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ABSTRAKT

Tato diplomova prace obsahuje navrh implementace Asset managementu do ServiceNow
v nejmenované nadnarodni spolecnosti. Cilem diplomové prace je analyza pozadavku
spoleCnosti a nalezeni vhodného feSeni implementace Asset managementu v ramci

stavajicich nastroji. Zavérem zhodnotim, zda je mozné vybrany nastroj vyuzit.

ABSTRACT

This master’s thesis contains proposal to implementation Asset management to
ServiceNow in unnamed multinational company. The aim of this master’s thesis is
analysis of company requirements and find suitable solution of Asset management
implementation with current tools. At the end I will evaluate if is possible to use selected

tool.
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UVOD

V dobg, kdy je informatika nejrychleji rostoucim odvétvim, je jasné, ze se spoleCnosti jiz
bez vyuziti informacnich technologii neobejdou. Vétsina velkych podnika se jiz neobejde
bez informac¢niho systému, ktery spoleCnosti pomaha se spravou informaci, spravou

zakaznikl a dodavatelli, podporou fizeni procesu a celkovému zefektivnéni prace.

SpoleCnosti maji na vybér velké mnozstvi informacnich systému, které mohou byt
vytvofené pifimo na miru jejich potiebam, ¢i jsou na trhu komplexni feSeni, které

pokryvaji Siroké spektrum potieb.

V nadnarodnich spolecnostech Casto vyuzivaji ke svym potiebam rizné druhy softwaru,
které se musi navzajem propojit, coz neni vzdy jednoduché. To je hlavni divod, proc je

vyhodné vyuzivat komplexné&jsi softwarové nastroje.

Podmnozinou informacnich systéma je systém pro spravu a fizeni aktiv neboli Asset
management. Asset management je vyznamnou ¢asti managementu organizace. Pomoci
nastroje nazvaného Asset management software je podnik schopny efektivné fidit a

spravovat sva aktiva tak, aby co nejvice generovala piidanou hodnotu.

Mnou vybrana spoleCnost, ktera si nepfeje byt jmenovana, si preje integraci Asset
managemnt toolu ze systému Alvao do jiz zavedeného komplexniho ITSM softwaru

nazvaného ServiceNow, ktery také podporuje spravu aktiv spolecnosti.
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CILE PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

Cilem mé prace je posoudit moznosti integrace Asset management toolu v ramci
stavajiciho jiz naimplementovaného feSeni nazvaného ServiceNow. Duvodem tohoto
prenosu je redukce poctu systému v dané spole¢nosti, snizeni naklad a nespokojenost se
stavajicim feSenim. Pozadavkem je, aby nové zavedeny Asset management
v ServiceNow spliloval minimalné takové funkce jako Alvao a aby se dal propojit

s SCCM.

Ve své diplomové praci se postupné zaméfim na teorii, kterou v dalSich Castech prace
pouziji v praktickém navrhu. Dal§im bodem bude analyza soucasného stavu obou
systému, kde detailn€ popisi soucasné vyuziti Alvaa i ServiceNow. Posledni ¢ast bude

obsahovat samotnou integraci.

Vystupem prace bude zhodnoceni, zda-li je mozna integrace Asset management toolu do

ServiceNow s vyuzitim SCCM pfti zachovani minimalné stejné funkcnosti.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V teoretické Casti své prace se zaméfim na objasnéni dilezitych termind, které pozdéji

vyuziji pii samotném navrhu mého feseni.

1.1 Zakladni pojmy

Na uvod vymezim nejdulezitéjsi pojmy tykajici se informacnich systému, které jsou vS§em
velmi dobfe zndmé, nicméné je dobré si je presné vymezit.

1.1.1 Informace a informatika

Definici pojmu informace existuje z riznych pohledu cela fada. Nejjednodussi definici
je, ze informace je né&jakd zprava €i sdéleni. Tato definice vSak nevystihuje pfesny

vyznam informace [1].

Mé¢ nejvice zaujala definice Vaclava Lamsera, coz byl Cesky sociolog, ktery definoval
informaci jako: ,, Kazdy projev, ktery ma smysl pro komunikatora i prijemce [1].
Nejjednodussi a zaroven nejvystiznéjsi definici informatiky je oznaceni, ze informatika

je véda, ktera se zabyva informacemi a jejich zpracovanim [2].

1.1.2 Systém

Zakladatelem teorie systému je profesor Ludwig von Bartalanffy, ktery zalozil spole¢nost
slouzici k rozvoji teorie systému. Dnes systémy pronikly do vétsiny véd, a proto stejné
jako definic pro informaci je na svété spousta, tak i systém ma nes¢etné mnozstvi definic

[3].

Nejvystizné€jsi definici je definice samotného zakladatele Ludwiga von Bartalanffy, ktery
systém definoval jako: ,, Agregaci podobnych nebo alesport vzdajemné souvisejicich jevii,

véci, procesii a souboru pravidel pro jejich jednani (fungovani) [3].
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1.2 Informacni systém

Informacni systém (IS) je nastroj, ktery slouzi k dosazeni strategickych cila organizace,
na zakladé zpracovani informaci a zachovavani urcitych znalosti [4].

LIS vytvareji lidé, kteri prostiednictvim dostupnych technologickych prostredkii a
stanovené metodiky zpracovavaji podnikovd data a vytvdreji z nich informacni a
znalostni  bdzi organizace slouzici krizeni podnikovych procesi, manazerskému

rozhodovdni a spravé podnikové agendy [4 str. 61].

V dnesni dobé existuje cela fada informacnich systému pro rizné procesy. Diky témto

systémum mohou organizace efektivnéji fidit sviij chod a dosahovat stanovenych cilu.

1.2.1 Historie informacnich systému

Vyvoj informacnich systému lze Clenit na dobu pred IBM coz je doba od pravéku po rok
1960 a dobu po IBM. V dobé pied IBM lze jako informacni systémy povazovat napf.
fizeni projektd stavby pyramid ¢i kartotékovy systém [5].

Dobu po IBM lze rozdélit do Ctyt vyznamnych Casti:
1. 1960 — 1990 — V tomto obdobi se zacaly vyuzivat prvni pocitace [5].

2. 1990 — 2000 — Tato doba se oznacovala jako CIM systémy (Computer Integrated
Manufacturing), coz v prekladu znamenéa zaméfeni na vyrobu. V tomto obdobi se

zaCaly objevovat prvni pocitacové sité a PC [5].

3. 2000 — 2010 — V techto letech se jiz zavadi infomacni systémy do spousty firem,

zacCina se klad diraz na procesni fizeni [5].

4. 2010 — 2020 — Infomacni systémy jsou vSude kolem nas, vétSina spoleCnosti si

bez nich nedokaze predstavit svou ¢innost [5].

1.2.2 Clenéni informacnich systému

Vétsina spoleCnosti je rozdélena na rizna oddéleni a na rizné fidici trovne. Kazdé
z téchto oddéleni obsahuje pouze urcité informace a kazda fidici iroven potiebuje znat
razné informace. Diky t€émto strukturam spolecnosti Ize i na informacni systémy nahlizet

z ruznych ahl pohledu.

14



Jednim z téchto Uhla pohledu je informacni systém z pohledu architektur.

GLOBALNf{
Funkéni Procesni Datova
Technicka Technologické Programova
(hardware) (software)
Ridici DILET Komunikaéni

Obrizek ¢. 1: Infomacni systém z pohledu architektur [5]

e Globalni architektura predstavuje ideu informacniho systému. Tato architektura
je sestavena z ruznych stavebnich bloka, které se zamétuji na popis informacnich

systému dle raznych kritérii [5].

e FunkCni architektura ma za ukol déleni IS na nizsi arovni, konkrétné na urovni
subsystému. Toto déleni probiha postupnym rozkladem globalni architektury az

na uroven elementarnich funkci [5].

e Procesni architektura popisuje stav procestt v budoucnu. Tato architektura je
zameéfena na neautomatizované Cinnosti, ke kterym bude v budoucnu dochazet.

Tato cast ma za ukol piipravit co nejlepsi odezvy na externi udalosti [5].

e Technicka architektura fesi umisténi a pouziti vypocetni a komunikacni
technologie v podniku. Na této urovni se specifikuji pocitacové sité a jejich prvky,

koncové uzly atd. [5].

e Naurovni technologické architektury se zpracovavaji aplikace, které uzce souvisi

s technickou, datovou a programovou architekturou [5].
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Datova architektura definuje datovou zakladnu organizace, jejimz obsahem jsou
veskera data spoleCnosti. Tato data jsou shlukovana do objektti, mezi nimiz jsou

urcité vazby. NejcCast€jsi formou ulozeni dat jsou database [5].

Programova architektura definuje pouziti jednotlivych programi v informacnim

systému a také definuje vzdjemné vazby mezi t€émito programy [5].
Komunikacni architektura naznacuyje, jak IS bude komunikovat s okolim [5].

Ridici architektura urcuje pravidla a standardy, které jsou nezbytné pro fungovani
informacniho systému. Patii sem také orgware, ktery znaci organizacni strukturu

podniku [5].

Jak jsem jiz naznacil dfive, tak z pohledu fizeni podniku je nezbytné zpracovavat

raznorodé informace. Tyto informace se zpracovavaji na riznych urovnich fizeni a to od

operativni az po strategickou uroven. Proto druhou moznosti je pohled z Grovné fizeni.

Office
Automation

Obrizek €. 2: Informacni systém z pohledu irovné fizeni [5]

ERP (Enterprise Resource Planning) jsou systémy, které se staraji o veskeré

procesy podniku od planovani az po vyrobu [5].
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e TPS (Transaction Processing Systems) se vyuzivaji piredevS§im pro operativni

fizeni [5].

e MIS (Management Information Systems) vznikly z uetnich a ekonomickych

systému. Jejich hlavnim tkolem je sumarizace a agregace dat pro dané obdobi [5].

e DSS (Decision Support Systems) podporuji rozhodovani diky analyzam dat
vétsinou ve forme grafl, které ziskavaji z MIS. Tyto vystupy se pozd¢ji vyuzivaji

pfi rozhodovani na strategické i taktické trovni fizeni [5].

e OA (Office Automation) v pfekladu znamena automatizace administrativy. K této
automatizaci dochazi za pomoci textovych editort, elektronickych kalendait ¢i

elektronické posty.

e EIS (Executive Information Systems) jsou ur¢ené pro vrcholové vedeni. Pomoci
EIS lze pfistupovat k externim datim a také lze diky nim spojovat podnikové

informace [5].

e EDI (Electronic Data Interchange) oznacuje elektronickou vymeénu dat s okolim

podniku [5].

Kazda spolecnost ma urcité okoli at’ uz se jedna o konkurenty, dodavatele ¢i zékazniky.

Proto se na informacni systémy nahlizi i z pohledu okoli.

reklamace Dodavatel
)
Banky
objednavka
Doprava
nabidka

Obrazek €. 3: Informacni systém z pohledu okoli [5]
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Pohled okoli je vétsinou zachycen kontextovym diagramem. Tento diagram zobrazuje

klicové pohyby dat a tllohy mimo podnik [5].

Na zavér se da nahlizet na informacni systémy z pohledu vyroby a odbytu. V tomto
modelu se vidi vétSina dneSnich feSeni. Systémy SCM a CRM se v§ak nasazuji predevsim

ve spolecnostech s velkym mnozstvim odbératelti ¢i dodavatela [5].

SCM ERP CRM

Obrazek €. 4: Informacni systém z pohledu vyroby a odbytu [5]
e SCM (Supply Chain Management) oznacuje fizeni dodavatelského fetézce,
e ERP jejadrem informacniho systému podniku,

e CRM (Customer Relationship Management) ma na starosti fizeni vztahu se

zakazniky,

e MIS je manazerska nadstavba [5].
1.3 Varianty reSeni informacniho systému

V dobg, kdy informacni systémy jsou stale vét§im fenoménem, mame na vybér z nékolika

moznosti, jak informacni systém do podniku zavést.

Prvni moznosti je rozvoj existujiciho softwarového feSeni. Diky tomuto feSeni spolecnost
usSetii naklady na potizeni dal§iho produktu a zaroveni odpada starost integrace nového
produktu. Na druhou stranu toto feSeni nezarucuje, ze bude moci splnit vSechny mozné

budouci pozadavky [6].
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Dal$i varianta feSeni je vyvoj vlastniho IS. Tento nové vyvinuty systém by odpovidal

presnym pozadavkiim a potfebam podniku, na druhou stranu toto feseni je velmi financné

1 Casové nakladné. Navic se musi do budoucna pocitat s neustdlym udrzovanim a

zlepsovanim systému, k ¢emuz jsou neustale potieba specialisté v podniku [6].

Posledni moznosti feSeni je nakup hotového softwaru. V této dob€ neni problém si na trhu

vybrat software, ktery bude parametrizovany pro potfeby podniku. Toto feSeni

predstavuje velkou pocatecni investici, na druhou stranu je ale rychle zavedené.

Pofizenim hotového softwaru se zavazeme dodavateli k dalsi spolupraci, protoze

software je potieba integrovat a neustale rozvijet [6].

Klady a zapory jednotlivych variant nejlépe vystihuje nasledujici tabulka.

