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Abstrakt

Predmétem této diplomové prace je proces managementu incidenti a dalsi neoddélitelné souvisejici
procesy (management zmén, problému a znalosti). Hlavnim ukolem prace je implementace danych
procesu do praktického pouzivani v realné spolecnosti a to s podporou informacniho systému, jez je v
ramci prace zvolen. Tyto procesy jsou dale konfrontovany s knihovnou ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) a optimalizovany tak, aby v co nejvétsi mife vyhovovaly jejim

pozadavkim.

Abstract

The topic of this Master’s Thesis is Incident Management process as well as other processes which
are inseparably linked to it, such as Problem Management, Change Management, Knowledge
Management, etc. Main focus of this work is taken to the mentioned processes implementation in the
real environment of the real company. Those processes are to be supported by selected information
system whereas the selection itself is also part of the project. The processess are compared and

optimized with use of Information Technology Infrastructure Library (ITIL).
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1 Uvod

Tato diplomova prace popisuje teoretickou, analytickou i implementacni cast zavedeni
informac¢niho systému v prostfedi zakaznické podpory realné spolecnosti. Jejim predmétem je
zmapovani soucasné situace, navrzeni feSeni a nasledna implementace. K tomu je vyuzita knihovna
ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Prvni cCasti prace (kapitola 2) je polozeni teoretického zakladu jako kvalitni zakladny pro
pozd¢jsi konfrontaci soucasnych procesu s nejlepsimi zkusenostmi ze zminéné knihovny ITIL.

Ve druhé casti prace (kapitola 3) je podrobné popsan soucasny stav ve spolecnosti, jsou
rozebrany vyhody i nevyhody soucasnych feseni a jest¢ v ramci této kapitoly navrzeny optimalizace.

Treti Cast prace (kapitola 4) je vénovana navrhu novych procesu, kdy je v potaz brana jak
situace ve spolecnosti, tak nastinéné nejlepsi techniky. Je nalezena rovnovaha mezi ¢asovymi
moznostmi, zminénou situaci a doporu¢enymi postupy ulozenymi v ramci knihovny ITIL. Zde jsou
specifikovany pozadavky na systém, na jejichz zaklad¢ je tento vybran.

Samotna realizace projektu je popsana v kapitole 5. Zde je popsano vybérové Tfizeni
systémového integratora a implementace navrzenych procesu ve zvoleném prostiedi. Jsou popsany
jak detaily nastaveni systému, tak jeho limitace.

Autor prace je osoba odpovédna za technickou stranku implementace systému, zejména tedy
systémova podpora nastavenych firemnich procesu a bezproblémovy chod aplikace. Vyznamnym
zpusobem se také podilel na navrhu procesi a jejich integraci do existujiciho prostiedi, stejné jako na
samotn¢ akceptaci feSeni po technické strance.

Tato diplomova prace vznika jako pfimy naslednik semestralniho projektu, vypracovaného
v ramci predchazejiciho semestru. Tento se zabyval analytickou casti prace a definici teoretické
zakladny, coz realn¢ odpovida kapitolam jedna az Ctyfi a také kapitole zabyvajici se vybérovym

fizenim, kapitolou 4.9.

1.1  Uzitek prace a diivérnost

Tato prace popisuje implementaci Service Desku v realné organizaci. Tato organizace je
z bezpecnostnich divodi utajena a nebude v praci zminovana pod pravym jménem. Jako zastupny
nazev pro spolecnost je v textu uzito ndzvu XYZ-Tech. Prezentovana data jsou ovSem pravdiva.

Vedouci prace i oponent znaji pravou identitu spolecnosti.

1.2  Citace z cizojazycnych materialu

Pfi citovani ze zahrani¢niho autorského dila je toto volné preloZeno autorem prace.



1.3  Popis spolecnosti

Zde popisovana spolecnost je globalni spolecnosti, tedy je pfitomna na vSech velkych trzich.
Obchodni model spolecnosti, ktery je pro tuto praci dulezity, je prodej pres partnery. Spolecnost
neprodava své produkty primo koncovym zakaznikum, k tomuto vyuziva sit” vySkolenych partnert.
Takto je fesena i technicka podpora:

e Prvni uroven technické podpory je na zakaznikovi a jeho IT oddéleni,
e druha aroven podpory je v rukou partnera, ten je proskolen na praci se sw a jeho administraci,
e tfeti uroven podpory je zakaznicka podpora spolec¢nosti X YZ-Tech, ktera je poskytovana

partnerovi a k zakaznikovi se dostane skrze n¢j.

Partnefi maji pfistup na webové rozhrani, které je znamé pod pojmem Partnersky portal. Zde
maji moznost:
e nahlédnout do seznamu certifikovanych zafizeni,
e stahovat software a dokumentaci,
e nahlédnout do znalostni baze,

e reportovat incident.

IT Shine

Partnefi

Zakaznici

Obchodni mode!
"Q?h
JELE =
vy
|
7/
a2 % P
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33

Obrizek 1 - Obchodni model spolecnosti XYZ-Tech



2 ITSM a ITIL

2.1  Historicky vyvoj IT sluzeb a vznik ITIL

Rizeni IT sluzeb se vyvinulo pfirozend s rozvojem technologii, kdy se IT organizace
v drivéjSich dobach soustredily pfevazné na vyvoj a dodani aplikaci. Az v prubéhu doby se zvySovala
zavislost spolecnosti na IT sluzbach a to mélo zasadni vliv na rozvoj fidicich technik IT procesu.

V 80tych letech vzniknul koncept IT Help Desk', coZ byla odpovéd’ IT organizaci na tlak od
zakaznikii na kontinualni dodavku IT sluzeb.

Tato doba je také dobou, kdy se britska vlada zacala zajimat o efektivitu a kvalitu
fizeni IT sluzeb, coz mélo za nasledek vznik nékolik knih v pozdnich 80tych a ranych 90tych letech.
Tyto knihy popisovaly pfistup k fizeni IT sluzeb, tedy vznikla IT Infrastructure Library (ITIL). Ranna
verze souboru se jmenovala GITIM, Government Information Technology Infrastructure
Management (Tipton, et al., 2007)

Prvni verze knihovny popisujicich ITIL ¢itala pres 40 svazkii a spustila fetézovou reakci
zajmu o problematiku fizeni IT sluzeb. S rostouci popularitou knihovny ITIL se také zacina
prosazovat a pouzivat pojem fizeni IT sluzeb (IT Service Management, dale v textu ITSM).

Dalsi verze knihovny ITIL byla vyvijena v obdobi od poloviny 90tych let az do roku 2004,
kdy byl predstaven ITIL v2 ¢itajici jiz jen 9 knih. (OGC - Office of Government Commerce, 2007)

21.1 ITIL v3

V Cervnu 2007 byla pfedstavena aktualni, tfeti, verze knihovny ITIL. Ta obsahuje 5 knih a
byla revidovana od roku 2004 (Knapp, 2010). Tyto knihy jsou nasledujici, véetné procesu, které

obsahuji:

1. Service Strategy (Strategie sluzeb) — tato kniha se zabyva IT Governance a popisuje tyto
procesy:
e Financial Management (sprava financi)
e Secrvice Portfolio Management (sprava portfolia sluzeb)
¢ Demand Management (sprava pozadavki)

2. Service Design (Navrh sluzeb) — Cilem je navrhnout takové sluzby, které dokazi uspokojit
soucasn¢ i budouci pozadavky:

e Service Catalogue Management (sprava katalogu sluzeb)

! Pieklad: Zakaznicka podpora



e Secrvice Level Management (sprava urovng sluzeb
e Capacity Management (sprava kapacit)
e Availability Management (sprava dostupnosti)
e IT Service Continuity Management (sprava kontinuity sluzeb IT)
e Information Security Management (sprava bezpecnosti informaci)
e Supplier Management (sprava dodavateli)
3. Service Transition (Prechod sluzeb) zavedeni sluzby — cilem je dodat do produkéniho
prostredi sluzby pozadované organizaci. Kniha popisuje tyto procesy:
e Change Management (sprava zmén)
e Secrvice Asset and Configuration Management (sprava aktiv a konfigurace)
o Knowledge Management (sprava znalosti)
e Transition Planning and Support (Planovani a podpora piechodu)
¢ Release and Deployment Management (sprava releasi a nasazeni)
e Service Validation and Testing (ovéfeni a testovani sluzby)
e Evaluation (Vyhodnoceni)
4. Service Operation (Provoz sluzeb) — cilem je dodavat sluzby v pozadované kvalité. Kniha
popisuje tyto procesy:
e Event Management (sprava udalosti)
e Incident Management (sprava incidenti)
e Problem Management (sprava problémii)
e Access Management (sprava pristupt)
e Request Fullfilment (provadéni pozadavki)
e IT Operation Management (sprava provozu IT)
e Application Management (sprava aplikaci)
e Technical Management (technicka sprava)
5. Continual Service Improvement (Neustalé zlepSovani sluzeb) — vknize lze nalézt
nasledujici procesy:
e Service Measurement (méfeni sluzeb)
e Secrvice Reporting (vykazovani sluzeb)

(Cermak, 2009)



2.2 IT Service Management (ITSM)

Definice ITSM je nasledujici: predstavuje rizeni vSech procesii, které spolupracuji tak, aby

zajistily kvalitu dodavanych IT sluzeb dle uirovné dohodnuté se zdkaznikem. (Bon, 2008)

2.3 Management incidenti

Ukolem managementu incidentt je minimalizovat dopad na zakaznika obnovenim sluzby na
dohodnutou uroverni v co nejkrat§im mozném cCase a zajistit nejvyssi moznou dostupnost IT sluzby.
(Tipton, et al., 2007). Dohodnutou urovni je myslena Groven specifikovana prostfednictvim SLA
(akronym anglické¢ho originalu Service Level Agreement. Podrobné rozebrano v kapitole 3.3).
Soucasti managementu incidentt je kazda udalost, ktera prerusi nebo muze zpusobit preruseni
dodavky sluzby. Incident jako takovy je v knihovné ITIL definovan takto: Jedna se o neplanované
preruseni nebo snizeni kvality dodavané IT sluzby (OGC - Office of Government Commerce, 2007).
Zminéna publikace dale upfesiiuje, ze incidentem je také selhani funkce, ktery zatim sluzbu
neomezila — napfiklad selhani jednoho zdiskti v poli zrcadlovych diskd. Pfipadné je mozné si
predstavit selhani jednoho uzlu ve vice uzlovém prostiedi.

Dal§im specifikem managementu incidenti je fakt, Ze je pro ostatni ze vsSech
popisovanych procest nejvice viditelnym - zdkaznici s nim pfichazeji do styku. Toto je diivodem
prvoradé implementace tohoto procesu a vSechny ostatni jsou nespravné brany spise jako podpurné.

Stejné tak je to divodem pro vEétsi prostor vénovany managementu incidenti v této praci.

2.3.1 Zivotni cyklus incidentu

NizZe je k vidéni proces managementu incident a jeho popis tak, jak jej popisuje ITIL (OGC -

Office of Government Commerce, 2007).
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Obrizek 2 - Proces managementu incidentu podle ITIL (Security Procedure, 2008)
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2.3.1.1 Identifikace incidentu

Neni nezbytné nutné, aby byl incident identifikovan az diky uzivateli, kterému nebyla plné
nebo dostatecné kvalitné poskytnuta IT sluzba. Toto je ovSem stale nejCastéjSi cesta, jak incident
zaznamenat a to zejména v organizacich, kde je management incidentti implementovan novée. Lepsi
cestou je monitorovani sluzby pomoci vhodnych nastroju, které¢ dokazou vcas upozornit na

nastalou/moznou nedostupnost sluzby. (OGC - Office of Government Commerce, 2007)



Incident je do systému Service Desk zaznamenan na zaklad¢ telefonatu, osobniho kontaktu,

muze byt zadan pres weboveé rozhrani slouzici k tomuto ucelu apod.

2.3.1.2 Zaznamenavani incident
Je tfeba vSechny incidenty zaznamenat a neni dulezité, jestli vznikly skrze Service Desk, byly

nahlaseny telefonicky nebo zjistény pomoci automatizovaného kontrolniho zafizeni. Knihovna ITIL
doporucuje u kazdého incidentu udrzovat nasledujici informace:

e Jednoznaéné identifikacni Cislo,

e kategorii incidentu (Casto se rozpadaji do nékolika urovni),

e urgenci incidentu,

e dopad incidentu,

e prioritizaci incidentu,

e datum a ¢as zaznamenani incidentu,

e jméno nebo ID osoby ¢i skupiny, ktera incident zaznamenala,

e metodu, jakou byl incident nahlasen (telefonicky, skrze Service Desk, emailem,

osobng, ...),

e identifikaci uzivatele,

e status incidentu (aktivni, neaktivni, ...),

e prislusnou konfiguracni polozku,

e skupina nebo fesitel, ktery ma feseni incidentu na starosti,

e metoda odpovédi (telefon, email, ...),

® popis symptomil,

e pridruzeny problém,

e Cinnosti, které byly provedeny k vyfeseni incidentu,

e datum a Cas vyreSeni incidentu,

e kategorie vyfeSeni,

e Cas adatum uzavfeni incidentu.

(OGC - Office of Government Commerce, 2007)

2.3.1.3 Kategorizace incidentu

Pfi zaznamenavani incidentu je tfeba zvolit 1 jeho kategorii. Ta slouzi potom zejména
v dalSich procesech managementu problému ke sledovani trenda incidenti. VétSinou je mozné volit

z n¢kolika urovni kategorie. Jako priklad:
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Obrizek 3 - Nékolik urovni kategorizace incidentu

Kategorie

Casto nastane situace, kdy je kategorie incidentu chybné uréena — diavodem muze byt
napriklad nedostatek informaci pfi zakladani incidentu. Proto je dulezité, aby bylo zarazeni do

kategorie revidovano pii formalnim uzavfeni incidentu, viz kapitola 2.3.1.8

2314 Prioritizace incidentu
Priorita incidentu je typicky pocitana z urgence a dopadu, tedy jak rychle zakaznik
pozaduje/potiebuje vyfeseni incidentu. Pro takové nastavovani priorit definuje knihovna ITIL

nasleduyjici jednoduchou tabulku:

Impact
High Medium Low
High 1 2 3
Urgency | Medium || 2 3 4
Low 3 4 5
Priority code Description || Target resolution time
1 Critical 1 hour
2 High 8 hours
3 Medium 24 hours
4 Low 48 hours
5 Planning Planned

Obrazek 4 - Systém pro kédovani priorit (OGC - Office of Government Commerce, 2007)

Neni mozné opomenout, Ze takovato tabulka nedokaze pojmout vSechny aspekty prioritizace
— napfiklad muze jit o zakaznika, kde je vysoky zajem o ukazani dobré vule z divodu dalSich vztaha

¢i podobng. Pro tyto pripady je tfeba mit moznost nastavovat a upravovat priority rucng.
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2.3.1.5 Eskalace incidentu

Incident mize byt eskalovan dvéma zpusoby:

1. Funkdni eskalace — jakmile podpora zjisti, Ze neni schopna sama incident vyfesit, je tento
eskalovan dale. To muze znamenat napfiklad na technickou podporu dodavatele komponenty
apod.

2. Hierarchicka eskalace — popisuje uvédoméni prislusné manazerské role o tom, Ze je ticba
vénovat incidentu zvySenou péci. Ta potom miize vhodné zasahnout, napriklad vyhrazenim

dal$ich zdroju na feSeni incidentu.

2.3.1.6 Reseni a diagnéza

Popisuje analyzu incidentu a hledani moznosti obnoveni sluzby. Je dualezit¢ dokumentovat
vSechny cinnosti béhem analyzy a feSeni incidentu z diivodu dalsi optimalizace a pfipadncho
znovupouziti pfi feSeni podobnych incidenti. Pozdéji l1ze také na incidentu zalozit znalostni ¢lanek,

viz kapitola 4.8.1

2.3.1.7 VyieSeni a obnova sluzby

Jakmile je nalezeno mozné feseni, je tieba jej otestovat a vyzkouset. Toto je mozné ud¢lat ve
vlastnim testovacim prostiedi, pozadanim zakaznika nebo zadanim tfeti strané. Po tomto kroku je

incident pfedan dale k formalnimu uzavteni.

2.3.1.8 Uzavreni incidentu

Service Desk je odpovédny za ujisténi, Ze byla sluzba skutecné obnovena, Ze jsou uZivatelé
spokojeni a souhlasi s uzavienim incidentu. DalSi ¢innosti, které je tieba provést jsou nasledujici:

o Kategorie uzavieni — je tfeba zadat kategorii, do které spada metoda, jakou byla sluzba
obnovena. Také je tfeba upravit kategorii incidentu jako takového, pokud byla pfi otevieni
nastavena chybne¢.

o Prizkum uzivatelské spokojenosti — pro ovéfeni kvality sluzeb poskytovanych SD je
uréitému procentu incidentii odeslan prizkum, typicky emailem nebo telefonicky.

e Dokumentace incidentu — doplnéni detaili incidentu a postupu jeho vyfeseni tak, aby byl
zaznam kompletni.

e Trvaly nebo Casto se objevujici incident? — Pokud je tento incident Casty, je tfeba zalozit
problém, ktery je pri¢inou tohoto a jemu podobnych incidenti. Dale je vytvofen zaznam
v ramci managementu problémil.

e Formalni uzavieni — incident je formaln¢ uzavien.

