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Abstrakt 
Dip lomová p r á c e se z a b ý v á řešen ím frameworku C O B I T a knihovny I T I L v oblasti ří
zení p o d n i k o v ý c h p rocesů . Zahrnuje ř a d u procesn ích modelovac ích j a z y k ů a d i a g r a m ů pro 
společnos t i působíc í v oblasti in formačních a komun ikačn í ch technologi í . D í k y p o u ž i t ý m 
n á s t r o j ů m skupiny A R I S a využ i t í m a p o v á n í všech 64 p rocesů m ů ž e bý t dosaženo za
ložení ind iv iduá ln ích procesů , k t e r é jsou m o d e l o v á n y celkově 101 diagramy. P r á c e mimo 
j iné obsahuje t a k é u k á z k u procesu n á v r h u pro vybranou společnos t , k t e r á je d o p r o v á z e n a 
i m p l e m e n t a c í Dashboard aplikace, p o m o c í k t e r é m ů ž e už iva te l monitorovat tok p o ž a d a v k ů 
v r á m c i p rocesů ř ízení s lužeb. 

Abstract 
This master's thesis explores the topic of guidance for the C O B I T framework and I T I L 
l ibrary in the context of business process management. It encompasses various process 
modell ing languages and diagrams for companies active i n information and communicat ion 
technologies. Through the selected A R I S tool set and the mapping of a l l 64 processes, the 
establishment of ind iv idua l processes can now be achieved, which is explained by modell ing 
a to ta l of 101 diagrams. The thesis also contains an example of process deployment for 
a selected company, which is accompanied by an implementat ion of a dashboard application 
that monitors the ticket flow of service operation processes. 
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Kapitola 1 

Úvod 

P r o c e s n é riadenie pre spo ločnos t i pôsobiace v I C T 1 p r o s t r e d í je čoraz lákavejšie. P r í t o m n o s ť 
rôznych m e t o d í k , š t a n d a r d o v , r á m c o v a knižníc d á v a podnikom možnosť rých leho zavedenia 
o d p o r ú č a n ý c h postupov. J e d n ý m z nich je C O B I T 2 , k t o r ý ako r á m e c rieši sp r ávu , riadenie 
a audit podnikovej informatiky. P re posky tova teľov s lužieb, či už z á k a z n í k o m alebo svoj ím 
v l a s t n ý m oddeleniam, slúži kn ižn ica I T I L 3 , k t o r á opisuje v kn ižných pub l ikác iách o p t i m á l n y 
spôsob riadenia I T služieb a I C T infrastruktury 

T á t o d ip lomová p r á c a vo svojich kap i to lách podrobne opisuje v y b r a n ý r á m e c C O B I T , 
knižn icu I T I L a ich v z á j o m n é mapovanie a me todo lóg iu modelovania podn ikových procesov 
pre n á s l e d n ú i m p l e m e n t á c i u v r á m c i n á s t r o j o v A R I S . Ú v o d o m p r á c a č i t a teľom pribl ižuje 
r á m e c C O B I T , jeho h i s tó r iu , si lné a s labé s t r ánky , ako aj j edno t l ivé d o m é n y a procesy do 
nich patriace. N á s l e d n e p r e c h á d z a k p o d r o b n é m u p rehľadu nad kn ižn icou I T I L , jej evo
lúciou a v ý z n a m o m , v ý h o d a m i a n e v ý h o d a m i použ i t i a , j edno t l i vých fáz ž ivo tného cyk lu 
s lužby a s a m o t n é h o porovnania s r á m c o m . P r á c a okrem iného t ak t i e ž p o j e d n á v a o meto
dológii modelovania podn ikových procesov, jazykoch popisu, metodike A R I S , v ý s t u p n ý c h 
diagramoch a použ i tých nás t ro joch . 

Možnosťami mapovania procesov knižnice a r á m c a sa z a o b e r á i m p l e m e n t a č n á časť diplo
movej p ráce , k t o r á v š e t k y dostupne procesy nás l edne modeluje v p r o s t r e d í n á s t r o j o v A R I S . 
J edno t l i vé procesy sú zároveň z a r a d e n é do piat ich d o m é n a to v p o r a d í Správy a riadenia, 
Plánovania a organizácie, Výstavby a implementácie, Poskytovania a podpory a napokon 
Monitorovania a zhodnotenia. V pr í lohe sú u v e d e n é iba n i ek to ré v y b r a n é diagramy, vzhľa
dom na celkový p o č e t 64 n a m o d e l o v a n ý c h procesov a 101 výs ledných diagramov, o s t a t n é sú 
však d o s t u p n é na p r i l oženom D V D nosiči . N á z v y j edno t l i vých procesov knižnice a r á m c a , 
ako aj n i ek to rých v s t u p n ý c h a v ý s t u p n ý c h dokumentov sú p o n e c h a n é v p ô v o d n o m znení 
angl ického jazyka, pre možnosť odkazovania sa na d o s t u p n ú l i t e r a t ú r u . Rovnako sa v p rác i 
v y s k y t u j ú anglické t e rmíny , k u k t o r ý m neex is tu jú u s t á l e n é preklady a sú zároveň v odbore 
značne p o u ž í v a n é a č i t a teľom dobre z n á m e . 

Ukážkou zavedenia n a m o d e l o v a n ý c h procesov do praxe je s p o l u p r á c a s v y b r a n ý m pod
nikom a i m p l e m e n t á c i a n á s t r o j a na sledovanie priebehu procesov. Ten sa t ý k a procesov 
p r e v á d z k y s lužieb a m á za ú lohu sledovať tok a obsah procesov vo forme lístkov s y s t é m u 
technickej podpory. D o s t u p n ý je p o d r o b n ý popis t echn ického r iešenia , kde záve rom p r á c a 
h o d n o t í p r ínos použ i t i a n á s t r o j a a úska l ia spo jené so z a v á d z a n í m procesov do praxe. 

1 Information and Communication Technologies 
2Control Objectives for Information and Related Technology 
information Technology Infrastructure Library 
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Časť I 

Teória modelovania podnikových 
procesov 
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Kapitola 2 

C O B I T 

Pre vše tky podniky pôsob iace v I C T odve tv í je dôleži té m a ť možnosť uprav iť si použ i 
tie d o s t u p n ý c h š t a n d a r d o v , či verejne o d p o r ú č a n ý c h p r a k t í k na mieru. M a n a ž m e n t t ý c h t o 
spo ločnos t í je preto z o d p o v e d n ý za vy týčen ie I T cieľov tak, aby bo l i p repoj i t eľné s t ý m i 
podn ika teľ skými , ako v strategickej tak aj v taktickej rovine. 

J e d n ý m z čas to p o u ž í v a n ý c h r á m c o v z oblasti procesov a riadenia I T je p r á v e C O B I T , 
k t o r ý je vo svojej piatej verzii z a m e r a n ý na sp r ávu , riadenie a audit podnikovej informatiky. 
N a ú v o d je n u t n é p o z n a m e n a ť , že pod t e r m í n o m rámec rozumieme p o j m o v ý a v ý z n a m o v ý 
priestor, k t o r ý poskytuje kostru pre oblasť č innos t í vo forme referenčných modelov, sérií 
dopo ručen í a s ú h r n u na j lepš ích p r a k t í k z odboru. Je u r č e n ý s t r a t eg i ckému m a n a ž m e n t u 
pre potrebu posúdiť a r iadiť fungovanie I T v spo ločnos t i a t ak t i ež a u d i t o r s k é m u t í m u pre 
podporu p rav ide lného v y k o n á v a n i a audi tu riadenia IT. 

2.1 Vývoj rámca 

A u t o r o m r á m c a je m e d z i n á r o d n á asociác ia I S A C A 1 , k t o r á jeho p r v ú verziu publikovala 
v roku 1996. T á t o verzia bola v ý h r a d n e z a m e r a n á na č innos t i audi tu a až d r u h á verzia z roku 
1998 pr idala ciele kon t ro lného riadenia. P u b l i k o v a n á bola ale už nez i skovým z d r u ž e n í m 
I T G I 2 z a loženým p ô v o d n o u asociáciou I S A C A . 

I T G I ďalej pokračova lo p r i d a n í m pokynov pre I T m a n a ž m e n t v y d a n í m tretej verzie 
v roku 2002, kde popular i tu r á m e c C O B I T získal u v e d e n í m S a r b a n e s - O x l e y z á k o n a v Spo
j ených š t á t o c h amer ických . Ten vznikol po krachu spo ločnos t i E n r o n [13] ako reakcia na 
boj prot i nezrovnalostiam vo zvere jňovaných finančných reportov j edno t l i vých spoločnos t í . 

Š t v r t á verzia vyš la na konci roku 2005 a bola neskôr v roku 2007 č i a s točne ak tua l i zovaná . 
T á t o verzia v sebe p r i n á š a I T Governance, ako in t eg rá lnu súčasť riadenia organizác ie na 
najvyššej ú rovn i , k t o r á podporuje efekt ívny m a n a ž m e n t in fo rmačných zdrojov. 

P ia tou , a k t u á l n o u verziou C O B I T r á m c a z roku 2012, bolo rozší renie I T Governance do 
podnikovej sféry, ako aj pridanie ďalších dvoch r ámcov , menovite V a l I T a R i sk IT , z a m e r a n é 
na inves t ičné rozhodnutia a m a n a ž m e n t u r isku p lynúceho z I T č innos t í . D ô r a z bo l tento 
k r á t k l adený aj na vyšš iu mieru zluči teľnost i s inými r á m c a m i a kn ižn icami p o u ž í v a n ý m i 
v I C T sektore. 

Information Systems Audit and Control Association 
2 IT Governance Institute 

5 



2.2 Silné a slabé s t ránky 

E š t e pred t ý m ako prejdeme k d e t a i l n é m u popisu r á m c a , je v h o d n é si p reds t av i ť jeho silné 
a s l abé s t r ánky . C O B I T 5 t r iedi p o d n i k o v ú informat iku do piat ich d o m é n a tie rozdeľuje na 
37 procesov, k t o r é sú ďalej t vo rené č i a s tkovými ak t iv i t ami . M á hierarchické usporiadanie 
kde použ íva sys t ema t i cké m e t ó d y monitorovania a poskytuje možnosť s tanoviť ú roveň vy
spelosti, kde poskytuje metr iky pre mera teľnosť dosiahnutia cieľov a efektivity procesov. Je 
silne obchodne o r i en tovaný a tak v r á m c i smerovania I T n a p o m á h a podniku dos iahnuť vy
týčené s t ra teg ické ciele, pre ú spech a ďalší rast spo ločnos t i . Z a pomoci in tegrác ie do k u l t ú r y 
firmy je m o ž n é dos iahnuť o p t i m á l n e využ i t i e zdrojov za p r í t o m n o s t i m i n i m á l n e h o r iz ika , čo 
n a p o m á h a zn ižovaniu n á k l a d o v a v y k o n á v a n i u in formovaných r o z h o d n u t í . 

N iek to ré spo ločnos t i m ô ž u za n e v ý h o d y považovať zníženú flexibilitu I T oddelen í , k to ré 
si p r i použ i t í r á m c a n e m ô ž u určiť, a k ý m s p ô s o b o m b u d ú posky tovať I T služby. Z á b e r r á m c a 
sa to t i ž pohybuje v strategickej rovine a tak je pre vykonanie zmien n u t n á úzka s p o l u p r á c a 
medzi p r a c o v n í k m i s t r a t eg ického , t a k t i c k é h o a o p e r a č n é h o m a n a ž m e n t u , ako aj nu tnosť 
zapoj iť p racovn íkov I T odde len í do procesov mimo ich odbor pôsoben ia . M a l é firmy nemusia 
oceniť potrebu o p a k o v a n é h o u rčovan ia rozsahu a p r i raďovan ia zodpovednos t í , čo zvyšuje 
formálnosť nap r i eč ko lek t ívu a znižuje časovú p ružnosť p racovn íkov j edno t l i vých oddelen í . 

2.3 Kr i té r ia a zdroje 

Pre uspokojenie o b c h o d n ý c h cieľov spo ločnos t í je p o t r e b n é , aby v s t u p u j ú c e informácie 
s k t o r ý m i sa ďalej z a c h á d z a vyhoveli u r č i t ý m k o n t r o l n ý m k r i t é r i á m [8], k t o r é v kontexte 
r á m c a de l íme na: 

• E ŕ F e c t i v e n e s s - účinnosť, u rču júca p o ž i a d a v k y na doručen ie r e l evan tných informáci í 
v s p r á v n o m tvare, bez z b y t o č n ý c h oneskorení . 

• EfRciency - h o s p o d á r n o s ť pr i sp racovávan í informáci í o p t i m á l n y m v y u ž i t í m zdrojov. 

• Confidentiality - dôvernosť ako ochrana prot i n e a u t o r i z o v a n é m u p r í s t u p u . 

• Integrity - integrita vzťahu júca sa k presnosti a kompletnosti informáci í vzhľadom 
na podn ikové pož iadavky . 

• Availability - d o s t u p n o s ť informáci í v čase ich potreby. 

• Compliance - dodrž i avan ie na r i aden í , smern íc či reguláci í p r i p rác i s in formác iami . 

• Reliabil ity - spoľahlivosť informáci í p r i ú k o n o c h r o z h o d n u t í m a n a ž m e n t u . 

V t e rmino lóg i i C O B I T u sa IT zdroje pre rea l izáciu procesov rozdeľujú na: 

• A p p l i c a t i o n s - a k o m a n u á l n e p r o c e d ú r y a a u t o m a t i z o v a n é s y s t é m y na spracovanie 
informácií . 

• I n f o r m a t i o n - d á t a vo vše tkých m o ž n ý c h formách v h o d n ý c h pre potreby podnikov. 

• Infrastructure- t echnológ ie a zariadenia p o d p o r u j ú c e n a r á b a n i e s in formác iami . 

• People - ľudský p e r s o n á l p o t r e b n ý na akt iv i ty spo jené s p l á n o v a n í m , o rgan izác iou , 
i m p l e m e n t á c i o u a podporou in fo rmačných s y s t é m o v a p o s k y t o v a n ý c h s lužieb. 