Tabulka €. 1: Varianty reSeni informacniho systému [6]

Varianty reSeni

Rozvoj existujici FeSeni

Vyvoj softwaru na miru

Nakup hotového
softwarového systému

Pro

e Maximalni vyuziti existujicich
zdroju

e Z kratkodobého
lacingjsi a rychlejsi

hlediska

o Uspokojeni okamzitych potieb

e Presné odpovidd potfebam
podniku

e Rizeny vyvoj

e Z dlouhodobého hlediska
finan¢n¢ méné ndrocné

e Rychlejsi zavedeni

e Zarucena funkCnost a dalsi
Vyvoj
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Proti
e Nemusi  odpovidat vSem
budoucim pozadavkim

e Celkové ndklady mohou byt
vyssi

e Vysledkem muze byt méné
kvalitni systém

o Drazsi feSeni

e Casove narocné reseni

¢ Riziko negarantované¢ho

kone¢ného produktu a jeho
dalsiho vyvoje

e Nemusi  presné  spliovat
vSechny pozadavky firmy

e Zavislost na dodavateli



1.4 Procesni rizeni

V kazdé spolecnosti je fada procesu, které jsou potieba fidit. ,, Proces je soubor vzajemné
souvisejicich nebo vzdjemné piisobicich Cinnosti, které premérnuji vstupy na vystupy [4

str. 42].

Dulezitou podminkou procesu je vytvafeni pfidané hodnoty. Mezi hlavni charakteristiky

procest patii:

e opakovatelnost,

e vystup piinasi pfidanou hodnotu,

e méfitelnost,

e kazdy proces ma vlastnika,

e kazdy proces ma zakaznika,

e jasné vymezeny zacatek a konec,

e proces vyuziva podnikové zdroje [4].
Procesy lze rozdélit do ti kategorii:

e rFidici procesy — pomahaji fidit dalsi procesy a zabezpecuji rozvoj a fizeni vykonu

podniku,

e hlavni procesy — vystupem je produkt ¢i sluzba pro zakaznika, diky které hlavni

procesy vytvati pro podnik hodnotu,

e podpurné procesy — dodavaji ostatnim procesim potiebné vystupy [4].
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Vsechny tii procesy popisuje nasledujici obrazek

RIDICI PROCESY

R e e e e i e L e e e e i el LS A B Gl Y
| :
! Strategicke — Rizeni kvality !
: plano'\'am a fizeni 3 ot !
: spolecnosti .
Lo caraars  SACT AR P S SR D e B :J[ beuic oo aaasai oy .;
HLAVNI PROCESY .7 N

Rizeni vztahi Nikupni s
s dodavateli logistikly\ Vyroba logisTm/ b
. . s A\

PODPURNE PROCESY ﬁtr £ J*
B it | Aty mm—————
| 1
A : :
| Rizeni Rizeni lidskych o ¢ :
: ekonomiky zdroji Rizeni ISACT |
| :

Obrazek €. 5: Procesy ve spolecnosti [4]

Z jiného uhlu pohledu lze procesy v podniku délit na:

e interni — fidi je management podniku, maji vzdy vlastnika, ktery je za proces

zodpovédny,

e externi — nemaji pfesn¢ definovaného vlastnika, management je nema plné pod
kontrolou. Spadaji sem procesy fizeni vztahti se zakazniky a fizeni

dodavatelského retézce [4].

K operativnimu fizeni spoleCnosti Ize vyuzit metodiku ITIL.
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1.5 ITIL

ITIL je ramec, ktery zajiStuje dodavku IT sluzeb. Tento ramec vychazi z praktickych
zkuSenosti. ITIL je spravovan organizaci Office of Government Commerce a je Sifen

pomoci knih, CD a Skoleni, kde vystupem muze byt certifikace [7].

Knihovna ITIL se déli na nekolik ¢asti, kde kazda ¢ast je zaméfena na urcitou oblast fizeni
IT sluzeb, které odpovidaji procesim v IT. ITIL neni norma, ale seznam doporuceni a

osvéd¢enych postupt [7].
Tato knihovna se déli do péti knih:

e Service strategy (strategické procesy),

Service design (navrh sluzeb),

Service transition (uvedeni sluzby do provozu),

Service operation (provoz sluzeb),

Continual service improvement (neustale zlepSovani) [4].

Serv Se S e Service Continual Service

Strat Transition Operations Improvement
P R [
‘ | 7 || Il w ;
Service Knowledge m. Service
Calatologue m. Measurement

Reporting

Asset and
Sercvice

Financial m.

Strategy
Generation

Problem m.

Capacity m. Configuration m
Service Portolio Availability m. Release and
Management Deployementm
antinuy e Planning and
Information Support
Security m.

Service

Request
Fulfillment

Improvement

BRI

Operations m.

Service Desk

Validation and
Testing

Supplier m.

Applicationm

Evaluation

Technical m.

IT Operations

Obrazek €. 6: ITIL knihy a procesy [8]
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1.5.1

Service strategy

Obsahem této knihy je predev§im strategickd oblast, ve které se stanovuje rozsah

poskytovanych sluzeb, te§i se zde vztah se zakazniky a finanéni podminky

poskytovanych sluzeb. Jak lze vycist z pfedchoziho obrazku, tak tato kniha lze rozdélit

do Ctyft casti [4]:

1.5.2

Demand management — soucasti tohoto procesu je analyza a pochopeni
zakaznické poptavky. Hlavnim cilem Demand managementu je sestaveni Sablony

obchodniho chovani [4].

Financial management — ITIL zde definuje konkrétni analytické pfistupy, které
radi, jak spravovat finance. Tento proces je propojeny s ostatnimi ¢astmi Service

strategy, protoze se zde ohodnocuje poskytovanych sluzeb [4].

Strategy generation — ma za ukol urcit strategii poskytovani sluzeb s ohledem na
definici cilového trhu. Dulezité je pochopeni zakaznika, sestaveni moznosti, které

ho zaujmou a vytvoreni realnych strategickych cilt [4].

Service portfolio management - tato C¢ast popisuje tvorbu portfolia

poskytovanych sluzeb a vzdjemné vazby mezi t€émito sluzbami [4].

Service design

Cilem této knihy je navrh nové ¢i zména stavajici sluzby. Tato sluzba by meéla fungovat

a byt provozuschopna. V navrhu se Service design nezabyva pouze architektonickym

pohledem na sestaveni sluzby, ale také pohledem na sluzbu z organizatniho a

rozvojového hlediska. Tato Cast 1ze rozdélit do sedmi skupin [4]:

Service Catalogue management — piedstavuje katalog sluzeb a produkti, které
jsou spolecnosti nabizeny. Obvykle se nejedna o tiSténou formu katalogu, ale

vétsinou se tento katalog uklada ve forme databaze [4].

Service Level management — stanovuje dle sestaveného katalogu smlouvy mezi
IT a zakaznikem, kde definuje poskytovanou urover téchto sluzeb. Tyto smlouvy

jsou znamy pod pojmem SLA (Service Level Agreements). Kromé SLA tu je jesté
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1.5.3

jeden typ smlouvy a to OLA (Operational Level Agreement). Tato smlouva

zahrnuje interni dohody mezi tymy zabezpecujici provoz IT [4].

Capacity management — ma za ukol fesit kapacitu systému a kapacitu sluzeb,
které jsou témito systémy podporované. Vystupem je kapacitni plan, ktery ma
predpovidat kapacitni narocnost vyuzivani jednotlivych sluzeb a IT komponent

v pfedem stanoveném obdobi [4].

Availability management — jedna se o proces, ktery je nezbytny pfi tvorbé SLA
stejné jako pii vyhodnocovani této smlouvy. Celkové se Availability management

zabyva dostupnosti IT sluzeb [4].

Service Continuity management — stard se o navaznost sluzeb v pfipadé
neplanovaného vypadku. Nejedna se pouze o odstranéni nasledkd po havarii, ale
také o zajiS§téni chodu sluzeb b&hem havarie. Kazda spoleCnost by méla mit

sestaveny tzv. Disaster recovery plan [4].

Information Security management — jak jiz nazev napovida, jedna se o
bezpecnost informaci. Celou touto kapitolou se zabyva norma ISO/IEC 27000,

proto se ITIL vénuje této Casti pouze okrajove [4].

Supplier management — tento proces je zodpoveédny za fizeni dodavateld, bez

kterych se dnes jiz malo ktera spole¢nost obejde [4].

Service Transition

Service Transition ma za ukol sluzby sestavené v Service design pievést do provozu. Tato

kniha je také popsana v sedmi ¢astech:

Knowledge management — neboli znalostni management je proces, ktery ma za
ukol uchovévat informace a z nich vytvorené znalosti. Tyto informace a znalosti
by mély byt poskytovany ve spravny Cas, na spravném misté a spravnym lidem

jako podpora pii rozhodovani [4].

Change management — je to velky fidici proces, jehoz cilem je pifevedeni

veskerych zmén zvyvojarského do produkéniho prostiedi. V Change
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managementu se obvykle pracuje s Request for Change (pozadavek na zménu),

kde jsou uchovavany veskeré informace o dané zmené [4].

Asset and configuration management — ma za ukol podporovat ostatni procesy.
Predmétem tohoto procesu je identifikace a sprava konfiguracnich polozek. Asset
management lze chépat jako fizeni aktiv spolecCnosti, jeho soucasti je sprava
majetku spolecnosti. Obsahem tohoto majetku jsou veskeré prvky infrastruktury,
software, hardware atd. Tyto prvky jsou ukladany pomoci zaznamua v databazi
CMDB (Configuration Management Database), ktera muze byt spravovana

pomoci Asset management toolu [4].

Release and Deployement management — cilem tohoto procesu je fyzicka
implementace zmén. D4 se fici, Ze tento proces je fizen Change managementem.
Naplni Release and Deployement managementu je pfipravit releases, otestovat je,
vyskolit pro né uzivatele a na zavér je zavést pro koncové uzivatele (deployment).

Tento proces propojuje Service design a Service operation [4].

Transition Planning and Support — planuje kapacitu, kterd je nutna pro
provedeni sluzby a také pomaha provoznim tymam s pfipravou na implementaci

nové sluzby do provozu [4].

Service Validation and Testing — jde o proces zahrnujici vyuzivani testovaci

koncepce ke spravné implementaci sluzby [4].

Evaluation — ohodnocuje, zda-li byla provedend zména uspésna, za pomoci
vykonu sluzby pfed zménou a po zmén€. Zarovenn ohodnocuje, jestli byla
naplnénd predem stanovena ocekavani, v pripadé€ neuspéchu se snazi odhalit

chyby [4].
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1.5.4 Service Operations

Pokryva kazdodenni provozni aktivity, které jsou spojené s dodavkou sluzby. Stav téchto
sluzeb je nutné neustale udrzovat na stejné nebo vyssi urovni. Hlavnim cilem je, aby

sluzby byly stabilni a dostupné. Tato kniha obsahuje devét kapitol [4]:

e Incident management — je nejznaméj§im a nejrozsifenéjSim procesem. Jeho
hlavnim cilem je obnova sluzeb pii nenadalém vypadku. Tato obnova by méla byt
co nejrychlejsi. Zakladnim stavebnim kamene je incident, coz je jakasi odchylka
od bézného fungovani sluzby. Timto béznym fungovani se mysli stav, ktery je

stanoven v SLA [4].

e Problem management — ma za ukol snizit pocCet incidenti. Cilem je nalézt

pficinu opakujicich se incidentd a odstranit ji [4].

e Event management — zajiStuje sledovani pomoci monitorovacich systému.
Cilem je zachytit jakékoli udalosti v IT technologiich a systémech. Diky témto

systémum jsme schopni opravit vzniklé udalosti co nejdfive [4].

¢ Request Fulfillment — tento proces fesi pozadavky uzivateli. Nejedna se vSak o
incidenty, ale o pozadavky na provedeni néjaké sluzby (napf. zadost o nové
zafizeni). Tyto pozadavky jsou vétSinou schvalovany (obvykle nadfizenym

zadatele).

e Access management — je specialni ty Request Fulfillmentu, kde uzivatel zada o
pristup do urcité aplikace Ci systému. Access management Uzce souvisi
s Information Security managementem, kde je definovana politika ptistupovych
prav [4].

e Service Desk — je skupina lidi, ktefi pfijimaji a zpracovavaji incidenty a
pozadavky. Hlavni naplni Service Desku je komunikace s uzivatelem a feSeni

pozadavku ¢i incidentd. Pokud Service Desk neni schopen sam vyfesit incident

nebo pozadavek, tak jej dale distribuuje na dalsi tymy na jiné urovni [4].
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e Technical management — je opét tym pracovnikd, ktefi se staraji o chod IT

infrastruktury. Tento tym se vétSinou stard o Uloziste, servery, operacni systémy

a databaze [4].

e Applications management — stara se o aplikacni vrstvu spolecnosti. Cilem tohoto
tymu je udrzba stability a funk¢nosti aplikaci. Applications management také

funguje jako podpora pro feseni urcitych incidenta [4].

e IT Operations management — tento tym se déli na dvé Casti a to na Cast, ktera
ma na starosti monitoring systému a aplikaci (operations control), a druhou c¢ast,
ktera se stara o vybaveni a udrzbu datovych center. IT Operations ¢asto drzi

pohotovosti 24h denné 7 dni v tydnu, kviili moznym vypadkam [4].

1.5.5 Continual Service Improvement

Cilem této casti ITILu je identifikace a implementace novych zlepsSeni sluzeb a procesu.