V n¢kterych spolecnostech je bézné, Ze jsou incidenty po urCité dobé neaktivity ze strany

zakaznika uzavieny automaticky.
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2.3.1.9 Znovuotevreni incidentu

Neékdy je mozné a zadouci, aby byl incident znovuotevien. Takovato ¢innost ale musi byt
podfizena pevné danym a komunikovanym pravidlum tak, aby nemohlo dochazet k jejich zneuzivani
zakaznikem. Pfikladem takového pravidla je, ze do 5ti pracovnich dnii po uzavieni incidentu je

mozn¢ incident znovuotevrit, pozd&ji uz je tieba zaloZzit novy a dfivéjsi vyskyt s nim provazat.

2.4  Management problémi

Cilem managementu problému je vyfeSit zakladni pficinu incidenti tak, aby byl nepfiznivy
dopad na zakaznika minimalni. Zaroven zabraiuje dalSimu vyskytu incidentii, které¢ se k tomu
kterému problému vazou. Problém je potom chapan jako pricina jednoho ¢i vice incidenti a ,,znama
chyba® je diagnostikovany problém, ktery ma znam¢ nahradni feseni obnovujici sluzbu. (Tipton, et
al., 2007)

Jak vyplyva ztextu vyse, tak problém je Casto identifikovan na zakladé nékolika incidentu,

,oe e .

neznama pricina a dopad incidentu je znacny.

2.4.1 Hranice mezi managementem incidentii a problémii

Management incidenti ma za kol obnoveni sluzby u zdkaznika tak, aby byly splnény
preddefinované podminky. Ty jsou stanoveny, pfesné definovany a vymezeny v ramci SLA.

Jako priklad je mozné uvést pravidelné se ukoncujici program (coZ neni spravné, cilem je
dostupnost 24/7), ktery zajistuje zakladni potfebu spolecnosti, napfiklad se starda o autorizaci
uzivateli pfi vstupu do budovy. Bez této sluzby neni mozné do budovy vstoupit. Incident
Management se postara o obnoveni sluzby napfiklad tak, ze bude sluzbu kazdy den né€kdo restartovat.
Ze zakaznikova pohledu vSe bézi jak ma, dodavka sluzby funguje.

Management problému je potom samotna pficina incidentu. Ve vySe uvedeném prikladu se
jedna o zjisténi, proc¢ sluzba nefunguje (pro¢ se vypind) a o nalezeni trvalé¢ho feseni. Timto feSenim je
napiiklad pouziti aktualizované verze operacniho systému.

Je tfeba zminit, Ze incident je incidentem po celou dobu svého Zivotniho cyklu (viz kapitola
2.3.1) a nikdy se nestane problémem. Management incidentt tak slouzi jako identifikacni platforma

pro problémy (tedy diky managementu incidentt jsou identifikovany nové problémy).

2.5 PInéni pozadavki

Pozadavky je zde minéna cela skala zadosti, které na IT oddé€leni pfichazeji. Pro pfiblizeni —

muze se jednat napfiklad o pozadavek na zménu hesla, nainstalovani informacniho systému, pfipadné
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pouze zadost o informace. V nékterych organizacich je typické, Ze proces plnéni pozadavka je feSen
v ramci managementu incidentli, kdy je vytvofena specialni kategorie pro identifikaci incidenti
tohoto typu. Aby bylo mozno rozli§it mezi incidentem a pozadavkem, je mozné se podivat na
planovitost vyskytu — incident je typicky neplanovana udalost, naproti tomu pozadavek byva a mél by

byt planovany. (OGC - Office of Government Commerce, 2007)

2.6 Management zmén

Jestli néco popisuje soucasn¢ obchodni prostfedi v celém jeho kontextu, tak je to zména.
Obzvlasté informacni technologie jsou v soucasné dobé velmi komplexnim systémem, integrovanym
do vSech casti prostredi spole¢nosti. Jakakoliv zména je potom velkym rizikem pro chod spolecnosti
jako takové. Management zmén predstavuje tfi zakladni modifikace:

e Zmény — planované zmény do IT infrastruktury tak, aby se udrZela funkéni. Takovéto zmény
mohou predstavovat instalaci nové pracovni stanice, ale i fyzicky pfesun serveru do nové
lokality. Tento druh zmén dokaze do infrastruktury zavést chyby, které¢ nemuseji byt po
dlouhou dobu objeveny, ale kvalitnim procesem managementu zmén je mozné jim
predchazet.

e Opravy — jednoduse feceno se jedna o opravy chyb, které byly do infrastruktury zavedeny.

e Vylepseni a inovace — jedna se o implementaci novych sluzeb, komponent, apod. Tyto druhy
zm¢én Casto vyusti v dlouhodobé problémy, pfipadné neocekavané dusledky.

(Herold, 2007)

Lze fici, ze ukolem managementu zmén je zavadét zmény do organizace tak, aby doslo
k minimalnimu vyru$eni, dopad na spole¢nost aby byl co nejmensi, minimalizovala se i rizika spojena
se zménou a aby byla zména uspéSné zavedena jiz napoprvé. Knihovna ITIL definuje cile
managementu zmén jako: zajisténi zmeén, aby byly zaznamendvdny, poté hodnoceny, autorizovdany,
prioritizovany, pldnovany, testovany, implementovany, dokumentovany a revidovdany v procesné

kontrolovaném prostiedi. (Macfarlane, a dalsi, 2007)

2.7 Management znalosti

Schopnost dodavat kvalitni sluzby lezi ve vysoké mife na schopnosti reagovat na okolnosti,
coz zase velmi zavisi na pochopeni situace, moznosti, moznych dopadii a pfinost. Jinymi slovy zavisi
na znalosti situace, ve které se nachazeji, ¢i by se nachazet mohli. Cilem managementu znalosti je
tedy ujistit se, ze znalosti byly ve spravnou chvili a spravny ¢as na spravném mist¢ tak, aby umoznily

ucinit na jejich zakladé nejlepsi mozné rozhodnuti. (Macfarlane, a dalsi, 2007)
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2.7.1 Databaze znamych chyb

Jedna se o informacni zdroj dulezity pro feseni jak incidentd (viz kapitola 2.3.1.6), tak
problému. Tato databaze obsahuje kompletni popis jak symptomu, tak pripadnych nahradnich a

docasnych feseni. Je pravideln¢ udrZzovana.

2.8 Katalog sluzeb

Katalogem sluzeb je podle terminologie knihovny ITIL myslena podmnozZina sluzeb, ktera je
sdilena se zakaznikem. Sestava ze sluzeb aktualné poskytovanych zakaznikim nebo sluzeb, které
byly do tohoto stavu prevedeny (pokud je jesté nikdo nevyuziva). Katalog sluzeb neukazuje ani
sluzby, které¢ byly nabizeny v minulosti, ani ty, které jsou planovany v blizké budoucnosti a
predstavuje tak velkou hodnotu jak pro zakaznika, tak pro management pfi strategickém planovani.

(OGC - Office of Government Commerce, 2007)

2.9 Service Desk

Service Desk je pro zakazniky jednotnym mistem kontaktu (Single Point of Contact - SPC),
kde mohou Zadat informace, hlasit incidenty, problémy a obecné fesit vSechny zalezitosti tykajici se
IT sluzeb. Service Desk do organizace prinasi zejména:

e zvySeni pravdépodobnosti vyfeseni incidentii po prvnim zavolani,

e podporu zaloZenou na schopnostech,

e urychlené obnoveni sluzby,

e zvySeni schopnosti rozpoznavani trendii v incidentech,

e zvySenou schopnost detekce problému na zaklad¢ incidentu, které vykazuji podobné

symptomy,

e v konecném dusledku zvySenou spokojenost jak zakaznika, tak samotnych zaméstnancii.

(Tipton, et al., 2007)

Dale v textu bude na Service Desk referovano pomoci zkratky SD.
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Obrizek 5 - Koncepce ITIL (Tipton, et al., 2007)
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3 Analyza soucasného stavu

Tato kapitola se zabyva popisem stavu procesi spolecnosti pred zavadénim SD. Ve
spole¢nosti existuji procesy, které jsou do uréité miry popsany v dokumentech, které¢ se nazyvaji
,Standard Operating Procedure” (dale vtextu na né¢ bude referovano jako na ,SOP*). Tyto
dokumenty jsou vSem zaméstnancim pristupné na intranctu spoleCnosti a jsou pravidelné
aktualizovany.

Je tfeba zminit, Ze podpora zakaznika je feSena na dvou mistech. Podpora internich zakazniku

je smérovana na IT odd€leni, ale podporu externich zakazniki ma na starosti oddéleni zakaznické

podpory.

3.1 Procesni role

Cely systém obsahuje tyto role:

Nazev role Popis ‘
Zakaznik je uzivatelem produktu. Jedna se o tfeti uroven technické podpory,
Zakaznik
zakaznik je schopen produkt konfigurovat.
Partner typicky prodava feseni spolecnosti zakaznikovi a zajistuje druhou
Partner uroven technické podpory. Identifikuje incidenty u zakaznika a slouzi jako
prostrednik v komunikaci.
. Resi incidenty v ramcei podpory spole¢nosti XYZ-Tech. Je podporou treti
ReSitel urovng, tedy nejvyssi.
Analytik Synonymum pro fesitele.
Jedna se o specialni typ role Resitel. Zajistuje provozni zaleZitosti, ostatnim
Operator fesitelim tak, aby ti mohli pracovat na incidentech. BliZsi popis této role je

mozn¢ nalézt v kapitole 3.5.2.

3.2 Administrace

Vzhledem k riiznorodosti systému implementovanych ve spolecnosti XYZ-Tech je jejich
administrace vice nez obtizna. Tyto systémy jsou navic zcela samostatné, chybi jakakoliv integrace,
coz znacn¢ komplikuje spolupraci napfic¢ oddélenimi. Bylo jiz zminéno, Ze také data jsou situovana
na ruznych mistech, obc¢as vznikaji i redundance.

V nize uvedené tabulce je mozné nalézt popis jednotlivych systému a data, ktera obsahuji.
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Nazev systému Popis

IS Helios Centralni databaze zakazniku, partnert a v§ech souvisejicich dat.
Systém pro partnery, kde je mozn¢é nalézt informace o produktech, manualy,
Partnersky o ] ) )
| zalozit incident nebo objednat licence. Kazdy partner dostava unikatni
porta

prihlasovaci udaje.

Active Directory Evidence internich zaméstnanci, uctl a skupin.

Informacni systém oddéleni vyvoje, kde jsou uloZeny informace o verzich

Polarion

produktu a jednotlivych sestavenich.

3.3

SLA

V dodacich podminkach produkti spole¢nosti XYZ-Tech je definovana dvoji doba pro

dodrzZeni SLA:

1.

Hodnotna odpovéd’ — je trfeba zakaznikovi/partnerovi dodat hodnotnou odpovéd do
definovaného terminu. Jako hodnotna odpovéd je brana informace o tom, Ze incident
vyfesime opravou (bude zaloZen problém nebo zména), pfipadné navrzeni doc¢asnc¢ho feseni.

Neni tedy mozn¢ splnit SLA pouhym odeslanim automatického emailu.

2. Dodani feseni — doba do obnoveni sluzby jakoukoliv cestou.

Stejné tak jsou presné definovany nasledujici pojmy:

1.

Kriticky incident — jedna se o kritické selhani dilezité komponenty systému nebo jinym
zpusobem zpusobeni situace, kdy je vétSina organizace (nad 90% nebo nad 10 uzivatelt)
neschopna produkt vyuZzivat. Je také mozng, Ze jsou nebo mohou byt ztraceny dulezité udaje.
Podstatny incident — nejcastéjsi typ incidentu. Néktera méné vyznamna c¢ast systému prestala
pracovat spravné. UZivatel¢ jsou schopni vyuzivat produkt i nadale.

Nepodstatny incident — jedna se napiiklad o kosmetické vady, jako jsou chybné preklady
textu. Typicky by se vyfeSenim tohoto typu incidentu dosahlo lepsi funkcionality, ne

obnoveni.

Jednotlivé typy SLA a presna definice Casu na odpovéd’/ieseni je soucasti prilohy (viz

Seznam priloh). Definice pracovniho dne vychazi z pracovni doby zakaznické podpory spole¢nosti

XYZ-Tech, coz je 8-17 hodin v pracovni dny dle své cCasové zony. V systému SD budou

implementovany tyto ¢asové zony:

e 8-17 hodin CDT?

> CDT - Central Daylight Time, UTC + 5 hodin
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e 8-17 hodin CET’

Nutno zminit komplikaci v dodrZzovani SLA a to je konkrétné piiklad ,,Premium SLA®. Zde je
pro Podstatny incident definovana doba pro doruceni hodnotné odpovédi ,ten samy pracovni den®.
Prakticky to potom znamena, Ze incident, ktery je nahlasen v 16:50 CET, musi dostat hodnotnou
odpovéd do 17:00. V opacném pripad¢€ je poru¢eno SLA. Ziejma je pak situace s tiketem zaloZenym

v 16:59. Nize je mozné nalézt kompletn¢jsi prehled, priklady.

Doba Cas nahlaeni incidentu SLA vyprsi

1 pracovni hodina 1.4.2012, 15:30 1.4.2012, 16:30
2 pracovni hodiny 1.4.2012, 15:30 2.4.2012, 08:30
1 pracovni den 1.4.2012, 15:30 2.4.2012, 17:00
Ten samy pracovni den 1.4.2012, 15:30 1.4.2012, 17:00
2 pracovni dny 1.4.2012, 15:30 3.4.2012, 17:00
60 pracovnich dnu 1.4.2012, 15:30 30.5.2012, 17:00

3.4 Konfigura¢ni management

V soucasné dobé spolecnost XYZ-Tech nepouziva zadny druh konfiguracni databaze a
vSechna data jsou rozprostiena v nckolika informacnich systémech. Konfiguracni databaze neni

pouzita ani pro vnéj$i potfeby (zakaznicka podpora), ani pro potfeby vnitini spravy IT.

3.5 Management incidenti

Incident Management je ze vSech procest nejpropracovanéjsi, existuje dokument dobie

popisujici cely proces.

> CET - Central European Time, UTC +1 hodina
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Incident Management

Partner Resitel Wyvoj Obchodni oddéleni

Konzultace
Ano

Konzultace na ebchodnim odd?

/

Rozfazeni tiketu operatorem
Ne

MNe

Vyfegenao?

Vyfeseno? Konzultacerna RnD? .
no
Ano

\

Uzavfen( incidentu

Obrizek 6 - Mapa procesu managementu incidentu

3.5.1 Systém pro zakaznickou podporu - Cerberus

V soucasné dob¢ je pro podporu managementu incidentii vyuzivan systém Cerberus, coz je
opensource webovy systém uréeny pro podporu spoluprace a workflow (WebGroup Media LLC.,
2011). Tento systém se jevi jako méné vykonny ve zpusobu prace s daty a znalostmi, ma velmi
nepichledné rozhrani pro znalostni bazi, coz ma za nasledek ukonceni jeho pouzivani.

Velkym nedostatkem systému je moznost statistik. Tyto jsou generovany piimo z databaze
a vSechny nové reporty vyzaduji programatorsky zasah. Takovéto feSeni je sice velmi obecné a
umoziuje vyhledat rozli¢né zavislosti, ov§em uzivatelsky je velmi nepfijemné a proto je cely proces
reportovani nachylny k chybam a nepruzny. Dalsi z duvodu pfechodu na novy systém je podpora
procesu — soucasny systém je nepodporuje nebo podporuje jen v omezené mire. Spolecnost také

nedisponuje dostate¢nymi kapacitami pro vyvoj systému a jeho dalsi adrzbu.

3.5.2 Zalozeni incidentu

Partnefi maji pfistup na Partnersky portal, kde je mozné zalozit incident. Pfi jeho zakladani
museji projit pfes znalostni bazi, ¢imz se jednak zvySuje moznost nalezeni feSeni a incident tak
nebude zaloZzen a jednak je poté v tiketu vidét, kudy se partner dostal a je tam mozna urcita
kategorizace incidentu.

Pii zakladani incidentu partner voli zakaznika ze seznamu (dynamicky generovany pro

kazdého partnera zvlast) a tim se na tiket prifadi SLA. Paklize zakaznik nema uzavienu smlouvu o
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podporte, je zvolena informace o tom, ze tiket nepodléha SLA. V souCasné¢ dob¢ je i tak tiket
zodpovézen, ale je to brano jako dobra vule®.
Pri zakladani incidentu jsou od partnera pozadovany nasledujici informace:

e jméno osoby, ktera incident hlasi (odpovida prihlasenému uzivateli),

kontaktni osoba,

kontaktni telefon,

SLA (vybrani zakaznika ze seznamu nebo volba , Zakaznik nema SLA®),

struéné shrnuti incidentu (odpovida predmétu emailu),

e popis incidentu,

postup, kterym lze incident navodit,

e urgenci incidentu,

uzivatel postizeny incidentem,

datum a ¢as posledniho vyskytu incidentu,
e postizené zafizeni (IP adresa ¢i jina identifikace),
e verze produktu,

e presna verze sestaveni produktu,

prilozit k incidentu jeden nebo vice soubort.

Dale se automaticky generuji nasledujici atributy:
e Jednoznaéné identifikacni Cislo,

o skupina nebo fesitel, ktery ma feseni incidentu na starosti (nepovinné),

datum a ¢as vyfeseni incidentu,

¢as a datum uzavfeni incidentu,

e komentare.