6 



2.4 Domény 

A k o bolo už s p o m e n u t é , r á m e c delí procesy podnikovej informatiky do piat ich d o m é n : 

• Evaluate, direct and monitor - d o m é n a z a m e r a n á na celkovú s p r á v u a riadenie, 
k to ré je u r č e n é vyšš iemu m a n a ž m e n t u . 

• A l i g n , plan and organise - riadenie j edno t l i vých ob las t í podn ikového I T na strate
gickej až taktickej ú rovn i . 

• B u i l d , acquire and implement - procesy vo forme t ak t i ckého , p r í p a d n e o p e r a č n é h o 
pohľadu na vývoj technológi í . 

• Deliver, service and support - procesy ope račne j ú r o v n e z a m e r a n é na poskytova
nie I T produktov, s lužieb a ich podpory. 

• Moni tor , evaluate and assess-prepojenie d o m é n za úče lom monitorovania, vy
hodnocovania a z lepšovania výkonu j edno t l i vých procesov. 

Také to rozdelenie d o m é n umožňu je odčleniť vedenie spo ločnos t i od riadenia a zároveň 
zachovať ducha Demingovho c y k l u 3 , pre snahu p o s t u p n é h o z lepšovania kval i ty p o n ú k a 
ných s lužieb. A k o je u k á z a n é na o b r á z k u číslo 2.1, s t r a t eg ický m a n a ž m e n t m á možnosť 
dohl iadať a viesť p o d r i a d e n ý c h p racovn íkov t a k t i c k é h o a o p e r a č n é h o m a n a ž m e n t u , k t o r ý c h 
ú lohou je ďalej r iadiť priebeh a dianie j edno t l i vých procesov t ý c h t o d o m é n . Preto riade
nie spo ločnos t i zah rňu je špecifikáciu ú loh p r i n c í p o m k o m p e t e n č n é h o m a n a ž m e n t u , k t o r ý sa 
snaží max imal izovať výkonnosť na zák lade priradenia zodpovednosti s p r á v n y m ľudom na 
sp rávnych pozíc iách a získať tak p a t r i č n ú k o n k u r e n č n ú v ý h o d u . K o n t r o l n é k r i t é r ia , zdroje 
a d o m é n y je po tom m o ž n é znázorn iť na takzvanej C O B I T kocke, k t o r ú je vidieť na o b r á z k u 
2.2 na strane 8. 

i 
Business Needs 

i  
Governance 

Obr. 2.1: Oddelenie vedenia od riadenia ( p r e v z a t é z [10]) 

3 Plan - Do - Check - Act 
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Business Requirements 

Obr. 2.2: C O B I T kocka ( p r e v z a t é z [12]) 

2.5 Procesy 

K a ž d ý proces j edno t l i vých d o m é n v r á m c i C O B I T u z a z n a m e n á v a : 

• popis procesu, 

• zacielenie a zámer , 

• kon t ro lné k r i t é r ia , 

• oblasť zamerania vedenia, 

• v y ž a d o v a n é I T zdroje, 

• vstupy a výs tupy , 

• ciele a metriky, 

• a tabulku R A C I . 

Zachytenie vzťahu a k t é r o v a č ias tkových č innos t í reprezentujeme za pomoci RACI ma
tice, k t o r á odlišuje j edno t l ivé zodpovednosti nasledovne: 

• Responsible- a k t é r d a n é č innos t i procesov vykonáva . 

• Accountab le -osoba je za činnosť z o d p o v e d n á . 

• C o n s u l t e d - s p r a c o v n í k o m treba ak t iv i tu konzul tovať . 

• Informed- jedinec, k t o r ý m a byť o d ian í informovaný. 

Vyspelosť ako aj n á v o d na hodnotenie zrelosti j edno t l i vých procesov opisuje t a k z v a n ý 
Maturity model, k t o r ý s t u p ň o v i t é d á v a s p o l o č n o s t i a m možnosť zhodno t i ť kde sa p ráve na
chádza jú . 
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2.5.1 R i a d e n i e 

D o m é n a evaluate, direct and monitor obsahuje procesy z o d p o v e d n é za rozhodovanie, ve
denie a s p ä t n ú kontrolu nad d i a n í m v podnikoch pôsobiac ich v I C T sektore. K o n k r é t n e 
procesy [9] s p a d a j ú c e pod t ú t o d o m é n u sú menovite: 

• Government framework setting and maintenance - m a j ú c i na s ta rosť vyhodno
covanie n á v r h u podnikovej správy, ako aj riadenie a monitorovanie s y s t é m u riadenia. 

• Benefits de l ivery - s l edu júc i h l av n é ciele a metriky, pre určen ie do akej miery podnik 
generuje o č a k á v a n ú p r i d a n ú hodnotu a p r ínos z investíci í a p o n ú k a n ý c h I T služieb. 

• Risk opt imisat ion-uisťuje , že I T súvis iace podn ikové riziká nep re sahu jú apetit 
a toleranciu spo ločnos t i . 

• Resource opt imisat ion - sp lňu je potreby podn iku v oblasti zdrojov a zaisťuje ich 
o p t i m á l n e využi t ie . 

• Stakeholder transparency - efekt ívne o b s t a r á v a transparentnost' komunikác ie pod
n iku so za in t e re sovanými stranami s d ô r a z o m na neus t á l e zvyšovanie výkonu a iden
tifikácie ob las t í na zlepšenie súvis iace s p o d n i k o v ý m i cieľmi. 

2.5.2 P l á n o v a n i e 

P o d d o m é n o u align, pian and organise, m a j ú c o u na s ta rosť p l ánovan ie j edno t l i vých ob las t í 
pôsoben ia I T spo ločnos t í , sú nas ledu júce procesy: 

• I T management f ramework -ob j a sňu j e a ud rž i ava I T poslanie a víziu podniku za 
pomoci použ i t i a sp r ávnych mechanizmov a zdrojov. 

• S t r a t é g y management -poskytuje k o m p l e x n ý pohľad na a k t u á l n e prostredie I C T 
sektoru, b u d ú c i smer vývo ja a in ic ia t ívy p o t r e b n é pre posun k ž i a d a n é m u stavu. 

• Enterprise architecture - predstavuje v š e t k y s t a v e b n é bloky, k t o r é tvor ia podnik 
a v z á j o m n é vzťahy pre definíciu pož iadav iek na taxonomie, smernice, postupy, normy 
a ná s t ro j e , ako aj prepojenie t ý c h t o komponentov. 

• Innovation-dosiahnut ie k o n k u r e n č n ý c h v ý h o d , o b c h o d n ý c h inovácií a lepších pre
vádzkových výkonov za využ i t i a vývo ju v oblasti in fo rmačných technológi í . 

• Portfolio management - optimalizuje výkon celého portfolia p o n ú k a n ý c h s lužieb 
a produktov v reakcii na meniace sa podn ikové pr ior i ty a s i tuác iu na trhu. 

• Budget and costs- s p r á v a finančných ak t iv í t ako v o b c h o d n ý c h tak aj I T ak t iv i t ách , 
z a h ŕ ň a j ú c e stanovenie p l ánov pomocou formálnych r o z p o č t o v ý c h postupov. 

• H u m a n resources - poskytuje p r í s t u p na zabezpečen ie o p t imá ln e j š t r u k t ú r y , umiest
nenia, rozhodovac ích p r á v a pridelenia ľudských zdrojov v podniku . 

• R e l a t i o n s h i p s - v y t v á r a lepšie výs ledky za pomoci zvyšovan ia sebavedomia a dô
very zákazn íkov v p o n ú k a n é produkty, či služby, snahy pochopiť o b c h o d n é o č a k á v a n i a 
a zlepšiť vzťahy, p r á c u a koord inác iu so za in t e re sovanými stranami ako aj identifikovať 
p r í p a d n é pr í lež i tos t i , r iziká a p r e k á ž k y v komunikác i í s okolím. 
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• Service agreements-špecif ikuje, navrhuje, monitoruje a publikuje ú rovne p ráce 
služieb s p o d n i k o v ý m i potrebami a o č a k á v a n i a m i ich odbera teľov za pomoci vopred 
definovaných v ý k o n n o s t n ý c h ukazovateľov. 

• Supplier management - minimalizuje r iziko spo jené s n e p l á n o v a n ý m v ý p a d k o m do
dávateľov a zabezpeču je k o n k u r e n č n e schopné ceny. 

• Quality management-definuje a propaguje p o ž i a d a v k y na kva l i tu vše tkých proce
sov a postupov súvisiacich so z í skavan ím p o d n i k o v ý c h výsledkov, v r á t a n e p r i e b e ž n é h o 
sledovania a p rav ide lných kontrol. 

• Risk management- identif ikuje, posudzuje a znižuje súvis iace r iziká v r á m c i ú rovn i 
tolerancie stanovenej v e d e n í m spoločnos t i . 

• Security management -pr ipravuje podnik na m o ž n é b e z p e č n o s t n é incidenty vy
p r a c o v a n í m p l á n o v a z lepšen ím in tegrác ie s y s t é m o v informačnej bezpečnos t i . 

2.5.3 I m p l e m e n t á c i a 

D o m é n a build, acquire and implement zas t r e šu júca procesy i m p l e m e n t a č n é h o charakteru 
taktickej a ope račne j ú r o v n e ich delí nasledovne: 

• Program and project management - s p r á v a v še tkých programov a projektov in
ves t i čného portfolia k o o r d i n o v a n ý m s p ô s o b o m , s iniciáciou a p l á n o m riadenia a to bez 
zby točných odkladov. 

• Requirements definit ion-analyzuje p o ž i a d a v k y pred o b s t a r a n í m alebo vytvore
n í m ident i f ikovaného r iešenia a kontroluje real izovateľné m o ž n o s t i v r á t a n e re l a t ívnych 
n á k l a d o v a pr ínosov. 

• Solutions identification and bu i ld -u tv rdzu j e včasné a nák l adovo efekt ívne rieše
nia p o d p o r u j ú c e podn ikové a o p e r a č n é s t r a t ég ie . 

• Availability and capacity management - ud rž i ava d o s t u p n o s ť s lužieb a ich po
t r e b n é kapacity, ako aj efekt ívne riadenie zdrojov pre op t ima l i zác iu v ý k o n u s y s t é m u 
vďaka predikci i b u d ú c e h o odbytu. 

• Organisational change enablement -pr ipravuje vše tky za in te resované strany na 
zmeny v podn iku a znižuje r iziká p r í p a d n é h o neúspechu . 

• Change management - zabezpeču j e rýchle a spoľahlivé doručen ie ž i adaných podni
kových zmien a to vše tko bez n a r u š e n i a s tabil i ty a integrity prostredia. 

• Changes acceptance and trans i t ion ing - fo rmálne p r i j íma zodpovednosť za vyko
nanie presunu na nové r iešenia, v r á t a n e p l á n o v a n i a a i m p l e m e n t á c i e s y s t é m u a kon
verzie d á t , ako aj val idujúcich skúšok a nás ledne j podpory. 

• Knowledge management -spravuje d o s t u p n o s ť r e l evan tných poznatkov pre akt i
v i ty rozhodovania, identif ikácie, z h r o m a ž d e n i a , organizác ie , vedenia a riadenia v pro
s t redí ž ivo tného cyk lu zaznamenanej informácie . 

• Asset management -moni toruje a ud rž i ava veci hodnoty úč tovne j jednotky, od 
h m o t n ý c h ak t í v až po predmety d u š e v n é h o v l a s t n í c t v a podniku . 
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• Configuration management -spravuje konfiguráciu a definuje informácie na všet
kých I T ak t ívach , ako aj ich naviazanie na podnik samotný , č ím n a p o m á h a zníženiu 
rizík spo jených s n a v r h o v a n ý m i zmenami. 

2.5.4 P o d p o r a 

Procesmi poskytovania I T produktov a ich podpory pod d o m é n o u deliver, service and 
support sú: 

• Operational management - koordinuje a vykonáva č innos t i , ako aj p r a c o v n é po
stupy pre za ručen ie z isku výs ledkov podľa p l ánu . 

• Service requests and incidents- zvyšuje p roduk t iv i tu a minimalizuje v ý p a d k y 
p r o s t r e d n í c t v o m rých leho r iešenia de tegovaných , či nah l á sených p o r ú c h ako aj užíva
teľských dotazov. 

• P r o b l é m management - identifikuje a klasifikuje p rob lémy, ich pr íč iny a zabez
pečuje včasné r iešenie v r á t a n e z a b r á n e n i a opakovania r o v n a k ý c h p r o b l é m o v v b u d ú c 
nosti. 

• Continuity management - v y t v á r a p l á n y u m o ž ň u j ú c e p o h o t o v ú reakciu na inci
denty, či n a r u š e n i a pre pok račovan i e behu kr i t ických p o d n i k o v ý c h procesov a poža
dovaných I T s lužieb dohodnutou ú r o v ň o u dostupnosti. 

• Security services - minimalizuje o b c h o d n ý dopad p r í p a d n ý c h b e z p e č n o s t n ý c h chýb , 
incidentov a n e h ô d . 

• Business process controls - zachováva integri tu ú d a j o v a bezpečnosť in fo rmačných 
ak t í v r iešených v r á m c i o b c h o d n ý c h procesov ako v podn iku tak externe. 

2.5.5 M o n i t o r o v a n i e 

Monitor, evaluate and assess ako d o m é n a s p ä t n e j kontroly nad d i a n í m podniku obsahuje 
procesy: 

• Performance and conformance-zhromažďuje , overuje a h o d n o t í podn ikové ciele, 
sleduje či o b c h o d n é výs ledky v e d ú k p o ž a d o v a n ý m ú s p e c h o m a schvá leným výkon
n o s t n ý m ú r o v n i a m . 

• System of internal control - p r i ebežne sleduje a h o d n o t í kon t ro lované prostredie, 
ako v r á t a n e využ i t i a p r í s t u p u seba hodnotenia, tak aj v y u ž i t í m e x t e r n ý c h s lužieb pre 
kval i tnejš ie p lánovan ie , organizovanie a ud rž i avan ie v n ú t o r n ý c h š t a n d a r d o v . 