Continual Service Improvement je postaven na Demingové cyklu [4].

-
NEY

Obrazek €. 7: Deminguv (PDCA) cyklus [4]
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Tento cyklus se sklada ze Ctyt Casti:

Plan — v této Casti se vymezi proces nebo sluzba, kterou chceme vylepSit a na

zakladé toho se naplanuji cile a kroky tohoto vylepSeni [4].

Do - realizuje plan sestaveny v pfedchozi ¢asti. V této Casti je nutné také zajistit
rozpocet, identifikovat role, delegovat odpoveédnost, udrzovat dokumentaci a jeji

vyhodnoceni [4].

Check - vylepSeni implementovana v ¢asti Do se vyhodnocuji a porovnavaji se
stanovenymi pozadavky. V pfipad¢€ dosazeni stanovenych pozadavkd je mozné
pristoupit k dalsi fazi cyklu. V pfipadé, ze nebyly naplnény pozadavky, se
pfijimaji pfedem definovana opatieni [4].

Act — vtéto casti se nastavuji opatieni, aby se dané zlepSeni nevratilo
k pavodnimu stavu vyuzivani. Tato faze zaroven vstupuje do faze Plan a tim

otevira dalsi cyklus [4].

1.6 ITSM

ITSM neboli IT service management vychazi z ramce ITIL. ITSM je vytazek nejlepSich

praktik a procesi fizeni sluzeb IT. IT service management predstavuje styl fizeni

informacnich a komunikacnich technologii, ktery v sob& zahrnuje 1 fizeni na bazi sluzeb.

Pod fizenim na bazi sluzeb si 1ze predstavit pohled zakaznikl i pohled poskytovatele IT

sluzeb [10].

Pro spolecnost je dulezité, naucit s t€émito sluzbami pracovat své zaméstnance z hlediska

jejich kazdodennich ¢innosti. Diky tomu by zameéstnanci méli byt schopni tyto sluzby

fidit a to jak na operativni, tak i na taktické a strategické trovni [11].
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1.6.1 ITSM vs tradi¢ni IT pristup

ITSM se vzhledem k tradiénimu IT fizeni li§i v mnoha ohledech. Srovnani obou pfistupti

vystihuje nasledujici tabulka.

Tabulka ¢. 2: ITSM vs tradicni IT pFistup [12]

Tradicni IT pristup ITSM

Technologicky orientovany Procesné orientovany
Reaktivni Proaktivni
Uzivatelsky Zakaznicky

Centralizovany Distribuovany
Izolovany Integrovany
Neformalni procesy Formalni ,,best practices®
IT interni perspektiva Obchodni perspektiva
Provozné specifikovany Servisn€ orientovany

1.6.2 ITSM jako soucast ITILU

ITSM pokryva urcité oblasti, které jsou zahrnuté i v ramci ITIL. Tyto oblasti se daji

rozdélit do dvou celka a to IT Service Support, kam spada:
e Asset and Configuration management,
e Change Management,
e Release and Deployement management,
e Incident management,
e Problem management,

e Service desk [12].
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Druha oblast, kterou ITSM pokryva, je oblast nazvana IT Service delivery. Do této

skupiny spada:

Availibility management,
Service Continuity,
Capacity management,
Service Level management,

Financial management [12].

K fizeni ITSM ve spoletnostech pomahaji ITSM nastroje v podobé specializovaného

softwaru.

1.7 SCCM

Pro spravu ICT prostiedi lze vyuZit nastroje od spolecnosti Microsoft. Tyto nastroje patfi

do balicku nazvaného System Center, kde kazdy nastroj odpovida za konkrétni oblast.

Do System Center spada:

Operations manager (proaktivni monitoring),
Virtual Machine manager (sprava virtualizace),
Data Protection manager (zalohovani),

Service manager (servicedesk),

Opalis (automatizace procest),

Configuration manager [13].
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Vyhodou tohoto bali¢ku je vzajemna provazanost jednotlivych produkti. Configuration

manager se da vyuzit k:
e inventarizaci softwaru a hardwaru,
e sprave pocitacu a serveru,
e udrzbé€ aktualniho softwaru,
e nastaveni zasad konfigurace,

e zabezpeCeni a monitorovani stavu systému [14].

1.8 Active directory

Active Directory se d& oznacit jako rozSifitelna stromova adresafova sluzba, ktera v sob¢
muze zahrnovat centralizovanou spravu sitovych prostfedka. Diky ni 1ze lehce pridavat
nebo odebirat uzivatelské ucty nebo pocitace. Skoro kazda véc tykajici se spravy je

propojena s Active Directory [16].

1.8.1 Objekty sluzby Acitve Directory

Veskeré prostredky jsou v Active Directory ukladany jako objekty, které maji své
atributy. Tyto atributy udavaji o objektech rtzné informace. Objekty se v Active
Directory dale déli na koncové objekty a kontejnery. Rozdil mezi nimi je v tom, Ze
koncové objekty jiz nemohou v sobé obsahovat jiné objekty. Mezi objekty, které lze
v Active Directory nalézt patii napt. Uzivatelé, Pocitae nebo Tiskarny. Tyto objekty jsou

dale rozdéleny podle domén, do kterych patfi [16].
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Jak takova stromova struktura muze vypadat v praxi, ukazuje nasledujici obrazek.

B Active Directory Users and Computers

File Action View Help

e | smloldes HE|3a5T7a%

. Active Directory Users and Comput | Name I Type I
< Saved Queries 21 1_Trash Organizational ...
B 3 Ce.  .00m 3 _ Computers Organizational ...
& (2] !_Sandbox 2| _ Contacts Organizational ...
= al _._CZ 2| _ Distribution Groups Organizational ...
= 2 I_Trash 3] _Resources Organizational ...
Bl (3] _ Computers 21 _Roles Organizational ...
& s _Cf:nt.acts' 2 | _ Shared Mailboxes Organizational ...
[+ & _Distribution Groups " ) L
= 2. _ Special Accounts Organizational ...
[+ =] _Resources - o
@ ] _Roles -‘-7 _ Systems Organizational ...
® 51 _Shared Mailboxes = _Users Organizational ...
2| _ Special Accounts
# 2 _Systems
# o _Users
# 4. _Global
# & __ Default Computers
# & __ Default Users
@ | Builtin
# | Computers
# 2| Domain Controllers
[ | ForeignSecurityPrincipals
#  LostAndFound
# | Managed Service Accounts
# | OpsMarLatencyMonitors
[# | Program Data
# | System
# | Users
# | Microsoft Exchange System

Obrizek €. 8: Active Directory [Zdroj: Vlastni]
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V analyze soucasného stavu uvedu zakladni informace o spolecnosti, ve které dany kol
feSim, zamé&fim se také na konkrétni popis tyma, které pracuji se stavajicimi systémy.
Dalsi podkapitola se bude tykat detailniho popisu stavajicich systémt ServiceNow a
Alvaa, popisi zde také soucCasné vyuziti SCCM a pozadavky vedeni spolenosti na

samotnou integraci.

2.1 O spolecnosti

Mnou vybrana spolecnost si nepieje, aby byl zvefejnény jeji nadzev, proto jsem se rozhodl
ji ve své praci oznacovat jako ,, XYZ*. Jde o nadnarodni podnik s Sestnacti pobockami po
celém svété. PoCet zaméstnancu ve spolecnosti je do dvou tisic, jedna se tudiz o stiedné
velkou spoleCnost. Diky této velikosti spolecnost vyuziva velké mnozstvi riznych
systému, coz se v soucasné dobé snazi zménit. Jejim cilem je snizeni nakladt a redukce

poctu vyuzivanych systémda.

Spolecnost vyuziva velké mnozstvi nastrojii na evidenci a spolupraci mezi odd€lenimi.
J& se nejvice zameétim na Alvao a pokusim se najit moznosti vyuziti Asset managementu

v ramci jiného jiz naimplementovaného nastroje.

Asset management je ve spoleCnosti mozné implementovat do nasledujicich jiz

zabéhnutych nastroji:

e JIRA
e SAP
e ServiceNow

e Microsoft Dynamics NAV

Z téchto systému je nejvhodnéjsi ServiceNow, protoze jiz v sob€ obsahuje moduly Asset
managementu a operatori a Asset management administrator k nému maji nejblize.
Zaroveni ServiceNow vyuziva kazdy cClen spoleCnosti k reportovani incidenti nebo

requestu.
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Ostatni zde jmenované systémy vzdy vyuziva pouze urcité oddéleni, proto by bylo
nakladné zaskolit vSechny zaméstnance a navic tyto systémy v sobé nezahrnuji modul

Asset managementu, takze by se musel dokoupit.

2.2 Popis tymu

Ve spolecnosti se o systémy Alvao a ServiceNow stara oddéleni nazvané ICT services,
coz je dle ITILu nazvané jako Service desk. Toto oddéleni je dale rozdé€leno na tii tymy,
které se nazyvaji NOC (Network Operation Center), EUS (End User Support) a SNOW

(ServiceNow).

NOC tym se stara o vSechny pozadavky, které jsou vytvorené v ServiceNow. Jeho
ukolem je zajistit, aby pozadavky od zakaznikd byly co nejdfive a co nejefektivnéji
vyfeSene.

EUS tym se stara predevsim o koncova zafizeni zameéstnanci spolecnosti. Tento tym ma
pod svou spravou také systém Alvao, ve kterém spravuje veSkery hardware 1 software
spoleCnosti. Zaroveni EUS tym pracuje i se systémem ServiceNow, ve kterém se stara o
vyfeseni urCitych pozadavkid. V soucasné dobé byl vy€lenén jeden ¢lovék z EUS tymu,

ktery ma na starosti pouze Asset management.

SNOW tym, jak jiz z nazvu vyplyva, se stard o ServiceNow. Jsou to administratofi

systému, ktefi se staraji o funkEnost ServiceNow, a ktefi neustale dany systém vyviji a

vylepsuji.
2.3 Alvao

Alvao Asset management je informacni systém, ktery se vyuziva k ukladani informaci o

objektech, zafizenich a softwaru. Mezi zafizeni, které je mozné v Alvau evidovat patfi:
e Pocitace — vesSkeré informace o hardwaru v pocitaci a jeho periferiich
e Software — seznam zakoupenych nebo jiz nainstalovanych licenci

e Ostatni zafizeni — sem patii mobilni telefony, SIM karty, nabytek, atd.
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Ve spolecnosti XYZ se Alvao pouziva k:

e Spravé HW, SW, vybaveni serverovych mistnosti (racky, UPS, switche), nabytku,

aut, televizi, veSkerého vybaveni, jehoz pofizovaci hodnota je vys$si nez 1008,

e Prfifazovani zafizeni jednotlivym uzivatelim,

e Pfenosu zafizeni z jednoho uzivatele na druhého,

e (Qdstraniovani starych zafizeni z evidence,

e Pfifazovani softwaru jednotlivym uzivatelim,

e Ptenosu softwarovych licenci z jednoho uzivatele na druhého,

e Pfenosu licenci z uzivatelt do licenci vhodnych pro dalsi vyuziti,

e Reportingu o koncici platnosti SW,

e Reportingu o koncici zaruce,

e Reportingu ohledné SOX pravidel,

e Inventure veSkerého majetku (i za pomoci elektronickych ¢tecek).
Spravou jednotlivych zafizeni je mySleno ukladani téchto zafizeni v systému vcetné
potfebnych informaci tykajicich se pravé téchto zafizeni. Nové pofizenad zafizeni ¢i
software se pripisuji svym novym vlastnikim, nebo se eviduji na sklad. Zameéstnanci si
mohou prfedavat zafizeni nebo softwarové licence mezi sebou, coz musi byt také
evidovano. Zafizeni se po konci zaru¢ni lhity mohou rozprodat zaméstnancum, tudiz se
poté musi vyfadit z evidence. Alvao u kazdého zafizeni hlida koncici lhitu platnosti
softwarovych licenci, pokud se néktera lhita blizi ke konci, tak Alvao o tom informuje
administratora pomoci emailu. Ta sama funkce je nastavena 1 pro hlidani koncici zaru¢ni
doby u hardwaru. Alvao také podava tzv. SOX reporty, coz jsou reporty, které se tykaji
auditorskych ukazateld. Mezi tyto SOX reporty patii napt. hlidani pfistupt do systému,
hlidani zaloh systému, kontrola mimotradnych upgradu atd. Inventura veskerého majetku
probiha jednou ro¢n€ a to tim stylem, ze kazdému zaméstnanci je odeslan email se

seznamem zafizeni a licenci, které vlastni. Zaméstnanec musi tento email potvrdit,

v piipad€, ze zaméstnanec nesouhlasi s timto emailem, tak kontaktuje administratora,
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ktery dana zafizeni piepiSe na spravnou osobu. Inventura nabytku a v serverovych
mistnostech probiha pomoci elektronické cteCky, do které se nactou vSechny kody a

pozdéji se potiebné informace nahraji do Alvaa.

