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Anotace

Naprosta vétsina spolecnosti dnes, bez ohledu na odvétvi, ve kterém pusobi, pro
podporu svého fungovani vyuziva IT sluzby. Ty vyznamnym zptsobem podporuji
rychlost komunikace, dostupnosti informaci a povédomi potencialnich zakaznikt
o nabizenych produktech nebo sluzbach. Dnes oclekavana, viceméné neomezena
dostupnost a vysoka kvalita téchto sluzeb, je mnohdy Kklicovym

faktorem, rozhodujicim o obchodnim dspéchu nebo nedspéchu.

Tato prace se zabyva zvySovanim kvality a irovné IT sluzeb. V prostiedi realné
spolecnosti, respektive jednoho z jejich podptlirnych utvart, nejprve analyzuje zde
piitomné IT procesy a nasledné, svyuZitim metodiky ITIL a ji definovanych
doporuceni, vytvari sadu akc¢nich planu s cilem zlepSit droven poskytovanych IT

sluzeb.

Annotation

Title: Using the ITIL Framework to improve the level of IT services

The majority of companies, regardless of the industry in which they operate, use IT
services to support their operations. They significantly increase the speed of
communication, the availability of information and the awareness of potential
customers about the products or services they offer. More or less unlimited
accessibility and high quality, which is expected today, is often a key factor

determining business success or failure.

This diploma thesis focuses on increasing the quality and level of IT services. In
areal-world company, respectively in one of its IT support departments, it at first
analyzes the IT processes provided and then, using the ITIL methodology and its
recommendations and best practices, it creates a set of action plans to improve their

level and quality.
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1 Uvod

o

Zavadéni novych sluZzeb dnes v naprosté vétSiné pripadli Uzce souvisi se
softwarovymi aplikacemi alT systémy obecné. Nejsme svédky vyznamnych
technickych inovaci. ZvySuje se vypocetni vykon, dostupna pamét, konektivita
a kvalita senzort a zobrazovacich zarizeni. Novinky v oblasti sluzeb pro zakazniky
jsou dnes ale spiSe softwarovymi pociny, které jen novym zplisobem vyuZivaji
data, ktera dnes jiz mame k dispozici a pripadné technické moznosti, u nichZ pouze

doposud nebyl ziejmy jejich plny potencial.

Veskera odveétvi primyslu dnes vice ¢i méné souvisi s IT. At uZ vezmeme v potaz
samotny vyvoj softwarovych aplikaci, automobilovy primysl, lékarstvi, nebo
zemédélstvi, vZdy zde nalezneme radu procesti, které IT néjakym zplisobem
vyuzivaji, respektive se bez néj neumi obejit. Stimto faktem uzce souvisi
i skutecnost, Ze jakakoliv chyba, ¢i selhani IT systémi dnes miiZe zptsobit pieruseni
kritickych procesti spole¢nosti a prinést tak obchodni ztratu, poskodit jeji dobré

jméno, nebo dokonce negativné ovlivnit jeji trzni hodnotu.

S tim, jak se spolecnosti staly zavislymi na technologiich, se zvySuje i potreba
spolehlivych, bezpe¢nych a dobte fizenych sluzeb a tato rostouci poptavka tak na IT
primo vynucuje existenci dobie definovanych procest, které zajisti, Ze je provoz IT

spravovan a fizen optimalnim zpisobem [4].

Pokud detailnéji prozkoumame inovace v odvétvi bankovnictvi, kam spada
i spolecnost, ktera je podrobena zkoumani v ramci této prace, ty zpravidla cili na
zjednodusovani provozovanych systémd, upravy jejich funkci a dodavky novych
webovych, nebo mobilnich aplikaci, které svym uzivatelim nabizi informace
o poskytovanych sluzbach a vlastnénych produktech a umoziuji jejich nakup.
Videdlnim piipadé je pak vSe doplnéno o integraci komunikacnich kanald, které
jsou vyznamnym ndastrojem pro podporu jakéhokoliv online prodeje a umoziuji
vesSkera témata financni problematiky konzultovat s expertem v kontaktnim centru

spolec¢nosti, pripadné primo s pridélenym osobnim bankéiem.

Veskeré tyto funkcionality maji nezbytny spole¢ny zaklad, kterym je dobfte fungujici

sluzba v podobé softwarové aplikace, nebo informac¢niho systému, a pravé ty je



nutné podporovat dobre fungujicimi procesy, feSicimi jejich spravné
nastaveni, ukotveni vic¢i firemni strategii, provozovani, implementaci zmén

a v neposledni radeé jejich priibézné vylepSovani.

Prestoze je IT relativné mladym oborem, existuje cela fada doporucenych a praxi
provérenych principt, které si mimo jiné kladou za cil, naplnéni téchto cili podpofit.
Tato doporuceni jsou, kromé jiného, sumarizovana do celosvétové uznavané a

v oblasti IT hojné vyuZivané knihovny, nazvané ITIL.

Cilem této prace je zmapovat jeji teoreticka vychodiska a v tomto kontextu nasledné
provést analyzu IT procest ve sledovanych podpirnych a rozvojovych utvarech
klientského centra jedné z nejvyznamnéjSich ¢eskych bank, s cilem zlepSit kvalitu
jimi dodavanych sluZeb. Procesy, na které se prace zaméri, budou omezeny na
ty, jejichZ nastaveni je realné zménit v obdobi jejiho zpracovani, tj. na ty, které jsou
odsud rizeny a definovany. Procesy, které jsou spravovany mimo organizacni

strukturu klientského centra, nebudou soucasti této prace, protoze k provedeni

jejich zmén nejsou k dispozici dostatecné kompetence.



2 Metodika prace

Prace ve své teoretické Casti nejprve mapuje teoreticka vychodiska, potifebna pro
korektni provedeni analyzy fungovani sledovanych podptrnych atvari. V kontextu
doporuceni knihovny ITIL nastinuje klicové principy jednotlivych definovanych
oblasti i dil¢ich procesti, které by mély byt nastaveny. Spolecné s tim identifikuje
i metriky, které mohou byt vyuzity pro ohodnoceni spravného fungovani.

Zde nalezené poznatky jsou v nasledujici ¢asti prace aplikovany do praxe na
tymy, které v oblasti spravy IT pusobi. Pouzity metodicky postup pro lepsi

predstavu shrnuje schéma, viz. Obrazek 1 - Schéma metodického postupu prace.
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Obrazek 1 - Schéma metodického postupu prdce



Zde je nutné zminit i kvalifikaci autora prace, ktery je aktualné patym rokem
zodpovédny za Fizeni téchto utvart a v predchazejicich trech letech byl i soucasti
pracovniho tymu Provoz technologie, kterému se vénuje kapitola 4.2.1. Jak popis
Cinnosti analyzovanych tutvart, tak i nasledné hodnoceni vyspélosti jednotlivych
procesli, nastaveni akcnich pland a jejich vyhodnoceni tak vychazi zautorovy
osmileté praxe a zkuSenosti s plisobenim ve sledovaném prostiedi a neni tedy pouze
subjektivnim, teoretickym pohledem vnéjsiho a nezasvéceného pozorovatele.
Veskeré komentare a navrzené postupy byly formulovany s ohledem na ziskané
zkuSenosti, a tedy i znadma a praxi ovétena fakta o fungovani utvart, kterym se prace
vénuje.

V samotné praktické ¢asti jsou v prvni fadé, v kapitole 5.1 Identifikace relevantnich
procest, vybrany procesy ITILu, které jsou relevantni z pohledu stanoveného cile.
Ten jeji rozsah omezuje pouze na procesy, které jsou zajiStovany uvnitt organiza¢ni
struktury sledované casti organizace, respektive sem patfi jejich vlastnictvi
a metodické rizeni. Zminované utvary a jimi vykonavanou agendu popisuje kapitola

4.2 Podpiirné tymy.

Existuje totiZ mnoho procest, které ITIL definuje a zaroven jsou ve spole¢nosti
vnéjaké udrovni vyspélosti provozovany, nicméné jejich metodické tizeni
organizacné spada do jinych ¢asti spolecnosti, které si nastaveni procesti stanovuji
dle svych predstav. Ze soucasné pozice lze do jejich tvorby pristupovat pouze
pasivné, prostrednictvim pripominkovani nastavenych principti, ale prioritizaci
uprav a pripadné vyhrazeni kapacity, potiebné pro jejich realizaci, nelze ptimo

provést.

Nasledné budou tyto procesy zkoumany detailnéji za ticelem zjisténi, zda a do jaké
miry jejich soucasna implementace odpovida, resp. neni vrozporu s vykladem
a doporucenimi ITILu. Soulad s definici ITILu bude hodnocen na pétistupnové

Skale, kterou definuje Tabulka 1 - Klasifikace souladu internich procesi s ITILem.

Na zakladé provedené analyzy budou v piipadech, kde bude klasifikace nizsi nez
»Vyhovujici“, navrzeny akc¢ni plany s cilem posunout soulad nastavenych procesi
sITILem do vyssitho stupné. Zaroven budou u ak¢nich plant identifikovany

metriky, na kterych by se méla implementace ak¢nich plant promitnout.



Hodnoty téchto metrik pied a po implementaci ak¢nich plant pak budou porovnany
a na zakladé jejich zmény bude provedeno vyhodnoceni piinosu navrzeného

postupu.

Tento cil je nicméné zapotiebi vnimat jako dlouhodoby, protoze veSkeré procesni
zmény, které budou navrZzeny a implementovany, vyZaduji na svou adaptaci
dostatecny cas. Bezprostredné po svém zavedeni nemusi byt veSkeré procesni kroky
spravné dodrzovany, coz zpravidla vyresi pravé Casovy odstup ve spojeni se
systematickou Kkontrolou. Zaroven miiZe v dotCenych tymech panovat jista
rezistence a odmitavy postoj ke zménam, které se mohou jevit jako zbytecné
a administrativné narocné. Zde je zapotiebi zvolit a udrZzovat spravny komunikac¢ni
ramec, tak aby vSichni dobte porozuméli benefitiim, které miize novy zpiisob prace
prinést. V kazdém pripadé neni vhodné vyhodnoceni provadét bezprostredné po

implementaci procesi, protoze by vysledky byly jednoznacné zkreslené.

Tabulka 1 - Klasifikace souladu internich procesti s ITILem

Hodnoceni Popis stavu procesu

Proces neni implementovan ve formalni, ani neformalni podobé.
Metodikou popisované mechanismy nejsou vykonavany, definované
klicové role nejsou pritomny a neni sledovdno plnéni s procesem
spojenych metrik.
Proces je implementovan pouze neformalné a jeho vykonavani je
Nizky pirevzato z historického fungovani. Zakladni principy jsou ptitomny,
nicméné chybi definice osob v klicovych rolich procesu, nejsou nastavené
zodpoveédnosti a neni sledovano plnéni klicovych ukazatelti.
Proces je implementovan neformalné, tj. bez pisemné definice a ukotveni.
Stiedni Kli¢ové osoby jsou stanoveny a fungovani sluzby je soucasti jejich KP],
Hodnoceni je ale zaloZeno na neméritelnych, subjektivnich parametrech.
Proces je Castecné formalizovan. Dil¢i ¢asti jsou zdokumentovany,
Vyhovujici klicové osoby jsou stanoveny a jejich role a zodpovédnosti definovany.
Klicové méritelné metriky pro hodnoceni vykonnosti procesu jsou
stanoveny a jsou soucasti KPI zodpovédnych osob.
Proces je formalné, pisemné zdokumentovan a priibézné aktualizovan.
Vysoky Jeho vykonavani je pribézné sledovano a vyhodnocovano, sledovéna je i

zpétna vazba od uzivateld a jeho vykonnost je soucasti KPI.



3 Knihovna ITIL

V 80 letech 20. stol, se vlada Velké Britanie potykala s velmi nizkou arovni IT sluZeb
a paralelné i sjejich vysokou cenou a hledala proto zpisob, jak tento problém
systémové vyreSit. Pro podporu feSeni vzniklé situace, byla zaloZena instituce
CCTA, ktera méla a cil vytvorit standard pro efektivni a ndkladové vyvazené IT
sluzby bez zavislosti na dodavatelich, at' uz internich, nebo externich. Vysledkem
prace CCTA byla publikace, nazvana Information Technology Infrastructure
Library, zjednoduSené pak ITIL, kterd polozila zdklad komplexnimu

frameworku, jak jej zname dnes. Tato prvni verze je oznacovana jako ITIL V1 [1, 2].

Knihovna se stim, jak se zvySovalo povédomi o IT postupné vyvijela. Byla
dopliiovdna novymi doporucenimi (tzv. best-practices) a nékolikrat
pretransformovala svou podobu do nové, prepracované verze. Ke dneSnimu dni
aktualni knihovna ITIL 2011 Edition, publikovana v roce 2011, je jiZ treti zasadni
aktualizaci od vydani své prvni verze a jeji zaklad tvori pét ustrednich
knih, rozdélenych tematicky dle fazi Zivotniho cyklu IT sluzeb, tak jak je ITIL

definuje. Tato zakladni sada je dale dopliiovana dalSimi publikacemi, které jeji

sV as

Zaroven je dulezité poznamenat, Ze soucasny vlastnik a vydavatel publikaci
o ITILuy, spolecnost AXELOS, vfijnu 2017 na Konferenci iSMF USA Fusion
2017, informovala o probihajicich pracich na dal$im updatu frameworku, ktery by
mél byt publikovan ptiblizné na konci roku 2018, pricemz hlavni pozornost bude
vénovana rychlosti dodavek, agilité a adaptabilité, které jsou v dnesni dobé

v kontextu IT sluzeb, klicové [14].

3.1 Sluzby IT

IT sluzba je prostredkem pro dodavani hodnoty zakaznikovi s vyuZzitim
informacnich a komunikacnich technologii, tj. zjednoduSené zarizeni ¢i s nimi
svazanych aplikaci. Zakaznik zpravidla nepottrebuje, nebo spiSe netouzi po nakupu
néjakého zarizeni jen proto, aby jej vlastnil. Zakaznik si zarizeni, nebo software

kupuje proto, aby mu pomohly s FeSenim néjaké potreby nebo nedostatku, ktery ma



negativni dopad na jeho Zivot, kontakt s okolim, obchodni aktivity, nebo chod
néjakého vnitrofiremniho procesu. Zarizeni jako takové, nebo na ném provozovana
softwarova aplikace to ale ¢asto nedokaZou zajistit, pokud pro jejich pouziti nejsou

nastavené spravné procesy [15, 16].

Sluzby, kromé toho, Ze piinasi néjakou piidanou hodnotu, musi byt nakladové
dostupné, spolehlivé a mély by poskytovat jednoducha a bezpe¢na rozhrani, ktera
umoZni  komplexni  konfigurace zdroji, tj. aplikaci, dat, zarizeni
a infrastruktury, ¢imz dochazi k takzvanému zapouzdieni sluzeb, které koncové
uzivatele odstini od komplexity vnitini struktury sluzeb, technickych detaili

a nizko-urovnovych operaci.

Se strukturou sluzeb uzce souvisi i vlastnost, ktera umoZiuje ridit komplexitu
systému, a to modularita. Ta zaroven prispiva k efektivité a ndkladové optimalizaci
tim, Ze redukuje duplicitu, komplexitu a naklady souvisejici s administrativou

a zménami sluzeb [2].

Pro zajisténi optimalni a dlouhodobé kvality poskytované sluzby, je rovnéz
zapotirebi nastavit proces pro ziskdvani zpétné vazby od odbérateld sluzeb.

Z pohledu ukotveni procesu zpétné vazby lze rozlisit dva mozné modely:

- Uzavreny cyklus, kde naméfend zpétna vazba okamzité a zcela automaticky
zasahuje do vstupli dané sluzby a tim i pribézné ovliviiuje jeji vystupy. Tento
pristup je velmi vhodny zejména u sluzeb, do kterych nevstupuje trendovost
a dalsf mimoradné udalosti, které diky okamzité reakci na jejich vyskyt mohou
podobu sluzby ovlivnit spiSe negativné.

- Otevreny cyklus, ktery zpétnou vazbu priibézné vyhodnocuje, ale nezasahuje
bezprostiedné do jejich vstupti, ani vystupt. To je pristup vhodny u takovych
sluZeb, které ze své povahy vyZaduji vyhodnoceni a s tim spojenou reakci na

zpétnou vazbu zpravidla aZ s néjakym ¢asovym odstupem.



3.2 Jadro knihovny ITIL

Jadro knihovny fyzicky tvori sada péti kniZnich publikaci, obsahujici sbirku téch
nejlepSich zkuSenosti zoboru rizeni aspravy sluZeb informacnich technologii.
Jednotlivé knihy popisuji dil¢i faze Zivotniho cyklu IT sluZeb z pohledu zakaznika
azaméruji se na klicové procesy, jejichZ ukotveni je z pohledu mnoha svétové

uznavanych odborniki dilezité pro jejich fungovani.

Obrdzek 2 - Schéma Zivotniho cyklu IT sluZeb dle ITIL [3]

Schéma vazby jednotlivych tematickych oblasti ukazuje Obrazek 2 - Schéma
zivotniho cyklu IT sluZeb dle ITIL [3], ze kterého zaroven plyne i zakladni rozdéleni

definovanych procest, a tedy i péti zakladnich, kniznich publikaci, na oblasti:

- Strategie sluZzeb - Dotyka se veskerych aktivit, relevantnich ve fazi navrhu
a implementace zakladnich principt a koncepce spravy IT sluzeb. Mimo jiné tim
i definuje diivody, pro¢ by dané IT sluzby mély viibec existovat. Diky svému
zaméreni je kliCovou predevsim pro vyssi droven IT managementu a dtvary
strategického rozvoje.

- Navrh sluzby - Vtéto fazi zakaznik definuje své pozadavky na vyslednou
podobu IT sluzb. ITIL sem radi procesy, pokryvajici navrh a vyvoj sluzby a také
nastaveni veSkerych parametrli, souvisejici sjejim dalSim provozem

a dlouhodobou udrzitelnosti.



- Prechod sluzby - Nasleduje po navrhu a implementaci procesii / sluzeb, kdy
dochazi kjejich predani do provozu, které je kliCovym tématem této
Casti. Soucasti této faze jsou aktivity jako akceptacni testovani, Skoleni
uzivatelq, pilotni provoz a podobné.

- Provoz sluzeb - Zahrnuje veskeré aktivity, nezbytné pro spolehlivé, efektivni
a dlouhodobé fungovanti sluzeb.

- Kontinualni zlepSovani sluzeb - Zde dochazi kaktivitdm, majicim za cil
nachazeni a implementaci optimalizacnich dprav v ramci aktualné platného

designu sluzeb [1, 13].