• Compliance with external requirements -zabezpeču je , že podn ikové a I T pro
cesy sú v sú lade so zákonmi , predpismi a z m l u v n ý m i p o ž i a d a v k a m i . 
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2.6 Použit ie 

Sériu C O B I T publ ikáci í je m o ž n o považovať za k o m p l e x n ý r á m e c , k t o r é h o 5 zák l adných 
d o m é n n a p o m á h a podnikom dos iahnuť vy týčených cieľov vo vedení a r i aden í IT . Vzhľadom 
na to, že podniky ex is tu jú za úče lom v y t v á r a n i a hodnoty pre za in te resované strany, je n u t n é 
ich potreby previesť na špecifické a vykona teľné úlohy. V kontexte r á m c a sa s t r e t á v a m e 
s celkovo 34 p o d n i k o v ý m i a t echno log ickými cieľmi [ ], k t o r é sú rozde lené do finančnej, 
zákazníckej, vnútornej a učebnej roviny. T ý m i t o p r i nc ípmi c h á p e m e : 

• zaistenie potrieb za in te resovaných s t r á n , 

• pokryt ie spo ločnos t i ako celku, 

• použ i t i e j e d n é h o uce leného r á m c a , 

• podpora hol is t ického p r í s t u p u , 

• a oddelenie vedenia spo ločnos t i od jeho riadenia. 
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Kapitola 3 

ITIL 

D n e š n é spo ločnos t i , pre snahu doručiť I T hodnotu podniku , z ápas i a so s tá le r a s t ú c o u mierou 
komplexnosti a I T rizík. N a to, aby s p r á v n e vy tvor i l i v n ú t o r n ú po l i t iku a efekt ívne používa l i 
nas to l ené p r o c e d ú r y je v h o d n é použiť n i e k t o r ý z d o s t u p n ý c h š t a n d a r d o v či r á m c o v . Preto, 
pokiaľ n á m C O B I T ako i n t e g r á t o r da l odpovede na o t á z k y typu „p rečo" , budeme po t r ebovať 
t ak t i e ž zodpovedať „ a k o " , n a p r í k l a d p o u ž i t í m knižnice I T I L . 

Tento set kn ižných publ ikáci í popisuje spôsob riadenia I T s lužieb a I C T infrastruktury 
Označu júc m a n a ž é r s k e odvetvie I T S M 1 , kn ižn ica v y c h á d z a z na j lepš ích m a n a ž é r s k y c h prak
t ík, skúsenos t í I C T sektoru a je u r č e n á p r a c o v n í k o m t a k t i c k é h o a o p e r a č n é h o m a n a ž m e n t u . 
I T I L si za cieľ kladie p o s t u p n ú zmenu I T odde len í spo ločnos t í , v n í m a n ý c h len ako servisné 
s t red iská , na spoľahl ivých poskytova teľov s lužieb i n t e r n ý m a e x t e r n ý m zákazn íkom. Do
s iahnuteľné je to na zák l ade s y s t e m a t i c k é h o p r í s t u p u riadenia podnikovej informatiky na 
zák lade s lužieb. 

3.1 Evolúcia knižnice 

P ô v o d n ý m praotcom knižnice je spoločnosť I B M , k t o r á v roku 1907 zača la ponúkať svoju 
technológ iu diernych š t í tkov v Spojenom kráľovstve [21]. V rozmedz í rokov 1972 až 1980 
zača la d o k u m e n t o v a ť a p o d p o r o v a ť naj lepš ie p rak t iky p a t r i č n ý m i š t ú d i a m i . Jej snaha bola 
s tať sa p o p r e d n ý m d o d á v a t e ľ o m sálových poč í t ačov pre v l á d n e inš t i túc ie na tomto území , 
čo sa jej aj podarilo, p r i čom si p racovníc i š t á t n e j s p r á v y všimli v ý h o d y p r í s t u p u aký m á 
k s l u ž b á m spoločnosť I B M . Zareagovali na to snahou vytvor iť o p e r a č n é p r o c e d ú r y a set 
o d p o r ú č a n í pre zvýšenie h o s p o d á r n o s t i v l á d n e h o IT. 

P r v á kn iha knižnice bola v y d a n á v roku 1989, kde došlo k premenovaniu n á z v u na 
I T I L a išlo teda o verziu číslo 1, k t o r á sa ako celok rozšír i la na 30 kn íh n a p í s a n ý c h v o b d o b í 
n a d c h á d z a j ú c i c h d v a n á s t i c h rokoch. V tomto čase eš te I T I L nemal cen t r á lny p rocesný model 
a tak išlo skôr o o d p o r ú č a n i a v p r o s t r e d í I T s lužieb. B u d ú c n o s ť priniesla zmenšen ie objemu, 
kde d r u h á verzia v y d a n á v 2001 Minis te rs tvom priemyslu a obchodu, mala formu 7 kn íh . 

Tret ia generác ia už obsahovala kn íh iba 5 a bola viac z a m e r a n á na služby, ako tomu bolo 
v p r e dchádza júc i ch vý t l ačkoch . Životný cyklus s lužby sa zameral na to, ako I T oddelenia 
podnikov m ô ž u p o s k y t n ú ť väčšiu hodnotu svoj ím z á k a z n í k o m a na jnovš ia verzia, č a s to 
označovaná I T I L 2011, je len jej rozš í ren ím o nové trendy. Najnovš ie , p r á v a na kn ižn icu 
patr ia spo ločnos t i A X E L O S L i m i t e d , k t o r á j u o d k ú p i l a v jú l i 2013. 

1Yľ Service Management 
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3.2 Výhody a nevýhody 

Dosiahnutie zníženia celkových n á k l a d o v p r i p a d a j ú c i c h na I T oddelenia a zároveň zvýšenie 
spokojnosti zákazníkov a odbe ra t eľov je s n á ď snom každého podniku . I T I L ale neposkytuje 
p resné p rocesné diagramy a modely, ani de t a i l né popisy p r o c e d ú r , k t o r é mus í spoločnosť 
zaviesť aby dosiahla vy týčených zmien. Nie je preto v h o d n é t ú t o kn ižn icu považovať za me
todológ iu , keď jej úče lom je p o s k y t n ú ť inšp i rác iu pr i zavedení na j lepš ích p r a k t í k z riadenia 
IT s lužieb a tak najviac ú spech závisí od synergie ľudí, procesov a p o u ž i t ý c h nás t ro jov . 

Záleží na j edno t l i vých podnikoch, do akej miery sa r o z h o d n ú implementovat' o d p o r ú č a 
nia do ich procesov a tak pr i sp rávne j in tegrác i i je m o ž n é tešiť sa zo zvýšenej produkt iv i ty 
p ráce a z op t imá lne j h o s p o d á r n o s t i p r i využ ívan í firemných zdrojov. N a s t á v a tak aj vy
ššia spokojnosť p racovn íkov a celkové skvalitnenie informovanosti a komunikác ie nap r i eč 
oddeleniami pre jasne def inované funkcie a zodpovednosti. Spo ločnos t i by mal i ale ostať 
t rpez l ivé , p r e tože v ý h o d y zo zavedenia I T I L u sa p re javu jú až po čase . M a n a ž m e n t nesmie 
z a b ú d a ť na zamestnancov, k t o r ý c h sa zmena t ý k a najviac a p o s k y t n ú ť i m p o m o c n ú ruku, 
aby nepocí t i l i , že je kn ižn ica zväzu júca alebo ich pracovne ohrozuje. 

Neexistuje vedecký dôkaz ani ž i adne š túd ie , k t o r é by dokázal i , že kn ižn ica prinesie spo
ločnos t i am to, čo od nej očakáva jú . Najčas te j š ie je v šak r e p o r t o v a n á zvýšená spokojnosť 
zákazníkov so s lužbami , ich z lepšená spoľahlivosť a vy rovnanosť medzi m o ž n ý m r iz ikom 
a n á k l a d o c h spo ločnos t i . P r i použ ívan í knižnice je preto n u t n é b rať do ú v a h y z d r a v ý rozum 
a nesnažiť sa zaviesť v š e t k y zmeny naraz. Tak t iež je p o t r e b n é pokúsiť sa čo najviac riadiť 
IT zmeny smerom, aby podpor i l i podn ikové z á m e r y danej firmy a nás l edne dosiahli zvýšenie 
obratu ako aj z isku vďaka zníženiu n á k l a d o v za z b y t o č n é a opakované aktivity. 

3.3 Služba a jej životný cyklus 

Podľa oficiálnej definície [ ] v kontexte I T I L u c h á p e m e : 

S lužba je poskytnutie pridanej hodnoty pre zákazníkov, k t o r á n a p o m á h a 
dosahovať zákazníkovi výs ledky bez vyna ložen ia špecifických n á k l a d o v a rizík. 

Životný cyklus je stredobodom pozornosti v r á m c i knižnice a je dôleži tý ako pre podnik 
posky tu júc i služby, tak pre zákazn íka . Definuje s tavové ka tegór ie a povolené prechody pre 
rôzne etapy ž ivo ta I T služby, konfiguračnej položky, incidentu, p r o b l é m u či zmeny. Vzhľa
dom na p repo jenosť v še tkých procesov n a v z á j o m je ča s to z n á z o r n e n ý v cyklickej forme, 
ako je uvedené na o b r á z k u číslo 3.1 zo strany 15, kde ako je m o ž n é vidieť, obsahuje 5 zá
k l adných fáz, op í saných v nas ledujúc ich kap i to lách . Pre k a ž d ý z procesov ž ivo tného cyk lu 
s lužby kn ižn ica definuje: 

• v z á j o m n é väzby procesov, 

• role a zodpovednosti účas tn íkov , 

• vstupy, v ý s t u p y a p o ž a d o v a n é ciele, 

• č ias tkové č innos t i j edno t l i vých procesov, 

• kr i t ické faktory ú s p e c h u a m o ž n é problémy, 

• spôsoby merania kval i ty a úč innos t i , 

• a postupy audi tu v r á t a n e z á s a d reportingu. 

14 



Obr. 3.1: Životný cyklus I T s lužby (p revza t é z [18]) 

3.3.1 S t r a t é g i a s l u ž i e b 

V strede modelu ž ivo tného cyk lu sa n a c h á d z a ako jadro s t r a t é g i a s lužieb, anglicky tiež 
označovaná Service stratégy. Jej hlavnou ú lohou je rozhodnúť , aké s lužby b u d ú kl ientom 
p o n ú k n u t é a to zač ína júc p r í p r a v o u potrieb zákazn íka , umiestnenia s lužby na t rhu a u rčen ia , 
aké sú n u t n é prostriedky k p r íp r ave služby. 

Ide o p r v ú z piat ich kn íh , v ktorej sa j edno t l ivé procesy pre l ína jú s o s t a t n ý m i časťami 
cyk lu a tak je pre podniky dôlež i té už v tejto čas t i s p r á v n e zaradiť s lužby do kontextu cieľov 
a pol i t ík d a n ý c h spo ločnos t í . Skupiny procesov sú v publ ikáci i [2] uvedené : 

• S t r a t é g y management for I T services - zmyslom m a n a ž m e n t u s t r a t ég i e je vytvo
renie s t r a t eg ického p l á n u t ý k a j ú c e h o sa ako zamýšľaných tak p o n ú k a n ý c h I T s lužieb, 
v r á t a n e definovania a u d r ž o v a n i a pe r spek t ívy , pozície a p lánov . 

• Business relationship management - dôleži tosťou riadenia biznis vzťahov je dô
k ladné ud rž i avan ie p r i azn ivých vzťahov s par tnermi a zákazn íkmi a to na zák lade 
identifikácii ich potrieb a n á s l e d n o m p o s k y t n u t í a d e k v á t n y c h s lužieb. 

• Service portfolio management - z o d p o v e d á sp ráve portfolia s lužieb tak, aby po
skytovatel' s lužby ma l v ž d y s p r á v n u k o m b i n á c i u p o n ú k a n ý c h s lužieb, k t o r é vyhovu jú 
p o ž i a d a v k á m spoločnos t í . 

• D e m a n d management - ako riadenie dopytu, k t o r ý je z o d p o v e d n ý za p r edv ídan i e , 
pochopenie a ovplyvnenie zákazn íckeho z á u j m u po využ ívan í p o n ú k a n ý c h s lužieb, ako 
aj za u d r ž a n i e d o s t a t o č n e j kapacity. 

• Financial management for I T services - rozumieme proces finančného m a n a ž 
mentu, k t o r ý m á na starosti tvorbu r o z p o č t u , kalkuláci í , ú č t o v a n i a a spop l a tňova -
nia j edno t l i vých s lužieb na zák l ade o rgan izačného p l á n u s d ô r a z o m na h o s p o d á r n o s ť 
a účinnosť. 
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3.3.2 N á v r h s l u ž i e b 

Po dokončen í s t r a t eg ických p l á n o v je m o ž n é pr i s túp iť k n á v r h u s lužieb, k t o r é chceme reali
zovať. I T I L t ú t o fázu n a z ý v a Service design, k t o r á identifikuje p o ž i a d a v k y na s lužbu a pre
chádza ce lkovým n á v r h o m , alebo ú p r a v o u už p o n ú k a n ý c h s lužieb a z a z n a m e n á v a vše tky 
aspekty a p o ž i a d a v k y do s ú b o r u dokumentov n á v r h u s lužieb, inak n a z ý v a n ý Service de
sign package. T á t o etapa [ ] tak umožňu je podniku nap l ánovať p r í p r a v u s lužby až po jej 
uvedenie do zamýšľaného prostredia a z a h ŕ ň a nas ledu júce procesy: 

• D e s i g n c o o r d i n a t i o n - koord inác iou s lužieb rozumieme konz i s t en tné zosú laden ie všet 
kých ak t iv í t n á v r h u s lužby a zdrojov. 

• S e r v i c e c a t a l o g u e m a n a g e m e n t - v y t v á r a n i e a ud rž i avan ie a k t u á l n o s t i k a t a l ó g u 
služieb, popr i zodpovednosti za d o s t u p n o s ť tohto k a t a l ó g u zákazn íkom. 

• S e r v i c e l e v e l m a n a g e m e n t - ako m a n a ž m e n t ú rovn i s lužieb, k t o r ý je z o d p o v e d n ý 
ako za vy jednávan ie dos iahnu teľných d o h ô d o za ručen í ú rovne j edno t l i vých s lužieb, 
tak aj za zabezpečen ie ich dod rž i avan ia . 

• R i s k m a n a g e m e n t - proces identif ikácie, ohodnotenia, riadenie a p r í p r a v a na m o ž n é 
riziká, k t o r é sú spo jené s p r e v á d z k o u a d o d á v k o u p o n ú k a n ý c h s lužieb. 