3.5.3 ReSeniincidentu

Po zalozeni incidentu je tento uloZen v jakémsi ,bazénu®, odkud si jej fesitel vyzvedne. Je
tedy pouze na vili a domluvé fesitelt, kdy se ktery tiket fesi a nesplnéni SLA je spiSe kolektivni
vinou a neni prakticky mozné nalézt odpovédnou osobu. Na druhou stranu ma tento systém velkou
vyhodu pro cely proces, protoze fesitelé nejsou dedikovani pouze na feSeni incidentu a maji i dalsi
povinnosti. Proto je potom procesné jednoduch¢ osetfit to, ze tesitel je nékolik dnd/tydnd na pracovni
cesté a feSeni incidentu se tak nevénuje. Toto oSetfeni spociva v tom, Ze incidenty nejsou vazany na

fesitele a proto je maximaln¢ vyuzit princip zastupitelnosti.

* Dobra viile spole¢nosti XYZ-Tech, ktera chce podporovat viechny zakazniky. Tento piistup je mozné
kdykoliv zménit.
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3.5.3.1 Vzdalena pomoc

Systém Cerberus neobsahuje nastroj, ktery by umoziioval vzdalenou podporu u partnera ¢i
zakaznika. V soucasné dob¢ je tedy vyuzivan nastroj teti strany — Teamviewer, pfipadn¢ WebEx, na

které jsou zakoupeny licence.

3.54 Operator

Incident Management obsahuje duleZitou roli operatora, ktera ma za ukol fazeni tiketu podle
dalezitosti a kategorizovani podle oblasti, do které spada. Razeni podle dilezitosti nyni zahrnuje
n¢kolik kategorii, které¢ jsou podrobné popsany v SOP:

e Incident typu A — jen nejzavaznéjsi incidenty, kter¢ maji vysoky dopad na zakaznika.
Typicky se jedna o kompletni vyfazeni tisku, zakaznik tedy nemuize tisknout a neni znamo
nahradni feseni obnovujici sluzbu. Pripadné Spatné uctovani kreditu, kdy je uzivateli strZzena
¢i pfipsana nespravna castka.

e Incident typu B — vétSina incidentt bude patfit do této kategorie. Zakaznikav business jako
takovy neni v ohroZzeni, ale incident je nepfijemny.

e Incident typu C — Mén¢ zavazné incidenty, bude sem patfit napfiklad nejasné chybové hlaseni
produkované softwarem, kosmetické nedostatky vSeho druhu.

e Incident typu X — Tato kategorie slouzi pro otazky na konfiguraci a funkcionalitu.

Prvotni rozfazeni podle dulezitosti provadi uz sam partner pii zadavani incidentu pres
Partersky portdl’ a to je nasledné revidovano operatorem. Na zakladé tohoto rozfazeni je poéitano
dodrzeni SLA se zakaznikem, je tedy velmi dulezit¢ hlidat si incidenty vysoké dilezitosti u
zakazniki, ktefi maji zaplaceno SLA. Zde je mozn¢ ziskat statistiku o chybn¢ fazenych incidentech a
takového partnera jakkoliv perzekuovat, pfipadné nabidnout skoleni.

Dalsim ukolem operatora je rozesilani upominek, kdy se ¢eka na partnera — pokud je incident
po definovanou dobu bez odpovédi, je po jedné upomince incident uzavien. V soucasné dob¢ je
nastavena doba ¢ekani na odpovéd’ na 14 dnia. Pomémé dlouha doba je ospravedinéna faktem, Ze
partner musi pro aplikaci feseni ¢i dohledani pozadovanych dat kontaktovat zakaznika. Tento proces
muze byt v nékterych pripadech pomérné Casové naro¢na aktivita a to zejména kvili pripadnym
bezpecnostnim politikam zakaznického prostiedi. Také je obcCas tfeba osobni navstéva partnera, coz je
také nutné naplanovat s predstihem. Niz§i doba pro upominku by mohla vyustit v uzavirani tiketi bez
potvrzeni feseni. Tomuto stavu se chce oddéleni zakaznické podpory vyhnout.

Hlidani vydavani oprav je také ukolem role operator. Pravidelné kontroluje interni informacéni

systém oddéleni vyvoje. Pokud je vydana oprava, na kterou néktery partner ¢eka, je povinnosti

> Pfistupny z internetu pomoci piihlagovaciho jména a hesla.
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operatora jej notifikovat o moznosti stazeni a vyzadat si souhlas s uzavienim incidentu. Po této
notifikaci také upravi stav v internim vyvojovém systému na ,,confirmed®, ¢imz se uzavfte i tiket u

oddé¢leni vyvoje.

3.5.5 Uzavreni incidentu

Incident je mozné vyfeSit a uzavfit jen v ramci odd€leni technické podpory. Jakmile se
povede nalézt feSeni, napriklad zménou konfigurace produktu, je tiket prepnut do stavu ,.Resolved to
be confirmed®.

Je ale Castym scénarem, Ze je nutna konzultace s vyvojovym oddélenim, ktera mize skoncit
identifikaci chyby v sw a je tak iniciovan proces opravy. To znamena zalozeni tiketu pro opravu
v internim systému vyvojového oddéleni a u incidentu nastaveni stavu ,,Waiting for RnD*. Partner je
o takové zmén¢ informovan. Samotné uzavreni incidentu probchne az ve chvili, kdy je partnerovi
dorucena oprava, coz muze byt velmi dlouha doba - v pripadech, ze zakaznik nema SLA, je
standardni dodaci lhita 120 pracovnich dni. Ta se muze jesté prodlouzit, pokud jsou ve fronté
prioritnéjsi opravy.

Po uzavfeni incidentu je mozné rucné odeslat prizkum spokojenosti a ten je zvazovan pro
kazdy pripad zvlast. To je duvod, pro¢ je velky prostor pro umélé vylepSovani takovych cisel,

protoze fesitelé nemuseji odeslat pruzkum pro piipady, kdy neposkytli tak kvalitni servis.

3.5.5.1 Znovuotevieni incidentu
Partner ma moznost otevfit incident po libovoln¢ dlouhé dobé pomémé jednoduchou cestou —
odeslanim dalsiho emailu v pfislusné emailové komunikaci reprezentujici incident. Také je o této

moznosti informovan pfi uzavirani.

3.5.6 Dodrzovani SLA

Soucasny systém pro zakaznickou podporu Cerberus neumoziuje hlidat SLA jinak, nez
zpétng. Jednou za tyden je generovan report dodrzeni SLA, ktery je rozeslan vSem fesitelum a udrzuje
tim povédomi o celkové kvalit¢ poskytovanych sluzeb. Tento report, stejn€ jako dal$i metriky jsou
generovany rucng psanymi skripty. Vice v kapitole Systém pro zakaznickou podporu - Cerberu.

Velmi zadanou funkcionalitou je notifikace o blizicim se poruseni SLA, tedy proaktivni

pfistup k dodrzovani SLA.

3.6 Management problémii

Proces managementu problémil neni ve spolecnosti XYZ-Tech formalné definovan.
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3.7 Management zmén

Management zmén neni ve spolecnosti XYZ-Tech implementovan ve své form¢ takové, jak
jej chape knihovna ITIL. Duvodem je to, ze vstupem do procesu managementu zmén je uz
identifikovana nutnost zmény v kodu. Mezi informaénim systémem zakaznické podpory (informacni
systém Cerberus) a informacnim syst¢émem oddéleni vyvoje (informa¢ni systém Polarion) jsou
parovany tikety pomoci svych jednoznaénych identifikatori. Toto parovani neni nijak
automatizovano, vse se provadi rucng.

Po identifikaci defektu (coz je interni nazev popisujici chybu v programu) je incident
ponechan otevieny, je mu nastaven piiznak, ze se ¢eka na dodani opravy z oddéleni vyvoje a po
oprav¢ je partner notifikovan. Jakmile partner opravu u zakaznika nasadi, je tiket uzavien nebo fesen

dale v pripad¢, ze oprava incident nevyftesila.

3.8 PInéni pozadavku

Procesy plnéni pozadavki nejsou ve spolecnosti XYZ-Tech formalné definovany. V soucasné
dob¢ se jedna o 3 zakladni druhy pozadavku:
e pozadavek na vzdalenou podporu,
e pozadavek na novy ovladac, na certifikaci zarizeni,

e pozadavek o vydani konvertoru na Cisla karet ¢tena ze zafizeni a pfenasena do systému.

Ve vSech pripadech je zaloZen tiket pro zminény pozadavek a po jeho splnéni je uzavien.
Proces plnéni pozadavku je tak ve své podstaté soucasti procesu managementu incidentt, jednotlivé

tikety se 1i8i pouze kategorizaci.

PInéni pozadavkad pro interni zakazniky, tedy podpora IT od odd€leni IT je nyni feSena pres
féorum na intranetu, kam mohou zaméstnanci zadavat své pozadavky, napfiklad na vyménu ¢i

konfiguraci pfidélanych zafizeni.

3.9 Management znalosti

Ve spolecnosti existuje n¢kolik znalostnich bazi, které jsou rizné vyuzivany a aktualizovany.

Struéné lze fici, Ze neexistuje jasné dany, uceleny a standardizovany koncept prace se znalostmi.
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3.9.1 Optimalizace

Toto je jedna z kliovych vlastnosti nového sytému, aby byl schopen umoznit integrovanou
praci se znalostmi, jejich kategorizaci, pfistupnost a sdileni a to jak mezi zaméstnanci spolecnosti a

pracovniky zakaznické podpory, tak pro partnery a v budoucnu i samotné¢ zakazniky.

3.10 Vykazy, statistiky

Jsou vyuzivany statistiky, které se zpracovavaji v tabulkovém procesoru. PouZivané
informacni systémy nemaji dostate¢né flexibilni modul pro generovani statistik tak, aby postihl
vSechny pozadavky. V soucasné dob¢ jsou generovany statistiky pro nasledujici skute¢nosti:

1. Dodrzovani SLA
a. Prehled nahlasenych tiketu s SLA (pocet, typ SLA, kolik dodrzeno, kolik SLA bylo
poruseno a proc.
b. Prichled ¢asu feseni dle SLA.
c. SLA pramémy &as zpracovani® podle fesitelu + celkovs.

2. Komplexni report tiketii

a. Kolik je otevienych tiketi.

b. Kolik tiketd ¢eka na oddéleni zakaznické podpory.

c. Kolik tikett ceka na oddéleni vyvoje.

d. Kolik tiketd ¢eka na odpoveéd’ od zakaznika.

e. Kolik tiketd dnes bylo vytvoreno.

f.  Kolik odpovédi odeslo z odd€leni zakaznické podpory.
g. Kolik odpovédi odeslo od zakaznika.

h. Kolik tiketd bylo uzavieno.

—

Kolik tikett bylo dnes uzavieno do tfi odpovédi.

j.  Pocet tiketu dle kategorii a dle urgence.

k. Pocet tiketu otevienych partnerem.

1. Pocet odpovédi u tiketi (1ze vyfiltrovat tikety s velkym mnozstvim).
m. Vybér nahodnych tiketu od fesitel (pro hodnoceni kvality odpovédi).
n. Report tiketi podle agenta.

0. Pocet odpovedi.

p. Cas straveny odpovidanim a feSenim.

® Celkovy Cas straveny odpovidanim a fesenim tikettl vydéleny poétem odpovédi
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4 Navrh resSeni

V ramci této kapitoly je pfedstaven koncept nastaveni procesti po implementaci systému pro
podporu managementu incidenti. Jedna se jak o kompletni prepracovani, tak o mirné ¢i vyznamngjsi
upravy zavedenych procesu.

Také je tieba fici, ze tyto pozadavky byly postupné upravovany a upfesiovany v zavislosti na
vybraném informac¢nim systému. A tedy poradi podkapitol neodpovida ¢asovému poradi skutecné
provadéné analyzy. Zde prezentované feseni je konenym navrhem k implementaci pred jejim
zapocetim.

PoZzadavky vychazeji jednak ze soucasného stavu a jednak ze specifikace ITIL. Obecné lze
fici, ze neni mozné zajistit plny soulad s knihovnou ITIL, protoze existuje mnoho specifik

v organizaci, ktera nelze pokryt.

4.1 Procesni a pristupové role

Nazev role Popis
Zakaznik Zakaznik je uzivatelem produktu spolecnosti, ale systém SD nijak nevyuziva.
Partner V pripadé€ potieby podpory tfeti irovné zadava tiket do systému SD.
. Resi incidenty v ramci podpory spoleénosti XYZ-Tech. Je podporou tieti
Resitel/Analytik
urovng, tedy nejvyssi. Ma pravo aktualizovat vSechny tikety.
Jedna se o specialni typ role Resitel. Zajistuje provozni zaleZitosti, ostatnim
Operator fesitelim tak, aby ti mohli pracovat na incidentech. Blizsi popis této role je
mozn¢ nalézt v kapitole 4.4.8. Ma prava jako fesitel a partner.
Pristupova role s opravnénimi nastavovat v§echny moznosti systému. Nejvyssi
Administrator o o
mozna opravnéni.
Administrator
konfiguracni Stara se o administraci konfiguraénich polozek.
databaze
Analytik
konfiguracni Disponuje prehledem o konfiguraénich polozkach, nema moznost administrace.
databaze
Manazer Je vlastnikem procesu managementu incidenti. Navrhuje zlepSeni a optimalizuje
incidentt proces k vyssi efektivite.
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4.2 Ciselniky

Vramci systému SD bude nutné udrZzovat nckolik ciselniki, které nejsou soucasti

konfiguraéni databaze, ale pfimo systému SD.

4.2.1 Organizace

Jedna se o seznam organizaci, které¢ popisuji prislusnost jednotlivych technikii partnera pod
jednu matetskou spolecnost. Tento seznam definuje opravnéni pro sdileni tiketti mezi nimi. Zdrojem

dat je informacni systém Helios Green.

Nazev parametru Popis ‘
Name Nazev organizace

Organization Code Kod organizace (napt. IC)

Record Status Aktivni ¢i neaktivni zaznam

Primary Phone Number Primarni tel. ¢islo

Alternate Phone Number Dalsi tel. ¢islo

Fax Number Faxové Cislo

Contact Name Kontaktni osoba pro organizaci

Email Address Adresa pro dalsi kontakt

Pager Email Address Pager adresa

Location Fyzicka poloha organizace

Description Komentaf, popis

Type Priznak urcujici, jestli je to organizace - partner, ¢i organizace —

koncovy zakaznik

4.2.2 Kontaktni osoby

Seznam kontaktnich osob bude popsan nasledujicimi udaji. Jednoznaénym identifikatorem je

login (parametr User ID). Zdrojem dat je Active Directory.
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Nazev parametru Popis ‘
Last Name Prijmeni

First Name Jméno

Middle Name Prostfedni jméno, titul

User ID UZzivatelské jméno pro prihlaseni

Job Title Pracovni pozice kontaktu

Status Aktivni/neaktivni zaznam

Data Partition

Omezeni dat pro kontakt

Access Type Typ pristupu do Systému SD
Available Dostupnost kontaktu
Supervisor Nadrizeny kontaktu

Contact Type Typ kontaktu

Time Zone Casova zéna

Telephone number

Primarni tel. ¢islo

Fax Number Fax

Pager Phone Number Pager
Alternate Phone Number Mobil
Email Address Email
Pager Email Address Pager email

Notifications Low

Metoda notifikace pii nizké priorité

Notifications Normal

Metoda notifikace pfi normalni priorité

Notifications High

Metoda notifikace pii vysoké priorité

Notifications Emergency

Metoda notifikace pii urgentni priorité

Workshifts for Notification
Low

Pracovni sména pro notifikace low

Workshifts for Notification
Normal

Pracovni sména pro notifikace normal

Workshifts for Notification

Pracovni sména pro notifikace high

High

Workshifts for Notification Pracovni sména pro notifikace emergency
Emergency

Location Fyzicka poloha

Functional Organization

Organizace pro skupinu

Contact Notes

Poznamky pro skupinu

28



4.2.3 Pracovni skupiny

Ciselnik pracovnich skupin bude udrzovan ruéné v systému SD. Kromé niZe zminénych
parametra bude soucasti popisu skupin nasledujici:
o Kontaktni osoby nebo dalsi vnotfené skupiny (propojeni),
e oznaceni jednoho nebo vice ¢lenu jako vedoucich skupiny,

e povoleni notifikace ¢lend skupiny v ramci této skupiny.

Nazev parametru Popis

Group Name Nazev skupiny

Contact Type Typ kontaktu

Status Aktivni/neaktivni zaznam
Time Zone Casova z6na

Telephone number Primarni tel. Cislo

Fax Number Fax

Pager Phone Number Pager

Alternate Phone Number Mobil

Email Address Email

Pager Email Address Pager email

Notifications Low Metoda notifikace pii nizké priorité
Notifications Normal Metoda notifikace pii normalni priorité
Notifications High Metoda notifikace pfi vysoké priorité
Notifications Emergency Metoda notifikace pfi urgentni priorité

Workshifts for Notification Pracovni sména pro notifikace low

Low

Workshifts for Notification Pracovni sména pro notifikace normal
Normal

Workshifts for Notification Pracovni sména pro notifikace high

High

Workshifts for Notification Pracovni sména pro notifikace emergency
Emergency

Location Fyzicka poloha

Functional Organization Organizace pro skupinu

Contact Notes Poznamky pro skupinu
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4.2.4 Lokalita

Systém SD bude udrzovat seznam lokalit, ktery je popsan nasledovné. Zdrojem pro data je

informacni systém Helios.