Jednotlivé pasaZe nejsou postavené neménné a jednoznacné, protoZe ITIL vnima
existenci rozdilnosti v prostredi a firemni kulture jednotlivych IT spole¢nosti, ¢i
jejich dil¢ich atvari, a diky tomu i dobte vnim4, Ze neni vhodné, pristupovat k rizeni
jejich IT shodnym zplisobem. Sdm naopak doporucuje, aby byly jim definované
procesy prizptisobeny lokdlnimu prostredi a zvyklostem, a proto nenabizi konkrétni
“recepty” na nastaveni spravného fungovani podptrnych oddéleni, ale spiSe obecny
ramec v podobé detailniho popisu klicovych procest s nastinénim kontrolnich
procedur a rozdéleni zodpovédnosti, které je pri lokalni implementaci zapotiebi

prizplsobit konkrétnimu prostredi organizace.

Kromé jiz zminovanych, praxi ovérenych best-practices, se knihovna inspiruje
azarovenl odkazuje na mnozstvi uznavanych predpisti jako ISO/IEC 20000, V-
model, CMM], Six Sigma, nebo PRINCEZ2, coz z ni tvori skutecné velmi silny nastroj
pro zlepSeni interni efektivity IT. Zaroven je pribéZzné rozvijena a v rozumnych
intervalech i aktualizovdna v novych verzich, coZ je vdynamickém prostredi
mladého oboru IT nezbytné proto, aby byla veSkera doporuceni skutecné stale

pouzitelna s ohledem na soucasny stav v oboru.

Kromé nespornych benefitli, které vyuziti popsanych doporuceni piinasi, jsou zde
ale na druhé strané i aspekty, které mohou zpulsobit netspéch jejich implementace
a s nim i zhorsSeni kvality dodavanych IT sluzeb. Ty je zapotifebi mit na paméti a pri
navrhu implementace procest dle ITILu se aktivné vénovat jejich odbourani.
ZjednoduSeny prehled téchto pozitiv a negativ ukazuje Tabulka 2 - Shrnuti

potencialnich pozitiv a negativ implementace ITIL [2]. Praxi prokazané, znamé



divody neuspésnych implementaci ITILu pak detailnéji rozepisuje kapitola 3.8

Rizika implementace.

Tabulka 2 - Shrnuti potencidlnich pozitiv a negativ implementace ITIL

Benefity

VEétsi zacileni IT sluzeb na potreby

Potencialni problémy

Prijeti nového nastaveni miize trvat dlouho

g zakaznika. a potencialné vyzadovat i zmény
=
= o : S—_— . . v zabéhlych zvycich a firemnf{ kultute.
g Lepsi a srozumitelnéjsi popis sluzeb. yehzvy
©
N . v v . s . 7
0 Xy . : Riziko prehnané detailnich a byrokratickych
= Lepsi rizeni kvality, dostupnosti, P y R
< . Co . o rocesu.
< spolehlivosti sluzeb i jejich nakladt. p
o . Riziko nepochopeni zdkladnich principt =
N Lep$i komunikace. pochop princip
implementace bez pozitivnich vysledkii.
Riziko nemeéritelnosti benefiti
- ,Cistsi{“ a efektivnéjsi org. struktura. implementace, vzhledem  k chybgjicim
=
= & ; o i historickym datiim
) Lepsi kontrola utvart nad spravovanymi v :
° Y o
: sluzbami / infrastrukturou. Nutnost zapojeni zaméstnancii na vsech
2 Lepsi vychozi stav pro potencilni urovnich rizeni. V pripadé zapojeni jediného
) a - . s q
= outsourcing nékterych sub-sluzeb. utvaru hrozi jeho izolace viic¢i ostatnim.
=)
=9
N Dodrzeni standardii ISO. Nutnd pocatecni investice do kvalitniho

tréninku  / proskoleni zaméstnanci.

Potencialng, v pripadé soucasného pretizeni

utvart, i nutnost jejich kapacitniho posileni.

3.3 Strategie sluzeb

Procesni oblast strategie sluzeb poskytuje rady, jak navrhnout, vyvinout
a implementovat mechanismy pro spravu sluzeb tak, aby se kromé prirozené

schopnosti spolec¢nosti staly jeji strategickou vyhodou [3].

Cilem je pomoci s ndvrhem podoby IT sluZeb, tak aby svym odbératellim piinasely

dvé zakladni hodnoty:

- Uzitek, ktery zakaznik vnima prostrednictvim parametrl sluzby, jenz maji

pozitivni vliv na jeho vykonnost
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- Zaruka, ktera je dana pozitivnim efektem dostupnosti sluzby ve chvili, kdy je

zapotrebi, a to s dostatecnou kapacitou, bezpecnosti a vykonem.

Dilezitou filozofii, kterou ITIL nasleduje je, Ze sluzby, proto aby zakaznikiim
prinasely néjaky benefit, musi byt vytvoreny za dcelem jejich pouZzivani, nikoliv

pouze za Ucelem pokryti néjaké potieby [6].

Sprava a strategie sluZzeb IT ma za cil vytvoreni strategie sluZzeb v souladu
s celkovou obchodni strategii uZivatele. SnaZi se proto na lokalnim trhu nalézt
a identifikovat vhodnou cilovou skupinu, ktera bude sluzby vyuZzivat a dale
prioritizovat investice do jejiho rozvoje a najit idealni zplisob jejiho vytvoreni
a provozniho modelu s tim, Ze vysledkem musi byt pozitivni profitabilita a zaroven
vytvoreni hodnoty, kterou zakaznik ocekava. Fyzicky zde dochazi ke stanovani

ocekavani, ktera tvori vstupy pro nasledujici faze Zivotniho cyklu sluzby [1,5].

Sprava portfolia sluZeb dokumentuje veskeré sluzby, které jejich provozovatel
nabizi a poskytuje tak pohled na jejich celkové portfolio a odpovédi na otazky, které
sluzby by mél poskytovatel nabizet, jakou hodnotu pro zakaznika tvofi a jak jsou
profitabilni a zda by naopak nemél nékteré nepotiebné sluzby zrusit a nevyhovujici
prizptlsobit skutecnym poZadavkiim? Zaroven zkouma soulad sluZeb s obchodnimi
cili spolecnosti a to, zda prinaseji ocekavany uzitek. Proces kromé jiného pomaha
odbourat i asto se objevujici problém nespravného vnimani potieb, kdy si IT, jako
poskytovatel sluzby ¢asto mysli, Ze vi, jakou sluzbu business potiebuje, nicméné

realita je mnohdy odli$na [1,5].

Sprava financi sluzeb IT ma za cil nastavit a kontinualné poskytovat transparentni
a kompletni nahled na nakladovost jednotlivych sluzeb, coZ je casto jednim

z hlavnich faktort pti tvorbé rozhodnuti o vyvoji podoby dané sluzby.
S fungovanim tohoto procesu jsou spjaty aktivity:

- Uttovani, Kkterd piifazuje naklady za sluzby na nakladova
strediska, reprezentovana zakaznikem, sluZzbou, nebo aktivitou. Zaroven
sleduje, zda na druhé strané existuji dostatecné vynosy na jejich pokryti.

- Planovani rozpoctu, které na zakladé zndmych skutecnosti, historickych

zkusSenosti a planovanych zmén predikuje naklady a vstupuje do tvorby rozpoctt
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sluzeb. Ty jsou pak pribézné sledovany a v ptipadé potieby poskytuji rychly
podklad pro rozhodnuti o pripadné realokaci prostredkd mezi nimi.
- Cenotvorba, ktera na zakladé nakladd na sluzbu ukazuje jeji jednotkovou cenu

pro zakaznika

Vystupy tohoto procesu tvofi financni analyzy, vypocet ROI1 a TCO? sluzeb, které

tvori dilezity podklad pro rozhodovani o podobé a existenci sluzeb [1,5].

Sprava pozadavkii ma za cil pribézné mapovat a na zakladé historickych
zkuSenosti i ¢astecné predvidat moZnou poptavku na zmény ¢i Upravy sluzeb ze
strany businessu a poskytovat tyto vstupy procesu spravy kapacit, tak aby mohly
byt v€as a radné napliiovany. Analyzuje rovnéz opakujici se obchodni poZadavky
(napt. opakujici se prodejni kampané, spojené s néjakym ro¢nim obdobim), ze
kterych pro kazdého zakaznika tvori tzv. vzory chovani, které mohou byt, mimo

jiné, velmi uzite¢nych vstupem pro planovani kapacit servisnich tymi [1,5].

Sprava vztaht s businessem, zajistuje vzajemné sladéni strategii a cili dodavateld
sluZeb s jejich odbérateli, tedy zakazniky. Definuje zdkladni procesy komunikace
obou stran a podporuje tak nezbytnou vyménu informaci, bez které hrozi postupné
oddaleni poskytovanych sluZeb od téch, které jsou poZadované ze strany zakaznikd.
Z pohledu dlouhodobého zachovani nabidky kvalitnich a uzite¢nych sluZeb jsou
udrzovani vztahli a pribézna komunikace velmi dileZzité, protoze v diisledku

nastavené rutiny a operativni slepoty, k tomuto rozporu velmi ¢asto dochazi [1,5].

Sprava rizik pokryva oSetfeni hrozeb, vyplyvajicich z provozovani sluZeb.
K uvedenym hrozbam se vzdy vaze pravdépodobnost, se kterou se mohou projevit
a dale také rozsah dopadu, zpravidla finan¢niho ¢i reputacniho, se kterym mohou
svou materskou spole¢nosti zasahnout. Cilem spravy rizik je, mit tato rizika
diikladné zmapovana a transparentné popsana, tak aby bylo mozné, brat je v ivahu
pri veSkerych souvisejicich rozhodnutich. Pokud je v ramci provadénych analyz
identifikovano riziko tak zasadni, Ze je diky tomu prekdZkou v provozovani

sluzby, je nutné nastavit takové akcni plany a opatieni, kterd bud sniZi

1 Raturn of Investment - Oznaceni pro navratnost investice
2 Total Cost of Ownership - Oznaceni pro celkové naklady, spojené s vlastnictvim, resp. provozem
sluzby
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pravdépodobnost vyskytu na akceptovatelnou uroven, nebo sniZi rozsah moZného

dopadu na spolecnost [1,5].

Rizika jsou nicméné relativné neuchopitelnymi jevy a veskeré s nimi souvisejici
procesy by tento fakt mély adekvatné zohlednit, tak aby diky jejich povaze, ktera
z nich Cini spiSe jasné ohranicené entity, nevznikal neflexibilni prostor, kde néktera

rizika nemusi vyplynout na povrch.

Revize rizik pak musi probihat na pravidelné bazi, protoZe i rizika se mohou v
pribéhu casu, diky ménicimu se prostredi (napriklad legislativnimu), ménit

a vyvijet [1].

3.4 Navrh sluzby

Navrh sluzby je prvni z kontinudlné se opakujicich oblasti ITILu. Jejim cilem je
vytvaret sluzby, které zohlediiuji nastavenou podnikovou strategii a zaroven
propojuji IT a obchodni procesy. Diky tomu jsou dodavany vysoce hodnotné

sluzby, které vyznamnym zpisobem podporuji obchodni cile svych zakazniki.

Pro dosazeni tohoto cile ITIL zddraznuje, Ze predpokladem dspésného navrhu je

zohlednéni Ctyr elementarnich oblasti, takzvanych 4P, kterymi jsou:

- Lidé (People),
- Procesy,
- Produkty a

- Partneri

Navrh zaroven musi, kromé naplnéni funkénich pozadavkd, cilit i k vykonnosti
sluzby a v priibéhu svého vzniku neustdle hledat rovnovahu mezi dostupnymi

atributy v podobé kvality, terminu dodavky a naklady. [1, 7]
Klicovymi procesy, které jsou soucasti navrhu sluzby jsou:

Sprava katalogu sluzeb, ktery formou standardizovaného katalogu poskytuje
komplexni prehled o sluZbach, které jsou ve sledované instituci poskytovany, vCetné
informaci o jejich povaze, zakladnich atributech, kontaktnich osobach

a parametrech. Katalog ma dle vykladu ITIL 2011 Edition tri ¢asti:
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- Zasobnik sluzeb, ktery obsahuje sluzby, které jsou navrhované a v danou
chvili tedy neexistuji.

- Katalog sluzeb, ktery obsahuje sluzby bud aktualné vyvijené, nebo jiZ
provozované. Ty se ndasledné jesté rozliSuji na sluzby pfimo vyuzivané
zakazniky a podptlirné sluzby infrastruktury,

- Vyrtazené sluzby jsou posledni ¢asti katalogu, kde jsou pro ucely zpétného

dohledavani evidovany jiz neprovozované sluzby.

Zaroven je nezbytnym predpokladem pro zavedeni dalSich procest, jako je

napiiklad sprava financi.

Kromé katalogu pak proces definuje klicové mechanismy pro priibéznou aktualizaci

informaci, které obsahuje, tak aby byly neustale aktualni [1, 5, 17].

Sprava Kapacit, zajistujici spravny navrh dimenzovani sluzby s ohledem na jeji
ocekavanou zatéz a vhodny pomér ceny a dostupnosti. Nastavuje proto pribézné
sledovani budoucich obchodnich pozadavkd obchodnich utvart a prevadi je na
poZadavky na upravy dimenzovani IT infrastruktury, tak aby mohly byt vcas
naplnény. Dale pribézné monitoruje, vyhodnocuje a zaznamenava vykonnost
sluzeb, coz umoziuje efektivni planovani budoucich infrastrukturnich investic
a zaroven prispiva k eliminaci vypadkd, zptisobenych nedostate¢nou hardwarovou

kapacitou [1, 5].

Sprava dostupnosti, zajiStuje a monitoruje to, Ze sluzby odpovidaji schvalené
urovni dostupnosti, tj. v prvni radé definuje irovné dostupnosti a metriky pro jejich
sledovani a vykazovani a nasledné, ve fazi vzniku sluzby, dohliZi nad odpovidajicim
navrhem technické infrastruktury. Vénuje se analyze pricin incident a navrhuje
zlepSovaci opatreni pro jejich prevenci. Nad celym procesem pak sleduje reporting
a prubézné vyhodnocovani klicovych ukazatelti, které jsou evidovany v centralnim
systému spravy dostupnosti. Vysledkem jsou pak IT sluzby s vlastnostmi, které
odpovidaji pozadavkim jejich odbératelti a zaroven jsou spolehlivé z pohledu

dostupnosti a nakladové optimalizované [1,5].

Sprava kontinuity IT sluZeb ma za cil minimalizovat pravdépodobnost vzniku

krizového stavu a stim spojenych zavaznych vypadkd IT sluzeb a dale zajistit
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pripravenost na vznik téchto situaci a nastavit plany a postupy na obnovu sluzeb
tak, aby byl minimalizovan dopad na jimi podporované procesy. NeresSi tedy
standardni provozni incidenty, které jsou do znacné miry izolované, ale vyznamné
udalosti jako poZar, Zivelna pohroma nebo jiné, rozsahlé selhani lokality, odkud je
sluzba provozovana, nebo zasadni technicky problém na drovni softwaru, ¢i
hardwaru, ktery ovliviluje chod datového centra, nebo jeho velké
Casti, databazového clusteru a podobné. Spole¢nym jmenovatelem je zde plosné
selhani velkého poctu kritickych sluzeb, kde neni mozné paralelné vyresit veSkeré

problémy v jednom okamziku.

Na zakladé informaci od uzivateli postizenych sluzeb, centralizovanych do
dokumentu BIA, je vramci procesu sestavovan plan obnoveni, ktery vychazi

z povahy sluzeb a procest, které pro své uzivatele zajiStuji, nebo podporuji [1,5].

Sprava bezpecnosti informaci je proces, ktery na zakladé podnikové bezpec¢nostni
politiky a nastavenych standardi definuje a implementuje ramec bezpec¢nostnich

opatfeni pro dany informacni systém a nasledné reportuje jeho stav a dodrZovani.

Sprava dodavateln, cili ~ predevSim na dodrzovani smluvnich
kontrakt(, nastavenych vii¢i dodavatelim a tfetim stranam obecné. Piredstavuje ji
tedy dohled nad dodrzovanim ujednanych podminek, které jsou soucasti vzajemné

nastavenych smluv, predevsim dodrZovani nastavenych lhiit a metrik SLA.

3.5 Prechod sluzby

Oblast prechodu sluzby definuje podptirné procesy, spojené se zavadénim novych
sluzeb ¢i jejich modifikaci do provozu s cilem omezit riziko incidenti v podobé
poruseni dostupnosti sluZeb ¢i jejich spravné funkénosti. Klicovymi procesy zde

jsou:

Planovani prechodu sluzby a jeho podpory, ktery pokryva planovani zdrojt pro
samotné nasazeni zmeén, jejich testovani a dal$i doprovodné aktivity [1].

Sprava zmeén resi Fadnou evidenci a fizeni zmén IT sluZeb, které jsou poZadovany
ze strany jejich spravci a z velké ¢asti iniciované jejich uZzivateli. Pokryva jejich

prioritizaci, testovani, implementaci, akceptaci, dokumentaci a hodnoceni. Cilem
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procesu je minimalizace rizika vzniku incidentdi, vyvolanych diky nasazeni
nedostatecné otestovanych a analyzovanych uprav a také omezeni negativniho
dopadu na jiné systémy, nez je tvircem zmeén indikovano. Dal$imi piinosy by pak
mély byt vyssi flexibilita vyvoje, schopnost ufidit nasazovani velkého mnozstvi
zmén a vyssi kvalita nasazovani s nizZSim poctem incidentli, vzniklych v pifimé

souvislosti s nasazenim zmén.

Za ucelem lepsiho tizeni tohoto procesu ITIL definuje vybor (CAB3), ktery veSkeré
zmény eviduje, posuzuje a akceptuje veSkeré Zadosti o zmény a nasledné tzv. ECAB,
ktery je svolavan v Kkrizovych situacich pro rozhodnuti o krizovém, a tedy

zrychleném reZimu nasazeni [1, 5].

Sprava konfiguraci, jehoz ucelem je identifikace, evidence a reporting nad tzv.
konfiguracnimi jednotkami, tedy jednotlivymi IT komponenty (typicky servery,
sitové prvky apod.), které jsou zapotiebi pro spravné fungovani sluzby. Veskeré HW
i SW komponenty a jejich klicové vlastnosti jsou ve vysledku jednotnym zpiisobem
zdokumentovany a jsou knim na centralnim misté k dispozici veSkeré zasadni
informace. Existence tohoto procesu tak kromé vyse uvedeného prispiva k lepSimu
planovani nakladli a pomaha napriklad se sledovanim efektivniho vyuZzivani SW

licenci a podobné [1, 18].

Sprava nasazeni, ktery je zodpovédny za konsolidaci veSkerych zménovych
poZzadavkii do skupin, takzvanych ,releasti*, coZ pomdha zamezitjejich
vzajemnému ovliviiovani a ptipadnym souvisejicim vypadkim. Pokryva Siroké
spektrum aktivit od planovani releasu, pres vyvoj, testovani a nasazeni aZ po
zavérecné vyhodnoceni a formadlni uzavieni. Proces nasazeni velmi uzce
spolupracuje s procesem spravy zmén, ktery realizaci jednotlivych, vySe popsanych

fazi, autorizuje [1,19].