• C a p a c i t y m a n a g e m e n t - k a p a c i t a I T s lužieb ako aj podpornej infrastruktury mus í 
byť p o č a s behu s lužieb d o s t a t o č n á , no zároveň h o s p o d á r n a . 

• A v a i l a b i l i t y m a n a g e m e n t - m a n a ž m e n t postupne analyzuje, definuje, p lánu je a me
ria v š e t k y aspekty dostupnosti s lužieb za nák l adovo efekt ívnych podmienok. 

• S e r v i c e c o n t i n u i t y m a n a g e m e n t - tento proces je z o d p o v e d n ý za riadenie rizík, 
k to ré by mohl i vážne ohroziť p o n ú k a n é I T služby, a ďalej zabezpeču je p r e v á d z k u 
dohodnutej m in imá lne j ú rovne behu s lužby za pomoci redukovania r iz ika na akcep
tova teľnú ú roveň p l á n o v a n í m technickej obnovy služieb. 

• I n f o r m a t i o n s e c u r i t y m a n a g e m e n t - zabezpečen ie integrity, dôvernos t i a dostup
nosti d á t a I T s lužieb z pohľadu riadenia b e z p e č n o s t i podniku , ako d o k u m e n t á c i e 
p r í s t u p u do budov, či te lefonických hovorov. 

• S u p p l i e r m a n a g e m e n t - dosiahnutie v z á j o m n e v ý h o d n ý c h d o h ô d s dodáva t e ľmi 
a s ú b e ž n á kontrola d o d r ž a n i a z m l u v n ý c h záväzkov. 

3.3.3 P r e c h o d s l u ž i e b 

O zavedenie nových alebo u p r a v e n ý c h s lužieb sa s t a r á I T I L etapa Service transition, k t o r á 
prechod t ý c h t o s lužieb zabezpeču je . N e j e d n á sa tak iba o m o ž n ú i m p l e m e n t á c i u , ale aj 
o p o d p o r n é č innos t i , k t o r é sú s t ý m spo jené , aby bo l d o s i a h n u t ý ich b e z p r o b l é m o v ý chod. 
Preto procesy patriace [19] do prechodu s lužieb sú: 

• C h a n g e m a n a g e m e n t - m á na starosti s p r á v u ž ivo tného cyk lu vše tkých n a s t á v a j 
úcich zmien, s d ô r a z o m na čo n a j m e n š i e p re rušen ie behu služieb. 

• C h a n g e e v a l u a t i o n - a k o formálne vyhodnotenie dopadu novej, či zmenenej s lužby 
z pohľadu zaistenia p r í p a d n ý c h rizík a toho, že sú pod kontrolou. 
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• Transit ion planning and support - koo rd inác i a a p l ánovan ie p o t r e b n ý c h zdrojov 
počas prechodu služby. 

• Release and deployment management - p l ánovan ie finálneho vydania a nasade
nia, ako aj zosú ladenie fáz testovania pre zachovanie integrity p o n ú k a n ý c h s lužieb. 

• Service validation and tes t ing -ako overenie, či nová, p r í p a d n e z m e n e n á s lužba 
z o d p o v e d á f o r m á l n y m ná lež i to s t i am, plní potreby podniku a je p a t r i č n e o t e s tovaná . 

• Service asset and configuration management - proces m a j ú c i na s ta rosť zabez
pečenie toho, aby vše tko p o t r e b n é na dodanie j edno t l i vých s lužieb bolo pod kontrolou, 
sp rávne nakonf igurované a z d o k u m e n t o v a n é . 

• Knowledge management - m á za cieľ uchovávať n a d o b u d n u t é vedomosti, skúse
nosti a informácie pre zvýšenie efektivity p r á c e v b u d ú c n u , pre zníženie potreby znovu 
objavovania t ý c h t o znalos t í . 

3.3.4 P r e v á d z k a s l u ž i e b 

E t a p a ž ivo tného cyk lu I T s lužieb, k t o r á koordinuje p r e v á d z k u a v y k o n á v a p o t r e b n é čin
nosti na za ručen ie d o d á v k y s lužieb na vopred dohodnutej ú rovn i . Až tu sa ukáže do akej 
miery bol i p r e d c h á d z a j ú c e fázy ú s p e š n e z pohľadu zákazn íka , kedze ide o o p e r a č n ý styk 
odbe ra t e ľa so s lužbou samotnou. V ý z n a m n á dôleži tosť je aj na strane podniku , pre k t o r é h o 
je p r e v á d z k a s lužieb ča s to s p o j e n á s d o d á v a n í m hodnoty a tak sú n u t n é r u t i n n é , ako aj ná
h o d n é kontroly n a s a d e n ý c h aplikácií , ich technologického zázemia a infrastruktury, v r á t a n e 
reakcie na p r í p a d n e z lyhania a r iešenia v z n i k n u t ý c h p rob l émov . P o d p r e v á d z k u , t ak t i e ž 
označovanú Service operation s p a d a j ú [20] nas ledu júce procesy: 

• Event management - ako m a n a ž m e n t uda los t í , k t o r ý je z o d p o v e d n ý za s p r á v u prí
hod v ž i v o t n o m cykle s lužieb. 

• Incident management - rozumieme riadenie obnovenia po v ý s k y t e incidentu s dôra 
zom na rýchlosť a korektnosť , pre min ima l i zác iu p r í p a d n ý c h škôd. 

• Request fulfilment - p o ž i a d a v k y zákazníkov je n u t n é z a z n a m e n á v a ť , s p r á v n e dele
govať a s cieľom plnenia sa i m zodpovedať . 

• Access management - k t o r é h o ú lohou je regulovať p r í s t u p k s l u ž b á m a ich d á t a m 
na zák lade pravidiel integrity, dôvernos t i a dostupnosti. 

• P r o b l é m management - r iadi ž ivo tný cyklus v še tkých n a s k y t n u t ý c h p r o b l é m o v a pro-
a k t í v n e sa snaží zabrán iť ich v ý s k y t u , či opakovaniu. 

Poslednou, no nemenej dô lež i tou časťou p r e v á d z k y s lužieb mus í byť k o n t a k t n ý bod 
medzi zákazn íkmi a posky tova t e ľom služieb. Servisné stredisko, inak označované aj Service 
desk, zoh ráva ú lohu c e n t r á l n e h o miesta komunikác ie , r iadi a z a z n a m e n á v a v š e t k y n a h l á s e n é 
incidenty a p r í p a d n é ž iados t i j edno t l i vých klientov sa snaž í čo naj rýchle jš ie vyriešiť. Or
gan i začná š t r u k t ú r a m ô ž e m a ť niekoľko úrovni , či už rozl íšených podľa kompe tenc i í alebo 
skúsenos t í pe r soná lu , m ô ž e byť lokálna , cen t ra l i zovaná , v i r t u á l n a alebo d o s t u p n á vo dne 
v noci . Servisné stredisko tak tvor í rozhranie pre o s t a t n é procesy z p r e v á d z k y s lužieb. 
V kontexte p r e v á d z k y sa ale ďalej v y s k y t u j ú nas ledu júce funkcie, k t o r é ale nie je m o ž n é 
považovať za s a m o s t a t n é procesy. 
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• I T operations control - z o d p o v e d á za monitorovanie a nás l edne riadenie I T služieb 
a ich infrastruktury vo forme r u t i n n ý c h p revádzkových ú loh a sp ráve za r iaden í . 

• Facilities management - funkcia u r ču júca spôsob s p r á v y fyzických objektov, v kto
rých je u m i e s t n e n á technika p o d p o r u j ú c a beh s lužieb a j e d n á sa o spektrum od do
d á v k u energií až po bezpečnosť p r í s t u p o v do j edno t l i vých budov podniku . 

• Appl icat ion management - na j lepš ie p rak t iky vývo ja a s p r á v y aplikáci í a softwa
rového vybavenia, ako aj zoskupenie vyškoleného p e r s o n á l u ich údržby . 

• Technical management - funkcia z o d p o v e d n á za s p r á v u infrastruktury a jej stabi
l i tu . 

3.3.5 Z d o k o n a ľ o v a n i e s l u ž i e b 

A k o sme znázorni l i o b r á z k o m číslo 3.1 na strane 15, etapou k t o r á zas t rešu je v š e t k y pred
chádza júce fázy je snaha neus t á l e zlepšovať j edno t l ivé služby, n a z ý v a n á t ak t i e ž Continual 
service improvement (CSI). Tento proces zaisťuje, že v š e t k y s lužby sú v sú l ade s meniacim 
sa p r o s t r e d í m trhu, ako aj v podn iku samotnom. N a zák lade m e r a n í výkonnos t i , hospo
dá rnos t i , či celkovej ú spešnos t i zavedenia s lužieb je m o ž n é n a v r h n ú ť nové zmeny, k t o r é by 
s i tuác iu v b u d ú c n u eš te vylepšil i , p o p r í p a d e napravi l i . P re konkurenc ieschopnosť spoloč
nos t í je n u t n é n e u s t á l e inovovat' a dosahovať zvýšenie ú rovne vyspelosti s lužieb. 

Zmeny sú postupne v y k o n á v a n é za pomoci cyk lu o siedmich krokoch, k t o r é ako aj v prí
pade C O B I T r á m c a (kapitola 2.4) z o d p o v e d a j ú ideológii Demingovho cyklu , no d o d a t o č n e 
idú aj v duchu zna lo s tného m a n a ž m e n t u [15]. O b r á z k o m číslo 3.2, rozumieme jedno t l ivé 
kroky tohto cyk lu na zák lade : 

• identifikácie s t r a t ég i e zmeny, 

• v y t ý č e n i a z á b e r u m e r a n í , 

• zberu d á t , 

• spracovania d á t , 

• ana lýzy d á t a z isku informačnej hodnoty, 

• p rezen tác ie informáci í a ich použ i t i e , 

• zakonču júc cyklus i m p l e m e n t á c i o u n á p r a v n e j akcie. 

3.4 Porovnanie s r ámcom 

A k o aj I T I L knižnica , tak aj C O B I T r á m e c m ô ž e m e do istej miery považovať za u rč i tý 
m a n a ž é r s k y model riadenia v I C T odve tv í . K d e r á m e c zas t rešu je d o b r é prak t iky na to aby 
podniky zaruči l i , že ich I T oddelenia p r acu jú na projektoch, k t o r é z o d p o v e d a j ú cieľom spo
ločnost i a využ íva jú prostriedky h o s p o d á r n e za čo n a j m e n š i e h o r iz ika . K n i ž n i c a na d r u h ú 
stranu p o n ú k a k o m p l e x n ý set kn ižných publ ikáci í , k t o r ý c h z á b e r o m sú procesy s p r á v y a r i 
adenia I T s lužieb za úče lom zvýšen ia konkurencieschopnosti firiem a kval i ty d o d á v a n ý c h 
s lužieb ich kl ientom. 
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Obr. 3.2: Vzťah medzi d á t a m i , in fo rmác iami , zna losťami a p o z n a n í m ( p r e v z a t é z [15]) 

V ý h o d o u je, že sa C O B I T a I T I L n a v z á j o m n e p o p i e r a j ú a tak je ich m o ž n é využívať 
súčasne , za predpokladu, že sa d o d r ž i a u r č i t é p r av id l á ich in tegrác ie . R á m e c m á širšie za
meranie a sús t r ed í sa na identif ikáciu procesov, z á k l a d n ý c h parametrov, cieľov a me t r ík , 
ako aj na potreby za in te resovaných s t r á n , a p o n ú k a tak pozíciu s t r a t eg ického vedenia, na 
úkor menše j h ĺ b k y ako je tomu u knižnice I T I L . T á sa pohybuje v taktickej a ope ra t ívne j 
rovine a je v h o d n á pre p racovn íkov I C T m a n a ž m e n t u , k t o r ý m a j ú vďaka nej k dispozíci i 
p r i a m o č i a r u i m p l e m e n t á c i u , def inovanú j e d n o z n a č n ú t e rmino lóg iu ako aj op í sané j edno t l ivé 
procesy. Nevad í preto, keď kn ižn icu využi jú m a l é a s t r e d n é podniky, I T I L je v h o d n ý pre 
každý podnik I C T sektoru bez ohľadu na jeho veľkosť, kde C O B I T pre kompl ikovanú a ro
b u s t n ú i m p l e m e n t á c i u , k t o r á vyžadu je vymyslenie vše tkých procesov na mieru, je v h o d n ý 
viac pre velké korporác ie či n a d n á r o d n é podniky. 

Na jnovš ími verziami I T I L 2011 a C O B I T 5 sa p rob l ema t i cké čas t i súbežne j implemen
tác ie ods t r án i l i a stali sa tak plne k o m p a t i b i l n é . I m p l e m e n t á c i o u procesov knižnice dô jde 
automaticky k splneniu väčš iny pož iadav iek r á m c a , no nie v še tkých a to z dôvodu , že kniž
nica je p r i m á r n e z a m e r a n á na m a n a ž m e n t s lužieb, kde r á m e c d o d á v a širší pohľad . I T I L 
pre naše účely [11] p o k r ý v a z á b e r 32 C O B I T procesov z celkového p o č t u 37. Preto, aj keď 
je m o ž n é p r i m á r n e vychádzať z ľubovoľného z nich, je vždy lepšie použiť r á m e c , k t o r ý m á 
prepracovane jš í s y s t é m väzby procesov na podn ikové ciele a tak sa až pr i imp lemen tác i í jed
no t l ivých procesov pozerať na o d p o r ú č a n i a knižnice . V s i tuáci i m a l ý c h podnikov, p o p r í p a d e 
stredne veľkých no zaobe ra júc ich sa v ý h r a d n e p o s k y t o v a n í m služieb, by bolo z b y t o č n e kom
pl ikované vychádzať z r á m c a , preto je vhodne j š i e sa zamerať na kn ižn icu a r á m e c používať 
ako doplňu júc i zdroj informácií . 
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J e d n ý m z pos ledných rozdielov je spôsob v ý k l a d u publ ikáci í , v ktorej m á C O B I T r á m e c 
formálnejší a s t ručnejš í p r í s t u p a I T I L kn ižn ica viac použ íva š tý l r ozp rávača . P r i prvotnej 
snahe pochopiť o čom je riadenie s lužieb, m ô ž e byť tento spôsob lepší, no s t á v a sa nevý
h o d n ý m po u r č i t o m čase a potrebe odkazovať sa na j edno t l ivé procesy efekt ívne. K n i ž n á 
zostava C O B I T u je n a p í s a n á j e d n ý m t í m o m , no v p r í p a d e j edno t l i vých kn íh I T I L u je s i tuá
cia horš ia , k a ž d á kn iha m á iných autorov a tak nie je d o d r ž a n á j edno tnosť prejavu. R á m e c je 
pub l ikovaný neziskovou organizác iou , no m á menš ie pub l ikum vyškolených a cer t i f ikovaných 
profesionálov ako knižnica , v y d á v a n á obchodnou spoločnosťou. 