Diive nez se v podniku zacalo vyuzivat Alvao, tak se veskera evidence vedla v Excelu ve

formé tabulek. Alvao vneslo tedy do spolecnosti:
e Priehlednost a piesnost
e Efektivitu
e Jednoduchost
e Rychlost
e Multiuzivatelské prostredi
e Pristupova prava
e Univerzalnost
e Vystupy ve formé reportti
e Uzivatelsky web interface
e Potencial

Nicméné pii snizovani nakladu a redukci poCtu systému ve spoleCnosti ma byt Alvao
integrovano do soucasné vyuzivaného ITSM systému ServiceNow. DalSimi problémy

Alvaa, se kterymi se spolecnost potyka, jsou obCasné vypadky systému a slozité ovladani.
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2.3.1 Architektura systému

r Serverova cast ™, |
IS Portal WebServi HTTP fHTTPS
ortal ebService m—
0

B § Windows +
:‘" Autonomous Agent
S L
% DM, Wl f‘;}

Web Browser remate registry

TCPAP

S0L Server Collector

Congole

-

P

1
;::I W Admin  MaiboxReader Shared folder

MS Office

e Windows + Agent

Obrizek €. 9: Architektura Alvaa [Zdroj: Interni dokumentace spolecnosti]
e Konzole — uzivatelské rozhrani pro pfistup k databazi,
e Collector — aplikace slouzici k vzdalené detekci hardwaru a softwaru v siti,
e Databaze — uklada veskeré informace, které jsou v systému zaevidované,

e Webova sluzba — zpracovava komunikaci mezi agenty.

2.3.2 Sprava uzivatela

Ve spolecnosti XYZ se vesSketi uzivatelé do Alvaa nacitaji z Active directory. Pti pfevodu
mezi databazemi je zachovana i stromova organizacni struktura spolecnosti, ktera je
vytvofend v Active directory. Cely tento proces je automatizovan a obé& databaze se
pravidelné synchronizuji. Pfi prvnim spusténi se do databaze Alvaa importovali veskeri

uzivatelé uvedeni v Active directory. Pti dalSich synchronizacich se importuji pouze nové
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vzniknuti uzivatelé, ktefi v databazi jesté nejsou. Administrator samoziejmé muze

uzivatele v Alvau upravovat rucné.

2.3.3 Sprava zarizeni

Po pfipojeni se k Alvao databazi uvidi administrator hlavni okno s konzoli.

g. PRODUKCNI - ALVAO Asset Management |\ - olENl
‘ File Edit View Goto Object Query Software Tools Help 4
| B3 S #T e B | R _\ ()| Tz £
& -&3, Computers found on the network Properties | Objects  Software  Detection . Log,
# 8 Computers from loaded detections -+ h
e Property Value Object  Inherit  Object name (order) ~ Order
s-.‘, Loaded objects ® _=|Address No
@ bjects loaded from Active Directory | |-* Il Organization code Yes 2
-® 59 Organization name Yes ¥
Al Own | Basic| Technical | Accountant | Location
con  + Date Record kind Object kind Object Title Message
o 23.1.201413:17 Information  Organization Property "Organization name" has been changed from
4 23.1.201413:17 Information Organization Property Organization name" has been changed from
23 4.4.201211:03 Information  Organization Property “Organization name- has been changed from
= o 4.4.201211:03 Information  Organization Property “Organization name" has been changed from
x 6 — & 30.3.201215:29 Information Organization Property “Organization name" has been changed from
s . o 11.1.20120957 Information  Organization Property “Organization name" has been changed from
- g% Vzory objektd e 3 f L
48y, Objec templates ¥ 11.1.201209:56 Information  Organization Property ‘Organization name" has been changed from
-5)] Properties ist tabs 3 11.1.201209:56 Information Organization Property "Organization name" has been changed from
&[] Recyde bin 1 o 17.5.201115:22 Information  Organization Viastnost "Adresa’ byla zménéna z
o3 23.4.200909:28 Information  Organization Viastnost “Adresa’ byla zménénaz *
2 23.4,2009 09:27 Information Organization Vlastnost "Kod organizace” byla zménéna z
b 23.4.200909:27 Information  Organization Viastnost “Nazev organizace” byla zménéna z 3
o 23.4.200909:26 Information  Organization Viastnost "Kad organizace” byla zménéna z <Firma (zkratka)>*
2 22.4.2009 10:26 Information Organization Vlastnost "Nazev organizace” byla zménéna z * <Nazev organizace>"
< >
| Press F1 for Help. Object: Number selected/total: 0/14 Database: technology_alvao_evidence ( | .

Obrazek ¢. 10: Hlavni konzole v Alvau [Zdroj: Vlastni]

Na obrazku jsou oznaceny jednotlivé dulezité plochy a tlacitka.

1. Objekty sefazené do stromové struktury — kazda polozka ve stromé oznacuje

jeden objekt,

2. Nahledova tabulka — tabulka, ktera umoziiuje pfepinat mezi riznymi pohledy

(properties, objects, software, detection a log),
3. Historie — automaticky generovana tabulka se zaznamy poslednich tprav v Alvau,
4. License register — ikona pro registraci nové softwarové licence.

V soucasnosti neni zadavani hardwaru ani softwaru do Alvaa nijak automatizovano, vse

se tedy zpracovava rucne.
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Pridani hardwaru probiha nasledovné.

a. PRODUKCNI - ALVAO Asset Management - o IEl
File Edit View Goto Object Query Software Tools Help
€ >t BRGEIMT 0 Gk~ Ic6 EEE D G &2 W
G469 Infrastructure A Prop... Objects Softw... Detec.. .. log .
@-49 Internet I A
& 4 Property Value
o " o) _— b
=]
1 — |o New object... N Ctri=Alt=0 l =
¥ Motorola, DS4208( [, | New computer.. = Ctrl=Alt=C
B <Computer>
g iPad-MICHAL X% Cut Ctrl+X
- E®  copy Ctri=C
4
@ nbdominikd
@#-§ nbsdbmod-old | X Delete Delete
B New_
¥  Move...
g zsetoo 3288D5) | (@ Move e
B test-alvao123-sma I
8. TEST-RYCHLOST | 431 print... Ctrl=P CREE 0T UL
H kvm v
i <Juice Extractor> | 4 Edit... F2 >
> - Maodem 3G Huawérrrry 42 A I ™ )| Basic Tec... AcC Loc...
Insert new object Object: :

Obrazek €. 11: Pridani nového zaFizeni [Zdroj: Vlastni]
Nejprve si ve stromové struktufe vyhledam uzivatele nebo jinou skupinu (napt. jiz
nevyuzivany hardware) a dam vytvorit novy objekt. DalSim krokem je vybrani druhu
pridavaného zatizeni. Tyto druhy lze vybirat z pfedem predpfipravenych Sablon. Vse je

vidét na nasledujicim obrazku.
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g I New object - select a master object = 1=
Object samples | Existing objeds

omputer>

USE objects under Template tree

Access Cards
. Furniture

. Laptop Accessories
= MIX

~ Phones

i % <Name / Type of cellular phone>

i
A
1
i

<Type of modem>

<Type of PDA>
- <type of desktop phone>
s <SIM Card Number>
L. Q <Type of Wireless headset>
-y Server-room
= <Type of printer>
Ll <Type of Screen>

& <Ups>
;_Ec‘c\:::wss Heapss DON'T USE

]F‘

DON'T USE - ALVAO ORIG
User

Obrizek €. 12: Vybér sablony [Zdroj: Vlastni]

Dal§im a zaroven poslednim krokem u pfidavani zafizeni je nastaveni vlastnosti dané¢ho
produktu. Veskeré vlastnosti, které se daji u daného zafizeni nastavit, jsou vidét na

nasledujicim obréazku.
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PRODUKCNI - ALVAO Asset Management

File Edit View Goto Object Query Software Tools Help
€t BREMT XBRD|K6 |6 EEE] 0 )" | W
-4 Infrastructure A Properties | Objects  Software  Detection _ log .
-4 Internet
=] &% IT Support CZ ROpExy A
a2 - Asset category
B [®  Asset number RN10385
o Motorola, DS4208-SR R Computer kind notebook
y <Computer> B i Contact person
B iPad-MICHAL -+ 8 Description
-8 L+ DNS domain
-, L+ Hostname RN10385
@8 nbdominikd o [l iInventory Number
@@, nbsdbrno4-old e =iinvoice
B New_ -+ 9 Manufacturer Dell Inc.
; :j;stoo.szsa[)s; L+ Model Latitude E7450
§. test-alvao123-smazat P
#. TEST-RYCHLOST - :
-‘ KM B Person responsible for software PC software managers
. B '35 Price
@ Modem 3G Huawei E173HSDPAU  |® 5° Purchase Order 4500003469
& AVAYA 1608 IP B E!ERACK Mounting side
& AVAYA 1608-| IP [ & RACK Position (U)
& AVAYA 1608-| IP e T RACK Size (U)
@ AVAYA 1608-| IP - [{5% Serial number
& AVAYA 1608-| IP - [I5% Service TAG 3Z671L32
& AVAYA 1608- IP #  Stocktaking date
- AVAYA 1692 IP e ) Warranty expiration 12.02.2018
L;.l DELL U2412M, DELL
L;.l DELL U2412M, DELL
-9 <lgical name> £
&9 Catalyst 2960-5 All Own Basic Technical Accountant Location
:: lcon ¥+ Date Record kind Object kind Object
(] 21.4.201512:55 Information Computer RN10385
(] 21.4,201512:54 Information Computer RN10385
(] 21.4,201512:53 Information Computer RN10385
2 21.4,201512:52 Information Computer RN10385
2 21.4,201512:51 Information Computer RN10385
] 21.4,201512:51 Information Computer RN10385
(] 21,4, 201512:51 Information Computer RN10385
2 21,4,201512:50 Information Computer RN10385
(] 21,4, 201512:49 Information Computer RN10385
(] 21.4,201512:49 Information Computer RN10385
v 21.4,201512:48 Object history Computer RN10385
< > <

Press F1 for Help.

Ptidavani licenci je bohuzel také pIn€ mechanické, takze kazda licence se musi do Alvaa
nahrat ru¢né. Nahrani probiha podobné jako pfidani hardwaru. Jak jsem jiz popisoval

v hlavni konzoli, tak prvnim krokem je kliknuti na tlacitko License register. Otevie se

Object:

Obrazek €. 13: Vlastnosti vytvareného objektu [Zdroj: Vlastni]

nové okno, kde se daji editovat Ci pfidavat nové licence.
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g. Licenses register e

Edit | View Tools
4 New license N Cti=N
= Upgrade Ctrl=U + ... | Product: 44
= e
+ Enable downgrade Ctrl+=D Note Costicentes R
& Void license | Enter text here 7 7
X Delete from Asset Register Delete fnalyzer2
AAAZAAAAAGAAAAAL for the ... *rkAwAaxaaaxax STEAM Sto...  K002060010
4  Edit F2 Jshot Reader 11 sam ok 7014
ABBYY SCreensnot ReEader 11T Iy ABBYY Streenshot Reader 11 sam ok 7014
ABBYY Screenshot Reader 11 ’:_—;]ABBW Screenshot Reader 11 sam ok 7014
ABBYY Screenshot Reader 11 E‘ABBW Screenshot Reader 11 sam nesrovnalost - chybi pdfko 7014
AbleBits.com Template Phrases f... E;'AbleBits.com Template Phrases for Microso... sam neprirazeno 5002
Accompa S‘Ac(ompa - Annual fee for "Named" User lic... sam nesrovnalost - neni v seznamu SD_report =|v
Record software license #order/total: #1/250

Obrazek €. 14: Pridani nové licence [Zdroj: Vlastni]

Po zvoleni nové licence vyskoci okno s vybérem druhu nové licence. Jestlize mam
vybrany typ nové licence, tak v dalSim kroku je nutné vyplnit udaje o nové licenci.

Vsechny polozky, které je mozné vyplnit, jsou zobrazeny v pfilozeném obrazku.

1 New license - license
License name: Language:
5 English v
Count:  J§CAL/Licensing: I Valid from: Valid to:
3 1} \per device v 9, 22015 [@ 9, 22016 v 6

License mode: 7 Upgrade/support to: Reminder:
8 v 9. 22016 v |[J17. 42015 v

- 1 0 Activation Key:
(®) Normal (boxed license fvolume license)
() Unlimited volume license Tventory n
(") Floating (protected by SW, HW, permissions etc.’ |
Hardlock
. & sk Certificate: 1 1
(_) OEM license %
License package oSt Ctar
["] Assign automatically v
] Allow multiple license assignment to a single
oo 12
Download website URL: 1 3
Note:
< Back Cancel Help

Obrizek €. 15: Detaily licence [Zdroj: Vlastni]
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http://AbleBits.com
http://AbleBits.com

Nasledné po vyplnéni vSech nutnych idaja je nezbytné zaradit licenci bud’ k uzivateli,

nebo do volnych licenci. Po provedeni vSech téchto kroku je licence uspésné zaevidovana.
Jak lze vidét z popsanych navodi, tak soucasné nastaveni Alvaa je nevyhovujici.
Evidence je z pohledu ¢asu velmi zdlouhava a vyCerpava mnoho lidskych zdroja.

2.3.4 Uzivatelské rozhrani

Kazdy uzivatel, ktery je pfipojeny na firemni siti, tak si mize ovéfit jaka zafizeni ma na
sob¢ napsana. K tomu slouzi webové rozhrani Alvaa, kam se uzivatel mize prihlasit se
svymi pracovnimi piihlasovacimi tdaji. Jak takové rozhrani vypada, muzete vidét na

nasledujicim obréazku.