Validace a testovani sluzeb, ktery pomaha se v¢éasnou identifikaci nefunk¢nosti ve

sluzbach a tim i omezenim provoznich rizik v souvislosti s nasazenim zmén. Déle

3 Change Advisory Board
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tento proces ovéruje, zda sluzba napliiuje predpoklady a ocekavani svych uzivateld
[1, 5].

Hodnoceni zmén ve sluzbach, pokryva sledovani zpétné vazby na
Upravy, provadéné na provozovanych sluzbach a jeji nasledné promitnuti do

nadchazejicich fazi jejich zivotniho cyklu ve formé piipadnych oprav, resp. tprav.

Kazd4a zména je vykondna za ucelem dosazeni néjaké pridané hodnoty, nebo
naplnéni ocekavani svého zadavatele, nicméné miiZe dojit k situaci, kdy této pridané
hodnoty neni oproti planu dosaZeno. ITIL definuje pravé tii akce, které se v ramci
hodnoceni zmén mohou udat. Pokud ocekavani odpovida realnému stavu, zména
miZe byt prijata. V opacném pripadé, kdy efekt zmény oCekavani nenapliuje, je
zména zamitnuta, tedy zpravidla odinstalovana. Ve situaci, kdy se nejedna o zasadni
rozpor oCekavani a skutec¢nosti, miize byt zména alternativné doplnéna dal$im
zménovym pozZadavkem, ktery ma s rozumnou pracnosti s dosazenim ocekavaného

efektu pomoci [1, 5].

Systematické hodnoceni zmén v systémech a sluzbach casto neni dostate¢né
implementovano, ale jeho nastavenim lze ziskat velmi zajimavy pohled na tispéSnost
zménového cyklu a stim i schopnost odhalit jeho ptipadnad slabd mista

a neefektivity.

Sprava znalosti, ktery pokryva preneseni provedenych zmén do souvisejicich
dokumentaci v knihovné znalosti [1]. Tim je budovan kvalitni informacni
zdroj, ktery pomahad predavat know-how vramci tymu a urychlovat teSeni

nestandardnich stavi a plnéni uZivatelskych pozadavki.

3.6 Provoz sluzeb

»,Provoz sluzeb popisuje ¢ast Zivotniho cyklu sluzby, kterou zakaznik poskytovatele
sluzeb vnima jako primarni“ [1]. Primarni z toho divodu, Ze zdkaznik mize vyuzivat
benefity dané sluzby pouze v pripadé, Ze je dostupna a funk¢ni. Korektni fungovani
je nutné podpoftit provadénim tkont, navrzenych v predchozich fazich Zivotniho
cyklu. Kromé cinnosti, zajiStujicich bezprostifedné samotny provoz, sem patri

i kontrola a planovani nakladi vcéetné zajisténi prostiedki pro skoleni, kontinualni

17



zlepSovani sluzeb a podobné. Provoz jako takovy je pak podporovan

procesy, popsanymi v nasledujicich subkapitolach.

Sprava udalosti je proces, ktery, na zadkladé planovani, navrhu a implementace
sluzby v predchozich fazich jejiho Zivotniho cyklu, monitoruje déni v pokryvanych
IT systémech a detekuje vyznamné udalosti, které maji nebo mohou mit dopad na

jeho funkci a prenesené tedy mohou ovliviiovat i chod a dostupnost sluzby.

KaZzdy systém vramci své Cinnosti generuje velké mnoZstvi takovych udalosti.
Jednim zdtleZitych cili procesu spravy udalosti, je jejich tifidéni
a kategorizace, které pomahaji odlisit nepodstatné Zpravy od
podstatnych, identifikovat opakujici se sdéleni, spravné a srozumitelné je
interpretovat, zpravidla do dohledového systému, ktery sleduje naptiklad béh
a odezvy sitovych komponent, nebo stav vyuziti paméti a jinych systémovych zdroji
a pripadné upozornuje na dosazené kritické hodnoty vykonnostnich ukazateli. Na
zakladé definovanych pravidel i pak naptiklad mize iniciovat i odpovidajici

akci, ktera pomiiZze sluzbu vratit do standardniho stavu.

Timto zpisobem proces spravy udalosti prispiva k tomu, aby sluzba prinasela

svému zakaznikovi poZadovanou hodnotu [1, 20].

Sprava incidentii je modulem, ktery eviduje vyskyt a FeSeni nestandardnich stavi
sluzby. Jeho spousté¢em miiZe byt mimo jiné i vystup predchoziho definovaného
procesu, tedy spravy udalosti. Jeho primarnim cilem je co nejrychleji nalézt
a aplikovat reSeni detekovaného nestandardniho stavu a maximalné tak omezit
dobu, po kterou sluzba neni dostupnd, pripadné nefunguje tak, jak je

oCekavano, resp. definovano v ramci dohodnutych SLA.

Pro dosazeni primarniho cile je vyuzita predevsim standardizace postupii pri reseni
nestandardnich stavii a proaktivni komunikace vic¢i zakazniklim a dodavateliim
v probéhu nestandardni udalosti. S diirazem na rychlost vyieseni zde Casto dochazi
k vyuziti nadhradniho reSeni (tzv. workaroundu), které zpravidla neni findlnim
a systémovym feSenim priciny problému. Ta v mnoha ptipadech v této fazi reseni
ani neni znama, protoZe se proces spravy incidenti, odpovédi na tuto otazku

explicité nezabyva [1, 5, 21].
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PInéni pozadavku je proces zajiStujici obecné zpracovani pozadavki ze strany
uzivatell sluzby, které svou povahou nespadaji do oblasti reseni incidentl. Typicky
se muizZe jednat o Zadost o radu, nebo konzultaci, pozadavek na zménu
nastaveni, instalaci SW a podobné. Veskeré tyto poZadavky néjakym zplisobem
Cerpaji kapacity reSitelskych utvari a pokud nejsou TFizeny, prichazi bez
ocCekavani, coz miize zplisobovat neumérné vytéZovani Kkapacit a nasledné
pretéZovani resitelskych tymi.

ITIL proto mezi doporucované procesy radi pravé i spravu pozadavkd, které dava
za cil mapovat chovani a pozadavky zdkazniki a nachazet v nich opakujici se
vzorce, které by pomohly v lepsim planovani budoucich kapacit tymu. Vysledkem je
pak kategorizace typtli zpracovavanych pozadavkl do oblasti, které maji s ohledem
na jejich povahu a stim spojenou naléhavost stanovanou reakéni dobu a stim
i prioritu pro reSitele. Zadavatel poZadavku zaroven ihned po zaloZeni poZadavku
dostava informaci o lhité, ve které by mél byt jeho pozadavek vytreSen, coZ prispiva
k jeho vysledné spokojenosti [1, 5].

Sprava problémi se obecné zabyva zjiStovanim a odstranovanim pricin
existujicich ¢i hrozicich incidentl. Z pohledu navaznosti jde tedy o aktivity, které
probihaji po odstranéni prvotni nefunkc¢nosti, ¢i nedostupnosti sluzby v ramci
procesu spravy incidentu, tj. typicky rychlé akci (restart serveru, pirepnuti provozu
na zalozni instanci serveru a podobné), ktera je provedena za ticelem minimalizace

doby omezeni ¢i nedostupnosti sluzby vii¢i svym uZivatelim.

Proces spravy problémii se vénuje nalezeni a odstranéni skute¢né priciny incidentu,
coz zpravidla vyzaduje vétsi ¢asovou dotaci. Ve priibéhu svého Zivotniho cyklu
muze, kromé definitivniho odstranéni ptic¢iny problému, implementovat pravidelny
workaround / nahradni reSeni, které ma za cil minimalizovat vyskyt incidentt
s problémem spojenych. Typicky se mize jednat o pravidelny, preventivni, restart
komponent sluzby v rannich hodinach, pfed ndbéhem hlavni vilny provozu sluzby
v situaci, kdy sluzba spravné nepracuje s dostupnymi zdroji a neuvolnuje operacni

pamét, ktera tak postupné dochazi [1, 5].

Sprava pristupii je proces, ktery zajistuje korektni pridélovani a naslednou

pribéZznou kontrolu a spravu uzivatelskych ptistupi k jednotlivym komponentam
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sluzby. Proces je ndvazny na samotné nastaveni principi a pravidel pro pfistup ke
spravovanym informacim, ktery definuje proces spravy bezpecnosti informaci
v ramci navrhu sluzby. Cilem je, zamezit uzivatelim v pristupu k informacim, na

které nemaji narok a zaroven jej flexibilné umoznit tém, ktefi na né narok maji.

3.6.1 Funkce a role v provozu sluzeb

Kromé samotnych podptlirnych procesii, ITIL vramci provozu sluzeb definuje
i nékteré klicové funkce, respektive specializované utvary se specializovanymi

znalostmi, které jsou pro spravné fungovani sluZzeb nezbytné [1].

e

Service desk je mistem, kde se na jednom misté schazeji veSkerd hlaseni
o incidentech nad spravovanymi sluzbami. Jeho tkolem je poskytovat uzivatelim
prvni droven podpory, prijimat hlaSeni o nefunk¢nostech a dodavat v takovych
pripadech reSeni v souladu s procesem spravy incidentli. Pokud jsou k dispozici
odpovidajici nastroje, opravnéni a kompetence, resi tym Service desku zaroven
i nékteré jednousi zmény a pozadavky, definované katalogem pozadavkd, tj. stava se

soucasti resitelského tymu v procesu spravy pozadavki

Z pohledu organizacni struktury lze service desk v ramci organizace provozovat

Ctyimi zakladnimi zptsoby:

- Centralni, ktery je jedinym service deskem, reSicim pozadavky celé
organizace.

- Lokalni, kde je service desk decentralizovany, roz§tépeny na nékolik mensich
utvart, rozmisténych obvykle do jednotlivych lokalit, ve kterych organizace
plisobi.

- Virtudlni, ktery, a¢ je z pohledu organizace decentralizovan, se tvari jako
jediny v ramci organizace (pracovnici vSech lokalit jsou dostupni na stejném
telefonnim cisle).

- Service desk nasledujiciho slunce, ktery je geograficky umistén do rdznych
Casovych pasem tak, aby byla zajisténa podpora 24/7 a zaroven nebylo

nutné, pracovat ve sménném provozu.
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Service Desk by mél byt dle doporuceni ITILu idealné dostupny na jednoduchém

telefonnim ¢isle a pod intuitivné sestavenou emailovou adresou [1, 9].

Technicka sprava je zajiStovana experty, ktefi primarné spravuji a udrzuji
kompletni IT infrastrukturu s cilem zajistit jeji stabilni fungovani. Zaroven se diky
svym odbornym znalostem podili i na navrhu, testovani, nasazovani i zlepSovani IT
sluZeb a také, zpravidla ve treti rovni podpory, na reSeni incidentd. V zavislosti na
velikosti organizace je pak dobrou praxi rozdéleni technické spravy do vice oddéleni

dle svérené oblasti, typicky na servery, databaze, sitovou infrastrukturu a podobné.

Piinosem této funkce je dohled nad vykonnosti systémi (rychlost jednotlivych
transakci, propustnost apod.), jejich dostupnosti, stfedni dobou mezi vypadky

infrastruktury, nebo i dobou reSenf incidentt.

Hlavni ¢ast kapacit, potifebnych pro vykon této sluzby pak lezi ve fazich navrhu

a prechodu sluzby [1, 9].

Sprava provozu IT zajiStuje béznou denni operativu, nezbytnou pro korektni
spravu IT sluZeb a fungovani infrastruktury. Mimo jiné je zde budovana znalost
spravovaného prostredi, ktera prispiva kanalyze a odstranovani provoznich
chyb, pripadné i nachazeni mechanismi pro zefektivnéni vykonavanych aktivit.

Hlavnimi ukoly jsou:

- Rizeni provozu IT ve smyslu provadéni monitoringu spravovanych
komponent, provadéni rutinnich provoznich ukoli a sledovani udalosti
v systému. Ddle pak pravidelné zalohovani systémt a jejich pifipadna obnova.
- Sprava zarizeni, kterd primarné cili na fyzické okoli samotnych IT
systémt, jako jsou napdjeni, chlazeni, nebo monitoring okoli systémovych

komponent.

Spravna implementace funkce spravy provozu IT tudiZ prispiva ke sniZovani poctu
bezpecnostnich incidentli a funkc¢nich incidentd, reguluje svou ¢innosti spotirebu
energii a podili se tim i na dodrzovani nakladovych planti na systém, resp. celou IT
sluzbu.

v/ vz

Z povahy zajiStovanych aktivit pak tato funkce z vétsi ¢asti zasahuje do faze provozu

sluzeb [1, 9].
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Sprava aplikaci resi veSkerou operativni ¢innost, spojenou s provozem a udrzbou
aplikaci a sluzeb v priabéhu celého jejich Zivotniho cyklu. Kromé toho, diky
detailnimu know-how o fungovani a zplisobu uZivani aplikace, hraje zaroven roli
ipfi navrhu zménovych poZadavkid, ndasledném testovani i nasazovani do

produk¢niho prostredi.

Cilem aplikacni spravy je predevsim rozvoj aplikaci takovym zpilisobem, aby
v maximalni mife podporovaly obchodni cile firmy. To vyZaduje dzkou spolupraci
s obchodnimi ¢astmi spolecnosti, na zdkladé toho pak identifikaci oblasti ke
zlepSeni, navrh zménovych pozadavkid a zajisténi jejich dodavky. Zaroven je zde
zajiStén stabilni provoz, kontinuita znalosti o spravovanych aplikacich
a v neposledni radé sledovana i rentabilita aplikace, ktera je ve vétSiné pripadi

ocekavana,
Kromé samotné spravy aplikaci je zde zajistovano:

- Skoleni uzivatelli, pracovniki Service desku a ostatnich,

- spoluprace na vétSich rozvojovych projektech,

- spravarizik a testovani aplikaci,

- teSeni problémi a

- dokumentace aplikaci.
Typickd KPI pak jsou pak postavena na méreni objektivnich a subjektivnich
ukazateli, jako pocet transakci vaplikaci za casovy usek, mira vyuziti
aplikace, spokojenost uzivateli, doba odezvy aplikace, dostupnost sluzby, pocty

kritickych vypadki apod. [1, 9].

3.7 Kontinualniho zlepSovani sluzeb

Proces kontinualniho zlepSovani sluZeb ma za tukol predevsim dlouhodobé zajisténi
kvality a vyspélosti sluzeb, nebo také jinak reSeno, implementaci procest
podporujicich udrZeni kroku spole¢nosti s konkurenci. IT je relativné mladé a diky
tomu velmi dynamické a rychle se ménici odvétvi a to, Ze ma dnes néjaky
poskytovatel sluzeb aktualni a velmi kvalitni procesy zaloZené na nejmodernéjsich

technologiich, postupech a principech nutné neznamena, Ze tomu tak bude za dva
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roky. Dale je nutné neustale sledovat, zda sluzby ve své existujici podobé, spliuji
oCekavani, ktera na né kladou jejich uZivatelé, tedy typicky zastupci businessovych

oddéleni.

Sluzby je proto zapotiebi neustale provérovat, porovnavat, hodnotit a vylepSovat,
k cemuz ITIL vyuZiva tzv. Deminglv / Shewhartlv cyklus (Obrazek 3 - Schéma
fungovani Domingova-Shewhartova cyklu ) postaveny na kontinudlnim opakovani
fazi Plan (planovani zmén) - Do (exekuce zmén) - Check (kontrola) - Act
(identifikace novych prileZitosti), ktery efektivné prispiva k dosazeni idealniho
stavu souladu obchodnich potieb se smérovanim IT tim, Ze po ukonceni kazdého
PDCA cyklu nastavuje novou, vice ¢i méné modifikovanou, podobu sluzeb. Ta
nasledné tvori zaklad pro jeho dalsi pribéh, ¢imz neustdle dochazi ke korekci
podoby nabizeného standardu a jeho sladéni s aktudlnimi potiebami zakazniki

[10].

Quality
Improvement

v

Time
Obrdzek 3 - Schéma fungovdni Domingova-Shewhartova cyklu [11]
3.8 Rizika implementace

Zavedeni postupii a procesti, doporucovanych ITILem, samo o sobé neni zarukou
zlepSeni fungovani IT Gtvari a zvySeni irovné provozovanych sluzeb. Diky mnohdy

nejednoznacné definici jednotlivych doporuceni, hrozi pii neodborné implementaci
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vysoké riziko neprijeti navrZzenych zmén a v krajnim pripadé i snizeni kvality

a vykonnosti daného oddéleni.

Pri implementaci ITILu do organizace je také zapotiebi pamatovat na to, Ze tispésna

implementace neni zavisld pouze na procesech, definovanych v jednotlivych

publikacich, ale také na dalsich dvou pilitich, kterymi jsou lidé a nastroje a vSechny

tyto aspekty je nutné ridit vyvazené, tak aby néktera z oblasti nezlistala neoSetiena.

Svyuzitim zkuSenosti od implementatort ITILu, ktefi uZ celym procesem

minimalné jednou, Ci vicekrat prosli, 1ze dnes ale tato kritickd mista identifikovat

a s vysokou uspésnosti je odbourat. Dle posbiranych zkuSenosti, nejvétsi rizika pri

provozni implementaci ITILu tvori:

1)

2)

3)

4)

Nedostatec¢né zapojeni managementu

Bez zapojeni managementu obecné nelze predpokladat uspéSnost
jakéhokoliv projektu. Implementace miize prinést nékteré izolované
uspéchy, ale ziejmé jich bude velmi malo a celkovy vysledek tak zlistane
velmi vzdalen od prvotni ambice.

Nadmérna tvorba komplikovanych procesnich diagramii

Zavadéni ITILu mnohdy navadi ke tvorbé detailnich procesnich map, které
ale pro vétSinu procesli nejsou zapotiebi a dana cinnost tak pouze
konzumuje cenny c¢as a ostatni zdroje. Mnoho procesi, které jsou viceméné
rutinné vykonavany kazdy den nutné nepotiebuji formdalni a rigidni
definici, a proto je nutné dobfe zvazit, ve kterych situacich se do tvorby
procesnich map poustét a v jakém detailu je zpracovat.

Nejsou vytvareny pracovni instrukce

V ramci implementaci ITILu jsou na dkor procesnich map ¢asto opomijeny
pracovni postupy, které mimo jiné definuji eskalatni pravidla, definice
priorit, nebo kategorie zménovych pozadavkd. Jejich pisemné a pravidelné
aktualizované zpracovani ale velkou mérou prispiva k uspésné adaptaci
novych postupii do praxe.