A j keď sa d á používať C O B I T a I T I L samostatne, v y c h á d z a n í m z r á m c a a knižnice 
zároveň za predpokladu sp rávne j i m p l e m e n t á c i e a in tegrác ie , je m o ž n é využiť si lné s t r á n k y 
oboch z nich. 
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Kapitola 4 

Metodológia modelovania 

Pre k o m p l e x n ú s p r á v u informatiky podnikov za pomoci C O B I T r á m c a a knižnice I T I L je 
najprv n u t n é p o z n a m e n a ť , pre aký typ riadenia sú tieto o d p o r ú č a n i a v h o d n é . D r v i v á väčš ina 
firiem v dnešne j dobe využ íva b u ď funkčný alebo p rocesný typ riadenia podniku . F u n k č n ý 
p r í s t u p v y c h á d z a z t r a d i č n é h o rozdelenia p r á c e na zák l ade špecial izácie j edno t l i vých pracov
níkov a ú lohy sú p r i r a d e n é podľa odbornosti zamestnancov. P r í t o m n é je rozdelenie p r á c e na 
j e d n o d u c h é aktivity, tak aby ich bolo m o ž n é vykonávať aj nekval i f ikovanými p r acovn íkmi , 
pre dosiahnutie o p t i m á l n o s t i n á k l a d o v . Tento p r í s t u p je ale v dnešne j dobe v spo ločnos t i ach 
pôsobiac ich v I C T sektore na ú s t u p e , a to pre zavádzan ie p rocesného riadenia. 

P r í s t u p p rocesného riadenia podnikov kladie dô raz na posun a tok p r á c e cez spoločnosť 
ako aj na modelovanie j edno t l i vých procesov tak, aby využíval i zdroje efekt ívne a posky
tovali zázemie pre prosperitu firmy a jej konkurenc ieschopnosť na t rhu. Zmena p r í s t u p u 
k vedeniu a r iadeniu podn iku z funkčného na procesný, p r i n á š a výhody , ako nové m o ž n o s t i 
opt imal izác i í , presne def inované p o ž i a d a v k y a pridelenie zodpovednosti za d a n é č innos t i , 
ako aj zvýšenú celkovú flexibilitu podniku . Je z r e jmá dôleži tosť schopnosti reagovať na 
zmeny v p r o s t r e d í a n e u s t á l a snaha zdokonaľovať p o n ú k a n e s lužby podniku . Vše tko je to 
m o ž n é vďaka nadefinovaniu si [1] na čo t a k ý proces slúži a čo n í m rozumieme, kde p rocesné 
riadenie sa už pre n á s s t áva len akt iv i tou ich p l ánovan i a a u s m e r ň o v a n i a . 

Proces je š t r u k t ú r o v a n á m n o ž i n a ak t iv í t n a v r h n u t ý c h za úče lom dosiahnutia 
špecifického cieľu, kde sa m e n í jeden alebo viac vstupov na def inované v ý s t u p y 
a tak m ô ž e obs iahnuť akékoľvek role, zodpovednosti, n á s t r o j e a m a n a ž é r s k e 
prvky p o t r e b n é k spoľahlivej d o d á v k e v ý s t u p o v . 

J edno t l i vé procesy pre akt iv i ty spo ločnos t í je n u t n é najprv namodelovat', p r i č o m mo
delom rozumieme z jednodušen ie obrazu reality. Tvorbou t ý c h t o modelov sa z a o b e r á pro
cesné modelovanie, k t o r é sa snaží o vytvorenie fo rmálneho popisu č innos t í podn iku a to 
bez straty d á t a v z á j o m n ý c h závislost í . P r o c e s n ý model po tom dokáže p o s k y t n ú ť bližšie 
informácie o š t r u k t ú r e podnikov, ich a k t i v i t á c h a je preto v h o d n ý pre riadenie podniku 
a z a b e h n u t ý c h procesov, kde n a p o m á h a o d s t r á n e n i u z b y t o č n ý c h ak t iv í t , op t imal izác i i exis
tu júc ich , ako aj n á j d e n i u s labých miest spo ločnos t í . P r i z avádzan í nových procesov tento 
p r í s t u p d á v a prehľad o v še tkých v z á j o m n ý c h súvis los t iach a spojeniach a za predpokladu 
kva l i tného m a n a ž m e n t u , minimalizuje šance na vykonanie neúspešne j podnikovej zmeny. 
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4.1 Jazyky popisu procesov 

Je v h o d n é aby popisu procesu rozumelo čo na jväčš ie m n o ž s t v o p racovn íkov a tak je na jbež 
nejšie zvolenou rep rezen tác iou p ráve grafická podoba. P r i využ i t í tejto podoby je ale n u t n é 
aby v y b r a n ý mode lovac í jazyk poskytoval možnosť zachyt iť v še tky čas t i p reb ieha júc ich či 
v y t v á r a n ý c h p o d n i k o v ý c h procesov. 

4.1.1 N o t á c i a B P M N 

Š t a n d a r d o m v oblasti popisu procesov je BPMN1, ča s to považovaný za n á s t u p c u jazyka 
B P M L 2 , k t o r ý ale p r i d á v a grafickú p o d o b i z e ň mode lovaných procesov, s p r í k l a d o m na ob
r á z k u číslo 4.1. P o u ž í v a n ý m diagramom súčasnej no tác i e je Business process diagram [17], 
k t o r ý sa sk l adá z prvkov tokových objektov, inak n a z ý v a n ý c h aj Flow objects, definujúc 
sp rávan ie j edno t l i vých procesov: 

• Eve nt s - uda lo s t i p r e d s t a v u j ú c e dej, k t o r ý m a vp lyv na chod procesu, p r i č o m m ô ž e ísť 
o p o č i a t o č n é , p r i ebežné , alebo konečné udalosti , k t o r é v diagrame z n a č í m e kruhom. 

• Act iv i t i e s -podprocesy alebo ú lohy ako p rvky p r e d s t a v u j ú c e č innos t i , k t o r é sa odo
h ráva jú v procesoch a z n a č í m e ich o b d ĺ ž n i k o m so zaob lenými rohami. 

• Gateways - b r á n y u m o ž ň u j ú na zák l ade uvedenia podmienky rozdeliť tok procesov, 
p o p r í p a d e p r o s t é b e z p o d m i e n e č n é rozdelenie a z lúčenie , a z n a č í m e ich pomocou ko
soš tvorca . 

Spojovac ími objektmi, inak aj Connecting objects, rozumieme spá j an i e tokových objek
tov a m á m e k dispozícií : 

• Sequence flow - sekvenčný tok z n a č í m e plnou č ia rou a š ípkou u rču júcou poradie 
tokových objektov. 

• Message flow - orientovanou p r e r u š o v a n o u č ia rou s k ruhom na z a č i a t k u označu jeme 
v ý m e n u sp ráv medzi ú č a s t n í k m i procesu v r á m c i rôznych o rgan izačných kontextoch. 

• A s s o c i a t i o n - n a prepojenie artefaktov za pomoci p re rušovane j č ia ry slúži asociácia . 

Ka tegor i zác iu rôznych čas t i organizácie , alebo potrebu schovania v n ú t o r n ý c h detailov 
j edno t l i vých procesov m ô ž e m e modelovať za pomoci kontextov, anglicky t iež Swimlanes, 
kde p o z n á m e dva typy: 

• P o o l - b a z é n y s lúžia na vyznačen ie čas t í o rganizác ie v k t o r ý c h p r e b i e h a j ú procesy. 

• Lane - d r á h y sú využ ívané na ka tegor izác iu ak t iv í t v r á m c i b a z é n u na zák lade radenia 
podľa rolí, alebo funkcií a zobrazujeme ich ako obd ĺžn ik v oblasti bazénu . 

Poslednou skupinou prvkov sú Artefakty, k t o r é do modelu u m o ž ň u j ú pridanie d o d a t o č 
ných informáci í , bez ovp lyvňovan ia toku procesov: 

• D a t a o b j e c t s - d á t a p o t r e b n é na vykonanie j edno t l i vých ak t iv í t . 

• G r o u p - zoskupenie č innos t í , p o d o b n é b a z é n o m no bez v p l y v u na tok procesu. 

• A n n o t a t i o n - p o z n á m k y dop lňu júce rôzne p rvky pre zvýšenie z rozumi teľnos t i . 

1 Business Process Model and Notation 
2 Business Process Modeling Language 
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Obr. 4.1: P r í k l a d diagramu no tác i e B P M N ( p r e v z a t é z [ ]) 

4.1.2 A l t e r n a t í v n e j a z y k y 

N e v ý h o d o u modelovania pomocou B P M N je to, že nie je m o ž n á tvorba nep rocesných dia
gramov, ako n a p r í k l a d modelovanie organ izačne j š t r u k t ú r y firiem, p r í p a d n e ich funkčného 
členenia . V z h ľ a d o m na to, že je t á t o n o t á c i a z a m e r a n á čis to na dynamiku firemných pro
cesov a n e p o k r ý v a celý rozsah modelovania, využ íva jú sa niekedy aj iné j azyky schopné 
reprezen tovať podn ikové procesy. 

Za a l t e r n a t í v n y jazyk m ô ž e m e považovať n a p r í k l a d UML^, k t o r ý p o c h á d z a z prostredia 
vývo ja software produktov a slúži na objektovo o r i en tované modelovanie sys t émov . U M L 
poskytuje flexibilitu n á v r h u a pre modelovanie p o d n i k o v ý c h procesov sa najviac hod í jeho 
súčasť vo forme Diagramu aktivít, k t o r ý popisuje dynamiku s y s t é m u pomocou m n o ž i n y 
č innos t í a ich v z á j o m n ý c h n a d v ä z n o s t í . K a ž d o p á d n e jazyk U M L nie je pre modelovanie 
procesov a vše tkých ná lež i tos t í podnikov dokonalý . A j keď je m o ž n é jeho vyjadrovaciu 
schopnosť značne rozšíriť, výs ledné diagramy n e b u d ú tak ľahko pochopi teľné skupinami 
p racovn íkov za s t áva júce rôzne funkcie. 

Pre a u t o m a t i z á c i u s lužieb je u rčený jazyk BPEL4, k t o r ý aj keď p o s t r á d a grafickú no
tác iu , disponuje setom ak t iv í t na o rches t r ác iu s lužieb. Je š t a n d a r d i z o v a n ý na ú rovn i X M L 
definície procesu a umožňu je s t ro jové vykonanie o b c h o d n é h o procesu, k t o r ý tak m ô ž e za 
pomoci webových s lužieb sp r í s tupn iť svoje rozhranie, p r í p a d n e využiť s lužby ex t e rné . 

Ďa lšou možnosťou pre modelovanie je použ i t i e diagramu DFD5, k t o r ý slúži na mode
lovanie funkcií s y s t é m u a jeho toku d á t . Ten ako súčasť n á v r h u s y s t é m u neposkytuje [16] 
podporu vyjadrenia toho, kedy a ako m á byť v y b r a n á ak t iv i t a v y k o n a n á . 

Do ú v a h y eš te s p a d á využ i t i e Petr iho siete, k t o r á je za ložená na teór i i konečných auto
matoch a na matematickom opise d i sk r é tnych sys t émov . Pr iebeh procesov by bo l opísateľný 
p r e d á v a n í m značiek z miesta do miesta ak to dovoľuje nadef inovaný prechod. Z n a č n ý m 
p r o b l é m o m t ý c h t o siet í je nu tnosť mať a s p o ň z á k l a d n ú znalosť ich p r inc ípu na to, aby bol 
výs ledný diagram pracovníkovi zmysluplný . 

3Unified Modeling Language 
4Business Process Execution Language 
5 Data Flow Diagram 
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Preto m u s í m e zvoliť metodiku, k t o r á poskytuje v š e t k y z á k l a d n é pohľady na podn ikové 
procesy. Ide o pohľad funkčný, k t o r ý reprezentuje „ a k é " akt iv i ty sú v y k o n á v a n é , pohľad 
správania zodpoveda júc i „kedy a ako", organizačný pre š t r u k t ú r u toho „ k t o " v organizác i i 
činnosť vykonáva , a nakoniec informačný pohľad pre zaznamenanie p r á c e s d á t a m i . 

4.2 Metodika A R I S 

N a to aby modelovanie p o d n i k o v ý c h procesov dáva lo zmysel a zodpovedalo o d p o r ú č a n i a m 
r á m c a C O B I T a knižnice I T I L , vyžadu je si to viac ako iba ich p o č i a t o č n é vytvorenie. Je 
preto p o t r e b n é sa na m a n a ž m e n t ž ivo tného cyk lu procesu, s k r á t e n e BPM^, pozerať o č a m i 
š ty roch h lavných č innos t í a to k o n k r é t n e fázami stratégie, dizajnu, implementácie a kontroly. 

Za B P M potom považu jeme snažen ie o vytvorenie abstrakcie procesov, k t o r é u m o ž n í 
pochopenie v še tkých jeho ak t iv í t v r á t a n e súvislost í medzi n imi , v ý z n a m u j edno t l i vých ľud
ských rolí ako aj za r i aden í a zdrojov zapo jených do procesu [ ]. Zameriava sa tak na zvýšenie 
výkonu s p r á v n y m r i a d e n í m a op t ima l i zác iou p o d n i k o v ý c h procesov. 