Lukas Fuxa
User

properties child objects 4

B | & | S

Phone Screen Screen
AVAYA 1608 IP $2202W, EIZO $2202W, EIZO

Obrazek €. 16: Uzivatelské rozhrani Alvaa [Zdroj: Vlastni]

2.3.5 Propojeni s SCCM

V soucasné dobé je Alvao propojeno s SCCM. Pomoci SCCM lze skenovat, jaky
hardware a software je obsazeny na koncovych zafizenich. Toto skenovani je manualné

spousténo kazdy den Asset management administratorem. Vystupem téchto skent je vzdy
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soubor, ktery se naimportuje do Alvaa, a diky tomu se aktualizuji informace o hardwaru

a softwaru na danych pocitacich.
2.4 ServiceNow

Spousta spolecnosti vyuziva pro fizeni Incident managementu, Request Fullfillmentu,
Event managementu atd. specializované systémy. Jednim z nich je ServiceNow, ktery
spoleCnost XYZ vyuziva pravé pro fizeni zmiriovaného Incident managementu, Request
Fullfillmentu a Change managementu. ServiceNow umi fidit 1 Asset management, proto
se podnik rozhodl pro jeho integraci z Alvaa. Tento systém bézi na bazi cloudového

feseni.
2.4.1 Ticket

V ServiceNow je zakladnim stavebnim kamenem ticket. Jak Ize vidét na obrazku nize

tak v ticketu jsou uvedeny veskeré nezbytné informace.

Manage Attachments (1): & [rename] [view]

Number INC0025368 Assignment group IT Support alle

Created by(opened_by) ® Assigned to Lukas Fuxa

o)

Created(opened_at) 04.03.2016 16:40:57 Ticket Owner Lukas Fuxa Q8| o
Customer all4|lo Status New
Priority P4-Low Category ~ please select

Impact Local m Subcategory please select

I T N )

Urgency Not urgent m Contact type Self-Senice
Release ltem
Configuration Item Q Time Spent | Hours |0 0 |00
Time Worked on Tasks  (empty)
Security Incident
Duration (empty)

Short description Q

Description(description)

Obrazek €. 17: Ukazka ticketu v ServiceNow [Zdroj: Vlastni]

Kazdy ticket ma své jedinecné ID, které je oznacovano jako Number. Toto ID je vzdy
tvoreno tfemi pocatecnimi pismeny, které znaci druh ticketu, napf. pro incidenty je to

INC. Dalsi cast je tvorena Cisly, ktera jsou pro kazdy druh ticketu jedinecna.

Dalsim dilezitym polickem je Created by, které oznacuje zakladatele ticketu. Zpravidla

je to ten Clovek, ktery ma néjaky pozadavek nebo problém.
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Nasledujici policko je priorita. Ve spolecnosti existuji nasledujici priority:
e Pl —Critical,
e P2 —High,
e P3 - Medium,
e P4 -—Low.

Ta oznacuje, jak kriticky je dany pozadavek a jak rychle by mél byt pozadavek vyteSen.
U incidenta je pro kazdou prioritu stanoveno urcité SLA, do kdy ma byt dany incident

vyfesen a uzavien. U incidentd se priorita urcuje dle poli¢ek Impact a Urgency.

Tabulka ¢. 3: Tabulka priorit u incidenti [Zdroj: Vlastni]

Impact /Urgency Cannot wait Can wait a few days Not urgent
Global P1 — Critical P2 - High P3 — Medium
Regional P2 - High P3 - Medium P4 —Low
Local P3 - Medium P4 - Low P4 — Low

Dal§imi polic¢ky jsou Assignment Group, Assigned to a Ticket Owner. Assignment group
je skupina, ktera v dany moment pracuje na vyteSeni ticketu. Assigned to je konkrétni
osoba ze skupiny Assignment group, kterd fesi dany pozadavek. Ticket owner je
vlastnikem ticketu, ktery je zodpovédny za jeho vyfeSeni nebo predani tymu, ktery ho
vyte§i a za zavieni daného ticketu. Ve spolecnosti XYZ je ownerem ticketu zpravidla

pracovnik ICT services, konkrétné z NOC tymu.
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Statusy ticketu znaci, v jaké fazi se ticket nachazi. NaSe spoleCnost ma nastavené tyto

statusy:

e New — oznacuje nove vznikly ticket,

e In Progress — dany ticket se prave resi,

e Waiting for External — oznacuje ¢ekani na externiho fesitele,

e Waiting for Feedback — znaci ¢ekani na zpétnou vazbu od zadatele ticketu,
o Waiting for Release — ¢ekani na vydani do produkce, tzv. release,

e Waiting for Approval — oznacuje Cekani na schvéaleni daného pozadavku,

e Waiting for RfC — oznacuje, ze se ¢ekd na zpracovani zmeény, tzv. Request for

Change,

e Fixed — dany pozadavek je vyfeSen,

¢ Resolved — pozadavek je uzavien, zadatel ma vSak 7 dni na znovuotevieni ticketu,
pokud neni vyfeSen spravné,

e Closed as invalid — uzavieni nevalidniho pozadavku,

e Closed — uplné uzavieni ticketu.

Poslednimi dilezitymi poli¢ky jsou short description a description. Short description
znaci kratky vystizny popis daného pozadavku, zatimco description znaci detailni popis

daného pozadavku.

Operatofi systému maji moznost vidét tzv. frontu pozadavka ¢i incidentti. Nejedna se o
nic jiného nez o nové prichozi pozadavky nebo incidenty, které jsou prehledné sefazené

do tabulky.

% Number
P4 - Low New 04.03 2016 16:40:57
P2 - High 4.03.2016 16:38:21

Strange counts P4 - Low InProgress  04.03.2016 14:05:42

Obrizek ¢. 18: Fronta incidentu v ServiceNow [Zdroj: Vlastni]
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2.4.2 Uzivatelé ServiceNow

Uzivatelé tohoto systému se daji rozdélit do ¢tyt skupin na zakladé jejich opravnéni. Tyto

Ctyti skupiny jsou nasledujici:

incident,

Zakaznik — zpravidla zaméstnanec spolecCnosti, ktery zaklada pozadavek c¢i

e Operator — pracovnik ICT services, ktery se stara o zivotni cyklus ticketu,

e Resitel — pracuje na vyfeSeni ticketu, oproti zakaznikovi mize meénit statusy

ticketu,

e Administrator — spravce kompletniho systému [15].

Kazda z téchto roli ma opravnéni zakladat tickety.

2.4.3 Uzivatelské rozhrani

Kazdy zaméstnanec spolecnosti ma automaticky vytvofeny pfistup do ServiceNow,

protoze zde probiha automaticka autorizace na zaklade udaju, které jsou uloZzené v Active

Directory. Uzivatel dostane pfistup s opravnénim zakaznik, tudiz mize zakladat tickety.

K systému se pfistupuje pomoci webového prohlizece. Nasledujici obrazek predstavuje

uvodni rozhrani, které se zobrazi kazdému uzivateli po pfihlaseni.

T 2417

Find anything
Be

Top Searches:

Report an Incident

Outages and Maintenance

Number

MTNO001332  Maintenance Other

5minutes v

Choose request type

Top Requests:

Open Incidents

Incident Map
4 < 1to1cf1 B PP
9 Start Date % End Date ® Reference Ticket ID
04.03.2016 07.03.2016
16:00:00 09:00:00
<« <« 1)/tot1of1 » PP

Obrizek €. 19: Uzivatelské rozhrani Service Now [Zdroj: Vlastni]
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Uzivatel si maze vyhledavat mezi jiz reportovanymi pozadavky v poli ,,Find Anything*.

Pod polozkou ,,Choose request type“ se objevuje servisni katalog spolecnostit XYZ. Kdyz

chce uzivatel zalozit pozadavek, tak si musi vybrat vhodnou kategorii ze servisniho

katalogu, pod kterou jeho pozadavek spada. Jakykoli incident 1ze vytvorit polickem

,Report an incident”. Ve spodni ¢asti rozhrani mé uzivatel moznost vidét jakékoli prave

probihajici udrzby.

2.44 Operatorské rozhrani

Operatory ve spolecnosti XYZ jsou zpravidla pracovnici ICT services. Jak jsem jiz zminil

vyse, tak se jedna o tymy NOC a EUS.

-

NOC Reports

My P1 Incidents

My Fixed Incidents

My Incidents 7 days not updated

My P2 INC not updated 3days

My SOX SLA 60 days

Critical Incidents Numbers

Critical Incidents submitted

How many critical incidents were submitted during last 7 days

Critical Incidents in progress

Critical Incidents solved

Incidents Assigned to My Group
Critical Tasks

Tasks that have Citical priority that are still active

Overdue Tasks
The number of Tasks that are overdue

Incidents Opened > 1 Week
Active incidents that have been opened for longer than a week

My Operator Homepage

22

Sminstes ¥ | | Switchto page v

Legal Help

JL Legal Help

Onboarding & Leaving Employee

;; Onboarding & Leaving Employee
&5

eCommerce & Products

|¢ eCommerce & Products

= |
Technical Service Infrastructure

, Technical Service Infrastructure

Report Incident

Report an Incident

£
My Workplace Request

My Workplace Request

Get Hardware, Software, Accessories

@ GetHardware, Software, Accessories

Obrizek €. 20: Operaitorské rozhrani ServiceNow [Zdroj: Vlastni]

Kazdy operator si muze své rozhrani modifikovat dle svych priorit. Toto je operatorské

rozhrani ¢lena NOC tymu. V levé Casti se nachazi ukazatele tykajici se incidentu a

pozadavkt. V pravé casti maji operatofi moznost reportovat jakékoli pozadavky a

incidenty.
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2.4.5 Moduly ServiceNow

ServiceNow se sklada z volitelnych moduld. Operatofi i uzivatelé systému tyto moduly
vidi vlevo jako pasové menu. Operatofi vSak vidi téchto modult vice. Veskeré moduly,

které v souCasnosti vyuziva spolecnost XYZ popisi nize.

Prvnim je modul nazvany ,,Self — Service*.

Self-Service
Chat

W Homepage
W Task Boards

¥ My Own
¥ My Closed

Closed Incidents

Closed Requested ltems
¥ My Group

Group Incidents

Group Tasks

My CC Legal Request

My Profile

My Tags

My Knowledge Articles

My Approvals

My Assessments & Surveys
My Task Board

Obrizek €. 21: Modul ,,Self — Service® [Zdroj: Vlastni]

Tento modul slouzi k zadavani pozadavka ¢i incident. Je mozné zde sledovat soucasné
vytvorené, ale 1 jiz uzaviené pozadavky a incidenty. Tento modul se jako jediny zobrazuje

jak operatorum, tak i zakaznikm.
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Dal$im modulem, ktery mohou administratofi v menu vidét je modul s ndzvem

., Incident*.

Incident
cmdb_cis
Create New Incident
¥ My Own
W Incidents assigned to me (15)
w Incidents I'm owner (28)
Fixed Incidents
Resolved
Closed

¥ My Group

% Incident Queue (3)
My location incidents
All Assigned Incidents
All Fixed Incidents
Closed Incidents

¥ Global

Global Incidents
Resolved & Closed Incidents

Obrazek €. 22: Modul ,,Incident* [Zdroj: Vlastni]

V tomto modulu najdou operatofi veskeré incidenty. V .My Own* jsou incidenty, kterych
je dany operator vlastnikem nebo feSitelem, a které operator zaviel. V , My Group* se

nalézaji veskeré incidenty, které jsou feSeny i ostatnimi operatory.
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Predposlednim modulem, ktery maji operatori moznost vidét, je ,,Service Catalog".

Service Catalog

Catalog
¥ My Own
W Tasks assigned to me (29)
W Tasks I'm owner

Closed Tasks

My Approvals
¥ My Group

Tasks Queue (646)

My Location Tasks

All Assigned Tasks

All Closed Tasks

My Group Requested Items
¥ ICT Services Queues
w NOC (26)

EUS (79)

EUS - Ordering (38)

EUS - Onboarding (24)

EUS - Offboarding (176)
¥ Global

Global Tasks

Global Reguested ltems

Obrazek €. 23: Modul ,,Service Catalog [Zdroj: Vlastni]

Tento modul ma sice nazev Service Catalog, ale nejednad se o nic jiného, nez modul
obsahujici veskeré requesty. Tento modul je totozny s predchozim modulem, ktery
obsahoval incidenty, jen je tu navic obsazené fronta , ICT services Queues”, kde jsou

pozadavky rozdéleny podle tymi, které je maji fesit.
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Poslednim modulem v operatorském menu je ,,Knowledge®.

Knowledge
Homepage

¥ Browse Knowledge
Full Wiki
IT Support Team Wiki
EUS Wiki
NOC Wiki
SNOW Wiki

¥ Articles

Create New
Published
Draft/Review
Feedback
View

¥ Submissions

Assigned to me
Open Submissions

Obrazek €. 24: Modul ,,Knowledge* [Zdroj: Vlastni]

Tento modul obsahuje navody a ¢lanky, které si vytvoiili pracovnici ICT services pro své
potieby. Clanky jsou piehledné rozdéleny do kategorii podle jednotlivych tymd, které
jsou v ICT services oddéleni. Tato sekce je hojn€ vyuzivana jako navod pii nastupu

novych zaméstnanct nebo i pii bézné Cinnosti pracovniki.

Veskeré moduly 1ze v ServiceNow dle libosti upravovat, coz ma na starosti SNOW tym.