Nedefinovana role procesnich vlastnikt

IT oddéleni casto nejsou procesné orientovanid. Mnohdy bohuZel svou

Cinnosti podporuji vznik takzvanych sil, ktera jsou synonymem pro
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5)

6)

7)

8)

9)

neschopnost komunikace a spoluprace mezi oddélenimi. Ze své povahy jsou
Casto vytvarena ve vétSich organizacich s utvary strukturovanymi dle povahy
své ¢innosti.

Role procesnich vlastnikili spoc¢iva v kontrole struktury a plynulosti v exekuci
definovanych procesti, tak aby mohly byt neustale revidovany a zlepSovany.
PriliSna orientace na vykon

VétSina metrik voblasti IT se koncentruje do méreni vykonnosti, bez
jakéhokoliv diirazu na kvalitu vystupti i kvalitu definovanych procesii. Vyssi
zaméreni na kvalitativni aspekty fungovani IT procesti je vice neZ vhodné.
Prehnané ambice a o¢ekavani

ITIL ve své posledni verzi popisuje témér tricet procest servisniho
managementu vramci IT. Mnoho implementaci bylo neuspésnych diky
prehnané snaze implementovat maximalni mozné mnozstvi z nich. Takového
pokusy casto vedou kmalému zapojeni zaméstnanci a nedostatec¢né
propracovanému vzajemnému propojeni procesu.

Nekomplexni implementace

V nékterych ptripadech se zna¢na zlepsSeni ve fungovani IT procest dostavi uz
kratce po implementaci prvnich zmén. Castym problémem je pak brzké
zapomenuti nastavenych postupli a ztrata koncentrace v oblasti kontroly
jejich provadéni a zavadéni dalSich z nich. Celkova implementace vSech
deseti ITILem definovanych procesnich oblasti zpravidla trva tti az pét let.
Pro spravné fungovani frameworku jako celku je nutnd implementace vsech.
Umoznéni vymezeni jednotlivych IT oddéleni

ITILem definované procesy Casto zapojuji vice nez jedno oddéleni, coz miize
zplUsobovat nejrizné;jsi konflikty. Nejmarkantnéjsi dopady jsou viditelné ve
spolecnostech, kde je historicky silné zakotvené vlastnictvi jednotlivych ¢asti
IT systémi. Vtomto kontextu je zapotiebi, podporovat meziitvarovou
spolupraci, protoZe jen tak mohou byt definované procesy tcinné a efektivni.
Ignorovani ostatnich reSeni

PrestoZe je ITIL v oblasti IT povaZzovan za soubor tzv. best-practice feSeni pro
servisni management, trh nabizi radu dalSich reSeni, jako jsou COBIT, Six

Sigma, nebo CMMI. Diky jejich nezohlednéni c¢asto muZe dochazet
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k problémlm s implementaci ITILu a také k nevyuziti jeho maximalniho
moZného potencialu.

10) Prace s dil¢imi ¢astmi ITILu
Diky rozsahu ITILu ¢asto dochazi k implementaci pouze jeho dil¢ich ¢asti bez
komplexni ptredstavy o jeho fungovani jako celku. Uspéch implementace
jedné Kkategorie procesli je ale casto zavisly na fungovani jiné

kategorie, kterou je tedy také nutné, minimalné brat v avahu [4].
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4 Popis zkoumaného oddéleni

NavrZeny metodicky postup bude v praktické ¢asti prace aplikovan na podptirné
utvary klientského centra vyznamné Ceské financni instituce. To bylo zaloZeno
vroce 2000, kdy Ccitalo priblizné 30 zaméstnancli a poskytovalo klientlim
spolecnosti pouze zakladni servisni ikony. Za dobu své osmndctileté existence se
vyvinulo ve vyznamnou soucast spole¢nosti a se svymi 440 zaméstnanci se dnes

vyznamnou mérou podili na jejim fungovani a zaroven i obchodnich vysledcich.
Hlavni oblasti sluZeb, které klientské centrum poskytuje svym klientlim, jsou:

- Helpdeskové aktivity, souvisejici s podporou Kklientd v oblasti platebnich
karet, platebnich terminal(i, elektronického bankovnictvi a mobilnich aplikaci
spolec¢nosti.

- Servisni aktivity typu podavani informaci o nabizenych produktech, jejich
prodej, telefonické bankovnictvi a prijem reklamaci.

- Ranné vymahani pohledavek, kde dochazi ke kontaktovani klientli v pocate¢nim
stadiu zadluzeni a domlouvani se na jeho vyreSeni.

- Odchozi prodejni aktivity, zamérené na prodej bankovnich, pojistovacich
a investi¢nich produktt.

- Vzdalené telefonni bankovnictvi, které tvori alternativu pro klasické, dnes jiz

pomalu ustupujici, bankovnictvi na kamennych pobockach.

Popsané cCinnosti jsou poskytovany prostiednictvim Sirokého spektra
komunikac¢nich kanald, kterymi jsou aktualné, kromé klasickych telefonnich hovori
i email, chat, Skype, socidlni sité Facebook, Twitter a Youtube a dale WhatsApp
a video hovory, doplnéné o kolaboracni nastroje typu sdileni dokumentii a pracovni

plochy.

Z povahy nékterych jmenovanych aktivit vyplyva, mimo jiné i ze zakona, nutnost
nepietrzitého provozu, coz se odrazi i v navrhu systému a infrastruktury, které chod
kontaktniho centra zajiStuji a zaroven i ve zplsobu prace podpirnych
oddéleni, kterd za stabilni fungovani systémil zodpovidaji. Ty jsou soucasti

organizacni struktury klientského centra a v soucasné dobé citaji 35 zaméstnanct.
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Jejich klicovymi ukoly jsou z hlediska spravy IT sluzeb:

zajistit bezvypadkovy, nepretrzitych chod technologie,

- zajistit podporu servisni a obchodni ¢asti klientského centra v podobé
reportil a prvni urovné (tzv. first level®) podpory pro uzivatele v oblastech
spravy stanic, aplika¢ni podpory a reportingové podpory a organizace
provozu,

- zajistit kontinualni technologicky i procesni rozvoj s cilem neustale zvySovat

efektivitu provozu a udrzet dlouhodobé nadstandardni Uroven vyuZivanych

technologii,

neustale pracovat na optimalizaci nakladl za vyuzivanou infrastrukturu.

Strukturu klientského centra vcetné informace o poCtu zaméstnanca v utvarech

ukazuje Obrazek 4 - Organizac¢ni struktura.

Klientské
centrum

(440)

Podpora a
Rozvoj

(35)

Provozni ¢ast
(405)

Planovani a
Reporting

(11)

Provoz Projekty a

Procesy
(11)

Interni vyvoj Architektura

(4) (2)

technologie

(6)

Obrdzek 4 - Organizacni struktura

5 Prvni droven podpory poskytuje reSeni zakladnich a jednoduchych klientskych dotazi. Jejim cilem
je posbirat od zakaznika relevantni informace, analyzovat ,symptomy*“ a identifikovat pricinu
problému. Jednodus$si, znamé problémy pak, typicky s vyuZitim znalostni baze, pfimo vytesit a

vvvvvv

mélo byt odfiltrovani a vyteseni 70 %-80 % problémt [12].
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Ackoliv je Klientské centrum do zna¢né miry autonomni, vzhledem k velikosti
spolecnosti a také konceptu specializace, ktery doporucuje i ITIL, nejsou zde

uvedené utvary jedinymi, které vstupuji do celkového podptirného modelu.

Utvary dot¢ené analyzou této prace zajistuji zpravidla jen prvni Groven uZivatelské
podpory. V pripadé potieby mize eSeni prechazet na druhou troven, ktera je jiz na
strané IT (nicméné stile obecné zamérend), nebo ndasledné treti
uroven, zajiStovanou jiz dtvary specializovanymi na relativné Uzce vymezenou
oblast (servery, sit, telco komponenty, databaze spod.), pripadné externim
dodavatelem. Ve Ctvrté, nejvyssi drovni podpory jiZ do FeSeni vstupuje zpravidla
pouze externi dodavatel, ktery je integratorem, pripadné piimo tviircem daného

systému.

Komplexni pohled na cely servisni model detailné znazorniuje Obrazek 5 - Schéma

servisniho modelu spolec¢nosti.

Uzivatelé systému

Service Desk !
Aplikacni management ;

Release management
Change management Aplikacni podpora

SS3ANISNg

Dodavatel

IT podpora (S3)

Obrdzek 5 - Schéma servisniho modelu spolecnosti
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4.1 Poskytované sluzby

Klientské centrum funguje v nepretrZitém provozu a pro tento reZim je
i z technologického pohledu nalezité vybaveno. VeSkeré klicové systémy jsou
nainstalovany duplicitné do dvou geograficky oddélenych datovych center, priCemz
spolu neustale komunikuji tak, aby byl provoz v pripadé vypadku systému v jedné
lokalité, schopen automaticky prejit do druhé, funkéni. Redundance komponent je
u klicovych a nejvice zatiZzenych komponent pritomna i vramci jednotlivych
lokalit, tak aby byl kdispozici i dostatecny vykon pro zpracovani priichoziho

provozu.

Nad touto technologii provozuji podpiirné atvary pro své zdkazniky celkem dvanact

sluzeb:

Prichozi hovory - Zajisténi distribuce prichozich hovorl na operatory klientského
centra vCetné fungovani softwarové aplikace pro prijem interakci a ovladani stavu

a zaroven funkénosti aplikaci pro parametrizaci routingové strategie.

Kampanové hovory - Realizace odchozich kampanovych volani, které zahrnuje
nacitani prichozich kampanovych kontaktli, jejich uklddani vinterni databazi

a distribuci kampanovych ukoli na operatory.

Nahravani hovora - sbér dat - Porizovani, komprimace a archivace probéhlych

telefonnich hovoru.

Nahravani hovora - prezentac¢ni vrstva - Aplikace pro zobrazeni vyhledavani
a prehravani porizenych zvukovych nahravek. Zaroven sem spada i aplikace pro

hodnoceni kvality hovori.

Nahravani hovori pro pobockovou sit -Sluzba, spusténa na zacatku roku
2018, vychazejici z pozadavki regulace MIFID 2 a souvisejiciho vykladu CNB, ktera
nové narizuje nahravani vesSkeré komunikace sklienty na téma investic. Pro
vyhovéni této regulaci byla ve sledované spolecnosti pro tento ucel prepouzita
technologie Klientského centra, ktera byla doplnéna o mobilni aplikaci. Ta zajistuje
komunikaci mobilniho telefonu s backendy technologie klientského centra a ovlada

jeji zakladni funkce.

30



Emailovy kanal - Systém pro zpracovani emailovych interakci véetné napojeni

technologie na emailové schranky a jejich vybirani prostfednictvim POP3 protokolu.

Chat a webcallback - Poskytuje klientiim sluzbu chatovani s operatory klientského
centra a zaroven moznost objednani zpétnych volani na specificky cas. Sluzba je
zajiStovana prostrednictvim vystavené webové sluzby, ktera zprostredkovava

komunikaci webovych portali s technologii Klientského centra.

Reporting - sbér dat - Komponenty, které monitoruji provoz nad jednotlivymi
sluzbami, které poskytuji interakci interniho a externiho prostredi a ukladaji do

interni databaze veskeré relevantni informace v surové, neagregované podobé.

Reporting - prezentacni vrstva - Veskeré komponenty pro agregaci nasbiranych

dat do podoby, vhodné pro zpracovani a zobrazeni ve specializovanych nastrojich.

Workforce management - Poskytuje svym uzivateltim sluzbu planovani smén pro
operatory klientského centra. Pokryva ale cely planovaci cyklus, ktery zahrnuje
tvorbu predikci provozu a vypocet tomu odpovidajicich kapacit, automatické
planovani smén dle nastavenych preferenci a zpracovani operativnich pozadavki

na zmeny.

Aplikace pro operativni rizeni - Veskeré aplikace, které tvoii rozhrani pro

parametrizaci vySe uvedenych sluzeb.

Transakeni systém - Poskytuje svym uzivatelim moZnost prace s uctem uzivatele
ve smyslu identifikace a autentizace klienta, nahled na zistatek jeho uctu a zadavani

jednorazovych a trvalych tuzemskych i zahrani¢nich platebnich prikazi.
4.2 Podplirné tymy

4.2.1 Provoz technologie

Utvar provoz technologie je z pohledu metodického ukotveni vii¢i doporucenim
ITILu zfejmé nejzajimavéjsi, protoZe je svou agendou nejbliZe spraveé sluzeb tak, jak

ji ITIL definuje.

Tym je tvoren Sesti pracovniky na pozici aplika¢nich manazerf, ktefi:
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- poskytuji prvni uroven podpory uzivatelim (operatortim klientského
centra),

- spravuji technologii klientského centra a zodpovidaji za jeji bez vypadkovy
provoz,

- udrzuji know-how o internich systémech a aplikacich,

- zajistuji parametrizaci a operativni obsluhu aplikaci a

- tidi nasazovani zmén, spravu incidentdi, rozvoj technologie, komunikaci
s dodavatelem a testovani pripadnych novych funkci pred nasazenim na

produk¢ni prostredi.

Utvar se nachazi na pomezi business a IT ¢asti spole¢nosti, ale organiza¢né je
zatrazen pod business ¢ast, coZ podporuje jeho propojenti s jejimi obchodnimi cili. Na
druhou stranu ma, z pohledu expertnich znalosti, velky presah do firemniho
IT, protoZze ma detailni znalost fungovani jednotlivych systémi, je nositelem
technického know-how a zna i vazby aplikacnich komponent na souvisejici

databaze, servery a integracni komponenty na ostatni systémy.

Tym funguje zvelké casti bez metodicky stanovenych popisi prace. Z pohledu
uzivatell systému i plnéni nastavenych cilti z oblasti dostupnosti sluzeb je svérena
technologie relativné stabilni a podpora dobie hodnocena. Presto zde, predevsim
diky velmi neformalnimu zpiisobu prace, nedochazi ke kvalitativnimu posunu
smérem kuptedu a naptiklad feseni nestandardnich stavii i pies typové se opakujici
vypadky nedosahuje lepsich vysledk, nez tomu bylo pred nékolika lety. Naopak je
v posledni dobé pocitové znat spiS mirné snizovani odbornosti a prenaseni diive
pritomnych odbornych kompetenci na dodavatele a také opakované dochazi
k vyskytu incidentt, zptisobenych nedostate¢nym otestovanim po nasazeni uprav

ve spravovanych sluzbach.

4.2.2 Planovani a Reporting

Utvar Planovani a Reporting KC zajistuje veskerou, agendu, spojenou s reportingem
dat ze spravovanych technologii a planovanim smén pro operatory Klientského
centra. Tym je sloZzeny z deseti pracovnikii a zajiStuje vzasadé tri tematicky

oddélené agendy, kterymi jsou:
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- vyvoj reportingového teSeni, tj. analytickd prace nad daty, sbiranymi
technologii Klientského centra a integrovanymi systémy, tvorba datovych
struktur v souvislosti s dalSim zpracovanim a agregaci dat pro reportingové
nastroje a navrh a implementace integraci na systémy treti stran za icelem
automatizovaného zpracovani a reportovani dat,

- zajisténi operativy v podobé pravidelné aktualizace reportd, které prozatim
stoji mimo automatizaci (typicky Excelové reporty),

- zajisténi prvni drovné podpory uzivatelli v souvislosti se zpracovavanymi
vystupy a

- zajiSténi operativy planovani smén, tj. tvorba predikci provozu, priprava
planG smén a zpracovani operativnich pozadavkli na zmény cilem zajistit

stabilni obsluzZnost prichoziho provozu.

Pozitivnim atributem tymu je zde jeho vysoka odbornost a zkusenost. Casto zde ale
vznika nedostatek kapacit, zplisobenych velkou koncentraci zménovych pozadavka

ve sejném ¢asovém obdobi.

4.2.3 Projekty a Procesy
Tym projektid a procest je Cisté rozvojovym utvarem, ktery zajiStuje:

- Ttizenf internich rozvojovych projektd, tj. dlouhodobéjsich aktivity s vlastnim
rozpoCtem, projektovym planem a business casem, které prinasi vétsi
strategické dodavky podporujici kvalitu, troven sluzeb a tispésnost prodeje
pres klientské centrum,

- spravu a rozvoj internich procesi, které formalizuji a sjednocuji pouzivané
postupy a

- spolupraci s centralnimi firemnimi projekty, které néjakym zplisobem

ovliviiuji provoz Klientského centra.

4.2.4 Interni vyvoj

Ctyt¢lenny tym interniho vyvoje dodava Klientskému centru na miru ptipravené

softwarové aplikace, konkrétné:

- analyzu pozadavkad,
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- pripravu vyvojové dokumentace,

- implementaci odsouhlasenych poZadavkd s pouZitim vyuZivanych
technologii,

- testovani vyvinutého kédu,

- predani aplikace podplirnému tymu k provozovani,

- sprava a administrace vyvojovych servert a vyvojového prostiedi a

- zajisténi tireti Urovné podpory pri reSeni incidentii a problémi.

4.2.5 Business Architektura

Business architekt je zodpovédny za strategické smérovani rozvoje domény, kterou
pokryva. Jeho zodpovédnosti je analyzovat nepokryté oblasti v zajiStovanych
sluzbach a nachazet v nich nové, zejména obchodni prileZitosti. Z hlediska spravy IT
sluZeb jeho role zasazuje predevSim do navrhovych ¢asti Zivotniho cyklu, jejichz

definice je ¢clovékem v této roli zajiStovana.
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5 Analyza ITlLem definovanych procesii ve sledované

spolecnosti

5.1 Identifikace relevantnich procest

V této Casti prace je provadéna analyza zda, a v jaké ¢asti spolecnosti, jsou ITILem
definované procesy vykondvany a spravovany a zarovein je vyhodnocena jejich

vazba na zkoumané utvary podpory a rozvoje Klientského centra.

IT procesy, souvisejici s modulem Strategie sluzeb, jsou zpravidla rizeny na strané
IT top managementu spole¢nosti, kde v poslednich letech panuje snaha
o nasledovani pravidel, kterd ITIL definuje. Velka ¢ast procesti, definovanych ITILem
pro tento modul, proto primo nespada do kompetenci analyzovanych atvari a nelze
je odsud ani jednoduchym zplsobem ovlivnit, takZe zpohledu zkoumané

problematiky nejsou relevantni.

e Spravaa strategie IT sluZzeb jsou otazkami strategického smérovani IT a jim
poskytovanych sluzeb, které jsou TfeSeny na Uurovni spolecnosti
v zodpovédnosti role CIO®. Lokalné, tj. na drovni zkoumaného dtvaru, jsou
sluzby tizeny freditelem klientského centra, nicméné ke strategickym
rozhodnutim vétsiho rozsahu dochazi fadoveé jednou za 5 let a jejich soucasti
je i nejvyssi vedeni banky vcetné zminéného CIO. Vzhledem k ciliim této
prace je tato oblast pro dalsi zkoumani nerelevantni.

e Sprava portfolia sluZzeb je na urovni spolecnosti opét rizena nejvyssim
vedenim IT v Cele s CI0. Na urovni zkoumaného dtvaru je portfolio fizeno
Feditelem kontaktniho centra a vykonnym manaZerem utvaru podpory
arozvoje Klientského centra, nicméné portfolio v sou¢asné dobé obsahuje
relativné nizky pocet (13) sluzeb, takZe neni nutné explicitné zavadét
procesy pro jeho efektivnéjSi spravu, jelikoZ by efekt na vyslednou kvalitu
jejich poskytovani byl minimalni. Z téchto dlivodi je proces hodnocen jako

nerelevantni pro tuto praci.