Nazev parametru Popis

Name Nazev organizace

Site Poloha organizace
Timezone Casova zona

Record status Stav - aktivni nebo neaktivni
Primary Contact Primarni kontakt organizace
Description Popis organizace (text)
Address 1 Radek pro adresu

Address 2 fadek pro adresu

Address 3 Radek pro adresu

Address 4 fadek pro adresu

Address 5 Radek pro adresu

Address 6 fadek pro adresu

City M¢sto

State/Province Stat - provincie

ZIP / Postal Code PSC

Country Zemé

4.2.5 SLA

Systém SD bude udrzovat seznam typt SLA dle nasledujiciho seznamu:

Nazev parametru Popis

Name Jméno

Workshift Pracovni smé¢na

Timezone Casové pasmo

Reaction Reakéni doba

Solution Doba dodani feseni

Defect fix Doba opravy pro pripad defektu
Warning Doba varovani pred porusenim SLA
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4.3 Konfigura¢ni management

Bude vytvorena konfigura¢ni databaze, kde budou udrzovany vsSechny instalace produktu.
Jedna konfigura¢ni polozka tak bude odpovidat jednou nainstalovanému software, ve vétSiné pripada
tedy jednomu zakaznikovi. Pfipady, kdy tomu tak nebude, budou zejména velké spolecnosti, které

maji pobocky na rtiznych mistech svéta. Kazda konfiguracni polozka na sob¢é ponese nasledujici

informace:

Nazev parametru Popis

Name Nazev

Class Trida pro konfiguraéni polozku

Family Skupina (rodina) pro konfiguracni polozku
Active? Aktivni/neaktivni konfiguracni polozka
Is CI? Zdali je konfiguracni polozka skute¢né konfiguraéni polozkou
Primary Contact Primarni kontakt pro konfiguraéni polozku
Location Lokace pro konfigura¢ni polozku

Service Type SLA pro konfigura¢ni polozku

Version Verze

Release Release

Terminal Type Typ terminalu

Organization (Customer) Zakaznik

Vendor (Partner) Partner

License Pocet licenci

Expiration Date Datum vyprseni SLA

OS Platform Platforma operacniho systému
Note Poznamka

Status Stav konfigura¢ni polozky

Krom¢ importovanych dat bude konfiguraéni polozka vztaZzena na organizaci, vlastnost

lokality (viz kapitola 4.2.1) a na SLA (viz kapitola 4.2.5).
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4.3.1 ZaloZeni konfiguracni polozky

Konfiguraéni polozka miize byt zaloZena dvéma zptisoby:

1. Rucni zaloZeni konfiguracni polozky — v systému pro SD bude moznost zaloZit novou
konfiguraéni polozku vyplnénim pfislusného formulare. MozZnost zalozit novou
konfiguraéni polozku ma i partner.

2. Automatické zaloZeni konfiguracni polozky — bude do systému pravidelné
importovano z informa¢niho syst¢ému Helios. Aktualizace dat potom bude probihat

periodicky, automatizované kazdy den.

4.3.2 Zména konfiguracni polozky

Zmény konfiguracnich polozek bude mozné provadét pomoci zadosti o zménu, ale ¢astéjSim
pfipadem bude automaticka zména pfi zméné konfiguracni polozky v priibéhu incidentu. Typickym
scénafem pak je situace, kdy partner povysi systém zakaznika na vysSi verzi a toto zapiSe pfi

uzavirani incidentu (viz kapitola 4.4.4) ¢i v prabéhu jeho reseni.

4.4 Management incidenti

Proces managementu incidentt prosel upravami zejména ve strance pribliZzeni standardu, tedy
jasngjsi roz¢lenéni pojmu incident, zadost o podporu, zadost o informace. Nize je uveden navrh

procesu managementu incidentti — popisuje zivotni cyklus incidentu a moznosti prechodlii mezi stavy.
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Fiifazeny

Y

Cekajici

V feseni

Odpovéd

Management zmén
#

Zodpovézeny Fesitelem

PInéni poZadavkd
&3]

4‘ Konzultace s odd&lenim vivoje
‘( Kaonzultace s obehodnim odd&lenim

Zaslani upominky

Y

Zodpovézeny partnerem Upomenuty

Uzavieny

Obrizek 7 - Zivotni cyklus managementu incidentii’
4.4.1 ZaloZeni incidentu

Pro zaloZeni incidentu je mozné vyuzit jeden z nasledujicich kanalii:
e  Webové rozhrani systému SD,
e telefonni kontakt,

e ecmailova adresa.

Po prvnim kontaktu je zaloZen tiket bud’ pracovnikem spolecnosti, analytikem, nebo pfimo

partnerem skrze webové rozhrani.

7 Oranzova aktivita je ta, kde se nepoéitd SLA
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Je mozné zalozit n¢kolik typu incidentu:

Pozadavek typu Popis

Hlasim poruchu/zavadu Porucha, zavada hw nebo sw, kterou je nutné co nejdrive odstranit.
B Pozadavek na podporu, kdy zakaznik/partner pozaduje zménu
Pozaduji podporu ]
konfigurace sw.
Pozadavek na zménu, kdy zakaznik/partner pozaduje provést zasadni
Navrhuji zménu upravy v konfiguraci HW nebo SW, v postupu, funkcionalité apod.,

které nejsou vyvolané okamzitym vypadkem néjaké komponenty sw.

Pri zakladani incidentu jsou od partnera pozadovany nasledujici informace:

kontaktni osoba,

kontaktni telefon,

konfiguracni polozka (reference v rameci systému),

kategorie incidentu,

struén¢ shrnuti incidentu (odpovida predmétu emailu),

popis incidentu,

urgenci incidentu,

uzivatel postizeny incidentem,

datum a ¢as posledniho vyskytu incidentu,

postizené zafizeni (IP adresa ¢i jina identifikace),

kontrola verze produktu (je automaticky vyplnéna dle konfiguracni polozky),
presna verze sestaveni produktu (je automaticky vyplnéna dle konfigura¢ni polozky),

prilozit k incidentu jeden nebo vice soubort.

Dale se automaticky generuji nasledujici atributy:

jednoznacné identifikacni Eislo,
datum a ¢as vyfeseni incidentu,
¢as a datum uzavfeni incidentu,

komentare.

Pritazeni SLA je dulezitym krokem pfi zakladani incidentu, protoZe je jednim z prvku

vstupujicich do rovnice pro vypocet priority. Toto pfifazeni je provedeno na zaklad¢ atributu

ulozeného na konfiguraéni polozce, v konfiguracni databazi.

V ramci zalozeni incidentu je také nutné vybrat odpovidajici konfiguracni polozku, kde se

incident projevil. Bude také moznost zalozit incident bez vybrani konfiguracni polozky, coz je
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zpusob, jak postihnout napfriklad testovani produktu partnerem ve své laboratofi. Konfiguracni
polozka udrzuje informaci o aktualni verzi produktu, ktera ale nemusi byt aktualni v dob& hlaseni
incidentu. Typickym scénafem je situace, kdy partner vi, Ze urCity problém je mozné vyfesit
pfechodem na nov¢jsi verzi, tu aplikuje, ale neaktualizuje informaci na konfiguracni poloZce. V tomto
pripad¢ bude informace aktualizovana pfi prvni interakci SD a prislusné konfiguraéni polozky.

Na zaklad¢ kontaktni osoby zadané v poli ,,Zadavatel* bude zvolena pfislusnost k organizaci.

Pri vytvareni tiketu je také nutné vybrat kategorii, do které spada. Tato kategorie je pozdé&ji
vyuzita ve statistikach (viz kapitola 6.2) pro urovani trendu ¢i k informaci pro oddéleni vyvoje, na
kterou komponentu se zaméfit pii optimalizaci uZivatelské zkusenosti.

Ocekavany pocet novych incidentu je 150/tyden.

4.4.2 Pridéleni incidentu resiteli

Existuji dva riizné pristupy, jak systém SD vyuzivat, jak pfifazovat tikety resitelim. Jednim je
Jiz pouzivany systém ruc¢niho pfifazovani samotnymi feSiteli, tedy systém, ktery byl vyuzivan pred
implementaci syst¢ému SD. Tento postup je blize popsan v kapitole 3.5.2.

Dalsi moznosti je automatické prifazeni feSiteli na zaklad¢ jeho pfislusnosti do skupiny a
pritomnosti (dle indikatoru, jenz lze nastavovat). V tomto piipad¢ je potom kazdy tiket v kazdé chvili
prifazen (ma fesitele) a to 1 v pfipad¢, Ze neni feSen nebo je ve stavu cekani na odpoveéd'.

Z duvodu struktury organizace a pracovni napln¢ feSiteli je zvolena prvni varianta, tedy
stejna, jako je zminéna v kapitole 3.5.2. popisujici soucasny stav. Duvodem je fakt, Ze feSitelé se
nevénuji dedikovang jen praci se systémem SD, ale maji i jiné povinnosti, které¢ znamenaji zamezeni
pristupu k systému. V pfipad¢ aplikovani postupu zminéné¢ho jako druhy by se poté mohlo stat, ze
zlstanou tikety s nebo pred vyprSenim SLA piifazeny na osobu, ktera nebude mit moznost je fesit.
Tato komplikace by pak musela byt oSetfena na procesni urovni, coz ale neni mozn¢ podpofit
zvolenym systémem SD. Tikety jsou tedy umistény v bazénu, kategorizovany podle priority (jeji

vypocet je popsan v kapitole 4.4.2.1) a ruén¢ rozebirany fesiteli.

4.4.2.1 Vypocet priority
Kalkulovana dle definované matice na zakladé SLA a urgence. Kalkulace nezohledriuje stari

incidentu. Konkrétni implementace je zobrazena v nasledujici tabulce.

Kriticky incident 1 1 3 4
Podstatny incident 1 2 3 5
Nepodstatny incident 2 3 4 5
Pozadavek 2 3 4 5
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443 ReSeni

Bude upusténo od ptuvodniho konceptu emailové komunikace. Tiket bude pfistupny pouze
prostfednictvim webového rozhrani systému SD. Stejnym zpusobem budou provadény vsechny
zmény stavl a parametru. Partner bude mit ale zachovanou moznost na incident odpovédét emailem —
divodem je urychleni a zefektivnéni komunikace.

Vzdy, kdyz je incident ve stavu feSeni, je status tiketu zménén na .,V feSeni™, ¢imzZ je pro
ostatni fesitele indikovano, ze tento tiket nemaji za¢inat analyzovat. Také partner vidi zménu tohoto
stavu, coz je prostiedek jak zefektivnit komunikaci mezi zadavateli a fesiteli.

Akce ve stavu ,,V feseni® umoziuji:

1. Vykaz prace. Reitel ma moznost vykazat, e na feseni tiketu travil éas a komentovat
(1 intern¢) sva zjisteéni.

2. Pridat interni komentar — tedy komentar, ktery uvidi jen fesitelé.

3. Pridat externi komentar — tedy komentaf, ktery uvidi i partner, ale nebude zménén
stav tiketu.

4. QOdeslani odpovédi partnerovi.
Odeslani feSeni partnerovi. PakliZze partner feseni pfijme, je incident uzavie.. Pokud
ne, dostava se do stavu, kdy opét ¢eka na feseni (stav ,.Zodpovézeny partnerem®).

6. Zadost o konzultaci na oddéleni vyvoje.

7. Zadost o konzultaci na obchodnim oddéleni.

4.4.4 Uzavreni incidentu

Pfi uzavfeni incidentu bude probihat kontrola zarazeni kategorie, bude se vypliovat policko
urcujici, co bylo pfic¢inou incidentu (kéd ¢i kategorie uzavieni). Toto policko bude pozdéji slouzit ke
sledovani trendii. Také bude provedena aktualizace konfiguracni polozky, pokud probchla zména
(napriklad ve chvili, kdy byl incident vyfeSen nahranim nové verze software).

Dulezitou zménou vuci predchozi implementaci procesu managementu incidentu je fakt, ze
incident je uzaviran partnerem a ne feSitelem. Tento koncept 1épe odpovida jak logice véci (kdo tiket

otevira jej i uzavira), tak konceptu ITIL.

4.44.1 Upominka

Paklize partner nepotvrdi feSeni (uzavienim tiketu) nebo nedoda pozadovana data, je tiket
automaticky presunut do stavu ,,Upomenuty* a partnerovi je zaslana notifikace. Termin pro takovou
upominku je nastaven na 2 tydny, divody jsou stejné, jako je popsano v kapitole 3.5.4. Do stavu
,,Upomenuty* se lze dostat ze stavu ,,Zodpovézeny feSitelem™ nebo ,,Vyreseny*.

Po dalsim ¢asovém intervalu, ktery je opét nastaven na 14 dnu, je tiket automaticky uzavien.
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4.4.5 Identifikace defektu

Pfi feseni incidentu se v uréitych pripadech stane, ze sluzbu nelze obnovit bez vydani opravy,
tedy bez zasahu do kodu. Tento zasah do kddu je fizen managementem zmén (blize popsano
v kapitole 4.6), stejné tak SLA je nastaveno dle definice (pfiloha ¢. 1). Incident zistava az do vydani
opravy otevien ve stavu konzultace s oddélenim vyvoje. Od bézné konzultace je potom mozné jej

odlisit diky pfifazenému a otevienému zménovému tiketu.

4.4.6 Eskalace incidentu

Paklize se blizi poruseni SLA, je na tiket upozomén vedouci skupiny. Také operator ma ve
svych povinnostech takové tikety kontrolovat a zajistit jejich vyfeseni ¢i zodpovézeni pred porusenim
SLA. Upozornéni formou emailu je provedeno 1 hodinu pfed vyprSenim SLA, pfipadné az se tak

stane. Jestlize je SLA poruseno, je upozornén jak vedouci skupiny, tak vedouci odd¢leni zakaznické

podpory.

4.4.6.1 Vzdalena podpora

Systém SD (konkrétné CA Service Desk Manager RI2) umoziuje vzdalené pfipojeni
k zakaznikovi a je tedy mozné upustit od pouzivani systému tfetich stran. Limitaci integrovaného
systému je fakt, Ze nepodporuje béh na dvou monitorech, vzdy je zobrazen pouze aktivni monitor.
Toto je bohuzel limitace natolik zavazna (ze zkuSenosti soucasnych fesitelll), ze znemoziiuje nasazeni

integrovaného systému podpory. Do jejiho vyfeseni nebude tato mozZnost partnerim nabizena.

4.4.7 Plnéni SLA

SLA je definovano v priloze ¢. 1 a jeho plnéni je implementovano do systému SD ve formé
notifikaci a ménicich se stavu. Tyto stavy jsou ménény na zakladé¢ plnéni SLA (tedy
poruseno/neporuseno/blizici se porusent).

Ne ve vsech stavech procesu managementu incidentd je ovSem odpocitavana doba do

poruseni SLA. NizZe jsou uvedeny stavy procesu managementu incidentil a k nim nalezici stav SLA.
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Stav procesu Plnéni SLA

Novy SLA se pocita
Prirazeny SLA se pocita
V feSeni SLA se pocita
Konzultace s obchodnim oddélenim SLA se pocita
Konzultace s oddélenim vyvoje SLA se pocita
VyieSeny Pocitani SLA pozastaveno
Zodpovézeny ieSitelem Pocitani SLA pozastaveno
Zodpovézeny partnerem SLA se pocita
Upomenuty Pocitani SLA pozastaveno
Uzavi'eny Pocitani SLA pozastaveno
Management zmén SLA se pocita

4.4.8 Role Operator

Novy proces managementu incidentu stale obsahuje roli operatora. Ta ma obdobné
pravomoci a povinnosti, jako jsou popsany v kapitole 3.5.4. Jednou z nejdulezitéjSich povinnosti je
potom notifikace o vydani oprav, protoze procesy managementu incidentii a zmén nejsou provazany.
Jakmile tedy vyjde oprava (emailova notifikace), operator projde vSechny tikety, ke kterym se tato
vaze a notifikuje partnery o dostupnosti.

Role operatora ovSem novEé neobsahuje povinnost rozesilat upominky, coz je feSeno

automatickym systémem, ktery je blize popsan v kapitole 4.4.4.1.

4.5 Management problémi

Tento proces neni implementovan. Je plné¢ nahrazen managementem zmén a incidenti. Hlavni
roli vtakové implementaci hraje zejména fakt, Zze pficina ¢i defekt je odhalen jiz v ramci

managementu incidentti.

4.6 Management zmén

Tento proces je implementovan v totozné form¢, jako je popsano v kapitole 3.7. Tedy 1 nyni
bude oddéleni vyvoje vyuzivat informaéni systém Polarion, nicméné do budoucnosti jsou zvazovany
plany prechodu na systém SD, ktery je pro vyvoj software navrzen a bylo by tak mozno vyuzit jeho

potencialu..
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Z tesitelského hlediska je zména zaloZena tak, ze se pfimo na tiketu patficného incidentu tato
vytvori a je sparovana automaticky. Stale pfetrva rucni prace, kdy je nutné zalozit tiket v systému
Polarion ru¢n¢ a sparovat s tiketem zmény v systému SD.

Jakmile je defekt opraven, je operatorem zménén stav zménového tiketu do odpovidajiciho
stavu. Poté je tfeba notifikovat partnera, coz je provedeno manualnim odeslanim informace o

dostupnosti opravy. Podrobngjsi popis je mozné nalézt v kapitole 4.4.8.

