¢ko

e Quote (eit_ms_quote_number) — textové pole

e Have you attached the Contract in the Related list? (eit._ ms_quoted) — vybér

Z moznosti

e Documentation created (eit_ms_doc_created) — zaskrtavaci policko

e Order Placed (eit_ms_order_placed) — zaskrtavaci policko
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e Delivered on (eit_ms_delivered_on) — datumové pole

e Completed (eit_ms_completed) — datumové pole

Stejné jako ptredchozi u ptfedchozi polozky, i tady maji proménné nastavené poradi, ve
kterém se maji na formulafi zobrazovat a pomocné proménné, které oddéluji rozlozeni do
sloupcti. Vysledny katalogovy formulaf v jeho zakladnim zobrazeni vypada nasledovné.

Dalsi pole se zobrazuji dle vyse uvedené tabulky.

Obrazek 15: Vysledny katalogovy formulafr pro Managed Service Request

< | Service Catalog > Network Connectivity >Managed Services Request % ooo | Q Search catalog
Service Request for a new / modify WAN / Internet Conneciton or Managed Service Order this Item
> Requested Type %k Requested by date

%k Site

Delivery time 1 Day

-- None —

> Action

- None —

>k Local contact

Cost Impact

sk Proposed Solution

Comments

zdroj: ServiceNow instance spole¢nosti E.

4.7.4. Requested Item
Jakmile zadavatel vyplni a odeSle formulaf ke zpracovani, vytvoii se pozadavek s
unikatnim cislem. Tento pozadavek se nazyva ,Requested Item™ a Cislo vzdy zacina
predvolbou RITM. Na formuléfi jsou zobrazeny zakladni informace o daném pozadavku,
napt. jméno zadavatele, datum vytvoreni, skupina, které je pozadavek piifazen, v jaké je

pozadavek fazi atd.

Déle jsou na formulédfi viditelné veskeré tdaje vyplnéné zadavatelem pii tvorbé

pozadavku. Tyto tdaje jsou nastaveny pouze ke ¢teni, aby je nebylo mozné menit.

Na nasledujicich obrazcich jsou znazornény formulafe pro kazdou z polozek s vyplnénymi

testovacimi udaji. Oba pozadavky jsou v prvni fazi.
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Obrazek 16: Formular pozadavku pro Network Infrastructure Request

i = Requested Item
= RITM9001824 [Network Request view]

Number RITM9001824

Requested for @

Item Network Infrastructure Request 6]

Assignment group EIT - NRM WL Net Specialists [o} @

Short description Service Request for LAN/WLAN or both
Variables
Site
TUR008 Q

Local contact
» More information

Pracurement

Proposed Solution

test

Comments

Validated

zdroj: ServiceNow instance spolecnosti E.
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% *5 ocoo | Update Cancel Request
=

Stage

State

Opened

Opened by

Estimated Delivery

Requested by Date

Requested type

Wireless LAN

Design & Validation

Work in Progress

2019-01-02 12:52:21

Save

Delete

)



Obrazek 17: Formular poZzadavku pro Managed Service Request

<= Requested Item

= RITM9001580 [Network Request view]

Number
Requested for
Item

Assignment group

Short description

Variables

Requested by date
» More information

2019-02-20 09:39:44

Site
SWE046

Local contact

Cost Impact

Proposed Solution

test

Comments

RFP sent

RITM9001580 Stage
Request user 1 ManagedService [6) State
Managed Services Request ® Opened
EIT - NRM MS Order Admins [o} @ Opened by

Estimated Delivery

Service Request for a new / modify WAN / Internet Conneciton or Managed Service

Requested Type

Managed Services

Action
Modify
Managed Service

NMS10000068

Service Type

Other

Please specify

test

zdroj: ServiceNow instance spole¢nosti E.

4.7.5. Workflow

Vytvorenim pozadavku se spousti workflow neboli pracovni postup, ktery urcuje, jak se

—
& = ooco Update | CancelRequest = Save | Delete ']\ ¢

Preparation

Work in Progress

2018-12-10 09:39:46

Request user 1 ManagedService @

ma pozadavek zpracovat a provedenim prfislusné akce ho posouva do dalsi faze. Jedna se

predev§im o automatické nastavovani skupin fesitell, akce, pii kterych se ¢eka na zadani

hodnoty do pfislusného pole, ¢i schvalovaci akce. Nové vytvorend workflow pro obé

polozky (Ptiloha €. 7 a 8) jiz nepouzivaji katalogové tasky. Pozadavek je posouvan do dalsi

faze zadanim pozadované hodnoty do pfislusného policka a ptifazuje se skupiné resitel.