6 Zkratka pro Chief Information Officer, coz je ustilené oznaceni pro osobu zodpovédnou za
komplexni rizeni IT ve spoleCnosti
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Sprava financi sluZeb je obecné agendou centralnich IT financi. Utvary
Klientského centra, ackoliv mohou svym rozhodovanim primo ovliviiovat
vysi IT nakladi, nejsou zodpovédnymi za jejich fizeni a z pohledu prace tedy
neni nastaveni procesu relevantni.

Sprava pozadavkii je z pohledu spolecnosti i na lokalni arovni klientského
centra velmi dilezitym procesem, piedevsim z dlivodu fizeni dostupnych
kapacit s ohledem na pozadovanou kvalitu vystup(, coz je oblast dlouhodobé
problematicka, a tedy vyZadujici zasah, ktery by vedl ke lepSeni jejiho stavu.
Dalsim bodem, ktery je vniman jako problematicky, je vzajemna
informovanost v dodavkach pozadavkil, coz je opét oblast, kterou tento
proces resi a dokaze zlepSit. Do dalsiho zkoumani tedy tento proces bude
zarazen jako relevantni.

Sprava vztahi s businessem je diky soucasnému zpilisobu fungovani
zkoumanych dtvari nerelevantni a neni zapottebi, je v kontextu této prace
analyzovat. Poskytovatel sluZeb i jejich odbératelé jsou Casti relativné tzké
a kompaktni skupiny utvarti a neni nutné pro jejich spravu zavadét podptirné
procesy a systémy.

Sprava rizik je ve spolecnosti fizena autonomnim tutvarem rizik, tak aby
jejich ohodnocenti a fizeni nemohlo byt vykonavano tcelové a nevznikal tak
nebezpelny, z pohledu rizik neoSetifeny prostor. Kazda vétSi organizacni
jednotka vcetné klientského centra ma pridéleného pracovnika v roli LORMa
(Local Compliance and Risk Manager), ktery veskeré nové sluzby, nebo jejich
upravy hodnoti a pokud néjaka rizika identifikuje, vytvari pro né rizikové
analyzy, kde identifikovana rizika s moZnym finan¢nim ¢i reputa¢nim
dopadem oSetfuje ak¢énimi plany. Ty zjiSténé dopady sniZuji na prijatelnou
uroven, kterd je nasledné schvalovdna a akceptovdana manaZerem na
urovni, odpovidajici potencialnimu dopadu zbytkového rizika. Proces
identifikace, popisu a ohodnoceni rizik je tedy rizen centralné, bez moznosti
jeho Uprav a optimalizaci vpraci vymezené Casti organizacni

struktury, a proto je z pohledu jejiho dalSiho zpracovani nerelevantni.
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Nasledujici procesni ramec, tykajici se oblasti navrhu sluzeb oSetruje agendu, které
se ve zkoumané organizac¢ni strukture vénuje prevazné utvar Projekty a procesy.
Dodavky zmén sice vznikaji i v ostatnich uUtvarech, nicméné zde rozsah zmén
zpravidla nedosahuje takového rozsahu, aby se nastaveni této skupiny procesi
zasahovalo. Vzhledem k organizac¢ni strukture, nastavené ve spolecnosti, je zde ale
velky presah procesti do jeji IT ¢asti a procesy definované ve fazi navrhu sluzeb sem
zasahuji velmi silnym zplisobem. Pti bliZSim pohledu na jejich zajisténi je stav ve

spolec¢nosti nasledujici:

e Sprava katalogu sluZeb je v ramci spole¢nosti feSena v centralnim nastroji
Service Now, priCemz jsou sluzby, zajiStované Klientskym centrem jeho
soucasti. Evidence probiha v souladu s doporucenimi ITILu a proces tedy
neni nutné v ramci prace dale analyzovat.

e Sprava kapacit souvisi predevsim s agendou utvart, které jsou organizacné
zarazeny v IT Casti spolecnosti. Podpora a rozvoj Klientského centra ma pro
ucely spolurozhodovani o architektuife a robustnosti infrastruktury
a komponent, stojicich na pozadi provozovanych IT sluzeb, jednoho
odbornika v roli solution architekta’?, ktery ma ale v celém procesu pouze
poradni hlas a proces jako takovy je fizen na IT strané (IT analytici, technicti
analytici). V kontextu prace se tedy jedna o oblast nerelevantni.

e Sprava dostupnosti, respektive s ni spojeny formalni proces a evidence,
jsou vcetné sledovani feSeni problémi, generovanych incidenty, ve
spole¢nosti tizeny roli SDO (Service Delivery Owner) ve stejné
pojmenovaném utvaru, ktery je umistén a metodicky rizen v centralni IT
podpore. V kontextu prace tedy Zadné optimalizace nebudou
navrhovany, protoZe zmény v procesu nelze ze soucasné pozice Klientského
centra jednodusSe ridit a kontrolovat.

e Sprava kontinuity IT sluZeb a s ni spojena tvorba DRP (Disaster Recovery

Plan) planu pro obnoveni Kkrizovych stavi je vkompetenci DRP

7 Solution architekt pfimo zodpovida za koncept navrhu technického resSenf pro sluzby, vyZadované
ze strany obchodnich utvard. Je technickym odbornikem, schopnym zohlednit moZzna fteSeni
v riznych oblastech IT (prezentacni vrstva, vrstva prenosu dat (sité a sitové komponenty), rizné
zplisoby uchovani dat s ohledem na pozZadavky na rychlost, dostupnost a podobné)
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manaZzera, ktery svou agendu vykonava zIT uUtvaru mimo organizacni
strukturu Klientského centra. Podptirné tymy jsou pouze tucastniky procesu
ve fazi testovani nastavenych plani. Metodické rizeni je zde ale opét mimo
kontrolovanou oblast, a tak i mimo ramec této prace.

Sprava bezpecnosti informaci vinformacnich systémech spolecnosti je
obecné ftizena zpozice LORMa (Local Risk and Compliance
Manager), metodicky rizeného maticové z centralniho utvaru rizik. Odsud je
i stanovovana metodika prace a procesy s tim spojené, tudiZ je dana oblast
opét mimo ramec této prace.

Sprava dodavateli a sni spojené Ccinnosti jsou, zpohledu rozsahu
definovaného ITILem, v gesci centrdlniho ndkupu a account manazert, ktefi
tuto ¢innost vykonavaji mimo sledovanou organizac¢ni strukturu. Klientské
centrum jako takové navic spolupracuje pouze se ctyimi dodavateli a procesy
definované ITILem se zde neuplatni tak, aby vedly knéjakému

pozorovatelnému zlepSeni vzajemného fungovani,

Ramec ITILu dale definuje procesy, které se dotykaji Prechodu sluzeb z navrhové,

do provozni faze své existence. Tato c¢ast procesi se jiz svou povahou vice blizi

rv s

agendé sledovanych utvard, takzZe je i zasadnéjsi z pohledu dalsi analyzy, provadéné

v této praci.

Planovani prechodu sluzby je vgesci manaZera utvari podpory
arozvoje, ktery veskeré nové i upravené sluzby prebira do své spravy a ridi
i jejich nasledny provoz. Z pohledu rozsahu nasazovanych zmén se vsak
nejednd o natolik komplexni <cinnosti, aby musely byt pokryvany
procesem, postavenym na doporuceni ITILu. Ten je z velké ¢asti zaméien na
strategické planovani prechodu se zahrnutim jeho nakladovych aspekti, coz
v kontextu velikosti dodavek, které jsou na klientském centru
realizovany, presahuje rozumny rozsah procesniho zajisténi. Pro dalSi ¢asti
prace tedy z tohoto dlivodu proces hodnotime jako nerelevantni.

Sprava zmén a jejich evidence je zodpovédnosti aplikacnich manazera
jednotlivych funkc¢nich celkii a svou povahou se tedy jedna o proces

relevantni pro dal$i zkoumani.
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e Sprava Kkonfiguraci vdetailu, kterou popisuje ITIL te$i IT utvary
v centralnim néstroji ServiceNow a jsou tedy spravovany mimo organizacni
strukturu klientského centra.

e Spravanasazeni ve smyslu, které zminuje ITIL se v analyzovaném prostiedi
neuplatni. Tym nenasazuje tolik provazanych zmén, aby bylo nutné resit
releasy samostatnym procesem. Pro zamezeni konflikt(i v nasazeni zpravidla
postaci ustni dohoda v pripadé, kdy je nasazovano vice zmén nad stejnymi
sluzbami najednou.

e Validace a testovani sluzeb zpravidla probiha ve spolupraci vyvojart
s aplikacnimi spravci a je nedilnou soucasti dodavky kazdé zmény
v poskytovanych sluzbach. Proces tedy bude v dalsi analyze zohlednén.

e Hodnoceni sluZeb je z pohledu dosaZeni o¢ekavané kvality poskytovanych
sluZzeb kritickym procesem, ktery je v primé zodpovédnosti aplikacnich
spravci jednotlivych IT sluzeb, kontrolovan nadfizenymi vedoucimi
pracovniky. Bez objektivniho zhodnoceni prinosu dochazi k zanaseni zmén
bez pridané hodnoty, coZ postupné degraduje uroven poskytovanych sluzeb
a ve vysledku vede kjejich nepouzitelnosti. Proces tedy v praci bude dale
zohlednén a analyzovan.

e Sprava znalosti, resp. Fizeni jejich uchovavani, distribuce a spravy je
v kompetenti vedoucich jednotlivych provoznich tymt. Ti nastavuji
jednotnou metodiku tak, aby vSichni aplika¢ni spravci v této véci postupovali
konzistentné a vzadjemnou komunikaci se svymi kolegy konzistenci buduji
i napri¢ jednotlivymi oddélenimi. Tato procesni oblast je tedy pro dalsi

zpracovani relevantni a bude zpracovana.

Posledni oblasti z kontinualné se opakujicich fazi ITILu je Provoz sluzZeb, ktery je
skladbou svych ¢innosti zkoumanym utvarim nejbliZze a implementace jeho procesi

by tedy méla byt pro ispéSnou adaptaci ramce nejzasadnéjsi.

e Sprava udalosti a evidence udalosti vsystémech je dilezitou soucasti
utvaru Provozu technologie a zaroven Planovani a Reporting, které jsou
spravci jednotlivych dil¢ich aplikacich, ve kterych udalosti vznikaji. Proces

tedy bude v dalsi ¢asti prace detailnéji analyzovan.
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e Sprava incidentii je v piimé zodpovédnosti utvard. Provoz technologie
a dopliitkové i Planovani a Reporting. PredevSim Provoz technologie vSak
zodpovida za chod sluzeb, které jsou prezentovany vici klientiim. Proces je
tedy relevantni a bude dale analyzovan.

e Sprava poZadavkii opét uzce souvisi s agendami utvar vysSe zminovanych
utvart. Jednak je jejich agendou i obsluha centralnich emailovych schranek
a telefonni linky podpory, které zpravidla udalosti tohoto typu prijimaji.
Zaroven jsou 1 zpracovateli drobnych konfiguracnich uprav, které
prostrednictvim téchto komunikac¢nich bodi proudi. Proces je tedy pro dalsi
analyzu relevantni.

e Sprava problému piimo navazuje na proces spravy incidentli, kde opét
spolupracuji atvary Provozu technologie a Planovani a Reportingu. Okrajové
sem, z pohledu resiteldi, vstupuji i ¢clenové tymu interniho vyvoje. Proces je
nicméné rizen a nastavovan v atvaru Podpory a Rozvoje a v kontextu prace
je relevantni.

e Sprava pristupi je dle internich pravidel spole¢nosti zajistovana
aplika¢nimi manazery jednotlivych sluzeb, ktefi jsou soucasti organizac¢ni
struktury Klientského centra a nastaveni stim spojenych procesi je
v kompetenci jejich pfimého nadrizeného. V praci tedy bude proces dale

zkouman jako relevantni.

5.2 Detailni procesni analyza

VysSe uvedené procesy, relevantni z pohledu kompetenci sledovanych podptirnych
utvart, zde budou detailnéji analyzovany a na zakladé stanovené metodiky prace
bude vyhodnocen stupen jejich vyspélosti v kontextu procesniho ramce ITIL. Na
zakladé vysledné drovné hodnoceni pak, u nevyhovujicim zplisobem pokrytych
procesti, vzniknou navrhy na ak¢ni plany, jeZ budou implementovany do

produkéniho provozu.
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5.2.1 Aplikace procesu Sprava zmeén

Soucasny stav

Zmény, provadéné v provozovanych sluzbach, jsou dnes koordinovany relativné
nesystémovym zpisobem. Hlavnim divodem je fakt, Ze mezi oddélenimi neni
nastavena centralni evidence zmén, se kterou by mohli vSichni spravci sluZzeb
a aplikaci pracovat, takze odhaleni moznych konflikti a dopad(i nasazovanych
zmén, zavisi viceméné na komplexité a hloubce znalosti spravované technologie

a také na osobnich vazbach a vztazich jednotlivych specialistli v provoznich tymech

Zavedeny systém neni priliS vyhovujici, protoZe narusuje plany kapacit specialistii
ataké se negativné podepisuje na relativné vysokém procentu pripadd, kdy je
v disledku nasazené zmény zavlecena chyba nebo zpiisoben provozni incident. Tyto
neplanované situace by nicméné mohly byt nastavenim jasné definovaného procesu

a evidence minimalizovany.

Casto se také nékteré tymy, diky neexistujicimu jednozna¢nému procesu piredavani
informaci, o planovanych zménach dozvidaji aZ v pokrocilé fazi jejich priprav
a nemaji tak moznost ve spravném okamziku zasahovat do navrhu zmén ¢i tvorby
harmonogramu jejich nasazeni. Toto pak zplsobuje nezadouci posuny termini
dodavek, narusovani planu alokaci jednotlivych tymi a také ¢astou reprioritizaci

aktivit a s tim souvisejici ,odbihani“ od rozdélané prace, které je pro specialisty

v provoznich tymech velmi neprijemna a zdrzujici.

Aktudlni stupeii vyspélosti procesu: Nizky

AK¢ni plany

AP_1: Vytvoreni centrdlniho databdze pro evidenci zmén

Cilem aké¢niho planu je implementovat systém pro evidenci zmén, ktery umozni:

- vkladat, editovat a upravovat informace k planovanym zménam,

- definovat pomoci preddefinovanych Cciselnikli dopad do jednotlivych
systémt,

- notifikovat spravce systémi o novych zménach sdopadem do jimi

spravovaného systému,
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spravciim zménou dotcenych systémi vkladat vyjadieni k dopadu zmény do
systému a ovliviiovat tak celkovy stav smény a
sledovat stav zmén a jejich validace a stim i pripravenost k nasazeni

v zavislosti na potvrzeni oSetreni dopadu do impaktovanych systémi.

V rdmci spolec¢nosti je pro evidenci zmén vyuZzivan nastroj ServiceNow, ktery

v ramci evidence zmén nabizi i definici procesniho toku a moZnost notifikace

v jeho jednotlivych fazich. Prechod do centralniho nastroje nicméné komplikuje

nedostatek potrebnych licenci a dale kapacity internich vyvojait, ktery by byli

schopni na miru vytvorit potfebné datové objekty a namodelovat potiebné

procesy.

Vzhledem k faktu, Ze je souc¢asnou nejvétsi slabinou ve sledovanych podptirnych

tymech vzajemna informovanost, postaci vytvoreni evidence v MS Excel, ktera

podchyti zakladni informace a milniky Zivotniho cyklu zmén a poskytne

i zajisténi podpory procesu, definovaného v AP_2. Soucasti evidence budou:

identifikator zmény,

zasazena sluzba,

zasazené aplikace,

popis zmény,

zadavatel zmény,

realizator zmény (aplikacni spravce upravované sluzby),

stav implementace (specifikace zadani, prioritizace / ¢ekdni na kapacity /
implementace / nasazeni akceptace / testovani a akceptace / nasazeni
produkce / finalni akceptace / dokonceno,

stav a termin nasazeni do akceptace,

stav a termin nasazeni do produkce,

hodnoceny vysledku a dopadli nasazené zmény.

Zaroven je zde moZzné sledovat i stav ovéreni rozsahu a povahy zmén s osobami

v rolich, definovanych v AP_2.

Pracnost upravy: 4 hodiny (2 hodiny pro workshop zastupcl utvary podpory

a rozvoje na téma nastaveni ¢iselnikl a metodiky evidence, 1 hodina pro vytvoreni
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evidencniho souboru a nastaveni pristupovych opravnéni, 1 hodina pro predstaveni
nového procesu celému uUtvaru podpory a rozvoje a dalSim a dalSim zapojenym

osobam)

OcCekdvany benefit: SniZeni procenta pripadi zavleceni produkeni

chyby / zplisobeni produkéniho incidentu o 20 %. po implementaci AP_1 a AP_ 2.
Z jiz probéhlé diskuse se zastupci spravci jednotlivych spravovanych aplikaci nad
FeSenymi, zménou zavleCenymi incidenty vychazi, Ze by lepsi fizeni komunikace

o zménach mohlo zabranit priblizné kazdému patému incidentu.

Casovy horizont: 6 mésicl (dva mésice na adaptaci utvarii + 4 mésice pro nasbirani

vypovidajiciho vzorku dat.
AP_2: Ukotveni procesu sprdavy zmén a nastaveni informacni kaskady

Vzhledem k nedostate¢né interni komunikaci o planovanych zménach je za ucelem
jejich posileni, nutna formalni definice procesu, ktery zajisti korektni informovanost
vSech relevantnich stran o zamySlenych dpravach. Kromé nastaveni procesu je
zaroven nutné stanovit i zodpovédnost za evidenci a provedeni jednotlivych krokdi,
kterd bude promitnuta do rocnich KPI vSech aplikatnich manazeri jako bod

,Dodrzovani nastaveného procesu evidence zmén*“.
Samotny proces bude zahrnovat nasledujici kroky:

1) ve chvili, kdy je zména potvrzena krealizaci, je svym vlastnikem, tj.
aplika¢nim manaZerem primarné dotCeného systému / sluzby, zaevidovana
do tabulky, definované AP_1,

2) kazdy aplika¢ni spravce technologie Klientského centra je nasledné o této
zméné, ze strany jejiho vlastnika notifikovan a povinen v predem definované
lhiité dat své vyjadreni, zda ma dopad do jim spravovanych oblasti, tj. ma byt
zapojen do procesu tvorby této zmény,

3) analyza zmény, rozsahu a dopadd,

4) stanoveni harmonogramu a alokace kapacit,

5) vyvoj,

6) testovani vSemizapojenymi AM,

7) nasazeni na akceptacéni prostredi,

43



8) akceptacni test ze strany vSech zapojenych AM,
9) nasazeni na produkéni prostredi,

10)produkeni test ze strany vSech zapojenych AM a
11)vysledek nasazeni.