Pre na še účely je na jvhodne j š i e použiť metodiku ARIS , k t o r á n á m poskytuje v š e t k y 
p o t r e b n é n á s t r o j e modelovania p o d n i k o v ý c h procesov. P r i v y t v á r a n í j edno t l i vých modelov 
to t i ž nediktuje ž i adny k o n k r é t n y postup a tak m á m e voľnú ruku v d o d r ž a n í C O B I T a I T I L 
o d p o r ú č a n í . A u t o r o m tejto metodiky je D r . A . W . Scheer, k t o r ý na nej postavi l spoločnosť 
IDS Scheer z a o b e r a j ú c o u sa od roku 1984 v ý v o j o m B P M software. A R I S metodika, p ô v o d n e 
v y c h á d z a j ú c a z Y-mode lu , bola stredobodom snažen ia a srdcom podniku , až do k ý m j u 
v roku 2009 n e o d k ú p i l a spoločnosť Software A G . 

N á s t r o j e a postupy sú u rčené p r a c o v n í k o m m a n a ž m e n t u , k a ž d o p á d n e v ý s t u p n é dia
gramy by m a l pochopiť k a ž d ý zamestnanec spo ločnos t i , k t o r ý bude s j e d n o t l i v ý m i procesmi 
ďalej p racovať . V ý h o d o u je, že existuje celá rada p o d p o r n ý c h aplikáci í vo forme informač
ných s y s t é m o v ako aj m n o ž s t v o školení pre p r á c u s d a n ý m i n á s t r o j m i . 

4.2.1 P o h ľ a d y 

P r á c a s n á v r h o m procesu pod touto metodikou n á m poskytuje viacero pohľadov na mo
delovaný proces, pre lepšiu schopnosť r ep rezen tác i e zamýšľanej reality. S n a ž í m e sa o čo 
na jpresnejš ie vyjadrenie s k u t o č n o s t i , aby n á m výs ledné modely procesov mohl i p o s k y t n ú ť 
v i e r o h o d n é informácie a slúžiť tak ako zák lad pre o p t i m á l n e riadenie spo ločnos t í a ich proce
sov. V z h ľ a d o m na to, že sa s n a ž í m e zachyt iť detaily o procesoch, od organ izačne j š t r u k t ú r y 
podnikov až po zodpovedných p racovn íkov a využ i t é zdroje, n a v r h n u t ý model by mohol 
byť bez sp rávne j p rezen tác ie príl iš k o m p l e x n ý a tak do istej miery neči tateľný. 

Preto A R I S p r i n á š a koncepciu pohľadov [3], k t o r é sa špecia l izujú na r e p r e z e n t á c i u len 
urč i tých aspektov z celého kontextu n a v r h o v a n ý c h modelov. Prepojenie j edno t l i vých pohľa
dov je z n á z o r n e n é na o b r á z k u 4.2, kde je m o ž n é vidieť: 

• Organisation v i e w - k t o r ý slúži na r ep rezen t ác iu o rgan izačných vzťahov spo ločnos t í 
a ich jednotiek. 

• Contro l v i e w - s k ú m a vzťahy medzi objektmi d á t o v é h o , o rgan i začného a funkčného 
pohľadu a tak dokopy spá j a v š e t k y pohľady nad m o d e l o v a n ý m i procesmi. 

6Business Process Management 
7Architecture of Integrated Information Systems 
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• Function v i e w - z a c h y t á v a prepojenie medzi funkciami, k t o r é definuje proces trans
formácie pr ís lušnej funkcie p r o s t r e d n í c t v o m jej vstupov a v ý s t u p o v . 

• D a t a v i e w - u m o ž ň u j e popis s éman t i ckých d á t o v ý c h modelov s k ú m a n e j oblasti, ako 
aj stavy z o d p o v e d a j ú c e h o okolia procesov. 

• Product and service v iew-vys t ihu je vzťahy medzi s l u žb ami spo ločnos t í a ich 
produktov, k t o r é n á s l e d n e bližšie opisuje. 

Obr . 4.2: A R I S pohľady a ich prepojenia (p r evza t é z [ ]) 

4.2.2 Ú r o v n e p o p i s u 

Pohľad na zdroje A R I S rieši pomocou konceptu ž ivo tného cyk lu pop i sných ú rovn í a rozlišuje 
ich na t r o j s t u p ň o v é členenie , na zák lade ú r o v n e bl ízkost i k t echn ickému r iešeniu. Ú v a h y 
vždy zač ína jú pr i popise podnikovej problematiky a j edno t l ivé ú rovne popisu sa líšia rôz
nymi cyk lami zmien, kde na jvyšš iu frekvenciu m á úroveň i m p l e m e n t á c i e a na jn ižš iu ú roveň 
podn iková . Ich poradie je m o ž n é s tanoviť ako úroveň: 

• logiky procesov a ak t iv í t , 

• logiky s y s t é m u spracovania d á t , 

• a logiky fyzickej i m p l e m e n t á c i e infrastruktury. 

Za pomoci t ý c h t o ú rovn í d o k á ž e m e nah l i adnuť do j edno t l i vých pohľadov tak, aby sme 
získali tie p o t r e b n é informácie pre riadenie podn iku a vynechali detaily, k t o r é by bol i pre 
d a n é rozhodnutie n a d b y t o č n é . P r i snahe implementovat' o d p o r ú č a n i a C O B I T r á m c a a kniž
nice I T I L , budeme vychádzať z ú r o v n e logiky procesov a ak t iv í t , spo ločne s k o n t r o l n ý m 
p o h ľ a d o m nad m o d e l o v a n ý m i procesmi. 
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4.3 Diagramy 

N a to aby š t r u k t ú r a m o d e l o v a n ý c h procesov podnikov zodpovedala ich realite, je n u t n é jed
not l ivé diagramy s p r á v n e kategor izovať a rozt r iediť . Dôlež i té je začať z hora dole a vys t ihnúť 
tak nadväznosť č ias tkových procesov, funkcií a rolí d a n ý c h spo ločnos t í . Väzby za t r i edených 
diagramov sú p r í t o m n é v piat ich ú rovn iach , kde k a ž d á m á postupne vyšš iu mieru detailu 
a na rozdiel od ú rovn í popisu, kde išlo o blízkosť k technickej reprezen tác i i , ka tegor izác ia 
je na zák l ade zač lenenia procesov v podniku . 

P r v o u ú r o v ň o u je Enterprise map, z luču júca modely procesov v kontexte podn ikových 
cieľov a o rgan izačne j š t r u k t ú r y . O úroveň nižšie, v r á m c i Process area maps sú zač lenené 
modely procesov s lužieb a oddelen í , kde v p r í p a d e väčších spo ločnos t í je v h o d n é využiť 
aj ú r o v n e Main process models. Nie k a ž d ý podnik ale potrebuje rozlišovať medzi t ý m i t o 
dvomi ú r o v ň a m i [4] a tak m a l é a s t r e d n é spo ločnos t i sem zaraďujú ako s lužby a produkty, 
tak aj h l avné procesy a modely ich zo d p o v ed n ý ch odde len í . Ú r o v ň o u podprocesov je Process 
models, k t o r á obsahuje modely procesov, t í m o v a s y s t é m o v I T infrastruktury. Poslednou 
a najviac k o n k r é t n o u ú r o v ň o u je Activity models, k t o r á p o j e d n á v a o j edno t l i vých modeloch 
ak t iv í t , č innos t í , s y s t émových funkcií a rolí p racovn íkov . V š e t k y m e n o v a n é ú r o v n e katego
rizácie podn ikových procesov sú z n á z o r n e n é na o b r á z k u číslo 4.3. 

Level 1 
Enterprise Map 

Level 2 
Process Area Maps 

Level 3 
Main Process Models 

Level 4 
Process Models 

Level 5 
Activity Models 

Obr . 4.3: Ú r o v n e triedenia podn ikových procesov ( p r e v z a t é z [ ]) 

4.3.1 O r g a n i z a č n ý graf 

P o d o r g a n i z a č n ý m p o h ľ a d o m modelujeme š t r u k t ú r u podnikov, ich odde len í , skup ín , rolí, 
pozícií a p racovníkov , kde na jčas te jš ie na tento úkon použ i j eme organizačný graf, k t o r ý 
v sebe reprezentuje j edno t l i vých a k t é r o v a vzťahy medzi n i m i . N a o b r á z k u číslo 4.4 sú 
u k á z a n é z á k l a d n é p rvky o rgan i začného grafu, a to v p o r a d í : 

• o rgan izačných jednotiek, 

• p r acovných pozícií , 

• z a s t ú p e n i a k o n k r é t n y c h osôb , 

• a fyzickej lokácie. 
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Obr. 4.4: P r í k l a d o rgan izačného grafu 

4.3.2 V A D 

Do kon t ro lného pohľadu modelovania p o d n i k o v ý c h procesov p a t r í diagram VADS, k t o r é h o 
ú lohou je popis tvorby pridanej hodnoty, kde vs tupom nas ledu júceho procesu je v ý s t u p 
p r e d c h á d z a j ú c e h o . Znázorňu je tak zreťazenie j edno t l i vých procesov a je použ ívaný hlavne 
na vyšších ú rovn iach triedenia p o d n i k o v ý c h procesov. H l a v n ý m p rvkom je t u funkcia, k t o r á 
reprezentuje činnosť, či ak t iv i tu vo forme procesov alebo skupiny procesov, so z n á z o r n e n í m 
p r ík l adu V A D diagramu na o b r á z k u číslo 4.5. 

Tvorba nápadov ^ > ^ Výber ^ ^ Vývoj ^ ) ^ Difúzia ^> 

Obr. 4.5: P r í k l a d V A D diagramu 

4.3.3 E P C 

Pre deta i lnejš ie zachytenie priebehu procesu vo forme p o s t u p n o s t í uda los t í a j edno t l i vých 
ak t iv í t p o u ž í v a m e diagram EPC9. Tento popis je o ú roveň nižšie ako tomu bolo u diagramu 
V A D , no s tá le ide o kon t ro lný pohľad nad m o d e l o v a n í m procesov. Udalos t i definujú v s t u p n é 
podmienky pre vykonanie d a n ý c h ak t iv í t , kde ich nás l edné ukončen ia m ô ž u ďalej definovať 
v ý s t u p n ú podmienku, k t o r á je v kontexte c h á p a n á ako nová udalosť , p r í p a d n e n a d v ä z u j ú c a 
na iné aktivi ty. N a rozdelenie toku č innos t í , alebo ich zlúčenie v y u ž í v a m e logických spo
jok A N D , O R a X O R , p r í p a d n e ich v z á j o m n ý c h kombinác i í pre modelovanie zložitejších 
podmienok. 

Value Added Chain Diagram 
9Event Driven Process Chain 
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A k o je m o ž n é vidieť na o b r á z k u 4.6, modelovanie za pomoci E P C diagramov rozlišuje: 

• aktivity, 

• udalosti , 

• a logické spojky. 

(Prihlasovacie okno) Úspešné 
prihlásenie 

Zadané meno a 
heslo 

Informačný 
systém 

Databáza 

Systém 
, zaznamenal dáta / 

Overenie údajov 

-^Užívateľ prihlásený) 

Užívateľ 
neprihlásený 

Obr. 4.6: P r í k l a d E P C diagramu 

4.3.4 F A D 

Niekedy je n u t n é p o s k y t n ú ť d o d a t o č n é informácie o akt ivi te a jej vzťahoch k u podnikovej 
i n f r a s t ruk tu ře , k t o r ú použ íva . Tie to j edno t l ivé akt iv i ty m ô ž e m e modelovať za pomoci dia
gramu FAD10, k t o r ý n á m dokáže zobraziť premenu v s t u p n ý c h d á t na v ý s t u p n é , bez toho, 
aby sme z b y t o č n e skomplikovali d a n é E P C diagramy. Ukážkou F A D diagramu je ob rázok 
číslo 4.7. 

Informačný 
systém 

Žiadosť klienta 
Vytvorenie 

ponuky 

Ponuka klientovi 

> 

Pracovník predaja 

Obr. 4.7: P r í k l a d F A D diagramu 

'Function Allocation Diagram 
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4.3.5 D i a g r a m c i e ľ o v 

Z funkčného pohľadu by bolo najprv v h o d n é namodelovat' podn ikové ciele a na to n á m 
slúži t a k z v a n ý Diagram cieľov, vďaka k t o r é m u m ô ž e m e s tanoviť v še tky kr i t ické faktory pre 
dosiahnutie vy týčených cieľov spo ločnos t í . P r í k l a d o m t a k é h o t o diagramu je o b r á z o k 4.8 na 
strane 29. 

Stabilizácia ekonomiky 
podniku 

Zlepšenie procesov 
predaja 

Zlepšenie procesov 
zásoby 

Rozšírenie 
trhového záberu 

Manažment 
nákupu 

Administrácia 
skladov 

Obr. 4.8: P r í k l a d diagramu cieľov 

4.3.6 S t r o m f u n k c i í 

Do funkčného pohľadu eš te p a t r í diagram Stromu funkcií, k t o r ý ale zároveň reprezentuje aj 
pohľad s lužieb a produktov. V ý z n a m o m tohto diagramu je hlavne členenie skup ín , či ob las t í 
procesov, na ich procesy a podprocesy. Je b e ž n é použ ívať viacero diagramov p r e p o j e n ý c h 
do hierarchie, pre zlepšenie č i ta teľnos t i nad m o d e l o v a n ý m i procesmi. P o d n i k o v é procesy sa 
tak d a j ú rozložiť od o b e c n é h o popisu, až na jeho nedel i teľné funkcie. P r í k l a d o m diagramu 
stromu funkcií je ob rázok 4.9. 

4.3.7 E R M 

Pre p r á c u v d á t o v o m pohľade m ô ž e m e využiť diagram ERM11, k t o r ý rozlišuje medzi: 

• enti tami objektov, 

• v ä z b a m i , ako logickými spojeniami medzi n imi , 

• a a t r i b ú t m i j edno t l i vých en t í t a väzieb. 

Za pomoci tohto modelu d o k á ž e m e modelovať prakt icky čokoľvek, čo sa d á reprezen tovať 
v d a t a b á z e . K a ž d o p á d n e jeho využ i t i e je skôr na formálny popis d á t I T s y s t é m o v pre účel 
podn ikových procesov. P r í k l a d o m p o u ž i t i a modelu m ô ž e byť ob rázok číslo 4.10. 