V nasledujicim textu je popsan postup pro danou katalogovou polozku a akce, které

V jednotlivych fazi nastavaji.

72



4.75.1. Network Infrastructure Request
1. Design & Validation

Do této faze se pozadavek automaticky dostane v okamziku jeho vytvofeni a pfifadi se
skupin¢€ Network Specialists, které pfijde upozornéni prostiednictvim e-mailové zpravy, ze
ji by pozadavek pfirazen a je vyzadovano jeho vyfeSeni. Na formulafi pozadavku se v této
fazi zobrazuje pole ,,Validated, které tesitel zaSkrtne, jakmile jsou provedeny pfislusné
kroky k posunuti pozadavku do dalsi faze. Ulozenim zmén se pozadavek posouva do faze

Quotation.
2. Quotation

V této fazi zistava pozadavek piifazen skupiné Network Specialists, ktera zde vyplni
formular kontraktu v zalozce ,,Related list™. Kontrakt obsahuje informace o poskytovateli
sluzby, o jakou se jedna Site, jaka je cena této sluzby a dalsi souvisejici informace. Jakmile
je kontrakt vyplnén a pfifazen k pozadavku, feSitel vyplni Cislo kvoty do pole ,,Quote
number® a potvrdi volbou ,,Yes* na policku ,,Have you attached the Contract in the Related
list?, ze byl kontrakt vyplnén a pfifazen k pozadavku. K jednomu pozadavku mize byt
ptitazeno vice kontraktii. Policko Validated z predchozi faze je pomoci Ul Policy

nastaveno pouze ke ¢teni, aby jiz nebylo mozné ho zpétn¢€ upravovat.
3. IT Approval

Ve schvalovaci fazi se pozadavek piifazuje prvni skupiné schvalovatelt, ktera piedstavuje
prvni Uroven, na kterou se pozadavek dostava vzdy. Workflow generuje schvalovaci
poZadavek a systém odeSle zpravu ¢lenim piislusné skupiny. Pro schvaleni poZadavku

staci, kdyz je schvalen pouze jednim ze ¢lent skupiny, to samé plati pro zamitnuti.

V pfipad¢ schvéleni pozadavku na prvni Grovni dochdzi ke kontrole cen zadanych v
kontraktech. Pokud soucet vSech cen kontraktli ptesahuje castku 5000 EUR, pozadavek se
prifazuje druhé skupin¢ schvalovateli na druhou uroven. Tam schvalovaci proces probiha
stejnym zptisobem, jako v prvni urovni schvalovani. V ptipad¢, ze tato ¢astka je nizsi, nez
5000 EUR, pozadavek se posouva do dalsi faze. Pokud jeden ze schvalovatela (at’ uz v
prvni, nebo druhé urovni) pozadavek zamitne, automaticky se uzavird jako nekompletni a

ukoncuje work flow.
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Schvéleni / zamitnuti Ize provést dvéma zpusoby, a to bud’ pfimo kliknutim na odkaz v e-

mailové zpraveé, nebo v systému u prislusného pozadavku.

Zarovenn je ve workflow nastavena aktivita, kterd po 7 dnech zkontroluje, zda byl
pozadavek schvalen ¢i nikoliv. Pokud nebyl, systém odesle e-mailovou notifikaci aktudlni
skupiné schvalovateld s informaci, Zze pozadavek Cekd na jejich schvéleni. Pokud byl

pozadavek schvalen, workflow pokracuje déle.
4. Procurement

Tato faze nastava pouze v pripadé, ze bylo zaskrtnuto policko ,,Procurement® pti zadavani
pozadavku. Skupina, které je pozadavek piifazen v této fazi, je znovu Network Specialists,
ktera je opét upozornéna e-mailovou zpravou. Na formulafi se zobrazuje pole ,,Procured”,

které je tfeba zaSkrtnout pro posunuti do dalsi faze.
5. Delivery

Ve fazi dorucovani probihd dodani sluzby ze strany dodavatele na ptislusné Site. Na
formulafi se zobrazuji dvé datumova pole, jedno pro zadani data doruceni (Delivered) a

druhé pro zadani data kompletace a uzavieni pozadavku (Completed).
6. Closed

Do této faze se pozadavek dostane v okamziku jeho uzavfeni, a to bud’ formou fadného
splnéni procesu, kdy se pozadavek uzavie se stavem “Closed Complete”, nebo formou
stornovani ¢i zamitnuti pozadavky, kdy jeho stav “Closed Incomplete”. VSechna pole na

formulafi jsou nyni pouze ke Cteni a nelze je jiz upravovat.