Hlavnim cilem této prace je mit v menu novy modul s ndzvem Asset management.
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2.5 Alvao vs ServiceNow

O porovnani obou systému z hlediska jejich vyhod a nevyhod se postara nasledujici

tabulka.

Tabulka €. 4: Srovnani Alvaa a ServiceNow [Zdroj: Vlastni]

Alvao ServiceNow

Uzivatelské zkuSenosti 90% 100%
Windows, Android,
iPhone/iPad, Mac

Podporované operacni systémy Windows

Znehodnoceni majetku v v

Podpora Active
v v

Directory

Vicefaktorova

. X X
autentizace
Odhaleni zarizeni

o X X

v realném case

Planované odhalovani
Funkce o v v
zafizeni
Sledovani
nainstalované¢ho v v
softwaru
Uzivatelska podpora v v
Onboarding/Offboarding v v
Moznost modifikace

X v

vlastnimi silami

Jak 1ze vycist z tabulky, tak vétsina funkci se shoduje. Jediné vyhody ServiceNow vuci
Alvau jsou v lepsi uzivatelské zkuSenosti, v podpofe vice operacnich systému a v
moznosti si sam dany systém modifikovat a upravovat. U Alvaa musi tyto modifikace

provadét vzdy dodavatel, coz je zpoplatnéno.
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2.6 Rizeniobjednavek

V soucasnosti funguji objednavky ve spolecnosti XYZ tak, ze si zaméstnanec v servisnim

katalogu vybere produkt, ktery by rad obdrzel.

& Standard Monitor & Accessories ﬂ Standard Desktop
-

Standard Server Mobile Devices

g Standard Laptops & Tablets m Software License

Obrazek €. 25: Servisni katalog [Zdroj: Vlastni]

Jakmile zaméstnanec EUS tymu pievezme tento ticket, tak zaklada objednavku v dalsim
systému. Po obdrzeni zasilky zaméstnanec uzavfe ticket s tim, Ze si zakaznik mize pro
vybrany produkt pfijit a jakmile je produkt pfedan, tak se ru¢né zaeviduje pod daného

zakaznika v Alvau.

2.7 Pozadavky zaméstnance

Pozadavky zaméstnance jsou strucné, ale jasné. Lze zavést Asset management do
ServiceNow, aby mél minimalné takovou funkénost, jakou ted’ poskytuje Alvao? Tudiz
aby se mohl spravovat veskery majetek, provadét inventury a reporting a dal se propojit
s SCCM, kvuli automatickému skenovani hardwaru a softwaru v danych zafizenich?

Snizi se diky implementaci Asset managementu do ServiceNow néaklady na provoz?
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3 VLASTNI NAVRHY RESENI

V této Casti prace se budu zabyvat samotnym navrhem implementace Asset managementu
do ServiceNow. Vystupem budu ekonomické zhodnoceni a rozhodnuti, zda-li je mozné
nahradit Alvao za ServiceNow.

3.1 Specifikace projektu

Je dobré si tento projekt rozdelit do vice Casti a definovat si pozadavky na kazdou ¢ast.

J& si tento projekt rozdélim do péti Casti:
e Rozsah Asset managementu,
e Vybér procest, které budou zahrnuty pfi implementaci,
e Mozné zdroje dat,
e Integrace,

e Reporting.

3.1.1 Rozsah Asset managementu

Funkce, které bude novy nastroj vykonavat, zobrazuje nasledujici obrazek:

Pozadavek a schvaleni
Porizeni/Nakup | Nakup

Dodani
Skladovani
Kontrola a Konfigurace a instalace
udrzba Presun/pridani/zména
Vyiazeni Likvidace majetku

Obrizek €. 26: Funkce Asset managementu [Zdroj: Vlastni]
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Proces potizeni urcitého majetku by mél probihat tak, Zze si zaméstnanec zalozi
v ServiceNow ticket, kde si vybere v servisnim katalogu produkt, ktery chce objednat.
Tento vybér musi byt vzdy schvalen liniovym manazerem. Po schvaleni se pozadavek
zalozi do nakupniho systému a produkt objednd u dodavatele, po dodani a zaevidovani

do Asset management nastroje se pripravi k pouziti a preda se zameéstnanci.

Nevyuzité produkty budou ulozeny ve skladech evidované v systému Asset Management,
v piipadé€ potfeby se nainstaluji a nakonfiguruji a pfesunou se k zaméstnanci. Veskeré
produkty se mohou pfesouvat mezi zameéstnanci, mohou se zameéstnanctim piidavat nové
produkty vzdy za podminky zmény a tGpravy. U vSech produkti se mize ménit jejich

specifikace v prab&hu Casu.

Pokud se jiz produkt nebude ve spolecnosti vyuzivat, tak se zlikviduje, nebo je zde

moznost odkupu zameéstnanci za ziistatkovou cenu srovnatelnou s cenou na trhu.
Co vSechno bude spravovano? To co se v soucasné dobé spravuje v Alvau, takze:

e Hardware,

e Software,

e Mobilni telefony,

e Tablety,

e Periferie,

e Vybaveni serverovych mistnosti,

e Nabytek,

e Automobily,

e Zafizeni s pofizovaci cenou nad 100$.
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Informace ukladané o zarizenich:
e Finan¢ni informace (nakupni cena),
e Data (datum nakupu, zarucni datum, datum expirace, datum inventury),
e Atributy (parametry PC, pfilozené dokumenty k objednavce),

e Vztahy (vztahy mezi zaméstnancem a zafizenim).

3.1.2 Procesy

Procesy, které maji byt predmétem implementace, nejlépe vystihuje nasledujici obrazek.

Sestaveni rozpoctu
Planovani

<z

Zahajeni

projektu

Implementace | Migrace dat

<

Testovani

U

Ostry provoz

Planovani kapacit

Obrizek €. 27: Procesy pri implementaci Asset managementu [Zdroj: Vlastni]

Spolecnost predpoklada, ze po implementaci Asset managementu do ServiceNow se
celkové naklady na Asset management snizi. Konkrétni rozpocet na tuto implementaci

bude podrobné rozebran nize. Co se tyCe kapacit, tak za implementaci bude zodpovédny
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SNOW tym, ktery v soucasnosti Cita tfi Cleny, a zaroveil bude napomocna spolecnost,

ktera poskytuje spole¢nosti XYZ technickou podporu.

Ve fazi zah4jeni projektu se pfipravi oba systémy na samotnou implementaci. Soucasti
této pripravy je export soucasnych dat z Alvaa a piiprava vSech modult tykajicich se

Asset managementu v ServiceNow.

Ve fazi implementace je obsazena samotna migrace dat z Alvaa. Soucasti této faze je také
propojeni ServiceNow s SCCM, kvili skenovani softwaru a hardwaru na koncovych
pocitacich.

Predposledni faze je testovani, kde se ve vyvojarském prostiedi otestuje, zla-li je nasazené

feSeni funkéni a spliiuje stanovené podminky. Zaroven v této fazi budou zasSkoleni

operatofi a Asset management administrator.

V posledni fazi nazvané ostry provoz se navrhnuté feSeni spusti do readlného provozu

organizace.

3.1.3 Zdroje dat

Je dulezité si pred implementaci urcit, odkud bude ServiceNow ziskavat potiebna data.
Pivodnim zdrojem dat bude Alvao, odkud se pfesunou stavajici data do ServiceNow.
Nova data se budou ziskavat ze z objednavkovych tickettl, automatizovaného skenovani

a z ruéniho pfidavani.
3.1.4 Integrace

Pred samotnou implementaci je nutné urcit systémy, které by mély byt integrovany se
ServiceNow. Jedinym takovym systémem je SCCM, pomoci kterého se budou ziskavat
informace o parametrech daného hardwaru a o licencich, které jsou na daném hardwaru

nainstalovany.

58



3.1.5 Reporting

Z hlediska auditu a SOX kontroly je nutné, aby soucasny i novy nastroj byl schopny
poskytovat pravidelné reporty:

e Koncici zaruka produktu,

e Koncici platnost softwaru,

e Reporting tykajici se SOX pravidel,
e Inventura,

e Historie zmén.

3.2 Implementace v ServiceNow

ServiceNow ma v sobé jiz zahrnuty Asset management modul, avSak doposud tento

modul nebyl ve spolecnosti aktivovany. Tento modul obsahuje tfi Casti.
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3.2.1 Asset modul

Prvni Cast je nazvana Asset, ta se dale rozdéluje na polozky Overview, Portfolios a

Software.

Asset
Overview
v Portfolios
All Assets

Consumables

Facility Assets

Hardware Assets

License Assets

¥ Software
set License Entitlements
User License Entitlements
License Calculations

Unallocated Licenses

Obrizek €. 28: Modul Asset management v ServiceNow [Zdroj: Vlastni]

Prvni polozkou v modelu Asset je ,,Overview™ neboli prehled. V tomto piehledu si
operator muze nastavit rizné polozky, které chce mit zobrazené. Prikladem jsou grafy,

které zobrazuji napt. pocet kust hardwaru dle jednotlivych znacek vyrobcu.

Dalsim typem ukazatel jsou Ciselné ukazatele, které zobrazuji napf. koncici zaruky

hardwaru v daném obdobi.

Pending Asset Retirements

End of this week
Assets that are expiring before the end of this week

Obrizek €. 29: Ukizka Ciselného ukazatele [Zdroj: Vlastni]
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Se vSemi témito ukazateli se da déale pracovat. Po rozkliknuti vybraného ukazatele se
zobrazi seznam s polozkami, které jsou v ukazateli zahrnuty. Veskeré informace z téchto
ukazatelt je mozné zasilat operatorim na email, takze operator mize byt pravidelné
informovan o koncici platnosti softwarovych licenci nebo o koncCici zarucni 1hité u
hardwaru. Tyto ukazatele tedy spliiuji pozadavek na podavani reportt o koncici zaruce

hardwaru nebo o koncici platnosti licenci.

Pod polozkou ,,All Assets“ se skryva veskeré vybaveni spolecnosti, které chce evidovat.

= Assettag = Model category = Display name = Assignedto v = Company = state = Cost = Warranty expiration

P1000505 Computer Apple MacBook Pro 15" Zane Sulikowski ACME German) Inuse $1,799.99  2016-06-07

P1000860 Computer Apple MacBook Pro 17" Zackary Mockus ACME North America Inuse $2,499.99 2018-02-18

Obrazek €. 30: All assets [Zdroj: Vlastni]

V této tabulce jsou vidét zakladni informace o daném majetku. V prvnim sloupci
nazvaném , Asset tag™ je jedineCny identifikator daného produktu. ,Model category*
oznacuje, pod jakou kategorii ze servisniho katalogu dany majetek patfi. ,,Display name®
je nazev daného produktu, tak jak je definovany v servisnim katalogu. Polozka ,, Assigned
to* znaci jménu uzivatele, kterému je dany majetek pfipsan. Pokud je majetek ve skladu,
nebo neni v soucasnosti vyuzivany, tak je toto policko prazdné. Sloupec ,,Company*
znaci spole€nost, pod kterou majetek patii, v pfipadé nasi spolecnosti zde bude uvedena
pobocka. ,,State” fikda, v jakém stavu je dany majetek napft. jestli se praveé uziva. ,, Cost*
znaci pofizovaci cenu daného majetku a ,Warranty expiration oznacuje, kdy konci
danému produktu zarucni lhata. Tato tabulka je plné v rezii operatort, takze si mohou
zvolit, co za polozky chtéji v této tabulce zobrazit. Na tomto obrazku je vidét vychozi

zobrazeni.

Polozka v menu nazvana ,,Consumables” oznacuje veskeré spottebni zbozi, jako jsou
monitory, tablety, routery atd. Po rozkliknuti je zde opét tabulka se zakladnimi Udaji o

daném zbozi.

= Displayname = Model category =sute = Substate = stockroom v = Quantity

Consumable Instock Available Southern Calif 3

Consumable Instock Available Southern Califonia Warehouse 100

Obrazek €. 31: Consumables [Zdroj: Vlastni]
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Sloupce ,,Display name®, , Model category* a ,,State oznacuji stejné informace jako
v predchozi tabulce. Dal§im sloupeckem je ,,Substate™, ktery je zavisly na polozce state
a znaci dalsi informace o produktu, napt. kdyz je produkt na sklad€, tak znaci, jestli je
mozné ho vyuzit, nebo jestli je jiz zamluveny. Polozka ,, Stockroom* oznacuje sklad, ve
kterém se dané zbozi nachazi, pokud zbozi neni na skladg, ale nékdo ho vyuziva, tak je
tato polozka opét prazdna. ,,Quantity” znaci pocet polozek, které reprezentuji dany
produkt. Stejné¢ jako vSechny ostatni tabulky, tak 1 tato je pro operatory plné

customizovatelna neboli upravitelna.

O spotfebnim zbozi jsou ulozeny infromace, jako ndzev, cena, uzivatel, mnozstvi a
nadfazeny objekt cozo napt. u monitoru znamena pocitac, ke kterému je pripojen.
Dalsi v poradi je ,Facility Assets”, ve které se nachdzi vybaveni spolecnosti jako je

nabytek ¢i automobily. Informace o vybaveni v této tabulce jsou shodné jako v tabulce

,,Consumables™.

V menu , Hardware Assets” se nachazi veskery hardware spolecnosti.