1 1 Entity Relationship Model 
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IT manažment 

IT kontroling Správa 
infrastruktury Aplikačná správa 

4 

Správa úložišť 

Správa siete 

Správa serverov 

Správa budov 

Obr. 4.9: P r í k l a d diagramu stromu funkcií 

Obr . 4.10: P r í k l a d E R M diagramu 
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4.4 Nás t ro je 

Jedno t l i vé diagramy sa d a j ú vytvor iť vo veľkom m n o ž s t v e apl ikáci í a n á s t r o j o v u rčených na 
modelovanie, či už s a m o t n ý c h podn ikových procesov alebo I T sys t émov . A s i n a j z n á m e j š í m 
setom programov sú n á s t r o j e spo ločnos t i Software A G , za pomoci k t o r ý c h je m o ž n é pod
poriť p rocesné riadenie celej spo ločnos t i a to od tvorby p o d n i k o v ý c h s t ra tég i í , modelovania 
j edno t l i vých procesov, až po ich i m p l e m e n t á c i u a riadenie. 

A R I S Toolset podporuje n o t á c i u B P M N už od jej p o č i a t k u a tak je plne k o m p a t i b i l n ý 
s n á s t r o j m i , ako Bor l and Together, Ecl ipse B P M N 2 Modeler , Enterprise Archi tect , H P 
Process Au tomat ion , I B M Process Designer, j B P M , O m n i G r a m e a mnoho ďalších. 

Najviac v y u ž í v a n ý m diagramom v kontexte A R I S u je E P C , k t o r ý m á podporu ako v ná
strojoch A R I S Toolsetu, tak aj v apl ikác iách Bonapart , Semtalk, Business Process V i s u a l 
Archi tect , M a v i m Rules, Adonis a Vi s io od Microsoftu. Spoločnosť Software A G t ak t i e ž 
disponuje n á s t r o j o m pre t r a n s f o r m á c i u E P C diagramu do no tác i e B P M N a tak efekt ívne 
rozširuje p o č e t aplikácií , k t o r é b u d ú schopné zobraziť z á u j e m c o m sp racované diagramy tejto 
p ráce vo fo rmá te , k t o r ý ich z a k ú p e n ý program podporuje. 

T á t o p r á c a využ íva n á s t r o j e A R I S Archi tect vo verz iách 7.2 a 9.6 pre overenie kompa
t ib i l i ty výs ledných n a m o d e l o v a n ý c h p o d n i k o v ý c h procesov r á m c a C O B I T a knižnice I T I L . 
Verz ia 7.2 už oficiálne nie je firmou Software A G p o d p o r o v a n á a to aj keď existuje eš te 
mnoho spoločnos t í , k t o r é na verziu 9.6 neprešl i , alebo ani nep l ánu jú prejsť. 
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Časť II 

Implementačný výstup práce 
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Kapitola 5 

Mapovanie rámca a knižnice 

A k o už bolo s p o m e n u t é v p r edchád za jú c i ch kap i to lách , C O B I T r á m e c verzie 5 lepšie vyst i 
huje podn ikové ciele, p r i č o m I T I L 2011 kn ižn ica je z a m e r a n á na ich naplnenie za pomoci 
i m p l e m e n t á c i e o d p o r ú č a n ý c h procesov. S p o j e n í m t ý c h t o p r í s t u p o v je m o ž n é využiť dop lňu
júce sa silné s t r á n k y a dos iahnuť pokroč i lý m a n a ž é r s k y model r iadenia I C T spoločnos t í . 

M a p o v a n í m C O B I T r á m c a na kn ižn icu I T I L v tejto kapitole, z í skame j edno t l ivé procesy 
rep rezen tu júce obe m a n a ž é r s k e o d p o r ú č a n i a . Na jp rv je v šak v h o d n é si uviesť, pre aké sku
piny či ta teľov je r á m e c a kn ižn ica p ô v o d n e u r č e n á . Ide o osoby, k t o r é p r acu jú na pozíc iách 
generá lneho , finančného, i n fo rmačného a o p e r a č n é h o r iadi teľa, v l a s tn íka procesu, h l a v n é h o 
architekta, r iadi teľa vývo ja a p racovn íkov I T admin i s t r ác i e , projektovej kancelár ie , kon
t roly a audi tu. J edno t l i vé o d p o r ú č a n é ú rovne o b o z n á m e n i a sa s C O B I T r á m c o m a I T I L 
knižn icou sú uvedené v t abuľke pr í lohy A . l na strane 79. 

Pokiaľ ide o obsiahnutie spektra riadenia IT , ako r á m e c tak aj kn ižn ica p o k r ý v a vše tky 
p o t r e b n é čas t i , k t o r ý m i sú po p o r a d í s t ra teg ické ciele, p r i d a n á hodnota, a lokácia zdrojov, 
m a n a ž m e n t r isku a v ý k o n n o s t n é hodnotenia. 

5.1 Role 

Jedno t l i vé funkčné zaradenia sú def inované z d ô v o d u pr ideľovania rozl ičných zodpovednos t í 
za v š e t k y č ias tkové akt iv i ty C O B I T r á m c a a I T I L knižnice . Vďaka n í m je m o ž n é v ďalších 
kap i to lách zostaviť R A C I matice, p r i rad iť p o t r e b n ý c h v las tn íkov procesov a zlepšiť tak 
o r ien tác iu spo ločnos t í p r i snahe zaviesť, alebo konzul tovať o d p o r ú č a n é procesy v ich pod
nikovom pros t r ed í . 

5.1.1 C O B I T 

R á m e c rozlišuje medzi 26 p o d n i k o v ý m i funkciami [ ], k t o r ý m i sú po p o r a d í : 

• B o a r d - skupina v ý k o n n ý c h m a n a ž é r o v , alebo členov sp rávne j rady spo ločnos t i , k t o r á 
m á na starosti vedenie podniku a z o d p o v e d á celkovej kontrole nad firemnými zdrojmi . 

• C E O - g e n e r á l n y r iaditeľ, alebo iný poverený v ý k o n n ý m a n a ž é r na jvyšš ieho postave
nia, k t o r ý je z o d p o v e d n ý za riadenie podniku . 

• C F O - finančný r iaditeľ, k t o r ý je z o d p o v e d n ý za v še tky aspekty finančného riadenia, 
v r á t a n e spoľahl ivých ú č t o v n ý c h procesov a s p r á v y finančných rizík a kontrol . 
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C O O - n a j v y š š i e p o s t a v e n ý p revádzkový r iadi teľ spo ločnos t i . 

C R O - r i a d i t e ľ rizík celého podniku, v r á t a n e rizík spo jených s I T č innosťou. 

C I O - m a n a ž é r z o d p o v e d n ý za vy rovnávan i e s ú b e h u podnikovej a I T s t r a t ég ie , p l áno
vanie, financovanie a riadenie poskytovania I T s lužieb a riešení na podporu firemných 
cieľov. 

C I S O - r i a d i t e ľ ma júc i na s ta rosť bezpečnosť p o d n i k o v ý c h informáci í vo vše tkých ich 
p o d o b á c h . 

Business execut ive - i nd iv iduá lny m a n a ž é r z o d p o v e d n ý za p r e v á d z k u konkré tne j 
obchodnej jednotky alebo dcérskej spo ločnos t i . 

Business process owner - v l a s tn ík procesu, k t o r ý zabezpeču je splnenie d a n é h o pro
cesu v real izácii svojich cieľov, jeho z lepšovaní a schvaľovaní zmien č ias tkových ak t iv í t . 

Strategy committee - č lenovia v ý b o r u s t r a t eg ického riadenia, m e n o v a n í s p r á v n o u 
radou na dohliadanie nad v ý z n a m n ý m i zá lež i tosťami súvis iacich s IT , ako s p r á v y 
investícií a portfolia podniku, p o n ú k a n ý c h s lužieb a produktov, ako aj m a n a ž m e n t u 
r isku a pridanej hodnoty. 

Steering committees - jed inc i v ý b o r u riadenia, vedúci programy a projekty spoloč
nosti a to v r á t a n e monitorovania p l ánov a pr ideľovania zdrojov. 

Architecture board - skupina o d b o r n í k o v as is tu júcich k o r p o r á t n e rozhodnutia pou
žívaných pol i t ík a š t a n d a r d o v . 

Enterprise risk commit tee - skup ina vedúcich p racovn íkov z o d p o v e d n ý c h za spo
lup rácu a konsenzus na podnikovej ú rovn i potrebnej na podporu riadenia r iz ika pod
niku. 

Head of H R - r i a d i t e ľ p e r s o n á l n e h o oddelenia z o d p o v e d a j ú c e h o za s p r á v u ľudských 
zdrojov a pol i t ík spo j ených s ich r i a d e n í m . 

Compliance - funkcia podn iku z o d p o v e d n á za zabezpečen ie p r á v n e h o , r egu lačného 
a z m l u v n é h o plnenia. 

A u d i t - p o d p o r a v n ú t o r n e j kontroly a monitorovania. 

Head of architecture -osoba z o d p o v e d n á za procesy podnikovej a rch i t ek tú ry . 

Head of development- jedinec m a j ú c i na starosti procesy vývo ja I T s lužieb a pro
duktov. 

Head of I T opera t ions -h l avný p racovn ík procesov o p e r a č n é h o m a n a ž m e n t u pod
nikového prostredia a infrastruktury 

Head of I T administrat ion -zamestnanec plniaci procesy I T admin i s t r ác i e . 

P M O - k a n c e l á r i a podpory programov a p ro j ek tových m a n a ž é r o v , zh romažďu júca 
a p o d á v a j ú c a s p r á v y o stave realizácií podn ikových projektov. 

V M O - s e k r e t a r i á t s p r á v y inves t ičného portfolia a s lužieb, p o s k y t u j ú c a hodnotenia 
o u d r ž a n í miery investíci í a p lynúc ich h o d n ô t . 
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• Service manager - fyzická osoba, k t o r á r iadi rozvoj, vykonávan ie , hodnotenie ako 
nových tak aj exis tu júc ich produktov a s lužieb pre k o n k r é t n y c h odbera teľov , či sku
piny zákazníkov. 

• Information security manager - r iad i teľ ma júc i na s ta rosť n á v r h a s p r á v u bezpeč
nosti p o d n i k o v ý c h informácií . 

• Business continuity manager - vedúci p r acovn ík z o d p o v e d n ý za schopnosť spoloč
nosti ud ržať v chode kr i t ické aspekty podn iku pr i neočakávane j ničivej udalosti . 

• Pr ivacy officer - osoba s t a r a j ú c a sa o monitorovanie dopadu rizík spo jených so zá
konmi o ochrane osobných ú d a j o v a súk romia , ako aj o p r í p r a v u firmy implemento
v á n í m pol i t ík a ak t iv í t sp lňujúcich š t á t n e nariadenia. 

5.1.2 I T I L 

V š e t k y funkčné zaradenia p racovn íkov spo ločnos t í [14], p o d l i e h a j ú c triedeniu I T I L knižnice , 
je m o ž n é kategor izovať do piat ich oblas t í ž ivo tného cyk lu služby. Dokopy je d o s t u p n ý c h 43 
rolí, p o č í n a j ú c s t r a t é g i o u služieb: 

• Business relationship manager - z o d p o v e d n ý za ud rž i avan ie d o b r ý c h vzťahov so 
zákazn íkmi a identif ikáciu potrieb, pre poskytovanie ž iadane j kolekcie s lužieb. 

• D e m a n d manager - odhaduje a ovplyvňuje zaťaženie s lužieb v b u d ú c n o s t i . 

• Financial m a n a g e r - s t a r a j ú c i sa o p r á c e spo jené s r o z p o č t o v a n í m a ú č t o v n í c t v o m . 

• I T steering group-nas tavuje smer s t r a t ég i e pre p o n ú k a n é a vyví jané I T služby. 

• Service portfolio manager -spravuje portfolio s lužieb u rčených pre zákazn íka . 

• Service s t r a t é g y manager - implementuje a p o m á h a s firemnou komunikác iou v ob
lasti s t r a t ég i e s lužieb. 

Do n á v r h u s lužieb patr ia nas ledu júce funkčné zaradenia: 

• Appl icat ion analyst - pripravuje podklady k n á v r h u , testovaniu a p r e v á d z k y ponú
kaných I T služieb. 

• Availability manager - z o d p o v e d á za definovanie, ana lýzu , p lánovan ie , meranie a zle
pšovanie v še tkých aspektov dostupnosti s lužieb. 

• Capacity m a n a g e r - s a s t a r á o zabezpečen ie p o t r e b n ý c h kapac í t s lužieb a infra
struktury na zák l ade vopred d o h o d n u t ý c h ú rovn i dostupnosti. 

• Compliance manager-overuje využ ívan ie a dodrž i avan ie vše tkých podn ikových 
š t a n d a r d o v a postupov. 

• Enterprise architect - ud ržu je p o d n i k o v ú a r c h i t e k t ú r u a definuje n u t n é prepojenie 
j edno t l i vých komponent. 

• Information security manager - z o d p o v e d á za integritu, dos tupnosť , bezpečnosť 
a dôvernosť firemných d á t , informáci í a s lužieb. 
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• I T service continuity manager - r iadi kr i t ické aspekty behu s lužieb aby v p r í p a d e 
vážneho incidentu spoločnosť d o d r ž a l a d o h o d n u t é ú r o v n e kval i ty s lužieb. 

• Risk manager- ident i f ikuje a kontroluje ú r o v n e rizík spo jených s p r e v á d z k o u ponú
kaných I T služieb. 

• Service catalogue manager -ak tua l izu je informácie d o s t u p n é v k a t a l ó g u s lužieb. 

• Service design manager -produkuje kva l i tné , odo lné a b e z p e č n é n á v r h y nových či 
m ě n ě n ý c h s lužieb. 

• Service level m a n a g e r - v y j e d n á v a ú r o v n e dostupnosti p o n ú k a n ý c h s lužieb klien
tom, ako aj p o d á v a s p r á v y o stave ich behu. 

• Service owner - j e z o d p o v e d n ý za d o d á v k u konkré tne j s lužby a to podľa s t anovených 
úrovní kval i ty a dostupnosti. 

• Supplier m a n a g e r - z a b e z p e č u j e , že všetc i d o d á v a t e l i a s p r á v n e d o d r ž u j ú n a d v i a z a n é 
zmluvy. 