4.75.2. Managed Service Request
1. Preparation
Toto je prvni faze pozadavku pro Managed Service Request, kterda se automaticky nastavi
pri vytvoreni pozadavku. Skupina fesiteld pro tuto polozku je ,,Order Admins“ a v této fazi
je jim je pozadavek opét automaticky piifazen a odesila se jim také e-mailova notifikace.
Na formulédfi se objevuje policko ,,RFP sent”, které musi jeden zfteSitelské skupiny

zaskrtnou pro posunuti pozadavku do dalsi faze.
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2. Quotation

Ve druhé fazi pozadavku probihd stejna akce jako v piipadé¢ polozky Network
Infrastructure Request, tedy fesitelé ze skupiny ,,Order Admins“ vyplni kontrakt a ¢islo
kontraktu na formulafi. Stejné¢ tak musi vybrat moznost ,,Yes* pro potvrzeni, Ze byl
kontrakt vytvoren a pfiloZen k pozadavku. Pomoci Ul Policy je policko z ptedchozi faze

nastaveno pouze ke cteni.
3. IT Approval

Ve fazi IT schvalovani dochazi k vytvoreni schvalovaciho pozadavku pro skupinu ,IT
Approvers“, kterym je odeslana e-mailova notifikace. Ti maji moZnost pozadavek bud’

schvalit, zamitnout anebo vratit k pfepracovani.

Pokud jeden ze schvalovatell pozadavek schvali, posouva se do dalsi faze. Jestlize vybere
moznost zamitnuti, pozadavek se uzavird jako nekompletni a workflow konci. Pokud vsak
zvoli moznost ,,Refine, pozadavek se vraci do faze Preparation, workflow se resetuje a
zacind bézet od zacatku.

I pro toto schvalovani je nastaven ¢asovac jako v pfipad¢ polozky Network Infrastructure

Request, ktery funguje na stejném principu.
4. Documentation

V této fazi je pozadavek opét pfifazen skupiné feSitelll ,,Order Admins®™ vcetné odeslani e-
mailové notifikace. Na formulafi se objevuje policko ,,Documentation created, které je
tieba opét zaSkrtnout pro posunuti poZzadavku do dalsi faze. Veskera difive vyplnéna pole
jiz neni mozné upravovat. Jakmile jsou provedeny potfebné kroky a feSitel toto pole

zaskrtne, nasleduje faze Final Approval.
5. Final Approval

Pfedtim, nez je pozadavek posunut do této faze, workflow pomoci skriptu urci, které
skupiné schvalovatelii ma pozadavek ptifadit na zdklad¢ ceny zadané ve fizi Quotation.
Jak bylo definovano zékaznikem, pii cené¢ do 5000 EUR vcetné je pozadavek piifazen

prvni skupiné schvalovateld, pfi cen¢ v rozmezi 5000 EUR a 30 000 EUR vcetné je
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pozadavek pfifazen druhé skupiné schvalovateli a pii cené vyssi nez 30 000 EUR se

pozadavek pfifadi tfeti skupin€ schvalovatell.

V této schvalovaci fazi jiz lze pozadavek pouze schvalit ¢i zamitnout, opét staci, kdyz
pozadovanou akci provede pouze jeden Clen z ptislusné skupiny. Schvalenim se pozadavek
posouva do dalsi faze, zamitnutim se pozadavek uzavira jako nekompletni a workflow
kon¢i.

Stejné€ jako v ostatnich schvalovacich fazich, 1 zde funguje aktivita, ktera hlida schvaleni

pozadavku a pfipadné zasila upozornéni o ¢ekajicim pozadavku.

6. Place Order

Pozadavek se pfifazuje zpét skupiné ,,Order Admins®“, ktefi v této fazi zaSkrtnou nové
zobrazené pole ,,Order placed®, aby mohl byt pozadavek dale zpracovan. Samoziejmosti je
nemoznost upravovat diive vyplnéna pole. Jakmile feSitel provede piislusné kroky,

postupuje pozadavek do faze Delivery.
7. Delivery

Stejné jako pro prvni polozku, i zde se zobrazuji dvé datumova pole — Delivered a

Completed. Pro spravné zpracovani a uzavieni pozadavku je nutné vyplnit ob¢ tato pole.
8. Closed

I tato faze je stejna, jako pro prvni polozku, tedy stav pozadavku je bud ,,Closed
Complete* nebo ,,Closed Incomplete* a vSechna pole jsou nastavena pouze ke ¢teni a nelze

je tedy ménit.