NavrZeny proces bude podepien o evidenci, nastavenou v ramci implementace
AP_1. Pro lepsi pochopeni procesu byl vytvoreno jeho graficky diagram (viz. Priloha
¢. 4 - Diagram procesu spravy zmén), které bude vSem jeho potencidlnim

ucastnikiim komunikovano pri tvodnim seznameni s Gpravami procesu.

Pracnost dpravy: 1 hodina pro vytvoreni procesniho schématu. Komunikace

procesu bude zajiSténa v ramci casové dotace pro AP_1

’

Ocekavany benefit: Snizeni procenta pripadi zavleCeni produk¢ni chyby /

zpusobeni produkéniho incidentu o 20 %. po implementaci AP_1 a AP_ 2 (viz. popis

uAP_1)

s 7

Casovy horizont: 6 mésicii (dva mésice na adaptaci itvari + 4 mésice pro nasbirani

vypovidajiciho vzorku dat.

5.2.2 Aplikace procesu Validace a testovani

Soucasny stav

Kazda sluzba, resp. spravovany systém ma dnes nadefinované testovaci
scénare, které jsou aplikovany po nasazeni dprav ve sluzbach, pripadné ve své
zkracené verzi pri akceptacnim testovani po rozsahlejSich odstavkach
serverdq, sitové infrastruktury apod. Scénadre jsou vytvoreny v korektni
struktufe, tj. obsahuji pocatecni podminky a konfiguraci, sadu kroki, které je
zapotiebi provést véetné ocekavané zpétné vazby a cilovy stav systémii ¢i definici
jeho ocCekavané vysledné reakce. Scénare jsou uloZeny ve slozkach souborového
systému, ktery tvori znalostni bazi nad aplikacemi, spravovanymi v jednotlivych

tymech.

Kazdy systém / provozovana sluzba ma svého aplika¢niho spravce, ktery mimo jiné
zodpovida za spravnost, aktualnost a uplnost téchto testovacich scénari s ohledem

na nove pridavané funkcionality a historickou zkusenost z provozu sluzby. Atributy
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v

spravnosti, aktudlnosti a Uplnosti jsou priibéZzné vyhodnocovany pti pravidelném

kvartalnim hodnoceni aplika¢nich spravcu.

7 v O

Podoba scénaiii nicméné neni jednotna a nesleduji se vysledky jejich provedeni po
jejich aplikaci u prileZitosti nasazovani zmén. Stejné tak nejsou urceny
zodpovédnosti za jejich provedeni. Zaroven chybi i evidence tzv. lessons
learned, vzeslych z predchozich test(, které ITIL rovnéz doporucuje. Jejich zavedeni
by mohlo zefektivnit a zrychlit provadéni testl tim, Ze poukaZe na moZzné problémy
a jejich resent.

Stupen vyspélosti procesu: Stiredni

AKk¢ni plany

AP_3: Doplnéni a sjednoceni podoby testovacich scéndrii

Za ucelem sjednoceni podoby testovacich scénari a jejich struktury a granularity

bude vytvoiena jednotna Sablona, doplnéna o pravidla pro tvorbu scénait, najejichZ

zakladé pak budou soucasné testovaci scénaie dopracovany.
KaZdy testovaci scénar musi obsahovat:

e jednoznacny nazev,

e popis ucelu scénare,

e (islo verze scénare a autora posledni zmény,

e definici pocatecnich podminek, datovych podkladii,

e prehled jednotlivych krokl testovaciho scénare sjednoznacny popisem
pribéhu kazdého z nich a popisem ocekdvaného vysledku (Na zakladé dobré
praxe by mélo na jeden testovaci scénar pripadat 3-8 krokii),

e prostor pro priibézné dopliiovana doporuceni k provadénti testti, vychazejici
ze zkuSenosti z jejich predchozich priibéht,

e jméno testera.

Pracnost upravy: 1 hodina na vytvoreni nové Sablony, 59 hod na preklopeni

stavajicich scénarii do nové podoby. Databaze testovacich scénari, kterych je

aktualné 118 (viz. Tabulka 3 - Pracnost prevedeni testovacich scénart do jednotné

podoby), pokryva vSech 14 poskytovanych sluzeb.
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Tabulka 3 - Pracnost prevedent testovacich scéndrii do jednotné podoby

Sluzba Aplikacni Pocet Celkova

spravce scénaiti pracnost

(hod)

Prichozi hovory AM1 15 7,5
Kampartiové hovory AM2 10 5
Nahravani hovort - sbér dat AM3

23 11,5
Nahravani hovort - prezentacni vrstva AM3
Nahravani hovort pro pobockovou sit AM7 15 7,5
Emailovy kanal AM4 9 4,5
Chat a webcallback AM4 9 4,5
Reporting - sbér dat AMS5 21 10,5
Reporting - prezentac¢ni vrstva AM5 6 3
Workforce management AM6 18 9
Aplikace pro operativni rizeni AM1 7 3,5

Ocekavany benefit: SniZeni poc¢tu chybovych stavii nad spravovanymi sluZzbami po

nasazeni nové verze softwarové komponenty o 5 %.

7 V. O

Casovy horizont: 7 mésicli. Kompletni revize testovacich scénait a sjednocenti jejich

podoby, se zucastni 7 aplikacnich spravci, ktefi této aktivité, diky velké mire
zatiZeni operativnimi tkony, mohu vénovat priblizné 10 % své pracovni kapacity
(0,5 dne = 4 hodiny / tyden). Revize kazdého z testovacich scénart bude vyzadovat
v priméru jednu hodinu prace (revize postupu, pripadné rozdéleni do vice scénait
/ prepis do preddefinované struktury / uloZeni). Z rozsahu zajistovanych sluzeb
a poctu testovacich scénart, které jsou dnes definovany, vyplyvaji pracnosti, které
mapuje Chyba! Nenalezen zdroj odkazii.. Z ni lze vycist nejvyssi vyzadovanou

casovou dotaci pro aplika¢niho spravce AM5 v rozsahu 13,5 hodiny, coZ pfi moZném
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zapojeni na 4 hod / tyden indikuje potfebnou casovou dotaci pro implementaci

v rozsahu 4 tydni, tj. priblizné jednoho mésice.

Vzhledem Kk Cetnosti provadéni zmén ve sluzbach budou relevantni data k dispozici

nejdrive za 6 mésicl od aktualizace testovacich scénari.
AP_4: Zavedeni systému evidence realizovanych testii

Kazdé provedeni testu sluzby dle testovaciho scénare (viz. AP_3) bude
zaznamenano do centralniho uloZisté. Do uloZisté testovacich scénait budou
ukladany protokoly o uskutecnénych testech a jejich vysledcich, ¢imz bude vytvaren

Vv

dalsi datovy zdroj pro piipadné nachazeni piicin vzniklych chyb.

Vramci evidence incidentti bude evidovan piiznak, zda kjeho vyskytu doslo

v souvislosti s nasazenim néjaké zmény ve sluzbé / technologii.

Dale bude urcena osoba v roli garanta kvality testovani, ktera bude na pravidelné
bazi vyhodnocovat incidenty, které zpiisobily zavleCeni néjaké chyby a dohliZet na
nalezeni opatfeni, které jejich vznik do budoucna omezi, ¢i zcela eliminuje. Tato

agenda bude zaroven zohlednéna v jeho ro¢nich KPI.

Pracnost dpravy: 2 hodiny pro nastaveni a proskoleni upraveného procesu testovani

sluzeb.

Ocekavany benefit: SniZeni poftu zménou zavlec¢enych, provoznich incidentt o 5 %.

Zpétna vazba na incidenty a implementace ak¢nich pland zamezi opakovanym
incidentlim se stejnou pri¢inou, které jsou v soucasné dobé 1-2 za rok. Odhad

dopadu AP vychazi poméru tohoto poctu viici celkovému poctu incidenti / rok.

Casovy horizont: 2 mésice po formalnim nastaveni a odkomunikovani procesu, tak

aby byl k dispozici dostatecny vzorek dat.

5.2.3 Aplikace procesu Hodnoceni zmén ve sluzbach

Soucasny stav

Hodnoceni zmén ve sluzbach neni za soucasného stavu systematicky ukotveno.
Zména jako takova je vuvodni fazi poptana a nasledné piredana ke zpracovani

aplika¢nimu manaZerovi, zodpovédnému za systém, ke kterému je vztaZena.
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V zavislosti na situaci, bud probihd vzijemné pribézné ladéni zadavatele
s aplika¢nim manaZerem, nebo je zména plné delegovana na aplikatniho manazera

a zadavatel se 0 jim dodani dozvida az ve chvili jejiho produkéniho nasazeni.

Hodnocenti jako takové tedy v nékterych pripadech probéhne, nicméné neni nikde
zaznamendno, a kromé piipadné napravy v situaci, kde se vysledek zmény
nepotkdva socekdvanim zadavatele, neni vysledek hodnoceni nijak
reflektovan, takZe ani nejsou nastaveny Zadné procesy pro zlepSovani kvality

dodavanych zmén.

Z vyse uvedenych diivodii lze vyspélost tohoto procesu ve sledované spolecnosti

hodnotit pouze jako nizky.

Stupen vyspélosti procesu: Nizky

AKk¢ni plany

AP_5: Nastaveni procesu hodnoceni zmén

Kazda vyznamna zména, provedend v technologii a souvisejicich sluzbach, bude po
své implementaci vyhodnocena prfimym nadrizenym prisluSného aplika¢niho
manazera. Vramci hodnoceni bude vypracovana strucng, samostatna hodnotici
zprava, zaloZena na Sabloné dle Prilohy ¢. 2 této prace, kterd bude umisténa do
uloZisté evidence zmén, vytvoreného vramci nastaveni AP_1. Za jeji vytvoreni
zodpovida nadrizeny aplika¢niho manaZera, ktery bude mit pokryti zmén zpétnymi

vazbami zohlednéno i ve svych ro¢nich cilech.

Pracnost upravy: 2 hodiny (1 hodina na nastaveni a vytvoreni hodnoticiho

dotazniku, 1 hodina na komunikaci zmény procesu podpilirnym a rozvojovym

tymiim a predstaveni zaméru budoucim hodnotiteltim).

Ocekavany benefit: Vétsi dlislednost v dodavani zmén se projevi v podobé 3 %

Vs

narustu spokojenosti uzivatell a dale ve formé o 5 % niZ$itho poctu zavle¢enych chyb

a incidentu.

Casovy horizont: 6 mésict od zavedeni procesu, tak aby bylo k dispozici dostate¢né

mnozstvi relevantnich dat.
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5.2.4 Aplikace procesu Sprava znalosti

Soucasny stav

Znalosti o spravovanych systémech jsou v gesci aplikacnich manazert jednotlivych
sluZzeb. Zaklad udrZovanych znalosti tvori zpravidla dokumentace, vytvorena
integratorem technologii, nicméné existuje dalSi, nezanedbatelna ¢ast znalosti, které
vychazi z pouzivani aplikaci a jejich adaptace vici pozadavkim provozu, tak aby
byly co mozZna nejpiinosnéjsi.

Ac byl zpocatku vyZadovan jednotny format a ptistup k udrzovani znalosti, sou¢asna
podoba je velmi rozlicna a kazdy aplikacni spravce si vytvoril sviij systém, ktery
nasleduje. Stupen zdokumentovani spravovanych sluzeb je relativné dobry, ale
neexistuje jednotnd strategie pro udrzbu znalosti, ktera by zvysila
piehlednost, usnadnila praci se znalostmi a urychlila i adaptaci novych clenii
vtymech. Zaroven neni definovany ani rozsah informaci, které by mély byt
udrZovany a systém vzajemného vzdélavani je nahodily a zavisi na aktivité daného
aplikacniho spravce.

Formalni strategie udrzby znalosti neexistuje a stejné tak neexistuje ani vlastnik

procesu, ktery by nasledné dohliZel nad jejim dodrZovanim.

Vysledkem této nejednotnosti je sloZita orientace v dokumentaci a Casto i zavislost
na fyzické pritomnosti zodpovédného AM ve chvili, kdy je zapotiebi néjaka
detailnéjsi informace o tom, jak sluzba funguje, nebo fungovat ma. Odchod
nékterého z ¢lenl tymu a souvisejici predavani know-how na nové nastupujiciho
aplika¢niho manazera, je pak diky tomu sloZitéjsi a dochazi ke ztraceni predchozich
znalosti, coz v dlouhodobém horizontu vede k postupnému sniZovani kvality

provozovanych sluzeb.

Stupen vyspélosti procesu: Stiredni

AK¢ni plany

AP_6: Sjednoceni spravy znalosti a revize dokumentace

Kazda sluzba a sni souvisejici systémy a aplikace budou dokumentovany

v oblastech:

49



- provozni dokumentace,

- testovaci scénare,

- vazby na okolni sluzby,

- prehled pravidelnych servisnich aktivit,

- pozadavky na financovani, licence,

- kontaktni osoby, resp. prehled partneri (dodavateli / kontaktli na

technické spravce) s urcitou znalosti, nezbytnou pro spravny provoz sluzby.

Zodpovédnou osobou za pokryti vSech uvedenych oblasti spravované
sluzby / aplikace vhodnou dokumentaci, bude jejich aplika¢ni manazer, kterému

bude zajisténi tohoto kroku zaneseno do ro¢nich cilt.

Z provedené analyzy byl identifikovan soucasny stav pokryti vySe uvedenych oblasti
v provozovanych sluzbach, ktery shrnuje Tabulka 4 - Stav dokumentace nad

provozovanymi sluzbami.

Pracnost dpravy: 10 MD prace pro sjednoceni podoby / formatu dokumentace vSech

sluZeb + 8 MD na revizi chybéjici dokumentace, viz. Tabulka 4 - Stav dokumentace

nad provozovanymi sluzbami.

Ocekavany benefit: ZvySeni pokryti dokumentace jednotlivych sluZeb prinese
snadnéjsi dohledani informaci ohledné fungovani sluzby, coz bude mit pozitivni vliv
na dobu reSeni incidentl (ocekavani 5 %) a zaroven i dobu reSeni klientskych
poZadavki (ocekavani 10 %), coZ by se mélo pozitivné promitnout i do spokojenosti

uzivateld (oCekavani 3 %).

Casovy horizont: Je o¢ekdvano obdobi 9 mésicli. V ndvaznosti na jmenovani gestora

spravy znalosti bude nutné provést revizi veSkeré dostupné dokumentace
a identifikaci nepokrytych oblasti, ktera vzhledem k rozsahu nepokrytych oblasti
vyzaduje c¢asovou rezervu 3 meésice + nasledné 6 meésicii na sbér dostatecného

mnozstvi vstupnich dat.
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Tabulka 4 - Stav dokumentace nad provozovanymi sluzbami

re

7~

Testovaci scéna

Vazby na okolni systémy

)
o
5
d
=
)
£
5
=<
=)
=
=
N
)
>
)
St
B

Pravidelné aktivity
Finance / licence
Kontaktni osoby

Prichozi hovory OK OK OK OK OK OK
Kampatiové hovory OK OK OK OK OK OK
Nahravani hovori - sbér dat OK OK x OK x OK
Nahravani hovort - prezentacni vrstva OK OK OK OK OK OK
Nahravani hovort pro pobockovou sit Xx X x OK OK OK
Emailovy kanal OK OK OK OK OK OK
Chat a webcallback OK x x OK OK OK
Reporting - sbér dat OK  x x x x OK
Reporting - prezentac¢ni vrstva OK OK OK OK OK OK
Workforce management x OK OK OK x OK
Aplikace pro operativni rizeni OK OK OK OK OK OK

5.2.5 Aplikace procesu Sprava udalosti

Soucasny stav

Udalosti  vsystémech jsou u sluzeb, spravovanych utvarem Provoz
technologie, centralizovany do dohledového nastroje, ktery v pravidelnych
intervalech kontroluje preddefinované metriky a porovnava je s nastavenymi

hrani¢nimi hodnotami. Systém je vzasadé zaloZen na sledovani prirlistkii dat

51



v databazich, které jsou vyuzZivany spravovanymi systémy, nicméné vzhledem
k vysokému poctu interakci, které v systémech probihaji, je tento zptsob velmi
spolehlivy a rychle reaguje na pripadné nestandardni udalosti. Zpravidla je tento
systém v detekci problémi rychlejsi neZ interni dohledovy systém IT, zaloZeny ve
vétSiné pripadli na indikaci, zda dana serverova sluzba béZi, nebo nebézi, a to
zejména proto, Ze se svym principem blizi spiSe, ziejmé nejidedlnéjSimu typu
testli, postavenych na tzv. end-to-end principu, tj. sledovani a kontrola vystup,

které jsou ocekavany pro urcité vstupy.

Nevyhodou je, Ze tento systém nesleduje stav systémi, spravovanych v jinych
utvarech. Vnasem pripadé konkrétné vtymu reportingu, kde neziidka dochazi
kvypadkim tzv. ETL sluZeb pro nacitani, transformaci a nasledné ukladani

agregovanych dat.

Stav vyspélosti procesu: Stiredni

AKk¢ni plany

AP_7: Zaclenéni veskerych sluzeb do dohledového systému

Implementaci chybéjicich sluZeb do centralniho dohledu IT dosahneme lepsi
kontroly nad systémy, které dnes nejsou monitorovany. Tento nedostatek je dnes
pricinou relativné dlouhych vypadkl téchto sluzeb, které nejsou Kritické pro
dostupnost sluzeb viici klientim, nicméné zpisobuji komplikace jinde. V nasem
pripadé, kdy neni dohledovan systém pro sbér dat a nasledné ETL procesy, dochazi
relativné casto kvypadkim v datech, které je pak nutné rucné korigovat
vreportech, kde zplisobuji nesrovnalosti. Zarazeni do monitoringu, pomiZe
srychlejsim odhalenim vypadku, a tudiZ i srychlej$i opravou a minimalizaci

nasledkd, zptisobenych chybéjicimi daty.

Prvnim krokem zde bude analyza datovych tokii problémovych ETL procesi
anasledné implementace jejich monitoringu vramci centralniho dohledového

systému

Pracnost upravy: Priblizné 1 mésic. Odhad bude upresnén v zavislosti na rozsahu

implementace, urceném vysledky probihajici analyzy.
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Ocekavany benefit: Zkraceni doby nedostupnosti sluzeb o 5 %. Hodnota je

stanovena na zakladé poméru doby vypadkt ETL procesii vii¢i ostatnim kategoriim

incidentu.