4.7  Plnéni pozadavki

V pocatecni implementaci budou zahrnuty tyto funkcionality:
1. Zadost o informace.
2. Zadost o vzdalenou podporu.
3. Zadost o sluzbu IT.

Prvni dvé formy Zadosti jsou pfevzaty z puvodniho procesu managementu incidentu, tieti je
ale novinkou, protoze bude slouzit odd¢leni IT a nahradi tak soucasné feSeni (blize popsano
v kapitole 3.8).

Plnéni pozadavkii nepodl¢ha plnéni SLA.

4.8 Znalostni management

Z hlediska znalostniho managementu je nejvétSim prinosem SD moznost jednotného mista
pro informace a znalosti. Je mozné jak prohledavat existujici tikety, tak vyuzivat rozsahl¢ moznosti
znalostni baze dat z hlediska integrace do prostfedi spole¢nosti. Bude tak umoznéno odstranéni
souCasn¢ho, neprijemné fragmentovaného zpusobu uchovavani informaci, kdy kazdé odd€leni
k omezenému sdileni dat mezi jednotlivymi systémy.

Nicméné ani zavedeni systému SD nezajisti uplny prechod na jednotnou dokumentaéni
architekturu. Vyvojové oddéleni udrzuje dokumentaci k produktu a to prostfednictvim webové
aplikace spoleénosti Atlassian — Confluence®. Tato dokumentace nebude, zejména kvili moznostem
exportu z Confluence, které systém SD nema, prenesena do znalostni databaze systému SD. Zavérem
tedy je, Ze znalostni databaze udrZzovana v systému SD bude spravovana oddélenim zakaznické

podpory v kooperaci s partnery.

¥ Vice informaci Ize nalézt na strankach produktu - http://www.atlassian.com/software/confluence/overview
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4.8.1 Z.alozeni znalostniho ¢lanku

Znalostni ¢lanek mize byt navrzen kazdym uzivatelem (pfipadné dle role). Poté probéhne
schvalovacim procesem a bude nebo nebude zpfistupnén. Pro zaloZeni znalostniho clanku jsou
nasledujici moznosti:

1. Manualni vlozeni ¢lanku pomoci online editoru.
2. Vygenerovani ¢lanku na zaklad¢ incidentu, problému ¢i zmény. V tomto pfipadé budou

k ¢lanku mapovany i pripadné souvisejici tikety.

Znalostni ¢lanek se muze nachazet v téchto stavech, coz také charakterizuje jeho zivotni cyklus:

1. Draft — dokument byl vypracovan ¢i je vypracovavan a ¢eka na schvaleni znalostnim
manazerem ¢i jinou poveéfenou osobou.

2. Publikovan — dokument je pfistupny pies rozhrani systému SD. Dle nastavenych opravnéni je
mozné jej nalézt v zavislosti na pravech uzivatele.

3. Prepracovavan — dokument prochazi revizi, jsou dopliiovany ¢i upfesiovany informace. Je
mozn¢ nechat vefejnou verzi v puvodnim stavu nebo ji kompletn€ znepfistupnit az do vydani
pfepracované verze.

4. Vyrazen — dokument jiz nema relevanci, je nepfesny. V tomto stavu konci zivotni cyklus

znalostniho ¢lanku.

4.9  Vybér platformy implementace SD

Tato kapitola ukazuje vybér nejvhodnéjsiho feseni pro implementaci systému SD tak, aby
vyhovoval jak knihovné ITIL, tak sou¢asnym pozadavkiam, ale zaroven nabizel i moznosti rozSifeni a
uprav do budoucna. Vybér probéhne pomoci vybérového fizeni, kde bude z dorucenych nabidek

vybrana ta nejvhodnéjsi.

4.9.1 Shrnuti specifikace

Zakladni funkéni pozadavky byly definovany jak pred samotnym vybérovym fizenim, tak
béhem prvni faze implementace a to tak, aby mohly zaroven slouzit jako zdroj pro tvorbu
akceptacnich kritérii. Specifikace stru¢né:

1. Systém SD bude provozovan v prostiedi spole¢nosti XYZ-Tech.

2. Systém SD bude soucasn¢ vyuzivat 1 administrator, 1 operator, 20 feSitelt a 300 koncovych
uzivatela (partnert).

3. Systém SD bude implementovan s maximalni moznou bezpecnostni politikou. Konkrétné se

bude jednat o to, Ze bude provozovan vn¢jsi server pro pristup partnert (FrontEnd Server).
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10.
11.
12.

13.
14.

15.

16.
17.
18.
19.
20.

Pro vSechna data spravovana systémem SD (tikety, prilohy, definice SLA, znalostni
dokumenty, konfigura¢ni polozky, ...) bude jednotné tulozisté (jedna databaze a jedno
umisténi na souborovém systému).

Bude moznost do systému pfistupovat pomoci zjednoduseného rozhrani z mobilniho telefonu.
Bude mozné systém SD rozsifit na cluster bez nutnosti dokupovani dalSich licenci.

Do systému SD bude mozné implementovat vnitini procesy pro management incidenti,
management zmén, management znalosti, plnéni pozadavki, konfiguracni management a
generovani statistik.

Regitelé budou mit moznost vzdaleného piipojeni k partnerovi prostiednictvim rozhrani
systému SD.

Kazdy tesitel bude mit moznost zobrazovani doby stravené feSenim incidentu.

Resitelé budou mit moznost vyuziti znalostnich dokumentx.

Systém bude umoziovat implementaci SLA, stejné jako navrh a upravu stavajicich.

Systém SD bude umoziiovat automaticke zasilani statistik na emailovou adresu minimalné ve
formatech pdf a xls.

Zadavatel bude mit moznost plné administrace systému.

Systém SD bude umoziiovat plné definovani roli véetné pfistupovych prav k riznym castem
systému.

Systém bude umoziiovat integraci s ostatnimi informacnimi systémy pomoci webovych
sluzeb.

SD bude poskytovat emailovy konektor na MS Exchange, pro aktualné podporované verze.
Bude moznost napojit SD na SMS branu pro zasilani notifikaci.

Béhem Zivotniho cyklu incidentu bude mozné zaslat dotaznik spokojenosti.

SD umoziiuje automatickou archivaci historickych dat a jejich obnovu v pfipadé potieby.
Dodavatel zajisti Skoleni administratorii, véetné vybranych fesitelt.

Kompletni specifikace je souéasti nevefejné casti prilohy, viz Seznam priloh. Na zaklad¢

téchto kritérii je potom volen a hodnocen systém, ktery se bude ve spolenosti implementovat.

4.9.2

Vybérové rizeni

Samotné vybérové fizeni je, bez ohledu na to, zda je podnik povinen jej pouzit, dulezitym

krokem po rozhodnuti o realizaci implementace informacniho systému dodavatelskym zpusobem.

Ridi se zakonem &. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach. Zakladnim piedpokladem uspéchu je

stanoveni jasnych pravidel, na zakladé kterych bude probihat jak samotné vybérové fizeni, tak

nasledna integrace.
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Do vybérového fizeni pro implementaci Systému SD se prihlasili realizatofi (systémovi
integratofi) s témito feSenimi:

CA Service Desk Manager R12

CA Service Desk Manager R12

1

2.

3. CA Service Desk Manager R12

4. OMNITRACKER IT Service Management Center

Presna identita systémovych integratori neni pro potfeby této prace podstatna a i z divodu

zachovani obchodniho tajemstvi nebude zvefejnéna.

4.9.3 Vicekriterialni analyza

Hodnoceni jednotlivych nabidek probihalo na zakladé vicekriterialni analyzy. Ta ze své
podstaty slouzi k ohodnoceni pfedem definovanych kritérii jednotlivych variant. UZitim této metody
je potom zkone¢ného seznamu variant vybrana ta nejlépe vyhovujici, kompromisni varianta.

(Brozova, a dalsi, 2005)

Jednotliva kritéria byla zvolena takto a jsou blize specifikovana dale:

Cislo Nazev kritéria Vaha kritéria Jednotka Zpusob
kritéria bodovani

1. Cena bez DPH 60 K¢e minimum
Nabizené funkcionality nad rdmec

2. priority 1 20 body maximum

3. Servisni podminky 10 body maximum

4. Technicka podpora 5 K¢ minimum
Vyse smluvni pokuty za

5. nedodrzeni doby realizace 5 K¢ maximum

4.9.3.1 Kritérium ¢. 1 — cena reSeni

Vaha tohoto dil¢iho kritéria je 60%.

Cislo nabidky Cena [K(¢] Bodova hodnota Vazena bodova
nabidky hodnota nabidky
1 2395 000,00 100,00 60,00
2 2 811 920,00 85,17 51,10
3 2493 072,00 96,07 57,64
4 3087 595,00 77,57 46,54
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4.9.3.2 Kritérium ¢. 2 — nabizené funkcionality nad ramec priority 1

Vaha tohoto dil¢iho kritéria je 20%.

Cislo nabidky ~ Nabizeni funkcionality nad ramec Bodova hodnota Vazena bodova
priority 1 nabidky hodnota nabidky
1 100,00 100,00 20,00
2 100,00 100,00 20,00
3 98,21 98,21 19,64
4 83,71 83,71 16,74
4.9.3.3 Kritérium & 3 — servisni podminky’

Vaha tohoto dil¢iho kritéria je 10%.

Cislo nabidky Servisni podminky Bodova hodnota Vazena bodova
nabidky hodnota nabidky
1 14,58 14,58 1,46
2 2,78 2,78 0,28
3 62,50 62,50 6,25
4 100,00 100,00 10,00

4.9.3.4 Kritérium ¢. 4 — Technicka podpora

Vaha tohoto dil¢iho kritéria je 5%.

Cislo nabidky Technicka podpora [K¢] Bodova hodnota Vazena bodova
nabidky hodnota nabidky
1 300 000,00 100,00 5,00
2 342 140,00 87,68 4,38
3 773 200,00 38,80 1,94
4 314 093,00 95,51 4,78

? Podrobnosti neni mozné pro uéely prace zvefejnit
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4.9.3.5 Kritérium ¢. 5 — VySe smluvni pokuty za nedodrzeni doby realizace

Vaha tohoto dil¢iho kritéria je 5%.

Cislo nabidky Technicka podpora [K¢] Bodova hodnota Vazena bodova
nabidky hodnota nabidky
1 7 200,00 100,00 5,00
2 2 500,00 34,72 1,74
3 2 500,00 34,72 1,74
4 2 500,00 34,72 1,74

4.9.3.6 Vysledek vicekriterialni analyzy

Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Vysledek

1 60,00 20,00 1.46 5,00 5,00 91,46
2 51,10 20,00 0.28 438 1,74 77,50
3 57,64 19,64 6,25 1,94 1,74 87,21
4 46,54 16,74 10,00 4,78 1,74 79,79

Zavérecné poradi nabidek:

Poradi nabidky Systém SD
1 1 CA Service Desk Manager R12
2 3 CA Service Desk Manager R12
3 4 OMNITRACKER IT Service

Management Center

4 2 CA Service Desk Manager R12

494  Zavér vybérového rizeni a volba platformy

Jak je uvedeno v kapitole 4.9.3 je vitézem vyb&rového fizeni pro implementaci systému SD
feseni spolecnosti CA - CA Service Desk Manager R12.

Z. duvodu zachovani obchodniho tajemstvi je pro ucel této prace zatajena totoznost realizatora
implementace systému SD, tedy skutecného vitéze vybérového fizeni. V praci bude odkazovano na

realizatora ¢i integratora systému.
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S Implementace

Vramci této kapitoly jsou rozepsany detaily implementace systému SD v prostiedi
spolecnosti. Hlavni zaméfeni je na méné jasné soucasti implementace, tedy ty, které jsou pro zminény
systém netypické. Konkrétnim prikladem takové netypické implementace necht’ je kapitola 5.6,

popisujici implementaci pracovniho dne do systému pocitani SLA.

5.1  Architektura a topologie

Systém CA Service Desk Manager R12 umoziuje instalaci riznych komponent na rtuzné
fyzické servery. Je napiiklad mozné mit jeden server pro databazi, dalsi pro autentizaci a jest¢ jeden
pro béh webového rozhrani. BéZznou praxi je také primami a sekundarni server. Systém sestava
z téchto komponent:

e CA Service Desk CMDB

e CA Service Desk Knowledge Tools

e CA Businness Objects (BOXI)

e CA Support Automation

e CA Visualizer

(CA Technologies, 2010)

Konkrétni implementace ve spolecnosti XYZ-Tech je slozena ze dvou nezavislych prostiedi.
Produk¢ni, které slouzi pro samotnou praci a testovaci prostredi, které je uréeno pro nasazovani zmén

v systému, pro testovani funkcionality a verifikaci nastaveni.

5.1.1 Produkdéni prostiredi

Produkéni prostredi spolecnosti XYZ-Tech sestava ze tfi virtualizovanych servert:
1. databazovy server,
2. primarni server,

3. sekundarni server.

5.1.1.1 Databazovy server

Prvni jmenovany je hostitelskym systémem pro databazi. Systém umoziiuje implementaci jak
jedné databaze, tak bezpecnéjsi moznost vice uzli. Tato druha moZnost ze své podstaty umoziuje
zamezeni ztraty jak dat, tak dostupnosti sluzby, protoze uzly se¢ mohou plnohodnotné zastupovat.
Jedna se o aplikacni cluster s podporou funkcionality failover v konfiguraci aktivni-aktivni (tedy oba

uzly prijimaji pozadavky soucéasn¢).
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CA Service Desk Manager R12 nabizi moznost integrace s nékolika databazovymi servery:
1. Ingres Database,
2. Microsoft SQL Server,
3. Oracle.
Konkrétni verze podporovanych databazovych systému je pot¢ mozné nalézt v poznamkach

ke konkrétnimu sestaveni produktu. (CA Technologies, 2008)

Service
Service Service
Operations ‘ Storage
o
I ‘B ’

o

Obrizek 8 - Moznosti implementace databizové architektury (CA Technologies, 2008)

"

L0

Ve spolecnosti XYZ-Tech je implementovana varianta s jednim databazovym serverem, za
vyuziti feSeni Microsoft SQL Serveru, v soucasné implementaci edice Express, ktera je poskytovana
zdarma. Divodem volby tohoto feseni je predevs§im schopnost IT odd€leni efektivné toto feseni
spravovat a snizeni naklada v pocatku projektu. Z hlediska implementace existuje moznost migrace
implementovaného systému na feSeni umoziujici vyS§i miru zajiSténi dostupnosti pro piipady

vypadki. Tim je mysleno zejména povyseni edice a zavedeni dalsich uzli serveru.

5.1.1.2 Primarni server

Primarni server je uréen pro praci analytika a operatora spoleénosti XYZ-Tech. Je umistén
v interni siti spolecnosti a neni pfistupny z vnéjsiho sitového prostiedi. Pro samotny béh je vyuzit
operacni systém Microsoft Windows Server 2008 edice Standard.

Primarni server je ten, ktery pristupuje k databazi.

5.1.1.3 Sekundarni server

Sekundami server neni spravovan spolecnosti XYZ-Tech, ale z divodu pozadavki na
vysokou dostupnost je predan do spravy externi spolecnosti, ktera se zabyva poskytovanim
hostingovych sluzeb. Analytici spolecnosti XYZ-Tech mohou vyuzivat pfistup pres sekundarni
server, je vSak doporuceno jej nevytézovat a pro béZnou praci vyuzivat interni primarni server.
Nicméné se jedna o vhodnou variantu pro pripad nedostupnosti vnitini sit¢ na obchodnich jednanich
¢i podpote v misté pobytu zakaznika. Nutno podotknout, Ze v pfipad¢ vypadku sekundarmiho serveru

nemaji partnefi moznost se pfipojit na primarni.
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Sekundami server vyuziva pro pristup k databazovému serveru rozhrani primarniho serveru.

Toto feseni umozniuje bezpecné ulozeni databazového serveru v interni siti spolecnosti, pfipadné

v demilitarizované zon€, kde je poté jednodussi ridit pfistupova opravnéni.

Produkéni prostiedi

Analytici spolecnosti
Partnersky portal
Active Directory

()
Helios g”
& ¢ Ol
\\\

Partnefi

()
| $8¢

Internet v

Databazovy server Primarni server

)

Sekundarni server

Obrizek 9 - Produkeni prostiedi

Testovaci prostiedi

Analytici spolecnosti

o]

.

Databazovy server Primarni server

Sekundarni server

Obrizek 10 - Testovaci prostiredi

47



5.1.2

Testovaci prostrredi

Toto prostiedi je kompletné¢ ve spravé spolecnosti XYZ-Tech a slouzi k testovani
5.1.3  ZajiSténi dostupnosti

funkcionality a verifikaci a validaci nastaveni pied jejich aplikaci v produkénim prostiedi.

V ramci produk¢niho prostiedi byly zvazovany scénare vypadku jednotlivych komponent tak,
aby systém poskytnul co nejvyssi moznou miru stability a dostupnost sluzby.
5.1.3.1 Vypadek sekundarniho serveru

Tento scénar popisuje vypadek sekundarniho serveru.