4.7.6. ZruSeni pozadavku
Na zékladé pozadavku zakaznika, bylo vytvoreno tlacitko na formulafi pomoci UI Action,
které ma nazev ,,Cancel Request® a umoznuje skupiné feSiteli stornovat jakykoliv
pozadavek z kategorie Network Connectivity, ktery je v jakékoliv fazi s vyjimkou faze
Closed. Kliknutim na toto tlacitko se systém uZivatele zepta, zda si opravdu pieje zruSit
pozadavek. Vybérem mozZnosti OK se pozadavek posune do faze Closed se stavem Closed

Incomplete a work flow se zrusi.
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Obrazek 18: Tlacitko pro zruseni poZadavku

T

& coo lpdate Cancel Request1 Save ']\ \],

zdroj: ServiceNow instance spolecnosti E.

Obrazek 19: Okno pro zruseni poZadavku

Web service-now.com fika

Click 'OK' to confirm cancellation of this request, else click ‘Cancel to

abort the cancellation.

zdroj: ServiceNow instance spolecnosti E.

Obrazek 20: Stornované workflow v pripadé zrusSeni poZadavku
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zdroj: ServiceNow instance spolecnosti E.
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4.7.7. Predpokladané doruceni
Pro policko s nazvem ,,Estimated delivery* byl vytvoren onLoad() Client script, ktery pro
polozku Network Infrastuctrure Request nastavuje toto pole povinné v pripadé, ze je ve
fazi Procurement (pokud tato moznost byla vybrana pii tvorbé pozadavku) anebo ve fazi
Quotation. Pro polozku Managed Service Request nastavuje toto pole povinné ve fazi
Place Order.

Obrazek 21: Client Script pro pole Estimated Delivery

B | B8 '-{, v | A 7 @ E ] ‘;O o)

function onlLoad() {

//Type appropriate comment here, and begin script below

if (g form.getDisplayBox("cat_item").value == "Network Infrastructure Request"” ||
g_form.getDisplayBox("cat_item").value == "Managed Services Request™){

if (g_form.getValue( ' 'variables.eit_nir_procurement') =

= "true" &% (g_form.getValue("stage") ==
‘eit_procurement’ || g_form.getValue("stage™) == ‘delivery')) {

g_form.setMandatory('estimated_delivery', true);

¥
else if (g_form.getValue( 'variables.eit_nir_procurement’) == “false” && (g_form.getValue("stage") ==
‘eit_guotation' || g_form.getValue("stage") == 'delivery')) {

g_form.setMandatory (' estimated_delivery', true);

¥

else if (g form.getValus("stage") == 'eit order' || g_form.getValue(“stage") == 'delivery'){

g_form.setMandatory (" estimated_delivery', true);

zdroj: ServiceNow instance spolecnosti E.

4.7.8. Prizkum spokojenosti
Pro potieby dotaznikového prizkumu spokojenosti byla vytvorena Sablona s emotikony se
Skalou od 1 do 5 a zaroven moznost dopsat textové ohodnoceni tak, jak bylo pozadovano
zakaznikem. Tento dotaznik se zasila zadavateli pozadavku pii jeho fadném dokonceni
prostfednictvim e-mailové zpravy, kterd obsahuje odkaz na pfisluSny dotaznik a také
informaci, o jaky pozadavek se jedna. Odpovédi téchto dotaznikli se ukladaji nejen do

tabulky odpovédi, ale také byl vytvoiren report, ktery zobrazuje odpovédi pomoci grafu.
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Obrazek 22: Prizkum spokojenosti

« Short Customer Satisfaction Survey using Smiley faces

Very Dissatisfied Dissatisfied Neutral Satisfied Very Satisfied

Q@ Q@ [©] Q Q
How satisfied are you with the provided service? e e 0 @

Please provide us your experience with a comment:

Submit | Save Cancel

zdroj: ServiceNow instance spolecnosti E.

Obrazek 23: Graf vysledkii dotaznikového prizkumu spokojenosti

Network Service Request - Survey Results

Single line wide

Metric Result Count
%]

=

M Dissatisfied [ Neutral Satisfied [ Very Dissatisfied [l Very Satisfied

zdroj: ServiceNow instance spolec¢nosti E.