Casovy horizont: Benefit se za¢ne projevovat bezprostiedné po implementaci

chybéjicich dohledi nad vysSe popsanymi systémy. Vzhledem k cetnosti vyskytu
incidentli (cca dva za mésic), bude pro sbér relevantniho mnozstvi dat zapotiebi

obdobi nejméné 6 mésict.
5.2.6 Aplikace procesu Sprava incident(

Soucasny stav

Identifikace incidenti zpravidla probihd v utvaru Provoz technologie, ktery
pribézné monitoruje interni dohledovy systém a plni zarover i roli Service desku
pro uZzivatele klientského centra. Druhou mozZnosti je pak identifikace incidentu nad
dohledovym systémem IT, ktery ale ve vétSiné pripadi na problém ve funkcnosti
sledovanych komponent nedokaZe upozornit s dostatecnym predstihem, a navic
neni schopen identifikovat funk¢ni problémy, které nejsou zpisobené padem ci
selhanim daného systémového procesu. Centralni dohled IT je predevsim z diivodi
snahy o redukci nakladt velmi ¢asto postaveny na implementacné jednoduchém
sledovani stavu bézicich procesti a monitoringu vyuziti CPU a paméti, kde ale

problém ve vnitinim stavu procesu rozklicovat nedokaze.

Incidenty jsou nasledné evidovany do interniho firemniho nastroje ServiceNow, ve
kterém je ndasledné podchycen cely jejich Zivotni cyklus vcetné ndasledného

preklopeni na objekt typu Problém.

Z pohledu ITILu je tento proces na drovni spole¢nosti i zkoumanych tutvart relativné
vyspély, kromé jedné jeho podstatné Casti, kterou je proces vyhodnoceni a zpétné
vazby na postup feSeni incidentu. Ten sice FeSeni jeho nasledkli bezprostredné
neovliviiuje, ale je kliCovym prvkem pro zlepSeni jeho budouciho fungovani nejen

pri feSeni incidentt se stejnou nebo obdobnou pricinou.

Stav vyspélosti procesu: Stiredni
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AKk¢ni plany
AP_8: Nastaveni procesu zpétné vazby na vyresené incidenty

Pro incidenty vétSiho rozsahu, tj. ty, které dle obecné platné kategorizace (Tabulka
5 - Prioritizace incidenti) dosahuji priority 3 a nizs$i, bude nastaven
standardizovany proces zpétné vazby na priibéh reSeni. Priibéh kazdého takového
incidentu bude vyhodnocen a popsan v zapisu, dle Sablony definované v Priloze ¢. 3
této prace, ktery zaroven stanovi akéni plany pro budouci zlepSeni reSeni

a nastavuje jasné zodpovédnosti za jejich implementaci.

Jejich plnéni bude i prostiednictvim rocnich cili (KPI) pieneseno na aplika¢niho
manazera dané sluzby a zaroven i nadrizeného manazera, ktery ve svém utvaru

incidentem postiZenou sluzbu provozuje.

Tabulka 5 - Prioritizace incidentii

Dopad
Nizky | Stredni | Vysoky
Nizka 1 2 3
Urgence | Stredni 2 3 4
Vysoka 3 4 5

Pracnost upravy: 2 hodiny pro nastaveni procesu spole¢né sjeho predstavenim

zapojenym osobam a uprava KPI v ptislusnych systémech.

Ocekavany benefit: S implementaci ak¢niho planu v podobé zpétné vazby na priibéh

FeSeni incidentu je o¢ekavano sniZeni priimérné doby incidentli o 5 % a spolu s tim

i doby nedostupnosti sluzZeb viici klientiim o 3 % a spokojenosti uzivatelii o 2 %.

Casovy horizont: Vzhledem k mensi éetnosti vyskytu takto zavaznych incidentd se

nicméné jednd o dlouhodoby cil, ktery je vhodné sledovat na delSim

obdobi, konkrétnéji minimalné v horizontu 1. roku
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5.2.7 Aplikace procesu Sprava poZadavk

Soucasny stav

PoZadavky na upravy, at uZ implementacni, nebo konfiguracni, jsou vytvareny
v kterémkoliv ze sledovanych podplrnych dtvart. Kazda vyznamna zména sluzby
vZdy ale musi projit schvalenim a potvrzenim aplika¢niho manaZera, resp. spravce
dané sluzby. Zde by mély byt poZadavky dlouhodobé evidovany, tak aby bylo mozné
analyzovat jejich trendy, sezénnost a vytvorit tak model chovani jednotlivych

odbératelli sluZeb, coz je i nejvyznamnéjsim cilem tohoto procesu.

PoZadavky jsou v soucasné dobé evidovany decentralizované, piipadné nejsou
evidovany vilbec, pokud jejich zpracovani neni vazano na soucinnost nékterého
z nasmlouvanych dodavatelli. V téchto pripadech jsou pozadavky vkladany od
dodavatelskych systémi pro spravu pozadavki, odkud je lze pro potieby analyzy
exportovat. Format exportu zjednotlivych systémii neni shodny a ani neni
sjednocen rozsah sledovanych parametrii a obsahy jednotlivych Ciselnikt. Zaroven
vzadné zdatabazi neni sledovdna informace o zadavatelich poZadavku, coZ
jakoukoliv dal$i analyzu jejich chovani znemoziuje a jediny moZny zdroj informaci
je vsoucasné dobé zkuSenost a know-how vySe uvedenych aplikacnich
manazerdq, ktefi by nicméné diky své seniorité méli byt schopni model chovani
jednotlivych zakaznikl s jistou drovni presnosti popsat. Vzhledem k neexistenci
formalnich podkladd, ze kterych by mohl vyzkum chovani zdkazniki vychazet je

odpovidajicim stupném vyspélosti procesu droven nizka.
Uroven vyspélosti procesu: Nizka

AK¢ni plany

AP_9: Administrativni oSeti'eni evidence poZadavkii

Zavedeni systému pro evidenci pozadavki, poptavanych ze strany zakaznikd, ktery
bude sledovat klicové informace o jejich povaze v jednotné podobé. Diky tomuto
kroku bude k dispozici datovy zdroj, ktery umozni vytvoreni komplexniho obrazu
o kapacitni zatézi jednotlivych tymi a jejich Cleni. Zarovei odsud bude mozné

identifikovat oblasti, které jsou zpracovavany nejcastéji a vyvozovat znich
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napriklad navrhy na optimalizace / automatizace, které by sniZily nutnost fyzického

zapojeni podplrnych tymi do jejich resenti.

Pracnost ipravy: 1 hodina pro taktické reSeni v podobé vytvoreni excelové evidence

poZadavkd. Finaln{ strategické reSeni bude predmétem dalsi analyzy a predpoklada
vyuziti pokrocilejStho softwarového nastroje - pravdépodobné pirepouziti
centralniho ServiceNow, kde ale zmény podléhaji centralnimu release kalendari

a jsou spise dlouhodobéjsiho razu.

Ocekavany benefit: Vytvoreni datového zdroje, nezbytného pro spravnou praci
s kapacitami podptrnych tymi, prinese lepsi systém v planovani aktivit v tymu. To
by se mélo ve vysledku promitnout i do celkové spokojenosti uzivateli
sluZeb, protoZze budou presnéji stanovovany a tim padem i vice dodrZovany
prislibené terminy dodavek zménovych pozadavki. ZlepsSeni se zde da oc¢ekavat na

urovni 2 %.

Casovy horizont: Vzhledem k celkem vysokému poctu pozadavkd, které jsou dnes

zpracovavany podpdrnymi tymy, bude efekt lepSiho planovani kapacit a sledovani
zpracovani pozadavkul znatelny béhem 2 mésict. V pripadé pozitivniho dopadu do
spokojenosti uzivateld se da o¢ekavat pomalejsi ndbéh. Zde tedy pocitejme s Sesti

mési¢nim adaptacnim obdobim.
AP_10: Vytvoreni popisu vzorii chovani pro jednotlivé zakazniky

Diky implementaci AP_9 bude mozZné z nasbiranych dat, vytvorit vzory chovani
jednotlivych uZivatell a ty pak dale promitnout do kapacitnich plant podplrnych
tymi, které lze dale vyuZivat jako podklad pro pridélovani dkoll a stanovovani

jejich termind a harmonogramu.

Pozadavky kazdé skupiny uzivateli sluzeb budou zaneseny do roc¢nich / mési¢nich
pohledii, ze kterych pak vyplynou Kkrivky s velikosti poptavanych provoznich
kapacit.

Pracnost upravy: 2 dny pro analyzu chovani vSech skupin uzivatell a interpretaci

vysledkl. Analyzu je nicméné smysluplné provadét nad vétSim mnozstvim dat
z delsiho obdobi. Jako minimalni se jevi 6 mésicli. Pro zohlednéni aktivit na ro¢ni

bazi pak radéji 12 mésict
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Ocekavany benefit: S lepSi spravou kapacit, a tedy i relevantnéjSim planovanim lze

ocekavat mirné zvyseni uZivatelské spokojenosti na urovni 2 %.

Casovy horizont: V tomto akénim planu neni stanoven. Analyza bude provedena ve

chvili, kdy bude k dispozici relevantni mnozstvi dat, tj. 6 mésici po zavedeni
evidence pozadavkl v ramci AP_9, kterd je planovana na 31.12.2018 (viz. Tabulka 8

- Aktudlni stav implementace akcnich plani (k 1.10.2018))

5.2.8 Aplikace procesu Sprava probléma

Soucasny stav

Problémy identifikované ve spravovanych sluzbach jsou v aktualnim nastaventi, po
vyreSeni svych prvotnich projevli vramci incidentu, dale evidovany a nadale je
isledovan prabéh jejich freSeni. VeSkera administrativa je preklopena do
celofiremniho nastroje ServiceNow. Evidence jako takova je tedy nastavena
a probiha v zasadé automatickym procesem, kde jsou incidenty ve chvili jejich
vyresSeni bez znamé priCiny automatizované preklapény do tzv. problémi. V tomto

stavu pak dochazi k dalsi analyze s cilem ji nalézt a zaroven oSetfit, tak aby nadale

nedochazelo k dalSimu incidentim se shodnou pricinou.

Nasledné faze procesu spravy problémt uz ale dostatecné podchyceny nejsou.
V ramci existujici evidence nedochazi k zdznamu postupu workaroundi8, takze jsou
problémem opakované zplisobené problémy casto fFeSeny neefektivnim
zplUsobem, tj. opakovanim nefunkénich opravnych postupt, které incident nevyftesi.
Déle nejsou nastaveny pravidelné odecty stavu reSeni problémi a v souvislosti s tim
neprobiha ani jejich systematické reSeni. V neposledni fadé pak neni korektné
provadéna ani zpétna vazba k vyfeSenym problémim, kde se opét skryva urcity

potencial k lepsimu fungovani dnes nastavenych procesu.

Vzhledem kvySe popsanym nedostatklim, které ukazuji na pouze CasteCnou

a neformalni implementaci procesu zaloZenou na zabéhnuté praxi, a dale chybéjici

8 Workaround je oznaceni pro docasné reSeni, kterym lze docasné omezit dopad problému,
pritomného v IT systémech a redukovat tak pripadny vyskyt s nim spojenych incidentd. Velmi ¢asto
sejedna o FeSeni typu omezeni béhu postizené sluzby nebo pravidelného restartu servert, na kterych
sluzba bézi.
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nastaveni zodpovédnosti za reSeni problémi a chybéjici méteni, spojené s plnénim
procesu, lze uroven vyspélosti tohoto procesu ve zkoumaném prostredi ohodnotit

pouze jako nizkou.
Stav vyspélosti procesu: Nizka
AK¢ni plany

AP_11: Doplnéni evidence informaci o problémech

vV

Pro zlepSeni fungovani procesu spravy problému je nezbytné, rozsirit evidenci
problémi v nastroji ServiceNow o informace Kkpostupiim pro aplikaci
workaroundd, tak aby pii kazdém, s tim souvisejicim incidentem, nedochazelo ke
zbytecnému navySovani doby feSeni, zplsobeném opétovnym vymyslenim

vhodného postupu reSent.

Pracnost upravy: 1 hodina. PouZivany nastroj ServiceNow je pro rozsiteni evidence

o problémech pripraven. Nutné je tedy pouze nastavit proces, ktery rozsireni

evidence problémi standardizuje.

Ocekavany benefit: Sdileny, resp. zavisly na implementaci AP_12, viz. niZe

Casovy horizont: Neni relevantni

AP_12: Formalizace procesu sprdvy problémii

Nastaveni jasnych pravidel a zodpovédnosti v ramci procesu spravy problémi, do
kterych bude oSetfeno pravidelné, tydenni sledovani stavu evidovanych
problémt, nastaveni maximalnich lhit pro vyreSeni problémil v zavislosti na
zavaznosti jejich dopadu a urceni zodpovédnych osob, které budou za spravné

fungovani procesu hodnoceny v ramci méreni KPI.

Hlavnim kritériem pro vyhodnoceni prinosu aplikovanych akénich plant bude vyvoj

doby reseni identifikovanych problémi.

Pracnost dpravy: 1 hodina. Nutné je tedy pouze nastavit a vykomunikovat

z

jednoduchy proces, ktery rozsiteni evidence problémi standardizuje.

Ocekavany benefit: Diky vétSimu dohledu nad dofeSenim problémi, které jsou samy

0 sobé zdrojem Ccasti incidenti, je oCekavano mirné snizeni celkového poctu
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incidentii (3 %), sniZeni doby feSeni (5 %) a s tim i sniZeni doby nedostupnosti

sluzeb vaci klientim o 2 %.

Casovy horizont: 6 mésicli od implementace pro nasbirani vypovidajictho mnoZstvi

dat

5.2.9 Aplikace procesu Sprava pfistupt

Soucasny stav

Sprava pristupl do jednotlivych systémi je v organizaci rizena jejich aplika¢nimi
manazery, kteii jednak schvaluji veSkeré Zadosti o pridéleni piistupového
opravnéni do jimi spravovaného systému Ci aplikace a zaroven i pravidelné
kontroluji piehledy veskerych osob opravnénych pro pristup do systému

a zodpovidaji za jejich spravnost.

Cely proces spravy pristupt je fizen centralnim systémem pro spravu uzivatelskych
roli, které jsou bud automaticky provazany s napojenymi systémy a v pripadé
potvrzeni role aplika¢nim manaZerem je opravnéni k pristupu zrizeno zcela bez
zasahu dalSich uzivatelli, nebo jsou fizeny manudlné, takZe po potvrzeni
opravnénosti pristupu odchazi notifikace jeho technickému spravci ¢i

administratorovi, ktery pristup vytvori pres administra¢ni rozhrani.

Vramci revize souvisejici s AP_5 bude dokumentace sluZzeb doplnéna o presné
nastaveni pravidel vymezujicich skupiny uzivatelli, ktefi k dané sluzbé mohou
pristupovat. Vzhledem kpovaze provozu, ktery analyzované sluzby zajistuji
arelativné omezené skupiné uzivatelli, ktefi je vyuZivaji, nelze ocekavat

zasadni, méritelné zlepseni v oblasti bezpecnosti, kam tento proces primarné miri.
Stav vyspélosti procesu: Vysoka
AK¢ni plany

Vzhledem kvysoké vyspélosti procesu neni definice napravnych akénich plant

relevantni.
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6 Hodnoceni prinosu implementace

6.1 Shrnuti benefitti akénich plant

Na zakladé detailni analyzy v kapitole 5 Analyza ITILem definovanych procesii ve
sledované spolecnosti byly navrzeny akéni plany, které maji za cil vylepsit kvalitu

poskytovanych IT sluzeb a zefektivnit praci podpirnych tymf, které je zajiStuji.

V této Casti prace budou pojmenovany a shrnuty ocekavané benefity ak¢nich plant.
Dojde zde k popisu a pojmenovani jednotlivych metrik a zaroven k nastaveni jejich

zmén, které jsou s implementaci ak¢énich planti ocekavany.

VeSkerd opatfeni popsana v kapitole 5.2 Detailni procesni analyza sméruji

k vylepsSeni kvality informacnich sluZeb, které souvisejici procesy pokryvaji.

Pro kvantifikaci tohoto prostredi lze napii¢ akénimi plany nalézt metriky, které
shrnuje Tabulka 6 - Souhrn metrik urcujicich kvalitu poskytovanych sluZeb, na nichz

lze hodnotu dosaZené zmény sledovat.
Tabulka 6 - Souhrn metrik urcujicich kvalitu poskytovanych sluZeb
Metrika Popis

Rozdil ¢asu prijeti incidentu a ¢asu vyresSeni jeho primarnich
Doba reSeni incidenti projevi. Nejedna se tedy o cas vyreSeni / opraveni priciny

problému, ktery je zpravidla vyssi.

Rozdil ¢asu vzniku nedostupnosti sluzby a c¢asu jejiho
Doba nedostupnosti sluZeb obnoveni. Tato metrika tedy souvisi se zavaZnéjsimi

incidenty, zpravidla s prioritou 2 a vyssi.

Prosty pocet vSech relevantnich incidentt nad spravovanymi

Pocet incidentt
sluzbami bez ohledu na jejich zavaznost.

Pocet incidentd vzniklych na zakladé nasazeni zmény ve
. sluzbé, resp. souvisejicich aplikacich, diky nedostate¢nému

Pocet zavlecenych incidenti o ]
otestovani zmeény v pribéhu jejiho vyvoje a akceptace, nebo

nedostatecné vzajemné informovanosti.

5 Primér hodnoceni zjisténych z dotazniku spokojenosti
Spokojenost uzivatelu
s kvalitou poskytovanych sluzeb.
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Uvedené méritelné veliCiny se prolinaji viceméné vSemi nastavenymi akcénimi

plany, které by na jejich zménu mély mit vétsi ¢i mensi dopad. Pro velikost tohoto

dopadu byla s vyuZitim z dosavadnich dat a zkuSenosti, nastavena ocekavani, ktera

dale shrnuje Tabulka 7 - Ocekdvané zmény kvalitativnich metrik.