Role Omezeni funkcionalit
Analytik spolecnosti Analytik miize pracovat na primarnim serveru.
Partner Partner nema moznost vyuzivat systém.
VWpadek
Analytici spoleénost Partnefi
Partnersky portal
Active Directory 6 ,0 (”
Helios !” g
. [ SVaS N e
L3 \ \s\

\ ~

\

\

\

\

\

|
: i
-

Databazovy server Primarni server

N\ -
Sekundarni server

5.1.3.2

Obrizek 11 - Zajisténi dostupnosti - scénar ¢. 1
Vypadek primarniho serveru

Tento scénar popisuje vypadek primamiho serveru. V tomto pfipadé je cely systém
paralyzovan, protoze pro pristup do databaze je vyuzivan pravé primarni server.
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Role Omezeni funkcionalit
Analytik spolecnosti Analytik nema moznost vyuzivat systém.
Partner Partner nema moznost vyuzivat systém.
Wpadek
Analytici spolecnosti
Partnersky portal
Active Directory
Helios
3
e

Partnefi
EO

Datahazovy server

5.1.3.3

Primarni server

Sekundarni server

Obrizek 12 - Zajisténi dostupnosti - scénar €. 2

vyfazen.

Vypadek databazového serveru

Tento scénar popisuje vypadek databazového serveru. V tomto pripad¢€ je systém kompletné

Role Omezeni funkcionalit
Analytik spole¢nosti Analytik nema moznost vyuzivat systém.
Partner Partner nema moznost vyuzivat systém.
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VWpadek

Analytici spoleénosti Partnefi

Partnersky portal 6
Active Directory ﬂ p
Helios !” !”
p m\ £ 3
tq N ,
[ 3 \\\
N

Internet

Databazovy server Primarni server Sekundarni server

Obrizek 13 - Zajisténi dostupnosti - scénar ¢. 3

5.1.34 Vypadek systému Helios

Tento scénar popisuje vypadek informacniho systému Helios, ktery slouzi jako hlavni zdroj
pro import dat do konfiguracni databaze.

Funkcionalita systému neni dotcena, ale nejsou aktualizovana data. V nejkriti¢téjSim pripadé
se tedy muze stat, ze neni spravné¢ méfena SLA, protoze neni v systému SD spravné prenesena

hodnota. Také nové¢ vytvorené konfiguracni polozky nebudou dostupné az do prvni synchronizace.

 20) [ Omezeni funkcionalit

. . Analytik mize pracovat na primarnim i sekundarnim serveru. Konfigura¢ni
Analytik spolecnosti _
databéaze neni aktualizovana.
Partner miize pracovat na sekundarnim serveru. Konfiguracni databaze neni
Partner )
aktualizovana.
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Wpadek

Analytici spoleénosti Partnefi
Partnersky portal
Active Directory 0 n
e ¢
. ¢ M . Y
L3 \\ \\\\\
\ o
‘\\ \\\\
\ ~
Y ™
v Internet
-
[ 7 =
Databazovy server Primarni server Sekundarni server

Obrizek 14 - Zajisténi dostupnosti - scénar ¢. 4

5.1.3.5 Vypadek Active Directory

Tento scénar popisuje vypadek doménového serveru pro autentizaci analytikti spolecnosti.
Doménové fadie jsou pouzity pro autentizaci analytikii. Po jejich vypadku nebude mozné se do
systému SD prihlasit. Nutno podotknout, Ze takovy vypadek by paralyzoval i spolec¢nost jako takovou
a je proto maximaln¢ zajisténo, aby k nému nedoslo. V soucasné¢ dob¢ jsou nasazeny 4 doménové

fadiCe a pro aplikaci tohoto scénare by musel vypadek postihnout v§echny a ve stejnou dobu.

 20) [ Omezeni funkcionalit

Analytik spole¢nosti Analytik nema moznost vyuzivat systém.
Partner Partner miize pracovat na sckundarnim serveru.
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Wpadek

Partnefi

(g}

Analytici spolecnosti
Partnersky portal
Active Direc

=
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\
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.

Databazovy server Primarni server Sekundarni server

Internet

5.1.3.6

Obrizek 15 - Zajisténi dostupnosti - scénar €. 5

Vypadek Partnerského portalu

Tento scénar popisuje vypadek Partnerského portalu, ktery slouzi jako hlavni zdroj pro import

pfihlasovacich detailu partneri.

Funkcionalita systému neni dotena, ale nejsou aktualizovany informace o prihlasovacich

udajich. Napriklad zména hesla se tedy nepromitne az do prvni synchronizace, pfipadné nove

vytvorené kontakty nebudou znamy.

Role Omezeni funkcionalit
. . . Analytik mize pracovat na primarnim i sekundarnim serveru. Databaze kontaktii
Analytik spole¢nosti ) o
neni aktualizovana.
Partner miize pracovat na sekundarnim serveru. Databaze kontaktti neni
Partner

aktualizovana.
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Wpadek

Analytici spolecnosti
Partnerskw]}tﬂél
Active Directory

\
\\ 5%
\

\

Helios im |
:‘3 m\\\

Partnefi

2

= Y

(g}

l] Internet
.

Databazovy server Primarni server Sekundarni server

Obrizek 16 - Zajisténi dostupnosti - scénar €. 6

5.1.3.7 Shrnuti

NiZe je shrnuti zobrazujici nominalni stupnici dopadu a rizik jednotlivych scénafi. Stupnice

je zvolena s ohledem na celkovy dopad na uzivatele systému. Rizika jsou volena dle vysSe popsanych

skutecnosti a s ohledem na historickou znalost vyskytu podobnych potizi.

Scénar Omezeni funkcionality Riziko
Vypadek sekundarniho serveru Minimalni Nizké
Vypadek primarniho serveru Kritické Stredni
Vypadek databazového serveru Kritické Stredni
Vypadek systému Helios Minimalni Stredni
Vypadek Active Directory Kritické Nizké
Vypadek Partnerského portalu Minimalni Nizké
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5.2 Licence

Pojem Service Desk popisuje systém, ktery slouzi pro podporu koncovych zakazniki nebo
internich uzivatela (blizsi vysvétleni v kapitole 2.9). Stejné tak je navrzen popisovany CA Service
Desk Manager R12 a jeho licenéni model. Jsou dva typy licenci:

1. Resitelska licence — placena licence

2. Licence pro koncového uzivatele, tzv. volna licence, ktera je poskytovana zdarma.

(CA Technologies, 2011)

Jinymi slovy neexistuje licencni model pro prostredi, které¢ vyzaduje spolecnost XYZ-Tech (toto je
podrobngji popsano v kapitole 1.3), tedy prostiedi, kde by nékolik partnerskych techniki mohlo sdilet
informace o otevienych tiketech v ramci jejich spoleénosti. V implementaci CA Service Desk
Manager R12 pro spolecnost XYZ-Tech bude tfeba vyuzit licence pro koncové uzivatele (tedy volné
licence) pro partnery a najit feSeni pro sdileni dat.

Takové fesSeni je, po konzultaci se spoleCnosti CA Technologies, mozn¢ implementovat
pomoci moznosti Cist z databaze bez nutnosti jakékoliv licence a pomoci této funkcionality sparovat
existujici partnery s existujicimi konfiguraénimi polozkami. K parovani je vyuzita pfislusnost

k organizaci (vice v kapitole 4.2.1)

Nazev role Popis licen¢niho modelu
Nevyuziva prostiedi CA Service Desk Manager R12 a tedy ani necerpa licence.
Vubec nedisponuje prihlasovacimi udaji do systému. Komunikuje s partnerem
Zakaznik ) o ) B )
pomoci prostiedka, které si s Partnerem domluvi (telefonu ¢i Service desku

provozovaném na naklady partnera).

Vyuziva prostiedi CA Service Desk Manager R12 a Cerpa tak licenci koncového
uzivatele. Z jeji podstaty ma moznost pracovat s tikety, které sam zadal a pomoci

Partner webového reportu vidi 1 ostatni tikety ve své organizaci (tedy tikety oteviené u
svych kolegtl). Ma moznost zadavat incidenty a dalsi pozadavky, vyuzivat

vzdalenou pomoc poskytovanou skrze systém.

Regitel Jedna se o zaméstnance spolecnosti XYZ-Tech, ktery vyuziva placenou licenci.

Jedna se o fesitele s rozSifenymi opravnénimi, ktery také vyuziva placenou
Operator ) )
licenci.

V souladu s pozadavky CA Service Desk Manager RI2 v pripadé docasné¢ho prekroceni
fesitelskych licenci nezamezi pfistup dalSimu fesiteli, ale takovou udalost ulozi pro budouci audit.

(CA Technologies, 2011)
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5.3 Integrace s existujicimi systémy

Pro uspésnou implementaci takto komplexniho systému do existujici organizace je nezbytné

propojit data a definovat autoritativni uloziste.

5.3.1 Active Directory

Ve spolecnosti XYZ-Tech je vyuzivana adresafova sluzba spolecnosti Microsoft, Active
Directory. V této sluzbé jsou ulozeny autentifikacni udaje vSech fesitelu a odsud budou prebirany.
Uzivatelé jsou do systému SD importovani jednou a poté udrZzovani ruéné. UZivatelé¢ jsou nadale

overovani vici doménovému serveru — systém SD obsahuje vSechny udaje, kromé hesla.

5.3.2  Existujici partnersky portal

Partnerska databaze (jinymi slovy databaze obsahujici data partnerd, jejich vztahy a
autentizacni udaje) je soucasti existujici implementace. Je vyvinuta skriptova aplikace, ktera ovétuje
uzivatele vuci tomuto stavajicimu feSeni. Partnefi budou, z duvodu komplikované implementace

automatickych systému, do systému SD postupné pridavani administratorem.

5.3.3 Telefonni ustredna

V ramci implementace probéhne integrace s telefonni ustfednou. Ta musi umoznovat oteviit
urCitou URL, na zaklad¢ cehoz se bude systtm SD chovat. Typickym prikladem takovéto
funkcionality je otevieni detailu kontaktu na zaklad¢ volajici osoby. Telefonni ustfedna také
umoziuje vytacet na zakladé jednoduchého skriptu a bude tak umoznéno telefonovani kontaktu
pouhym kliknutim na webovém rozhrani syst¢ému SD.

V soucasné dob¢ je pouzivanou ustifednou model Alcatel-Lucent OmniPCX Office, ktera tyto

pozadavky napliuje.

5.3.4 Helios Green

V soucasné dob¢ se jedna o hlavni sklad dat spolecnosti XYZ-Tech. Tato skutecnost se
implementaci systému SD nezméni a data se budou pouze kopirovat, v pravidelnych intervalech
synchronizovat. Z tohoto systému se importuji zejména data definujici konfigura¢ni polozky a

definujici SLA.

5.4  Pilotni provoz

V ramci pilotniho provozu probiha rozsahlé testovani a kooperace s vybranymi partnery. Jsou

provedeny zejména testy uvedené v nasledujicich kapitolach.

55



r

54.1 Pouzitelnost systému, testovani

V této kapitole bylo provedeno testovani na razné scénare prace s incidentem. Tyto scénare
jsou popsany jednoduchym workflow na obrazku, kde jsou znazornény stavy, ve kterych se tiket
nachazi. Soucasti prilohy (pfiloha ¢. 3) je také ukazka, jak takovy testovaci scénal provést primo

v systému CA Service Desk Manager R12.

54.1.1 Testovaci scénar ¢. 1

Jedna se o nejrychlejsi variantu incidentu, kdy je incident uzavien v pribéhu telefonniho
hovoru. Incident jako takovy je vytvofen pfimo feSitelem a jeho stav je okamZit¢ nastaven na
,,Uzavieno®. Je to v tomto pripad¢ jediny scénaf, kdy je incident uzavien fesitelem.

Kontrola: Incident je uzavien.

Testovaci scénar

Partner Regitel Vivo] |Obchod

Uzavieni incidentu

!
@®

\ Zadani informaci ..L|
o telefonicky ’|

Obrazek 17- Testovaci scénar €. 1

Akceptace: ANO

54.1.2 Testovaci scénar €. 2

Jedna se o nejrychlejsi variantu incidentu, kdy je nahlasen napriklad znamy nedostatek.

Kontrola: Incident je uzavien.

56



Testovaci scénar

Partner Resgitel Viyvoj |(Obchod
# , i Plifazeni | Regenitiketu
| Zadani informaci >
v
Y
Uzavieni incidentu L‘. - — Mavrzeni feseni
‘ Qdrazeni
Obrizek 18 - Testovaci scénar €. 2
Akceptace: ANO
54.1.3 Testovaci scénar ¢. 3
Zde je testovano komplikovanéjsi workflow tiketu.
Kontrola: Incident je uzavien.
Testovaci scénar
Partner Resitel Vjvoj |Ohchod
7 e Piifazeni | Bazaniti
| jl—)r Zadani informaci > ResETIIEES
¥
Odpovéd =€ - . Odpovéd
Qdrazeni

)

\—

Prifazenl | gozanitikety

Lizavieni incidentu I-{

Odiazeni MNavrzeni regeni

Obrizek 19 - Testovaci scénar ¢. 3

Akceptace: ANO




54.1.4 Testovaci scénar €. 4

Prvni odeslané feseni partnerovi nepomohlo, ale druhé ano.

Kontrola: Incident je uzavien.

Testovaci scénar
Pariner Resitel “Wvoj | Obchod

P Pfifazeni Bz
| _/,l—)r Zadani infarmaci > Redemiilgey

Y
NeakcEEiRES . MavrZzeni feSeni

odpaoved Odfazeni

Prirazent | gozanifiketu

v
Uzavieni incidentu L: . rEoE
J Odiazeni Mavrzeni reseni

Obrizek 20 - Testovaci scénar €. 4

Akceptace: ANO

5.4.1.5 Testovaci scénar €. 5
Partnerovi je zaslano feSeni na zaklad¢ existujiciho ¢lanku ve znalostni databazi. Ten jej
akceptuje.
Kontrola:
e Incident je uzavfen.
eV historii incidentu je mozné nalézt referenci na verzi znalostniho ¢lanku.

e U znalostniho dokumentu je mozné nalézt referenci na incident.
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Testovaci scenaf

Partner

Piifazeni_ | Resenitiketu

Zadani informaci

¥

Y
Mavrzeni freseni na

IUzavieni incidentu }4

zakladé élanku ze

Odrazeni znalostni databaze

Vivaj

Cbchod

Obrizek 21 - Testovaci scénar

Akceptace: ANO

54.1.6 Testovaci scénar €. 6

9]

Partnerovi je zaslano feSeni na zaklad¢ existujiciho ¢lanku ve znalostni databazi. Ten jej

odmitne, nasledn¢ je zaslano jiné feseni.
Kontrola:

e Incident je uzavfen.

eV historii incidentu je mozné nalézt referenci na verzi znalostniho ¢lanku.

Testovaci scénar

Partner

Piifazeni | Regenitiketu

l
"

Zadani informaci

|

Meakceptace, |

¥

MavrZzeni fegenina

odpovéd

)

zakladé Elanku ze
znalostni databaze

T,

Pfifazeni

Odfazeni

Regeni tiketu

Lzavieni incidentu I-{

Odiazeni MNavrzeni regeni

Vijvoj

Obchod

<

Obrizek 22 - Testovaci scénar €. 6
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Akceptace: ANO

5.4.1.7 Testovaci scénar ¢. 7

Vyfeseni incidentu a zalozeni znalostniho ¢lanku na jeho zaklad¢.

Kontrola:

e Incident je uzavfen.

eV historii incidentu je mozné nalézt referenci na verzi znalostniho ¢lanku.

e U znalostniho dokumentu je mozn¢ nalézt referenci na incident.

Testovaci scénar

Pariner

Resitel

Pfifazeni

Regenitiketu

| Zadani informaci

IUzavieni incidentu

L.
o

-

J-‘{

Odiazen Mavrzeni reseni

ZaloZeni

znalostnino élanku

Vivoj

Obchod

Obrizek 23 - Testovaci scénar ¢. 7

Akceptace: ANO

54.1.8 Testovaci scénar ¢. 8

V tomto scénafi je tieba konzultace s obchodnim oddélenim. Po dobu konzultace je tiket ve

stavu ,,Konzultace s obchodnim oddélenim®, po ukonéeni konzultace je tiket ve stavu ,,Cekajici“.

Kontrola: Incident je uzavien.
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Testovaci scénar

Partner

Resitel

Obchod

= Konzultace

Prifazeni | Regenitiketu

Zadani informaci

r

Cekajici

MavrZzeni feseni

Lzavieni incidentu }*{

Odfazeni

i

FF'FiFazem'

Akceptace: ANO

54.1.9 Testovaci scénar ¢. 9

Obrizek 24 - Testovaci scénar ¢. 8

V tomto scénafi je tfeba konzultace s oddélenim vyvoje. Po dobu konzultace je tiket ve stavu

..Konzultace s oddélenim vyvoje*, po ukonéeni konzultace je tiket ve stavu ..Cekajici®.

Kontrola: Incident je uzavien.

Testovaci scénar

Parner

Regitel

-
-

Prifazeni | Regeni tiketu

Zadani informaci

-

Cekajici

Regeni tiketu

Mavrzeni freseni

IUzavieni incidentu JL{

Odrazeni

—

rF'Fifazem'

Od

Fazeni

Wivaj

Konzultace

Qbchod

Akceptace: ANO

Obrizek 25 - Testovaci scénar ¢. 9
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5.4.1.10 Testovaci scénar ¢. 10

Béhem feseni tiketu neni od partnera odpoveéd’, proto je partnerovi zaslana upominka. Paklize

partner neodpovi, je incident uzavien.

Kontrola: Incident je uzavien jako nevyfeseny.