= Assettag = Model category = Display name = Assignedto = Company = state = Cost = Warranty expiration

P1000479 Computer P1000479 - Apple MacBook Pro 15" Miranda Hammiitt ACME China Inuse $1,799.99  2016-09-25

P1000241 Computer P1000241 - Gateway DX Series Carol Coughlin ACME North America Inuse $699.99

Obrazek €. 32: Hardware Assets [Zdroj: Vlastni]

Jak lze vidét z obrazku €. 32, tak informace zobrazené jako vychozi v této tabulce jsou
naprosto shodné s tabulkou , All Assets“. Jediny rozdil je v tom, Ze v tomto menu je

ulozeny pouze hardware.

Informace, které ServiceNow uklada o daném hardwaru, jsou vidét po kliknuti na danou

polozku.
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Display name P1000479 - Apple MacBook Pro 15
Model category Computer ® Configuration Item MacBook Pro 15"

Model Apple MacBook Pro 15" ® Quantity 1

General  Financial | Disposal = Depreciation = Contracts = Entitlements

Asset tag P1000479 Serial number BQP-854-D33246-GH

State Inuse v Substate ~None—

Assigned to Miranda Hammitt [<WING) Location 2500 West Daming Road, Shanghai

Managed by Q Department " Q

Owned by Q Company ACME China Q
Parent Q Assigned 2014-03-12 00:00:00
Class Hardware Installed 2013-10-12 00:00:00

Comments

Obrizek €. 33: Informace o hardwaru [Zdroj: Vlastni]

V hlavicce jsou informace jako nazev hardwaru, kategorie, model a mnozstvi. Dalsi
informace jsou poté rozdéleny na kategorie nazvané ,,General“, , Financial“, , Disposal®,

2 9

,Depreciation®, , Contracts” a ,,Entitlements“. V , General“ jsou obecné informace, jako
komu je dany hardware pfifazen, sériové ¢islo, adresa vlastnika, datum prirazeni, datum
instalace a jakykoli komentaf. Pod polozkou , Financial“ jsou infromace tykajici se
financi, takze cena, dodavatel, cost centrum, Cislo faktury, Cislo ticketu pozadavku od
zakaznika a Cislo ticketu objednavky. , Disposal“ obsahuje informace o likvidaci, je tu
uvedeny duvod likvidace, prodejni cena likvidovaného hardwaru, planované datum
likvidace a realné datum likvidace. Znehodnoceni majetku neboli ,,Depreciation® uklada
informace dobu, jak dlouho ma byt majetek uzivan nez bude zlikvidovan a zbytkovou
cenu. V polozce ,,Contracts” je ulozené datum, kdy konéi zaruka, kontakt na podporu
produktu a smlouva o pronajmu. V , Entitlements® je zobrazeny veskery software, ktery

je na daném hardwaru nainstalovan. V zapati jsou zobrazené periferie, které k tomuto

hardwaru patfi.

Polozka , License Assets* naopak zobrazuje veskery evidovany software spolecnosti.

= Assettag = Model category = Display name = serial number = State = Cost =Rights = Warranty expiration

SW000001 Software License Microsoft MSDN 2010 Inuse $§419,400.00 600

SW000002 Software License Service-now.com ServiceNow Inuse $0.00 30

Obrazek €. 34: License Assets [Zdroj: Vlastni]

Rozdil mezi tabulkou ,, License Assets™ a,,Hardware Assets je vtom, ze licence obsahuyji

sloupec nazvany ,,Seridl number®, ktery oznacuje sériové Cislo produktu potfebné pfi
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instalaci a sloupec ,,Rights“, které znaci poCet pocitacu, na které tato licence muze byt

nainstalovana.

O softwaru sbira ServiceNow také dulezité informace, které se opét zobrazi po kliknuti

na dany software.

Display name SW000001 - Microsoft Excel 2010
Model category Software License ® Rights

Model Microsoft Excel 2010 [0) License Key

General = Financial ~Contracts ~Device Entitlements |~ User Entitlements
Assettag SW000001 Serial number
state Inuse v Substate ~None —
Assigned to Abel Tuter alle Location SHS quadra 5, Bloco E., Brasilia Q

Managed by Adela Cervantsz allo Department Product Management

o

Owned by Q Company ACME South America

0

Parent Q Assigned

Class Software License Installed

Comments

Obrizek €. 35: Informace o softwaru [Zdroj: Vlastni]

V zahlavi jsou opét uvedeny nejdualezitéjsi informace jako nazev, kategorie, licencni Cislo
a opravnéni. V karté , General® je uzivatel, spravce, hardware, ke kterému je tato licence
pfifazena, sériové Cislo, adresa uzivatele a jakykoli komentar. , Financial* a ,, Contracts*
obsahuje ty samé informace, jaké jsou zobrazené u hardwarovych zafizeni. , Device
Entitlements™ zobrazuje zafizeni, ke kterému tento software patfi a ,,User Entitlements*

zobrazuje pro zménu uzivatele dané licence.

V menu , Other Assets“ bude veSkeré dalsi vybaveni, které nepfipada do ani jedné
z prozatim vyjmenovanych kategorii. Pokud spole¢nost nebude mit zadné dalsi vybavent,

tak toto menu nebude zobrazené.

,,Asset License Entitlements* slouzi k propojeni hardwaru a licence. Jednoduse feceno

zobrazuje jaky software ma na sob& hardware nainstalovany.

Q = Allocated to = Display name = Licensed by
Precision WorkStation T1600 Precision WorkStation T1600 - (Adobe Sys... SW000027 - Adobe Systems Acrobat 9.0
MacBook Air 13" MacBook Air 13" - (Symantec Norton 360 5.0 SW000015 - Symantec Norton 360 5.0

Obrazek €. 36: Asset License Entitlements [Zdroj: Vlastni]
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Polozka ,, Allocated to* znaci hardware, na kterém je licence pouzita. V , Display name™
je nazev hardwaru spole¢né s nazvem daného softwaru. V poslednim sloupci nazvaném

,Licensed by“ je jednozna¢ny identifikator a nazev licence.
Menu ,,User License Entitlements™ je podobné jako , Asset License Entitlements®, ale
zobrazuje, jaky uzivatel danou licenci vyuziva.

= Assigned to = Display name = Licensed by

&

jol

@ Ofelia Sheffler Ofelia Sheffler (Microsoft Office Profes... SW000047 - Microsoft Office Professional...
@ Armando Papik Armando Papik (Microsoft Office Professi... SW000047 - Microsoft Office Professional...

Obrazek €. 37: User License Entitlements [Zdroj: Vlastni]

Tabulka je skoro stejna jako predchozi, jen v prvnim sloupci je ,,Allocated to* nahrazeno

polozkou ,,Assigned to“, pod kterou je vzdy jméno uzivatele, ktery licenci pouziva.

Menu ,,License Calculation® bych pro tcely spole¢nosti XYZ nevyuzival, protoze nema

pro spolecnost zadny ptinos. Jednoduse bych tuto moznost z menu odebral.

V polozce ,,Unallocated licenses jsou zobrazené prozatim nepiidélené licence.

3.2.2 Inventory modul

Inventory modul je dale rozd€len na dvé Casti. Prvni ¢asti je ,,Stock™, kde jsou informace
o skladech a skladovanych zafizenich a druhou ¢asti je ,, Transfer orders®, ktera umoziiuje

vytvaret a spravovat objednavky na ptresun zafizeni z jednoho skladu do druhého.

Inventory

¥ Stock

In Stock

Stockrooms

Stockroom Types

Stock Rules
¥ Transfer Orders
Create Transfer Order

Transfer Orders

Obrizek ¢. 38: Modul Inventory v ServiceNow [Zdroj: Vlastni]
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Menu ,,In stock™ zobrazuje polozky, které jsou na skladé. Na skladé mize byt hardware

nebo spotiebni zbozi.

= Asset tag = Model category = Display name = Company = State = Cost = Warranty expiration ¥ = Stockroom

P1000177 Computer Apple MacBook Pro 15" ACME North America Instock $1,799.99 Southern California Warehouse

P1000117 Computer Asus G Series ACME North America Instock $839.99 Southern California Warehouse

Obrazek €. 39: In stock [Zdroj: Vlastni]

Jak lze vidét z obrazku tak jsou tu zobrazené sloupce identifikator zafizeni, typ zafizeni,
nazev, pobocka, stav (v tomto piipadé je vzdy ,,In stock®, tudiz na sklad€), cena, datum

konce zaru¢ni doby a nazev skladu, ve kterém se zafizeni nachazi.

Dalsi je polozka ,,Stockrooms®, ve které jsou zobrazeny vSechny sklady spolecnosti.

= Name = Assignment group = External = Location = Manager Siye A

Southem California Warehouse false 615 North Bush Street, Santa Ana,CA Central Warehouse

San Diego South Central - Pickup/Dropoff false 650 Dennery Road #102, San Diego.CA Warehouse

Obrizek €. 40: Stockrooms [Zdroj: Vlastni]

V této tabulce se v prvnim sloupci ,,Name® nachéazi nazev daného skladu. ,,Assignment
group® oznacuje tym, ktery se stara o dany sklad. Ve sloupci ,,External“ je zobrazeno,
zda-li se jedna o sklad spolecnosti Ci externi sklad. ,,Location” je pfesna adresa, na které
se sklad nachazi. ,,Manager” je odpovédna osoba, ktera se o sklad stard. V poslednim
sloupci je ,, Type“, coz znaci typ daného skladu, vétSinou je jeden sklad oznalen jako

centralni.

Menu ,,Stockroom types* definuje pravé polozky, které je poté mozné nastavit skladu ve
sloupci ,, Type“. Operator zde muze vytvorit jakykoli typ skladu. Vétsinou se zde nachazi
nasledujici typy skladu:

e C(Centralni sklad
e Sklad
e Sklad u zakaznika

Ve ,,Stock rules” 1ze definovat jasna pravidla pro sklady. Tato pravidla si uréuji spravci

sklada a do systému je zadavaji operatofi.
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Pod polozkou ,,Create Transfer Order” se nachazi vytvoreni pozadavku na prevod
zafizeni z jednoho skladu na druhy.
Number T00010004 Stage Draft

< From stockroom Q To stockroom Q
* X E S A

From location To location

Requested date 2016-04-16 06:07:22 Delivery by date =]

Obrazek €. 41: Create Transfer Order [Zdroj: Vlastni]

Pfi vytvareni tohoto ticketu je nutné vyplnit dvé polozky. Prvni polozka je sklad, ve
kterém je zafizeni umisténé a druhou je sklad, do kterého ma byt zafizeni pfesunuto. Dalsi

moznosti, ktera tu 1ze zvolit je datum doruceni zatfizeni do druhého skladu.

V , Transfer Orders” jsou zobrazené vSechny oteviené tickety, které se tykaji presunu
zafizeni mezi sklady. Pokud je pfesun dokoncen, tak je ticket uzavien a tim padem zmizi

z této fronty.
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3.2.3 Software Asset modul

Tento modul je také rozdélen na nékolik kategorii a to konkrétné Overview, Discovery,

Reconciliation a System.

Software Asset

Overview

Software Models
Software Licenses
Unallocated Licenses
¥ Discovery
Software Installations
Software Usages
Reconciliation
Software Counters
License Calculations
Discovery Models
Processor Mappings
Processor Definitions
System
Refresh Processor Definitions

Check License Compliance

Migrate Software Installs

Obrazek €. 42: Software Asset modul [Zdroj: Vlastni]

V ,,Overview" je opét zobrazen prehled o licencich. Nachazi se tu stejn€ jako u prehledu

v Asset menu grafy a jiné ukazatele, které si operator nadefinuje.

Pod polozkou ,,Software Models* se nachazi veskeré typy softwaru, ktery spoleCnost

vlastni.
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= Display name = Name A = Manufacturer = Version = Model number

Microsoft Access 2010 Access Microsoft 2010

Adobe Systems Acrobat 9.0 Acrobat Adobe Systems 9.0

Obrazek €. 43: Software Models [Zdroj: Vlastni]

V této tabulce se nachazi jméno daného produktu pod polozkou ,, Diplay name®. Déle je
tu zkracené jméno, jaké si zvoli operator. Ve sloupci nazvaném , Manufacturer” je

vyrobce daného softwaru. V dalsim sloupci je verze a Cislo daného modelu.

Menu ,,Software Licenses™ je totozné s menu ,,License Assets”, které je v Asset modelu.
Na spolecCnosti je, zda si ponechéd tyto menu v obou modulech, nebo si vybere pouze

jedno.

To samé se tyka ,,Unallocated Licenses™. To je také zobrazeno v ,,Asset modulu a opét

bude na spolecnosti, kde si tuto polozku ponecha.

V ,,Software Installations® je zobrazené, na jakém zafizeni je dany software nainstalovany
a také kdo tento software a zafizeni vlastni. Pod polozkou ,,Software usages je
zobrazené, jak dany uzivatel na daném zafizeni vyuziva tento software. Jsou tu ukazatele

jako pocet otevieni softwaru ¢i jak dlouho mél dany software otevieny.

,,Software counters™ ma za ukol zobrazovat pocet licenci daného softwaru.