Tabulka 7 - Ocekdvané zmeény kvalitativnich metrik

=
= =
I 5 =
= = E 2
] 8 = ]
Akéni plan 2 = 3 =
b= = = = N
= = = 5] =
o L e
2 Z N 2
9 3 g > 2
8 g £ 8 3
s s ] D g
-
a a = = &
AP_1: Vytvoreni centralni databaze pro evidenci zmén
0, 0, 0, 0, 0,
AP_2: Nastaveni procesu informovani o planovanych 5% 2% >% 10% 2%
zménach
AP_3: Doplnéni a sjednoceni podoby testovacich scénari - - - 5% =
AP_4: Zavedeni systému evidence realizovanych testi - 2% 5% - -
AP_5: Nastaveni procesu hodnoceni zmén - 2% - 5% 3%
AP_6: Vytvoreni strategie spravy znalosti 5% 2% - - 3%
AP_7: Zaclenéni veskerych sluzeb do dohledového i 5 0 ) i )
systému 0
{&P_.S: Nastaveni procesu zpétné vazby na vyreSené 504 30 i i 2%
incidenty
AP_9: Administrativni oSetfeni evidence pozadavka - - - - 2%
AP_10: Vytvoreni popisu vzori chovani pro jednotlivé ) i i ) 2
zakazniky 0
AP_11: Doplnéni evidence informaci o problémech - - - - -
AP_12: Formalizace procesu spravy problémii 5% 2% 3% - -
Celkovy potencial 20% 18% 13% 20% 14 %
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6.2 Hodnoty nastavenych metrik

Nastavené akcni plany jsou vsoucasné dobé postupné zavadény do realného
provozu. Aktualni stav jejich praktické implementace shrnuje Tabulka 8 - Aktualni
stav implementace akc¢nich plant (k 1.10.2018), ktera soucasné rekapituluje
i Casovy ramec, doporuceny pro adaptaci upraveného procesu v provozu a sbér
produk¢nich dat, ktery by bylo vhodné dodrZet pred prvnim hodnocenim prinosu

navrzené implementace.

Tabulka 8 - Aktudlni stav implementace akénich planti (k 1.10.2018)

Termin
implementace
(realny /
ocekavany)

Casovy
ramec pro
vyhodnoceni

Akéni plan

AP_1: Vytvoreni centralni databaze

. . Implementovano 1.8.2018 6 mésict
pro evidenci zmén
AP'Z,: Nastay ent procesu ipfoumoyanl Implementovano 1.8.2018 6 mésicl
o planovanych zménach
AP_3: Doplnéni a sjednoceni podoby T 31122018 7 mésici
testovacich scénaia o
AP_4: Zavedeni systému evidence o " ‘
realizovanych testi V pripravé 31.12.2018 2 mésice
AP_5: Nastaveni procesu hodnocent | 1. iovano 1.10.2018 6 mésictt
zmén
AP_6: Vytvofeni strategie spravy V pHpravé 31.12.2018 9 mésici
znalosti T
AP_7: Zaclenéni veskerych sluzeb do Dle vysledku

V pripraveé 6 mésict

dohledového systému analyzy

AP_8: NaStaYe\l,l ! procesu zpetne Implementovano 1.10.2018 12 mésict
vazby na vyreSené incidenty

AP_9: Administrativni oSetireni » v 2t
evidence pofadavki V pripravé 31.12.2018 6 mésict
AP_10: Vytvoreni popisu vzoru v « )
chovani pro jednotlivé zakazniky Vptiprave 1.7.2019

AP_11: l?oplnem evidence informaci W 111.2018 )

o problémech

AP_12: Formalizace procesu spravy V pipravé 31.12.2018 6 mésici

problémii

Pro ucely vyhodnoceni byly z dat nasbiranych v realném provozu k 1.8.2018, coZ je
termin, ve kterém byly do provozu implementovany prvni akéni plany, definovany
vychozi hodnoty, se kterymi budeme dale porovnavat hodnoty namérené po
adaptaci nové definovanych procest. Doba feSeni incidentd a doba feseni sluzeb

uvadi kromé prostého aritmetického priiméru také median, ktery mnohem lépe
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vypovida o skutecné dobé reSeni problémd, a to diky pritomnosti extrémnich

hodnot souboru namérenych dat.

Tabulka 9 - Porovndni sledovanych hodnot

Hodnota pired Hodnota po
Metrika

implementaci implementaci
Doba reSeni incidentii (primér / median) = 934 min. / 90 min. 2504 minut / 210 min
Doba nedostupnosti sluzeb (priimér /m.) | 142 minut 46 minut
Pocet incidenti (primér/ mésic) 1,74 1,6
Pocet zavlecenych incidentt 33% 46 %
Spokojenost uzivatelu * 1,28 1,23

*Hodnoceno znamkami 1-5, jako ve skole.

Pii porovnani hodnot pred a po implementaci (Tabulka 9 - Porovnani sledovanych
hodnot) miizeme sledovat posun, ktery by bylo vhodné dale analyzovat. V dobé
dokonceni této prace vsak jeSté nebyly zavedeny veskeré navrzené optimalizacni
kroky a zaroven také nebylo dosaZeno obdobi, stanovené v ramci navrhu akcnich
plant jako nezbytné pro nasbirani relevantniho mnozstvi dat. Prvni akéni plany byly
implementovany k 1.8.2018, takZe od pocatku jejich dodrZovani v tuto chvili ubéhly

necelé tri mésice, ve kterych doslo pouze ke ¢tyfrem relevantnim incidentim.

Dva z nich navic probéhly jeSté béhem srpna, tj. v zadsadé bezprostiedné po aplikaci
akcnich plant, kde jesté nelze piredpokladat, Ze jsou procesy dostatecné adaptované.
Procesy, resp. zvySeni jejich efektivity, bude navic vykazovat postupny nabéh
aviditelny pozitivni dopad na sledované metriky lze ocekavat spiSe ke konci
Casového ramce, ktery byl definovan jako potiebny pro adaptaci procesu. Diky jiz
zminéné, aktudlné nedostatecné adaptaci implementovanych procesnich
postupt, se da zaroven bezprostiedné po implementaci o¢ekavat i mirné zhorseni
sledovanych parametrt, zplisobené nové vyzadovanou administrativou a doposud

nezabéhnutymi, a tudiZ ne zcela zautomatizovanymi postupy.

Vétsi administrativni zatéZ obecné neni priliS dobie prijimana, coZz se stalo
i v pripadé praci definované implementaci, a pro spravné pochopeni provoznimi

tymy je nutné soustavné vysvétlovat jeji diivody a pozitivni vliv na fungovani
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zajiStovanych procesti a celého provozu. S tim, jak budou prichazet prvni pozitivni
zkuSenosti s nové vzniklymi datovymi zdroji (napt. v€asna identifikace dopadu
planované zmény v technologii diky nastavené evidenci zmén), bude posilovat
i podpora jejich tvorby a udrzovani uvniti podptrnych tym.

VySe popsané negativni vlivy by v§ak mély béhem nékolika malo mésicli odeznit.
Nutnym nastrojem je v tomto kontextu pravidelna a systematicka zpétna vazba na

nastavené procesy, kontrola jejich dodrZovani a také jiz zminéna komunikace

benefitd, které nové postupy prinasi.
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7 Zavér

Sluzby IT jsou dnes zakladem naprosté vétSiny odvétvi a vlastnosti jako
pouzitelnost, spolehlivost a dostupnost jsou bezpochyby klicCovym elementem pro
zajisténi spokojenosti jejich uzivatel. Naplnéni téchto vlastnosti vyzaduji diky
rostouci komplexité IT sluzeb stale vyssi potiebu systematického procesniho rizeni
IT, protoZe pfti jeho nespravném fungovani mohou i ve velmi expertnich vyvojovych
tymech vznikat sluzby, které po nasazeni pro realného provozu neprinasi ocekavany

uzitek.

Cilem této prace bylo, provést s vyuzitim teoretickych vychodisek ITILu procesni
analyzu cinnosti podpirnych IT dtvart klientského centra spolecnosti, plisobici
v oblasti bankovnictvi, identifikovat jejich slaba mista a navrhnout optimaliza¢ni
postup, ktery Cinnost tutvara piiblizi doporucenim ITILu a pomiize tak zefektivnit
jejich ¢innost.

Provedend analyza odhalila mnozstvi procesti, které zpohledu ITILu nejsou
nastaveny idedlnim zplisobem. Zde je zaroven vhodné zopakovat, ze Cast procesi
byla z analyzy vytrazena jeSté pred samotnou detailni analyzou, protoZe i pres jejich
nesoulad s ITILem nebylo realné jejich optimalizaci v ramci prace dokoncit. Tyto
procesy, nebo presnéji jejich sprava a rizeni, jsou totiZ v ramci spole¢nosti zasazeny
do jinych vétvi jeji organizacni struktury a podpirné utvary, jejichZ ¢innost prace

zkoum4, je pouze prejimaji jako jasné dané.

Ty procesy, které byly identifikovany jako relevantni pro dalsi zpracovani v této
praci, prosly detailni analyzou, které ukazala aroven souladu s doporucenimi ITILu
a vyplynuly zni i akéni plany, které je vhodné pro vylepSeni tohoto stavu

implementovat.

Cast ztéchto akénich plant jiz byla nasazena a implementovana do realného
provozu, takze nékteré IT procesy ve zkoumanych utvarech jiz prosly urcitymi
zménami. Vétsi ¢ast z navrzenych akénich plana ale stale ¢eka na své ukotveni
v provozu, takZe aktualné nameérené hodnoty metrik, které byly stanoveny jako
vypovidajici o celkovém piinosu implementace, jeSté neodpovidaji nastavenym

oc¢ekavanim a jejich hodnoty se v nékterych pripadech i vyznamnym zplisobem
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zhorSily, coZ lze nicméné prisuzovat malému mnoZstvi dat, nasbiranych po
implementaci procesnich uprav a také doposud ne zcela dostatecné adaptaci
upravenych procesid. V dottenych tymech totiZ stdle neexistuje jednoznacné
presvédceni o tom, Ze jsou nastavené kroky spravné, coz miliZe mit vliv i na jejich

v__ 7

provadeéni.

Dalsi implementac¢ni kroky budou zrealizovany dle navrzenych postupti a po jejich
dostatecné adaptaci v provozu probéhne dalsi vyhodnoceni, kde je jiZ ocekavan
opacny trend neZ ten, ktery vychazi ze soucasnych méreni. Jako vhodny prvek pro
vyhodnoceni, se zde v tu chvili nabizi i ovéreni, zda se nejedna pouze o ndhodné
vykyvy, souvisejici s béZnym rozptylem hodnot. Pro tyto ucely bude vhodné vyuZzit
statistickou analyzu s vyuzitim dvou vybérového testu v zavislosti na rozdéleni

pravdépodobnosti, které bude ovéreno ve ziskaném datovém souboru.

ITIL je nicméné komplexni a vzadjemné provazany ramec, kde spolu jednotlivé
procesy vice ¢i méné souvisi, a proto budou vlivy implementace, popsané v této
praci, ukazovat pouze castecny potencidl metodiky jako takové. V ramci dalsiho
rozvoje by tak bylo vhodné minimdlné doanalyzovat stav ostatnich procest,
vytrazenych z diivodu nerelevance pro tuto praci a optimaliza¢ni navrhy vytvorit i

pro né, protoZe az v tu chvili bude viditelny celkovy jeji potencial.

Zaroven je nutné zminit, Ze i benefity ITILu, pokud je implementovan spravné,
nejsou statické, ale mély by se diky procesu kontinudlniho zlepSovani sluZzeb
neustdle vyvijet. Tento efekt lze ale sledovat az ve stftednédobém az dlouhodobém
horizontu, ktery zdaleka presahuje ramec této prace. Zminénou dlouhodobost je ale
nutné mit stale na paméti i po implementaci ITILu, tak aby veSkeré nastavené
procesy neustale fungovaly jak maji, protoZe jediné tak je moZné dosahnout vSech

piinost, které mohou piinést.
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11 Pfilohy

Priloha ¢. 1 — Pfehled incidenti nad provozovanymi sluzbami

Délka vypadku
/nedostupnosti
(min)

Datum a cas
ukonceni

Datum a cas
vzniku

Strucny netechnicky popis
problému

Zavleceny
incident

4.1.17 11:15

9.1.17 16:00

20.1.17 12:45

24.1.17 7:00

20.2.17 7:00

21.2.17 7:00

1.3.17 7:00

1.3.17 10:45

1.3.17 13:50

1.3.17 10:40

13.3.177:50

24.3.17 11:50

24.5.17 9:30

1.6.17 8:00

3.7.17 8:00

11.7.17 17:00

11.8.17 13:30

11.9.17 9:53

26.9.17 13:44

26.9.17 14:00

13.10.17 10:00

17.10.17 7:00

2.11.17 7:20

6.12.17 7:30

4.1.17 12:50
10.1.17
16:00
28.1.17 0:00

24.1.17 9:00

20.2.17 7:40
21.2.17 8:20

1.3.17 8:30
1.3.1712:15
1.3.17 15:20
8.3.18 10:20

13.3.17 9:20
24.3.17
12:30
24.5.17
10:30

1.6.17 9:00

3.7.17 9:00
12.7.17
10:45

14.8.17 8:30

11.9.17
14:50
26.9.17
14:20
26.9.17
16:00
13.10.17
12:00
17.10.17
14:30

2.11.17 7:45

6.12.17 9:00

95/95

1440/0
10755/0
120/0

40/0
80/80
90
90/90
90/90
8620/0
90/0
40/0
60/60
60/60
60/60

1065/1065

4020/0

297/0
36/36
120/120
120/120
450/0

25/0

90/0

Kompletni vypadek technologie.
Pad softphone aplikace a dalsich.
Nemozné opétovné prihlaseni.
Nefunkéni interni volani
(pfepojeni / konzultace)

Nefunkcni hlasovy automat

Problém viditelnosti kampani na
primarnim datacentru
Nefunkcni integrace pro Utvar
Vymahani

Pomalé odezvy DB

Vypadek databaze Oracle
Vypadek databaze Oracle
Vypadek Linux serverd

Nefunkéni prehravani hovoru

Vypadek databaze na
sekundarnim datacentru
nedostupné volani na bezplatné
linky

Pretizeni databazového clusteru
Nefunkéni nalévani kampanovych
ukolt

Nefunkcni nalévani kampanovych
ukolt

Nefunkéni chat a callback
Nefunkcni nalévani kampanovych
ukolt

Kampanové kontakty konci v
chybném stavu

Vypadek servert core
frameworku

Nefunkéni nalévani kampanovych
ukold

Nefunk¢ni nalévani kampanovych
ukolt

Nefunkéni import webovych
leadd

Pady procesu na sekundarnim
datacentru

Nefunkéni CRM — propisovani a
vyhledavani klientl

72

Routing hlas

Routing hlas
Routing hlas
Kampané hlas

Routing hlas
Routing hlas
Routing hlas
Routing hlas
Routing hlas
Z00M, ScoreCard
Routing hlas
Routing hlas
Routing hlas
Kampané hlas
Kampané hlas

Chat, WCB, VHT

Kampané hlas

Kampané hlas
Routing hlas

Kampané hlas
Kampané hlas
Kampané hlas

Kampané hlas

Routing hlas

Ne

Ne

Ano

Ne

Ne

Ano

Ne

Ne

Ne

Ne

Ne

Ne

Ano

Ne

Ne

Ano

Ne

Ano

Ne

Ne

Ne

Ano

Ano

Ne



LDAP servery — vypadky

7.12.17 8:.00 7.12.17 9:00 60/0 komunikace Routing hlas Ne
8.1.189:00 8.1.1811:00 120/120 Nefunkéni pfichozi emaily Routing email Ne
24.1.18
24.1.18 11:00 11:25 0/0 Odhlaseni z kandlu chat a email Chat, WCB, VHT Ano
21.2.18
20.2.18 13:00 22:00 1980/0 Nefunkéni ténova volba Routing hlas Ne
Nefunkcni prihlaseni do
8.3.1811:00 8.3.1811:20 20/20 agentského softphonu WDE Ano
5.4.1811:30 5.4.1811:30 0/0 Nefunkéni prichozi linky Routing hlas Ne
9.4.18 7:00 9.4.18 7:55 55/55 Nefunkéni prehravani hovort ZOO0OM, ScoreCard  Ano
11.6.18
11.6.18 8:00 16:00 480/480 Nefunkéniimport kampani Kampané hlas Ano
22.6.18 Vypadky T-Mobile — odpojeni od
22.6.18 14:00 16:00 120/0 sité Routing hlas Ne
1.8.18 5:51 1.8.18 11:00 309/0 Nefunkéniimport kampani Kampané hlas Ne
23.8.18
17.8.18 0:00 15:30 9570/0 Nefunkéni import kampani Kampané hlas Ne
10.9.18 8:00 10.9.18 8:30 30/30 Nefunkéni prehravani hovorl ZOOM, ScoreCard  Ano
14.9.18 8:00 14.9.18 9:50 110/110 Kampané — nedostupné ukoly Kampané hlas Ano
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Pfiloha €. 2 — Sablona formulafe pro hodnoceni sluzeb

Vyhodnoceni zmény v aplikaci / sluzbé

ID a popis zmény:

(dle evidence zmén)

Zadavatel:

Dodavatel zmény:

Hodnotitel:
ARt &1 4 a Hodnoceni
Kritérium Skala hodnoceni !
(%)
L Dodano v plném rozsahu (100 %)
DodrzZeni rozsahu:
Dodano c¢astecné (50 %)
(vaha 30 %)
Nedodano v souladu s o¢ekavanim (0 %)
Lo ) Termin dodrzen (100 %)
Dodrzeni terminu:
Zpozdéni (50 %-75 %)
(vaha 20 %)
Nedodrzen (0 %)
. Vyborna spoluprace (100 %)
Hodnoceni zadavatele:
S vyhradami (50 %-90 %)
(vaha 30 %)
Nevyhowvujici (0 %)
Bez dopadu (100 %)
Dopad do provozu
Incident (75 %)
(vaha 20 %)
Problém (0 %-50 %)
Vysledné hodnoceni
Komentar k hodnoceni:
Akéni plany / ukoly
Popis Termin
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Pfiloha €. 3 — Sablona formulafe pro vyhodnoceni feseni incidentu

Vyhodnoceni pribéhu incidentu

ID a popis incidentu:

(dle evidence incidentti)

Datum a cas vzniku /
vyreseni incidentu:

Resitel:

Hodnotitel:

Prubéh incidentu

Nalezena slaba mista

Ukoly
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Ptriloha €. 4 — Diagram procesu spravy zmén

| Iniciace Zmény ‘ | |
Evidence zmény |
Centralni
evidence |
ZI&én

Analjza dopadu do

| Motifikace aplikaénich
svéfeného systému

manazerd

Zaznam do
evidence zmén

Existuje dopad do
spravované aplikace?

Pfipominkovani ndvrhu
mény

Konsolidace informadi a
stanoveni harmonogranu +
alokace kapacit

Vivoj zmény

Akceptaéni prostied| -
Masazeni zmény a iniciace
testovani

Ovéfeni zmény

Pfipominkovani zmény

Ano Me

Funguiji swéfené
systémy dle odekavini

Akceptace zmény

Produkéni prostied - Nasazeni
zmény a iniciace testovani

Ovéieni zmény

Ano Me
Funguji swéfené |
systémy dle odekavani

Akceptace zmény

Uzavieni zmény

Konec J |

o T

Zodpovédnost: Vlastnik zmény Zodpovédnost: Aplikacni manaZer

L
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