Testovaci scénar

bl

esitel

Partner

Plifazeni | Regenltiketu
-

| Zadani infarmaci

Odpovéd

Odfazeni
Y

Upomenuti

zavieni incidentu

Vivoj

Obchod

Obrazek 26 - Testovaci scénar ¢. 10

Akceptace: ANO

54.1.11 Testovaci scénar ¢. 11

Po zaslani feSeni partnerovi neni potvrzena funkcionalita. Proto je partnerovi zaslana

upominka. Paklize partner neodpovi, je incident uzavien.

Kontrola: Incident je uzavien jako nevyfeseny.
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Testovaci scénar

rall

egitel Viyvoj  |Obchod

Partner

Pfifazeni | Regeni tiketu
Kl

I Zadani informaci

MavrZzeni fegeni

Odrazeni
Y

IUpomenuti

IUzavieni incidentu

Obrazek 27 - Testovaci scénar ¢. 11

Akceptace: ANO

5.4.1.12 Testovaci scénar €. 12
Po zaslani feSeni partnerovi neni potvrzena funkcionalita. Proto je partnerovi zaslana
upominka. Partner tiket uzavte.

Kontrola: Incident je uzavien.

Testovaci scénar

Partner Resitel Vyvoj [Obchod

Piifazeni | Resenitiketu
Il

I Zadani informaci

Mavrzeni freseni

Odfazeni
L4

Uzavieni incidentu }“-‘-\ IUpomenuti

Obrazek 28 - Testovaci scénar ¢. 12

Akceptace: ANO
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5.4.1.13 Testovaci scénar €. 13

Béhem feseni incidentu partner neodpovida a je mu zaslana upominka. Poté je komunikace
obnovena a incident uzavien.

Kontrola: Incident je uzavien.

Testovaci scénar

Partner Resital Vivoj | Obchod

Pfifazeni
L.
L.

o

eseni tiketu

| Zadani informaci

Odpovéd

Odfazeni
L 4

Odpovéd Upomenuti

T

Pfifazeni

Reseni tiketu

Lzavieni incidentu L“{ - - ‘Nam‘enf fegeni
‘ Odrazeni

Obrazek 29 - Testovaci scénar ¢. 13

Akceptace: ANO

5.4.1.14 Testovaci scénar ¢. 14

Béhem feseni tiketu je identifikovan defekt. Ten je feSen v ramci managementu zmén.

Kontrola: Incident je uzavien po vydani opravy.
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Testovaci scénar

Partner Resital Wivoj Chchod

Pfifazeni_| Regeni tiketu

Malezeni Odfazeni | Management
defekiu Zmeén
E

Pfifazeni
< . : F'cuusk}-'tngtl
Odfazeni resen

Obrazek 30 - Testovaci scénar ¢. 14

( Zadani informaci

©<—{ Lizavieni incidentu

Akceptace: ANO

54.2 Akceptacni testovani

Akceptacni testovani probéhlo na zakladé seznamu akceptacnich kritérii. Testovaci kritéria
jsou blize specifikovana v priloze ¢. 5. Nutno podotknout, Ze akceptacni kritéria jsou psana v jazyce
blizkému integraci Systému SD, obsahuji tedy mnoho anglikanismii. Z dtivodu obchodniho tajemstvi

jsou z verejné verze prace odstranény.

5.5 Nasazeni do ostrého provozu

Nasazeni do ostrého provozu probéhne az po terminu této diplomové prace, nicméné nelze
ocekavat zasadni zmény v konfiguraci ¢i funkénosti, v porovnani s pilotnim provozem. Zasadni pro
ostré nasazeni je komunikace s partnery a jejich akceptace nového systému. Je nezbytné silné
komunikovat vyhody a nabidnout podporu v pfechodu na praci s novym systémem.

Zaskoleni fesiteli probihd v pribchu testovaciho provozu, kdy také zacal pfechod na novy
systém. Po urc¢itou dobu museji oba systémy fungovat paraleln€, protoze staré tikety nebudou do

nového systému SD migrovany. Je tedy tfeba pockat na ukonceni jejich Zivotniho cyklu.

5.6 Implementace SLA

Systém CA Service Desk Manager R12 nedisponuje volbou pro nastaveni pracovniho dne ve

smyslu casove¢ jednotky. Systém zna pouze pracovni hodiny.
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Pro implementaci pomémé komplikovanych definic SLA je nutno pfijit se specifickym
feSenim v podob¢ pracovnich smén. V systému SD je definovana pracovni doba zakaznické podpory
jako 8:00 — 17:00, coz je referencni doba pro kontrolu plnéni SLA. PakliZe je incident zalozen v 7:00,
zatne se SLA pocitat az v 8:00 — presné dle pozadavkl. Implementace SLA zalozenych na hodinach
je tedy implicitné podporovana.

Pro zavedeni pracovnich dnli do systému vytvofime dal§i pracovni sménu, pojmenujeme ji

,,Business Days®. Tato sména ,pracuje™ v ¢ase 17:00 — 17:01. Jednotlivy pocet pracovnich dnu je

poté zadavan ve form¢ minut. Nasledujici tabulka ukazuje specifikaci jednotlivych moZznosti na

prikladech.

Cas nastaveny v systému Pracovni sména
1 pracovni hodina 01:00:00 Regular
2 pracovni hodiny 02:00:00 Regular
1 pracovni den 00:02:00 Business Day
Ten samy pracovni den 00:01:00 Business Day
2 pracovni dny 00:03:00 Business Day
60 pracovnich dnu 01:00:00 Business Day
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6 Metriky, statistiky, méreni

Metriky jsou jen jinym terminem pro méfeni, znamenaji tedy jakési zaznamenavani urcitych
hodnost sbiranych v priibchu ¢innosti. Bohuzel pouhé méfeni nepiinasi nic jiného, nez pomémeé
zbytecnou a ne jednoduchou praci. Sbirani dat a jejich tfidéni ma dalekosahlej$i dopad, slouzi
k vyvoji jak procesu, tak celé spolecnosti. Je nastrojem jak rozpoznat nastavajici potize a prijmout
prislusna napravna opatieni jest¢ pred pripadnym problémem. Jednoduse lze fici, Ze co nelze méfit,
nelze zlepSovat, a proto je tfeba brat metriky vazné a jest€ vaznéji brat jejich vypovidajici hodnotu a

dopady. (Brooks, 2006)

Jednim z nejvétSich nedostatkti informac¢niho systému Cerberus je nedostatek analytickych
nastroji pro méreni kvality dodavané podpory. Tento nedostatek je odstranén implementaci nového

systému SD a jeho nastroje pro tvorbu vykazi a statistik - CA BusinnessObjects.

6.1 SAP BusinessObjects XI (BOXI)

Systém CA Service Desk Manager RI2 pro statistiky a vykazy vyuZziva nastroj spolecnosti
SAP - SAP BusinessObjects XI 3. Motivaci pro spole¢nost CA Technologies pro nasazeni tohoto
feSeni (a ne implementace vlastniho systému pro statisticka data) byla potfeba unifikovat platformu
pro analyzu dat mezi jejich riznymi systémy. To umozni zakaznikiim (v tomto pfipad¢ spolecnost
XYZ-Tech) jednak vyuzit jednotné rozhrani pro tvorbu statistik a ukazatelt, ale hlavné napojeni
vlastniho ¢i dalSiho feseni (pfikladem budiz nastroj Crystal Reports). Nutno podotknout, ze pro
spole¢nost CA Technologies takové feSeni znamena i moznost presunout vyvojové kapacity do

potfebngjsich oblasti. (SAP AG, 2010)

6.2 Mc¢érené hodnoty

Jiz v ramci systému Cerberus jsou udrzovany klicové statistiky. Na zakladé téch je
management oddéleni a potazmo spolecnosti schopen planovat kapacity a hlidat kvalitu dodavanych
Kompletni seznam statistik implementovanych v ostré instalaci systému SD je potom k vidéni
v priloze 2. Nutno podotknout, Ze seznam neni kompletni a bude dopliiovan a upravovan v prubéhu

pouzivani.
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6.2.1 Dodrzovani SLA

Jedna se o pravdépodobné nejdulezitéjsi Cisla, protoze maji dosah i mimo oddéleni. Jsou to
vysledky, které bude nejvice zajimat obchodni odd€leni a které ma pfi vyjednavani podminek
obchodu velkou vahu. Tato hodnota je soucasti osobniho ohodnoceni kazdé¢ho ¢Elena tymu fesitela
jako motivacni slozka.

Je nutné mit mnoho moznosti filtrovani této metriky, zakladem je potom filtrace dle
zakaznika (konfiguracni jednotky) a organizace (tedy dle materské organizace partnera) a to zejména

kvuli vykazovani dodavanych sluzeb.

6.2.2 Tikety uzaviené do 3 odpovédi

Tato statistika ukazuje procentualni podil tiket, které byly uzavieny bez vysSiho poctu
odpovédi ze strany feSitelt, nez je 3. Z hlediska méfeni se jedna o metriku ukazku cilového poctu
odpovédi do uzavieni incidentu a tato hodnota by méla byt kolem 95% vSech tiketu (Brooks, 2006).

Tato hodnota je opét soucasti osobniho ohodnoceni techniku jako motivaéni faktor.

6.2.3 Podil odeslanych odpovédi k prijatym

Tato statistika ukazuje, kolik odpovédi prislo ve vztahu k t€ém, které odesly. Obecné je tieba,
aby pocet odchozich byl vyssi, nez pocet prichozich a tak tato metrika mize sekundameé slouzit pro

planovani rozloZeni kapacit.

[pocet odpovédi]
450

400

350

300

—— Pfichozi odpovédi

— Odchozi odpovédi

— Linearni kfivka (pfichozi odpovédi)
Linearni kfivka (odchozi odpovédi)

250

200
150
100

50

0
36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 [tyden]

Obrizek 31 - Priklad grafu podilu odeslanych odpovédi k prijatym

Na obrazku je vidét situace, kdy se pravé dosahlo dostateéné kapacity v ramci kratkodobého
meéteni. I zde je ale nutné monitorovat dale, protoze prichozi tikety budou naristat spole¢né s nové

vychazejicimi produkty.
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6.2.4  Podil novych tiketi k zavirenym

Tento podil upét sekundamé slouzi k praci s kapacitami. Jednoduse feceno — pokud bude
pocet uzavienych vyssi, nez nové prichozich, bude se snizovat pocet nevyresSenych incidenti. Zde je

op¢t mozné nalézt trendy, napriklad pfi vydani novych verzi produktu.

6.2.5 Podil chybné zarazenych incidenti

P1i vytvareni incidentu je partnerem nebo fesitelem zvolena kategorie. Pii feseni incidentu a
v prab¢hu ziskavani novych informaci se incident muze zacit jevit jako prislusnik jiné kategorie. Ta
je tedy upravena a tento incident se tak objevi v tomto vypisu. Cilova hodnota incidenti, kde je

v prab¢hu feseni zménéna kategorie je 60% (Brooks, 2006).

6.2.6 Podil napoprvé spravné vyreSenych incidentu

Zobrazuje procentualni podil incidentt, které byly vyfeSeny prvnim pokusem je vyfesit.
Touto metrikou je mozné mérit efektivitu fesitelt a zjistit tak, zda fesitelé oplyvaji dostate¢nymi
znalostmi a schopnostmi. Idealni hodnotou v tomto piipadé je 90% tikett (Brooks, 2006). Tuto

metriku je mozno dale filtrovat dle jednotlivych agenti.
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Autor diplomové prace popsal jak analytickou, tak implementacni ¢ast zavadéni systému na

podporu procesii managementu incidentu a souvisejicich. Vyraznou mérou se tak prispélo k efektivité

fungovani zakaznické podpory. Nejvétsi vyzvou celého procesu navrhu a implementace bylo spravné

popsani existujiciho procesu managementu incidenti a zmén, a jejich optimalizace tak, aby lépe

podporoval potfeby organizace. Autor prace byl odpovédnou osobou v ramci realizace projektu.

Nejvetsi piinosy prace jsou:

Zavedeni konfiguracni databaze. V minulosti si spolecnost neudrzovala informace o
jednotlivych instalacich produktu, vzdy se jednalo pouze o informaci o instalacich,
které drzi SLA. Nyni spole¢nost buduje databazi instalaci, ktera bude obsahovat
informace o pouzité verzi jak produktu, tak prostiedi a dlouhodobé tak umozni
proaktivné fesit incidenty.

Tvorba vykazi a statistik. V pfedchozi implementaci systému na podporu
managementu incidenti byly vZdy statistiky tvoreny ve spolupraci s oddélenim vyvoje,
vétSinou bylo tfeba programovat nahledy v databazi ¢i byly nutné jiné odborné znalosti
dolovani dat. Nyni je k dispozici nastroj, kde je mozné tvofit takové prehledy
uzivatelsky privetive.

Zavirani tiketu je pfeneseno na partnery. Timto krokem jim byla dana vétsi kontrola
nad celym procesem.

Podpora procesu systémem SD. Predchozi systém nemél nastroje na podporu procesu a
vSe bylo tieba explicitné popsat. V nové implementovaném systému je nastaveno

mnoho mechanismd, které zajisti jasny prib¢h Zivotnim cyklem incidentu.

Shruti provedenych zmén v kontextu dopadu na chod spolecnosti. Dopad je kategorizovan dle

své pusobnosti a miry, do jaké ovlivni kazdodenni praci jednotlivych tcastniki. Velky reprezentuje

vliv na praci mezi oddélenimi, maly je potom jen znamenim jakési kosmetické upravy stavajiciho

postupu.
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Management incidenti  Proces prosel nejvetsi upravou. V ramci jeho Velky
implementace byly 1épe popsany postupy a

umoznéna lepsi integrace mezi oddélenimi.

Management problémii  Proces nebyl implementovan. -

Plnéni pozadavki Proces neni v dob¢é dokonéeni diplomové prace Maly
implementovan. V soucasném feseni je vyuzivan

incident management i pro feseni pozadavku.

Management zmén Proces nebyl zménén, zlistava mimo rezii oddéleni ~ Maly
zakaznické podpory
Management znalosti Byla vytvofena hlavni znalostni databaze spoleén¢  Velky

tvorena a sdilena partnery a analytiky. Odd¢leni

Vyvoje ji nevyuziva.

7.1  MozZnosti budouciho rozvoje

Implementace systému probiha v jakychsi iteracich, kdy nejdfive jsou zajiStény zakladni
funkce a nasledné optimalizovany. V ramci této prace byly zajistény zakladni funkce a systém je
vyuzivan. Dale jsou diskutovany moznosti dal§iho rozvoje, ktery by rozsifil moznosti systému nebo

zvy$il uzivatelsky komfort.

7.1.1  Procesy

Soucasna implementace procesu je bohuzel kompromisni z hlediska Casové tisn€é a

dostupnych moznosti kooperace mezi oddélenimi. Procesy popsané v této praci se budou dale vyvijet.

7.1.1.1 Managementu incidenti

Konkrétni ukoly v procesu managementu incidenti jsou nejvice k nalezeni v definici
spoluprace mezi oddélenim zakaznické podpory a oddélenim vyvoje. Tato problematika je
diskutovana v nasledujici kapitole.

Znovuotevieni tiketu neni v souCasné dobé definovano a je mozné jej provést pouze na
explicitni zadost. Z hlediska ITIL by bylo vhodn¢ definovat a implementovat jasna pravidla pro tuto
akci.

Konfiguraéni databaze v soucasné dob&é udrzuje verze produktu, ktery je nainstalovan.

Vyhledové bude pfidana informace o prostredi a pripadnych specifickych upravach, ¢imz se zvysi
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moznost proaktivity. Bude mozné oslovit specifick¢ zakazniky, ktefi mohou ocekavat potize

napiiklad kwviili pravé odhalenému defektu.

7.1.1.2 Managementu zmén

Prechod vyvojového odd€leni na vyuzivani systému SD by vyrazné usnadnil komunikaci mezi
obéma entitami. Takovy prechod by ale svou komplikovanosti vydal na dal§i praci podobného
rozsahu jako je tato a neni mozné jej uskutecénit snadno ¢i rychle. Nicméné z dlouhodobého hlediska

je tato varianta vyrazné zvazovana.

7.1.1.3 Znalostni management

Na nékolika mistech je v praci zminén fakt, Ze spole¢nost XYZ-Tech nema jednotné misto
pro uchovavani znalosti. Systém SD nabizi vyspélou technologii vedeni znalostni databaze a proto je
zajimavou platformou pro zménu tohoto nedostatku spolecnosti. Také fakt, Ze partnefi sdileji znalosti
je nezanedbatelnou vyhodou. Komplikace spociva v tom, ze oddéleni vyvoje jiz vyuZiva jiny nastroj,
ktery je zaroven komplikovanym zptisobem zavedeny do produktu. Pfechod na jednotnou platformu

tedy neni jednoduchy.

7.1.2  ZajiSténi vysoké dostupnosti systému

V kapitole 5.1.3 jsou diskutovany rtizné¢ scénafe aktualni implementace systému SD. Dva ze
Sesti scénaru maji za nasledek naprostou nedostupnost sluzby a jsou ohodnoceny mirou rizika vyskytu
stfedni. Jedna se o moznost vypadku spojeni na databazovy server a riziko kolapsu primarniho
serveru. V ramci navrhu budoucich zmén je zajisténi vysoké dostupnosti téchto dvou kritickych

komponent prioritou ¢islo jedna.