5. Vyhodnoceni finan¢nich nakladi projektu

Béhem implementace nového procesu narazila spole¢nost D na né¢kolik problému, které
zpusobily navyseni ptivodnich navrhovanych nakladi o 14 500 EUR (27,5 MDs). V nize

uvedené tabulce jsou tyto naklady rozepsany. V téchto dodate¢nych nakladech je uvedena
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také polozka Hyper Care, coz znamena podpora ze strany dodavatele béhem prvniho tydne

od nasazeni findlniho feseni do produk¢ni instance spolecnosti E.

Tabulka 8: Dodate¢né naklady na vyvoj

e Const | percare |
enior Consultant Project Manager Hyper Care

MDs Price [€500/MD] MDs Price[€600/MD] MDs Price[€800/MD] MDs Price[€500/MD]
15 7500 3 1800 15 1200 8 4000
10 500 EUR 4000 EUR
TOTAL 14 500 EUR

zdroj: [17]

Mezi hlavni divody, které zptsobily navyseni nakladi patii zejména:

e Komplikace v ramci prvni synchronizace se sou¢asnym poskytovatelem ohledné
vyvoje. Spole¢nost D ocekavala vyvoj na Cistém systému, bohuzel dochazelo ke
konfliktim pfi upravach konfigurace se soucasnym poskytovatelem.

e Spolecnosti D nebyly zajiStény piistupy do produkéni instance, a tudiz bylo

e Bchem vyvoje bylo nutné upravit pivodni datovy model, coz zpusobilo vétsi
casové naklady.

e Dodana data z produk¢ni instance od pivodniho dodavatele nebyly v ocekavané
kvalité. Bylo nutné data upravovat, filtrovat a Cistit, aby byla pouzitelnd pro
potfeby testovani. Oproti dat ztestovaci instance, obsahuji tato data jinak

formatované zaznamy.

Spole¢nost E tedy za kompletné nové feSeni zaplatila 68 730 EUR v délce trvani 118.2
MDs.
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6. Zavér

Cilem diplomové prace bylo na zakladé vymezenych teoretickych vychodisek a provedené
technické analyzy navrhnout optimalni feSeni pro spravu poZadavkl na sitové pripojeni
Vv systému ServiceNow a na zéklad¢ sbéru pozadavkil zdkaznika vybrané optimalni feSeni

implementovat.

Analyzou stavajiciho feseni byly zjiStény zasadni nedostatky, které mély mimo jiné velky
vliv na vykonnost platformy a moznost jejiho bezproblémového upgradu. Ve stavajicim
feSeni bylo vyuzito pfiliS mnoho vlastniho vyvoje, ktery lze snadno nahradit vyuzitim
nativnich funkci systému a tim tak systém znatelné ,,odlehcit”. Velkym problémem bylo
také zjisténi, ze doporuCené best practices nebyly dodrzovany, a proto nebylo feSeni

optimdlni a systém dostate¢né efektivni.

Spolecnosti E tedy byly navrzeny dva zpiisoby, kterymi lze dosdhnout optimalizace. Prvni
zahrnoval opravu veskerych zjiSténych nedostatkii na plivodnim feSeni a pievedeni
opraven¢ho feSeni do nového prostifedi, z cehoz by mohla profitovat i spolecnost A.
Druhou navrzenou variantou byla implementace ,,na zelené louce, tedy vyvoj pfimo na
instanci spolecnosti E. Spole¢nost si tedy vybrala variantu E, kterd byla zaroveil i méné

nakladna.

Na zékladé¢ shromazdénych pozadavkil zdkaznika pak bylo optimalizované feSeni
implementovano za vyuziti ServiceNow best practices, pomoci konfiguraci uvedenych
Vv teoretické Casti a samoziejme bez nalezenych nedostatkli z technické analyzy. Proces byl
celkové zjednodusen a automatizovan pomoci optimalizovanych workflow, které jsou

pfiloZeny v prtiloze této prace.

V této praci je popsana pouze ¢ast z celého projektu a to ta, kterou jsem realn¢€ vypracovala
sama. Cely projekt zahrnuje mnoho dalSich aktivit, at’ uz se jedna o datovou strukturu
implementovaného procesu, migraci veskerych dat spole¢nosti, nastaveni pfistupovych

prav, tvorbu souvisejicich konfiguraci, anebo tfeba samotny release na produk¢ni instanci.

Findlni finan¢ni naklady na projekt jsou oproti odhadované castce vyssi o 14 500 EUR
z divodu komplikaci s ptivodnim poskytovatelem, komplikaci s migraci dat a dalSich

divodi uvedenych kapitole 11.
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