= Name A = Software model = Rights owned = Rights used = License type = Active = Updated

Adobe Acrobat Adobe Systems Acrobat 9.0 0 0 Perworkstation true 2013-10-28 14:44:21
Adobe Creative Suite Adobe Systems Creative Suite Design & We... 0 0 Perworkstation true 2013-10-28 14:44:25

Obrizek €. 44: Software Counters [Zdroj: Vlastni]

V této tabulce je zobrazen nazev softwaru spole¢né s poctem vyuzitych a nevyuzitych

licenci.

Dalsi polozky ,License Calculations™, , Discovery Models®“, , Processor Mappings* a

2 M

,,Processor Definitions™ nejsou pro spolecnost nijak vyznamné a ptinosné, proto nebudou

v tomto menu vibec zobrazeny a vyuzivany.

To samé se tyka polozek ,,Refresh Processor Definitions™ a ,,Migrate Software Installs®.
Posledni polozkou, ktera tedy bude zobrazena v tomto modulu je ,,Check license

Compliance®, ktera obsahuje stejné sloupce jako ,,Software Counters®, avsak jeji ukol je
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hlidat, zda-li pocet vyuzivanych licenci, neptekracuje pocet vlastnénych licenci. K tomu
muze dojit v pfipad€ vytvoreni pozadavku na danou licenci, kde tento pozadavek je jiz

zapocitan do poctu vyuzivanych licenci.

3.3 Migrace dat

Jak jsem jiz zminil vySe, tak puvodnim zdrojem dat je Alvao, které je ulozeno na
virtualnim serveru. To umoziuje vyexportovat veskera data do souboru typu CSV. Diky
tomu lze vyexportovana data jednoduse a rychle naimportovat do ServiceNow pomoci
importu a funkce transformacnich map. Ta umoziiuje namapovat data z externich souborti

do jakékoli tabulky v ServiceNow.

3.4 Pracovni postup objednavky

Kazdy zaméstnanec spoleCnosti si mize objednat jakykoli software, hardware ¢i jiné
zafizeni, které najde v servisnim katalogu. V tomto katalogu je obsazen i software, ktery
je zdarma. To je z toho divodu, Ze zaméstnanci nemaji na svych pocitacich pridélena
administratorska préva, tudiz si nemohou na pocitae sami nic instalovat. Poté co si
zameéstnanec navoli presnou specifikaci zvoleného zbozi a dokonc¢i objednavku, tak
vznikne objednavkovy ticket. Pracovni postup pro zpracovani tohoto ticketu je zobrazen
na nasledujicim obrazku.

Alway Yes
Always. ys Automatic approval

No
Always

;
Approval - Group

Catalog Request Approvers
Always
Approved y

Rejected
Rejected

Always

Obrazek €. 45: Workflow objednavky [Zdroj: Vlastni]

Z tohoto postupu je vidét, ze kazda objednavka prochazi podminkou, jestli objednané

zbozi prevysuje pofizovaci cenu 1000$. Pokud je pofizovaci cena nizsi nez 100083, tak je
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tento ticket automaticky schvalen, pokud vyssi, tak pozadavek musi byt schvaleny od

manazera zaméstnance a od vedouciho oddéleni ICT services.

O
Begin & R
A =
= cj Wait for condition
o Stage: Fulfilment
Wait for item to be sourced (@) Wait for condition
Always
L
is Procurement turned on
Yes
No
Catalog Task
Stage: Fulfilment
Source tem Catalog Task
Always Stage: Awaiting Delivery -
Receiving tem Catalog Task
Aways Stage: Configuration
Configure tem
Always
Catalog Task B8 na

Stage: Delivery —— stage:
Deliver tem Completed

Always End

Obrazek ¢. 46: Workflow dodani [Zdroj: Vlastni]

Pokud pozadavek projde celym schvalovacim procesem, tak jsou dvé moznosti, odkud se
pro zadatele ziskd objednané zbozi. Prvni moznosti je, Ze zbozi mame na skladé€. To

zjistime, kdyz v ticketu klikneme na policko nazvané ,,Source Request™.

Source the Request

>kDestination Stockroom Consolidate Purchase Orders

Request Item Transfer Order Purchase Order
Number Qty Remaining Item From Stockroom InStock Create PO Vendor Out Of Stock
RITM0010010 1 Apple iPhone 5 Southem California Warel |v 31

Cancel n

Obrizek €. 47: Tabulka Source Request [Zdroj: vlastni]

Tato tabulka zobrazuje, na jakém sklad¢ se pozadované zbozi nachazi, a kolik kust ho na
skladé mame. V ptipad€, Ze zbozi neni v zddném skladu, tak pfichazi na fadu druha
moznost v podobé vytvoreni objednavky pro naseho dodavatele. Tato objednavka se
vytvoii zaskrtnutim policka Create PO, kde si poté vybereme, od jakého dodavatele
chceme zbozi objednat. DilezZitou kolonkou je cilovy sklad (,,Destination Stockroom®),

do kterého chceme zbozi prevést pripadné objednat.
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V piipadé€, ze zbozi je skladem, tak se dle obrazku €. 46 pokracuje horni vétvi, takze po
presunu zbozi do cilového skladu se toto zbozi nakonfiguruje, preda zadateli a tim je cely

objednavkovy proces dokoncen.

Pokud zbozi neni na skladé a musi se objednavat, tak je vytvofen objednavkovy ticket,
po jehoz dokonceni je zbozi v cilovém skladé. Tim padem se také mize nakonfigurovat

a predat zadateli.

3.5 Integrace SCCM

Pro propojeni Microsoft SCCM se ServiceNow je nutné mit SCCM verzi 2012. Microsoft
SCCM umoziiyje importovat data z SCMM tabulek do databaze ServiceNow nazvané
CMDB prostrednictvim SQL databaze a namapovat tato data do instance ServiceNow.
SCCM umoziuje délat prirastkovy import nebo kompletni import. Tuto kompletni

funkcionalitu zajistuje v ServiceNow modul nazvany SCCM integration.

/;L\

Database

Microsoft
SCCM

SCCM Tables:
Computer System
Disk

Metwaork -—
Operating System
PG Blos
Processor
SyEtem
Service Mow
CMDB
rd
Software
[l
1 2 3

Service Mow
SCCM
Import

P

S

Obrizek €. 48: Integrace SCCM [17]
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Microsoft SCCM miize z pocitacu ziskat nasledujici data:

e Operacni systém — RAM, verze operacniho systému, Service pack operacniho
systému,

e Procesor — rychlost procesoru, pocet jader, Sitka adresové sbérnice, vyrobce
procesoru, nazev procesoru, typ procesoru a pocet procesort,

e Disk — typ disku, popis disku, vyrobce disku, ID disku, nazev, velikost disku,

e Sit — povoleni DHCP, MAC adresa, nazev pocitaCe, maska, IP adresa, brana,

e Software — nainstalované softwarové baliky (napf. Microsoft Office, Adobe

Photoshop, atd.)

3.6 Inventura

Rozesilani inventurnich upozornéni zaméstnancim na email 1ze nakonfigurovat pomoci
klasické notifikacni funkce v ServiceNow. Integrace s elektronickymi CteCkami bude
muset byt nakonfigurovana dodavatelskou spolecnosti. Cena této integrace je

zaznamenana v rozpoCtu nize.

Kazdy zaméstnanec se navic mize kdykoli v ServiceNow podivat, jaky hardware nebo

software vlastni. Tento piehled najde v menu Self-Service pod polozkou My Assets.

3.7 Reporting

Jak jsem jiz zminil vyse, tak ServiceNow umoziuje vytvaret reporty. Administrator si
mize na svou domovskou stranku pfipnout reporty o koncicich licencich nebo o
konc¢icich zaru¢nich lhutach hardwaru. Zaroven lze nastavit, aby tyto reporty pravidelné

chodily administratorovi na email.

Historie zmén je automaticky ukladana. Lze tedy u kazdého produktu zpétné dohledat,

ktery uzivatel a kdy provedl danou zménu.

Co se tyka reportingu ohledné SOX pravidel, tak veSkeré procesy jsou zaznamenavany
v ServiceNow ticketech. V téchto ticketech lze vzdy nalézt potfebné schvéleni a
informace k danému problému. AvsSak pro kazdy systém jsou dana jina SOX pravidla,
proto i po implementaci Asset managementu do ServiceNow by se spolecné s auditorem

sestavila nova SOX pravidla.
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3.8 Rozpocet

Spolecnost si pieje zruseni Alvaa nejen kvili problémim s nim spojenymi a kvili redukeci
pocCtu systému, hlavnim divodem je snizeni nakladd na Asset management.
Predpokladané naklady pro Alvao a pro Asset management v ServiceNow za rok 2017

jsou zobrazeny v nasledujici tabulce.

Tabulka ¢. 5: Naklady na Asset management pro rok 2017 [Zdroj: Vlastni]

Alvao ServiceNow

Implementace novych
252 685,- 0.-

funkcionalit

Naklady na provoz

60 000,- 0.-
infrastruktury

Pro Alvao se v roce 2017 planuji vydaje 394102 K¢ za béznou podporu a udrzbu Alvaa,
za implementaci webového prehledu licenci 252685 K¢ a za pfevod z virtualniho serveru
na vlastni fyzické servery 60000 K¢. U ServiceNow je to pouze 192000 K¢ za podporu
od dodavatelské spolecnosti. Jiné naklady na strané ServiceNow nejsou, protoze vse jsou
schopni nakonfigurovat ServiceNow administratoii a u ServiceNow se plati za

operatorskeé licence, jejichz pocet by se po zavedeni Asset managementu nezménil.
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3.9 Zhodnoceni
Jak jsem jiz zminil vyse, tak Alvao plni tyto pozadavky:

e Sprava HW, SW, vybaveni serverovych mistnosti (racky, UPS, switche), nabytku,

aut, televizi, veskerého vybaveni, jehoz pofizovaci hodnota je vyssi nez 1008,
e Prfifazovani zafizeni jednotlivym uzivatelim,
e Prienos zafizeni z jednoho uzivatele na druhého,
e (Qdstraniovani starych zafizeni z evidence,
e Pfifazovani softwaru jednotlivym uZzivatelim,
e Pienos softwarovych licenci z jednoho uzivatele na druhého,
e Pfenos licenci z uzivatelt do licenci vhodnych pro dalsi vyuziti,
e Reporting o koncici platnosti SW
e Reporting o koncici zaruce
e Reporting ohledné¢ SOX pravidel
e Inventura veSkerého majetku (i za pomoci elektronickych ctecek)

Vsechny tyto funkcionality zvladne ServiceNow nahradit diky vyuziti Asset management
modulii. Propojeni s SCCM je také mozné diky specialnimu SCCM integration modulu.
Diky tomu, zZe je ServiceNow v cloudu, tak odpadaji problémy s vypadky systému a s
problémy s pfipojenim se k systému po celém svété. Tento systém je vici Alvau vice
uzivatelsky ptivetivy. Zaroven by se snizily naklady na provoz Asset managementu pro
rok 2017 o 514787 K¢. Proto spole¢nosti doporucuji implementovat Asset management

do ServiceNow.
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ZAVER

Ve své praci nazvané Implementace Asset managementu jsem si polozil za cil posoudit
moznosti integrace Asset management toolu v ramci stavajiciho jiz naimplementovaného

feSeni nazvaného ServiceNow.

Prvni Cast se sklada z teoretickych informaci, které jsou pozd¢ji vyuzity v praktické casti.
Ve druhé kapitole je obsazena analyza soucasného stavu. V této analyze jsou stru¢né
informace o mnou vybrané spolecnosti, ale predevsim je zde detailn€ rozebrané soucasné
vyuziti stavajicich systému Alvao a ServiceNow. Tato kapitola je zakonCena jasné
stanovenymi pozadavky spoleCnosti na danou implementaci. Témito pozadavky jsou

snizeni nakladi a redukce poCtu vyuzivanych systému.

Po téchto castech nasleduje samotny navrh implementace Asset managementu do
ServiceNow. Na uvod jsem si tento projekt rozdélil na dil¢i ¢asti, které jsem pozdéji

detailné zpracoval.

DalSi Cast zahrnuje samotnou implementaci Asset management toolu do ServiceNow.
V této Casti jsou detailné popsany moznosti, které Asset management v ServiceNow
nabizi. Jsou zde popsany moduly pro spravu hardwaru, spotfebniho zbozi, skladu a

softwaru.

V dalSich kapitolach je podrobné rozebrana migrace stavajicich dat, novy postup pfi
zpracovani objednavek, propojeni s SCCM, moznosti inventury a reportingu a navrh

rozpoctu.

Zaveérem této prace je rozhodnuti a doporuceni, ze ServiceNow dokaze plné nahradit
Alvao a zachovat minimalné takovou funkcionalitu, jakéa je ve spoleCnosti nastolena

v tuto dobu.
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SEZNAM ZKRATEK

CIM — Computer Integrated Manufacturing
CMDB - Configuration Management Database
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DSS — Decision Support Systems
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EIS — Executive Information Systems
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EUS - End User Support

HW — Hardware

ICT — Information and Communication Technologies
IS — Information system

IT — Information Technology

ITIL — Information Technology Infrastructure Library
ITSM - IT Service Management

MIS — Management Information Systems

NOC — Network Operation Center

OA - Office Automation

OLA - Operational Level Agreement

SCCM - System Center Configuration Manager
SCM - Supply Chain Management

SLA — Service Level Agreements

SNOW - ServiceNow

SOX — Sarbanes—Oxley

SW — Software

TPS — Transaction Processing Systems

UPS — Uninterruptible Power Supply
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