7.1.2.1 Zajisténi dostupnosti databazového serveru

V kapitole 5.1.1.1 je popsana moznost implementace databaze systému CA Service Desk
Manager RI2 v rezimu cluster. Existovaly by tedy dvé nezavislé databazové instance, které by mezi
sebou byly synchronizovany. Zminén¢ feSeni se v dobé psani této prace jevi jako nejefektivngjsi
moznost eliminace (potazmo snizeni) rizika vypadku databazového serveru.

Zajisténi vysoké dostupnosti souvisi i1 s vykonem. Edice Express databazového serveru MS
SQL obsahuje vykonnostni limity, diky ¢emuz se muze stat uzkym hrdlem propustnosti celého

systému. PovySeni edice je tedy také kyZenou zménou.

7.1.2.2 Zajisténi dostupnosti primarniho serveru

Existuji dvé moznosti, jak se vyporadat s rizikem vypadku primamiho serveru:
1. Eliminovat dopad vypadku primarniho serveru na cely systém.

2. Snizit riziko vyskytu takového vypadku.
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Prvni varianta znamena zménu architektury takovym zplisobem, ktery by znamenal ohroZeni
databazového serveru. Jednalo by se totiz o umoznéni sekundarnimu serveru pripojit se pfimo do
databazového prostiedi a tim potencionalni bezpecnostni riziko. Toto feseni nebude implementovano,
protoze je v rozporu s politikou spolecnosti. Druha varianta je tou, ktera bude v nejblizsi dobé
zavedena — spusténi primarniho serveru na feseni spolecnosti Microsoft pro vysokou dostupnost —
Microsoft Cluster Server (MSCS).

Aplikaci navrzenych zmén bude tabulka popisujici rizika vypadkt kli¢ovych komponent

vypadat takto:

Scénar Omezeni funkcionality Riziko
Vypadek sekundarniho serveru Minimalni Nizké
Vypadek primarniho serveru Kritické Nizké
Vypadek databazového serveru Kritické Nizké
Vypadek systému Helios Minimalni Stredni
Vypadek Active Directory Kritické Nizké
Vypadek Partnerského portalu Minimalni Nizké

7.1.3  DalSsi doporuéeni

Vyraznou mérou muze k uzivatelskému komfortu pfispét zavedeni katalogu sluzeb pro
partnery a zakazniky. Dal§im zjevnym nedostatkem je fragmentace dat v raznych systémech napfic¢
spole¢nosti. Agregace do jednoho informaéniho systému by jist¢ pfispéla ke kvalitnéjsi a jednodussi

distribuci informaci.
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Priloha 1 - Typy SLA a jejich definice

Software Support

Nazev SLA Hodnotna odpoved ReSeni

Kriticky incident 5 pracovnich dni 60 pracovnich dni
Podstatny incident 10 pracovnich dni neni definovano
Nepodstatny incident 15 pracovnich dni neni definovano
Oprava kritické chyby neni definovano 120 pracovnich dni

Oprava podstatné chyby

neni definovano

neni definovano

Oprava nepodstatné chyby

neni definovano

neni definovano

Oprava hardware

neni definovano

neni definovano

Silver SLA

WEVISAN] AN

Hodnotna odpovéd

ResSeni

Kriticky incident 1 pracovni den 3 pracovni dny
Podstatny incident 1 pracovni den 10 pracovnich dni
Nepodstatny incident 5 pracovnich dni neni definovano
Oprava kritické chyby 5 pracovnich dni 120 pracovnich dni
Oprava podstatné chyby 5 pracovnich dni 30 pracovnich dni
Oprava nepodstatné chyby 10 pracovnich dni 60 pracovnich dni

Oprava hardware

1 pracovni den

5 pracovnich dni

Gold SLA

WEVIS AN .\

Hodnotna odpovéd

ResSeni

Kriticky incident 4 pracovni hodiny 1 pracovni den
Podstatny incident 1 pracovni den 3 pracovni dny
Nepodstatny incident 1 pracovni den neni definovano
Oprava kritické chyby 5 pracovnich dni 120 pracovnich dni
Oprava podstatné chyby 1 pracovni den 30 pracovnich dni
Oprava nepodstatné chyby 1 pracovni den 60 pracovnich dni

78




Oprava hardware

1 pracovni den

2 pracovnich dni

Platinum SLA

WEVISAN] AN

Kriticky incident

Hodnotna odpovéd

1 pracovni hodina

ResSeni

4 pracovni hodiny

Podstatny incident

Ten samy pracovni den

1 pracovni den

Nepodstatny incident

Ten samy pracovni den

neni definovano

Oprava kritické chyby

5 pracovnich dni

120 pracovnich dni

Oprava podstatné chyby

1 pracovni den

30 pracovnich dni

Oprava nepodstatné chyby

1 pracovni den

60 pracovnich dni

Oprava hardware

1 pracovni den

2 pracovnich dni
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Priloha 2 — Seznam vykazu a statistik

N e

Metriky Fesitelu

Tato statistika shrnuje metriky pro kazdého fesitele. Jedna se o klicové
vykonnostni ukazatele definované v systému.

Aktivni ¢ekajici
spojeni vzdalené

podpory

Je zobrazen seznam Cekajicich spojeni skrze integrovanou funkci vzdalené
podpory.

Aktivni spojeni

vzdalené podpory

Je zobrazen seznam spojeni skrze integrovanou funkci vzdalené podpory.

Aktivni re§itelé

Zobrazi seznam aktivnich fesitelu.

Service Desk —

denni operace

Tento vypis ukazuje denni operace a vytiZzeni systému.

Aplikacni méieni
transakci systému

SD

Tyto statistiky administratorim systému SD umoziuji zavedeni méreni klicovych
statistik, které¢ zobrazuji ¢as nutny ke zpracovavani mérenych transakci. Tyto
statistiky mezi sebou lze porovnavat.

Detail dotazniku

Tento seznam ukaze detaily odpovédi dotazniku na spokojenost se sluzbami.

Znalostni databaze

Komentare ve
znalostni bazi dle

kontaktu

Tento vypis zobrazuje, kolik komentait ktery partner/fesitel ud¢lil.

Vyuziti znalostni
databaze dle
kontaktu

Tento vypis zobrazuje, nakolik partner/fesitel vyuziva databazi.

Pocet vyhledavaini
ve znalostni
databazi dle
kontaktu

Tento vypis zobrazuje vyhledavaci dotazy partnera/fesitele

Otevreni incidentu
bez vyhledivini ve

znalostni databazi

Tento vypis zobrazuje pocet otevienych incidentt bez aktivniho hledani ve
znalostni databazi.

Otevieni
pozadavku bez
vyhledivini ve

znalostni databazi

Tento vypis zobrazuje pocet otevienych pozadavka bez aktivniho hledani ve
znalostni databazi.

Komentare dle

znalostniho ¢lanku

Tento vypis zobrazuje komentare dle ¢lanku.

Clinky dle Tento vypis zobrazi seznam ¢lanku sefazeny dle hodnoceni casto kladenych
hodnoceni FAQ otazek.

Clinky dle Tento vypis zobrazi seznam ¢lanku sefazeny dle hodnoceni.

hodnoceni
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Zpétna vazba ke
¢lanku

Tento vypis zobrazi ¢lanky spole¢né se zpétnou vazbou.

Posledni ¢asto
zobrazené

dokumenty

Zobrazi seznam dokumentu, které byly v posledni dobé zobrazeny nejcastéji.
Moznost definovat Casovy usek.

Nejcastéji
zobrazené

dokumenty

Zobrazi seznam dokumentu, které byly zobrazeny nejéastéji.

Nejhiife hodnocené

Tento vypis zobrazi seznam ¢lanku sefazeny dle hodnoceni (od nejhorsiho).

Kandidaiti na

vyrazeni

Zobrazi seznam dokumentd, které jsou kandidaty na vyfazeni ze znalostni
databaze.

Clinky dle stavu

Zobrazi seznam ¢lanku dle stavu.

Publikované ¢linky

Zobrazi seznam publikovanych ¢lanka.

Clénky k expiraci

Seznam ¢lankt k expiraci.

Expirované ¢linky

Seznam ¢lankd, které vyprsely.

Zaslané ¢linky

Seznam ¢lanku, ktery byl zaslan partnery.

Clinky, které

vyreSily incidenty

Seznam ¢lanku, které Gspésné vytesily incidenty.

Clinky, které

vyreSily pozadavky

Seznam ¢lankd, které Gspésné vytresily pozadavky.

Zadavatelé ¢lanku

Zahruje seznam ¢lanku sefazeny dle partnera/fesitele, ktery je vytvoril.

Nejcastéjsi Seznam zobrazuje nejéastéji vyhledavané dotazy.
vyhleddvani
PoZadavky Zobrazuje seznam pozadavki uzavienych diky hledani ve znalostni databazi

uzaviené diky

znalostni databazi

Pozadavky
neuzaviené diky

znalostni databazi

Zobrazuje seznam pozadavki neuzavienych diky hledani ve znalostni databazi

Incidenty uzavicené
diky znalostni

databazi

Zobrazuje seznam incidentt uzavienych diky hledani ve znalostni databazi

Incidenty
neuzaviené diky

znalostni databazi

Zobrazuje seznam incidentt neuzavienych diky hledani ve znalostni databazi

Clanky vytvofenéz  Seznam &lanku vytvofenych z pozadavki.
pozadavku

Clanky spojené s Seznam ¢lanku napojenych na pozadavek.
pozadavkem

Clinky vytvofenéz  Seznam Clanku vytvofenych z incidentu.
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incidentu

élz’mky spojené s

incidentem

Seznam ¢lankt napojenych na incident.

Cas do vyreSeni

pozadavku

Tato statistika zobrazuje prumérny ¢as do vyfeseni tiketu v pripadé, Ze je jako
feSeni prijat znalostni ¢lanek.

Cas do vyreSeni

Tato statistika zobrazuje primérny ¢as do vyfeseni tiketu v pripad¢, Ze je jako

incidentu feSeni prijat znalostni ¢lanek.
Konfiguracni databaze
Vytvorené Zde jsou zobrazeny konfiguracéni polozky vytvoreny v ramci specifikované¢ho
konfiguracni ¢asového rozmezi.
polozky
Smazané Zde jsou zobrazeny konfiguracni polozky smazany v ramci specifikovaného
konfiguracni ¢asového rozmezi.
polozky

Management incidentu

Pomér novych a

zavienych

Zobrazuje pom¢r mezi nové vytvofenymi a uzavienymi incidenty.

Podil incidentu

vyreSenych sprivné

Podil, ktery ukazuje, kolik procent navrzenych feseni bylo partnerem
akceptovano hned napoprve.

napoprvé

Incidenty bez SLA  Statistika ukaZe seznam uzavienych tiketii bez SLA.
Incidenty dle Statistika zobrazujici incidenty sefazené dle kategorie.
kategorie

Incidenty dle Statistika zobrazujici incidenty, kde byla kategorie zménéna.

zménéné kategorie

Podil chybné
zarazenych

incidentu

Procentualni podil incidentu, které byly vytvoreny pod Spatnou kategorii.

Metoda FeSeni

incidentu

Statistika ukaze seznam uzavienych tikett dle metody vyfeseni.

Zdroj incidentu

Seznam incidentt sefazenych dle zadavatele.

Aktivni incidenty Seznam otevienych incidentl sefazenych dle priority.
dle priority
Aktivni incidenty  Tento vypis zobrazuje tikety dle zvoleného resitele.

dle reSitele

Aktivni incidenty Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych tiketa dle kategorie. UZivatel musi
dle kategorie zadat kategorii.

Aktivni incidenty  Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych tikett dle skupiny. Uzivatel musi
dle skupin zadat skupinu, aby mohl vyhledavat.

Aktivni incidenty  Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych tiketu dle priority. Uzivatel musi
dle priority zadat skupinu, aby mohl vyhledavat.
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Aktivni incidenty
dle stavu

Stiedni doba

k vyreSeni
incidentu

Tikety uzaviené do
3 odpovédi
Incidenty

s porusenym SLA
Incidenty

s porusenym SLA
do zadané doby
Incidenty uzaviené
ihned

Matice hledani

incidentu

Podil odpovédi

Celkovy prehled

Starnuti aktivnich
zakizek zmén
Starnuti aktivnich
zakizek zmén dle
priorit a kategorii
Starnuti aktivnich
zakizek zmén dle
priorit a skupin
Starnuti aktivnich
zakizek zmén dle
priorit a stavu
Aktivni zakazky
zmén dle kategorie
Aktivni zakazky
zm¢én dle skupin
Aktivni zakazky
zmén dle priority
Aktivni zakazky
zm¢én dle stavu
Aktivni zakazky

zm¢én dle reSitele

VSechny odmitnuté

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych tikett dle stavu. Uzivatel musi
zadat stav, aby mohl vyhledavat.

Tento vypis ukaze prumémou dobu k vyfeseni incidentu. Je mozné zobrazit jak
pocet odpovédi, tak dobu trvani ve dnech.

Zobrazi tikety, které byly uzavieny do 3 odpovédi feSitele.
Zobrazi incidenty, kde doslo k poruseni dohodnuté urovné SLA.

Zobrazi incidenty, kde hrozi poruseni dohodnuté urovné SLA v ramci zadané
doby. Je mozné zvolit jednu hodinu, jeden den, jeden tyden,

Jde o seznam incidentti uzavienych ihned po vytvoreni. Dle vysledného stavu.

Tento vypis slouzi k rychlému zobrazeni incidentii a na né navazanych dalSich
tikett. Umoznuje proklik k detailtiim jednotlivych tiket.

MEéii podil odpovédi odeslanych vici piijatym.

Management zmén

Jedna se o zakladni statistiky. Ukazuje pocet otevienych a uzavienych tiketu

v zadaném intervalu. Dale zobrazuje prumérny ¢as do uzavreni a nejéastéjsi
oblasti incidenti/pozadavku.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tiketii dle ¢isla tydne.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tiketii dle ¢isla tydne.
Prilehlé ¢asti grafu zobrazuji pocty dle priority. Uzivatel musi zadat kategorii.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tiketii dle ¢isla tydne.
Prilehlé ¢asti grafu zobrazuji pocty dle priority. Uzivatel musi zadat skupinu, aby
mohl vyhledavat.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tiketii dle ¢isla tydne.
Prilehlé ¢asti grafu zobrazuji pocty dle priority. Uzivatel musi zadat stav, aby
mohl vyhledavat.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tikett dle kategorie.
UZivatel musi zadat kategorii.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tiketa dle skupiny.
UZzivatel musi zadat skupinu, aby mohl vyhledavat.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tiketa dle priority.
UZzivatel musi zadat skupinu, aby mohl vyhledavat.

Tento vypis zobrazuje pocet vSech otevienych zménovych tiketa dle stavu.
UZzivatel musi zadat stav, aby mohl vyhledavat.
Tento vypis zobrazuje tikety dle zvolen¢ho resitele.

Vsechny zamitnuté pozadavky na zmény v ramci kategorie, skupiny a ¢asového
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pozadavky na
zménu

Prumérna doba
plnéni zménového
pozadavku
Konfiguracni
polozky napojeny
na zménové Fizeni
Detail zménového
tiketu

Zménova zakizka
dle kodu uzavieni
Zménova zakizka
dle typu zmény
Zménové zakizky
iniciované
incidentem
Zménové zakizky
schvilené a
pripravené k
implementaci
Trendy dle skupiny
Aktivni pozadavky
na zmény dle tydnu
Aktivni kategorie
zménovych zakazek
Zménové zakizky

s porusenym SLA
Celkovy pocet
implementovanych
zménovych zakazek
Celkovy pocet
implementovanych
zménovych zakazek
Matice hledani

zmén

intervalu.

Zobrazuje celkovy pocet pozadavkd na zmény a pruimérnou dobu, za kterou jsou
plnény. Lze zvolit kategorie, skupiny a ¢asovy interval.

Tento vypis zobrazuje zménové tikety pritazeny ke konfiguracnim polozkam. Lze
zvolit kategorie, skupiny a ¢asovy interval.

Je mozné zobrazit plny vypis dané¢ho zménového piipadu.

Je mozné zobrazit, s jakym vysledkem byla zménova zakazka uzaviena. Lze
zvolit kategorie, skupiny a ¢asovy interval.

Zobrazuje procentualni zastoupeni kazdého typu zménové zakazky nad celkovym
poctem vSech zakazek. Lze zvolit kategorie, skupiny a casovy interval.

Zobrazuje procentualni zastoupeni zménovych zakazek nad celkovym poétem
vSech zakazek, které byly zaloZzeny na zaklad¢ incidentu. Lze zvolit kategorie,
skupiny a ¢asovy interval.

V tomto vypisu je mozné najit vSechny zménov¢ zakazky s informacemi jako
skupina, kategorie, riziko, priorita, planovany datum implementace a status.

Statistika zobrazuje procentualni zastoupeni uzaviracich kodu dle skupiny.

Tento vypis ukaze aktivni pozadavky za poslednich 7 dni, 14 dni a 5 tydna.

Zobrazi tikety oteviené v jednotlivych kategoriich.

Zobrazi tikety, kde jiz vyprsela lhita definovana SLA.

Celkovy pocet implementovanych zménovych zakazek

Celkovy pocet zménovych zakazek za poslednich 7 dni, 14 dni a 5 tydni.

Tento vypis slouzi k rychlému zobrazeni zmén a na n¢ navazanych dal$ich tiketi.
Umoziuje proklik k detailtiim jednotlivych tikett.
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Priloha 3 — Ukazkové workflow incidentu

Popis jednoduchého workflow tak, jak jeho zpracovani probiha v systému.
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