• Technical analyst - p o n ú k a s ú b o r t echn ických zna los t í a podporu m a n a ž m e n t u I T 
infrastruktury 

Jedno t l i vé role prechodu s lužieb ako tretej čas t i ž ivo tného c y k l u sú: 

• Appl icat ion developer - pripravuje j edno t l ivé apl ikácie a s y s t é m y pre podporu poža
dovaných funkcií z avádzaných s lužieb. 

• Change advisory board - skupina p racovn íkov m a j ú c na starosti stanovenie pr ior í t , 
hodnotenie a p l ánovan ie z a v á d z a n i a p o t r e b n ý c h zmien. 

• Change manager - r iadi a z o d p o v e d á za ž ivo tný cyklus zmien so snahou o ich h l a d k ý 
priebeh. 

• Configuration manager -spravuje informácie a konfigurácie p o t r e b n é pr i behu I T 
služieb. 

• Emergency change advisory b o a r d - v e d i e vysoko kr i t ické p o h o t o v o s t n é zmeny. 

• Knowledge manager -poskytu je spo ločnos t i n á s t r o j e a postupy pre efekt ívny zber, 
ana lýzu , ukladanie a zdieľanie n a d o b u d n u t ý c h znalos t í . 

• Project m a n a g e r - p l á n u j e a koordinuje v y d á v a n i e nových verzií p o t r e b n ý c h apl iká
cií, sys t émov , či celých s lužieb s d ô r a z o m na čas, finančné zdroje a výs lednú kval i tu . 

• Release manager -spravuje zavádzan ie nových zmien do t e s tového a neskôr živého 
prostredia behu služieb. 

• Test manager-overuje, že d o d á v a n é s lužby z o d p o v e d a j ú formálnej špecifikácii a poža
dovanej kvalite. 

Procesy p r e v á d z k y s lužieb sa t ý k a j ú nas ledujúc ich rolí: 

• lst level support - registruje a klasifikuje p r i j a t é incidenty a p o ž i a d a v k y od použí 
vateľov j edno t l i vých s lužieb, so snahou o o k a m ž i t é vyr iešenie pokiaľ je to v časovom 
rámc i a na báze d o s t u p n ý c h zna los t í možné . 
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• 2nd level s u p p o r t - s a snaží vyriešiť incidenty, k t o r é nemohli byť dokončené na 
nižšej ú rovni , v p r í p a d e n ú d z e aj na zák lade využ i t i a pohotovej externej podpory od 
svojich dodáva teľov . 

• 3rd level support - z o d p o v e d á za vyr iešenie n a s k y t n u t ý c h p r o b l é m o v na ú rovn i ex
t e rných dodávateľov . 

• Access manager -udeľu je p r í s t u p p o v e r e n ý m o s o b á m používať v y b r a n é s lužby a m á 
na starosti, aby nepove rené skupiny jedincov k n i m nemali za ž i adnych okolnos t í 
p r í s t u p . 

• Facilities manager -spravuje fyzické p r i e s t r a n s t v á , kde sú p o t r e b n é jednotky infra
struktury u m i e s t n e n é . 

• Incident manager - implementuje procesy s p r á v y incidentov, ako aj ich dôs ledné 
hlásenie . 

• I T operations manager - spoľahlivo dohliada na k a ž d o d e n n ú p r e v á d z k u s lužieb 
a diania s n i m i spo jené . 

• I T o p e r á t o r - v y k o n á v a j edno t l ivé akt iv i ty p o t r e b n é v r i aden í p r e v á d z k y danej sku
piny s lužieb. 

• M a j o r incident team -posky tu je znalosti a podporu p o t r e b n ú k e fek t ívnemu pre
konaniu v ý z n a m n ý c h incidentov. 

• P r o b l é m manager - z o d p o v e d á za ž ivo tný cyklus p r o b l é m u a snaží sa, aby incidenty 
vôbec nenas t áva l i . 

• Service request fulfilment group - skupina špec ia l izu júca sa na splnenie vybra
ného typu užívateľských pož iadav iek . 

P o s l e d n ý m č l á n k o m ž ivo tného cyk lu je ich z lepšovanie a p o d p o r u j ú c i m i rolami sú: 

• C S I manager - meria výkonnosť s lužieb a navrhuje zmeny, k t o r é by mohl i viesť k jej 
zvýšeniu , p r í p a d n e k ú s p o r e v y n a k l a d a n ý c h zdrojov. 

• Process a r c h i t e c t - z o d p o v e d á za časť podnikovej a rch i t ek tú ry , presnejš ie za s p r á v u 
a r c h i t e k t ú r y procesov, k t o r é ďalej koordinuje pre dosiahnutie h l a d k é h o priebehu. 

• Process owner - v l a s tn ík procesu, k t o r ý m a za ú lohu zabezpečiť , aby d a n ý proces 
p ln i l svoje poslanie, čo z a h ŕ ň a n u t n é sledovanie m e t r í k a ná s l edné n á v r h y zmien. 

5.2 Procesy 

M a p o v a n í m j edno t l i vých ob j ek t ív C O B I T r á m c a na procesy I T I L knižnice z í skame t r i roz-
triedenia, a to procesy s p r i amym z m a p o v a n í m , k t o r é r ep rezen tu jú p lné pokryt ie r á m c o v ý c h 
cieľov, potom procesy, k t o r é nebolo m o ž n é previesť bez väčšej straty svojej podstaty a na
pokon čas t i knižnice , k t o r é neboli p r i m a p o v a n í vôbec využ i t é . V š e t k y tieto procesy sú 
d o p l n e n é s k r a t k o v ý m o z n a č e n í m konzu l tu júce zoznam v pr í lohe B na strane číslo 80. 
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5.2.1 P r i a m e m a p o v a n i e 

Vzťahy procesov s pr iamou súvislosťou medzi r á m c o m a kn ižn icou sú skratkovo označené 
a z ískané z dostupnej pub l ikác ie [ ], zač ína júc s doménou riadenia: 

E D M 2 Benefits delivery 

553 Service portfolio management 

E D M 3 Ri sk opt imisat ion 

SD4 Risk management 

E D M 4 Resource opt imisat ion 

554 Demand management 

E D M 5 Stakeholder transparency 

552 Business relationship management 

Pre doménu plánovania C O B I T r á m c a p la t í nas ledu júce pridelenie procesov: 

A P O 0 1 I T management framework 

C S I Cont inua l service improvement 

A P O 0 2 Strategy management 

551 Strategy management for I T services 

A P O 0 5 Portfolio management 

553 Service portfolio management 

SD2 Service catalogue management 

A P O 0 6 Budget and costs 

555 F inanc ia l management for I T services 

A P O 0 7 H u m a n resources 

SD5 Capaci ty management 

A P O 0 8 Relationships 

552 Business relationship management 

554 Demand management 

A P O 0 9 Service agreements 

553 Service portfolio management 

554 Demand management 

SD2 Service catalogue management 

S D 3 Service level management 
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A P O I O Supplier management 

SD9 Supplier management 

A P O l l Qual i ty management 

C S I Cont inual service improvement 

A P O 12 R i sk management 

SD4 Ri sk management 

SD7 Service continuity management 

SD8 Information security management 

A P 0 1 3 Security management 

SD8 Information security management 

Doména implementácie m á v r á m c i knižnice nas ledu júce z a s t ú p e n i e : 

B A I 0 1 Program and project management 

SD1 Design coordination 

B A I 0 2 Requirements definition 

S D 3 Service level management 

B A I 0 4 Avai labi l i ty and capacity management 

SD5 Capaci ty management 

SD6 Avai labi l i ty management 

B A I 0 6 Change management 

S T 1 Change management 

B A I 0 7 Changes acceptance and transit ioning 

SD1 Design coordination 

S T 2 Change evaluation 

S T 3 Transi t ion planning and support 

S T 4 Release and deployment management 

S T 5 Service val idat ion and testing 

B A I 0 8 Knowledge management 

S T 7 Knowledge management 

B A I 0 9 Asset management 

S T 6 Service asset and configuration management 
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B A I 1 0 Configurat ion management 

ST6 Service asset and configuration management 

V r á m c i domény podpory n a c h á d z a m e zmapovanie t ý c h t o procesov: 

DSS1 Operat ional management 

5 0 1 Event management 

DSS2 Service requests and incidents 

5 0 2 Incident management 

5 0 3 Request fulfilment 

DSS3 Prob lem management 

S 0 5 Prob lem management 

DSS4 Cont inui ty management 

SD7 Service continuity management 

DSS5 Security services 

SD8 Information security management 

DSS6 Business process controls 

5 0 4 Access management 

V p r í p a d e domény monitorovania sú v š e t k y t r i procesy C O B I T r á m c a z a s t ú p e n é I T I L 
kn ižn icou a to k o n k r é t n e za pomoci sedem krokového zdokonaľovania s lužieb, procesom 
inak n a z ý v a n ý m Cont inua l service improvement. 

Pre rých lu o r i en tác iu je m o ž n é nah l i adnuť do tabulky pr í lohy C na strane 84, kde sú 
u v e d e n é j edno t l ivé procesy r á m c a z m a p o v a n é s k r a t k o v ý m o z n a č e n í m na tie z knižnice . 
Či ta teľ , k t o r é h o znalosť I T I L procesov prevažu je nad t ý m i z C O B I T r á m c a , m ô ž e využiť 
reverzné zobrazenie mapovania r á m c a na kn ižn icu vo forme t abuľky na strane 85. 

5.2.2 N e p o k r y t é procesy r á m c a 

Procesy r á m c a , k t o r é nie sú z m a p o v a t e l h é pr iamou i m p l e m e n t á c i o u knižnice , sa pre účely 
tejto p r á c e b u d ú musieť namodelovat v ďalších kap i to l ách osobitne. Sú n i m i po p o r a d í : 

E D M 1 Government framework setting and maintenance 

A P O 0 3 Enterprise architecture 

A P O 0 4 Innovation 

B A I 0 3 Solutions identification and bui ld 

B A I 0 5 Organisat ional change enablement 
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5.3 Mat ica zodpovednost í 

Až na v ý n i m k y u v e d e n é v kapitole 5.2.2, po z m a p o v a n í v še tkých procesov r á m c a na jed
not l ivé procesy knižnice , je m o ž n é zaviesť obecnejš í C O B I T do I C T podnikov za pomoci 
i m p l e m e n t á c i e n a m o d e l o v a n ý c h I T I L procesov. J e d n o t l i v é d o m é n y r á m c a sa tak s t á v a j ú po
k r y t ý m i vďaka p ia t im fázam ž ivo tného cyk lu , k t o r é h o nadväznosť a mat ica zodpovednos t í 
je u v e d e n á v tabulke číslo 5.1. 

S t r a t é g i a N á v r h Prechod P r e v á d z k a Zdokonaľovanie 
s lužieb s lužieb s lužieb s lužieb s lužieb 

S t r a t é g i a A C C R C 
N á v r h I A C R C 
Prechod I C A R c 
P r e v á d z k a I C C A , R R 
Zdokonaľovanie R / C R / C R / C R / C A 

Tab. 5.1: R A C I mat ica ž ivo tného cyk lu s lužby 
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Kapitola 6 

Namodelované procesy 

K i m p l e m e n t a č n e j čas t i diplomovej p r á c e pristupuje t á t o kapitola, k t o r á svo j ím obsahom 
popisuje n a m o d e l o v a n é procesy rozde lené do piat ich d o m é n r á m c a C O B I T 5. J edno t l ivé 
procesy knižnice I T I L 2011 sú do d o m é n p r i r a d e n é na zák lade ich mapovania, k t o r é bolo 
u s k u t o č n e n é spo ločne s opisom rolí v kapitole 5 zač ína júc stranou 33. P re v ie rohodnosť 
sp racovaných modelov je n u t n é p o z n a m e n a ť , že k a ž d ý proces bo l konzu l tovaný a infor
mác ie č e r p a n é z oficiálnych piat ich I T I L publ ikáci í , k t o r é bol i d ô k l a d n e c i tované pr i opise 
j edno t l i vých fáz ž ivo tného cyk lu s lužieb v kapitole 3.3 a v p r í p a d e procesov C O B I T r á m c a 
bol i j edno t l ivé modely v y t v o r e n é p ráve na zák l ade detailov z oficiálnej pub l ikác ie [ ]. 

Zvolená š t r u k t ú r a p r á c e sa snaží aby bol i v š e t k y procesy n a m o d e l o v a n é na zák lade 
ich účelu a preto procesy r á m c a C O B I T , k t o r é m a j ú pre riadenie I T obecnejš í charakter, 
využ íva jú hlavne diagramy V A D a F A D , spo ločne s R A C I tabulkami. P r i z avádzan í proces
ného riadenia do podniku, konzu l t ác iou j edno t l i vých F A D diagramov č i ta teľ získa prehľad 
o v s t u p n ý c h a v ý s t u p n ý c h dokumentoch, zodpoveda júc i ch rolí za d a n é č innos t i a kľúčové 
v ý k o n n o s t n é ukazovatele. 

N a d r u h ú stranu, procesy knižnice I T I L m a j ú zväčša špecifickejší pohľad a preto všade 
kde je v h o d n é uviesť reťazec uda los t í a ak t iv í t , n á j d e m e p ráve E P C diagram. Avšak pre 
lepšiu prehľadnosť nie je pravidlo p o s t u p n é h o striedania udalosti s ak t iv i tou v ž d y d o d r ž a n é 
a to hlavne tam, kde sa reťazia akt iv i ty za sebou m a j ú c e logickú p o s t u p n o s ť a sú preto 
ľahko pochopi teľné . K a ž d ý s lovný opis procesu d o d a t o č n e vysvetľuje z o d p o v e d a j ú c e role, 
dôleži té dokumenty a v ý k o n n o s t n é ukazovatele, ako aj j edno t l ivé č innos t i procesu ak bol 
zvolený popis V A D diagramom. 

Z dôvodu , že je v r á m c i p r á c e n a m o d e l o v a n ý c h 64 procesov a v y t v o r e n ý celkový p o č e t 
101 diagramov, sú v p r í lohách u v e d e n é len n i ek to ré z nich. V š e t k y o s t a t n é je m o ž n é nájsť 
a konzul tovať na p r i loženom D V D . 

6.1 Správa a riadenie 

Procesy tejto d o m é n y sú z o d p o v e d n é za p r v o t n ú ana lýzu , s p r á v u a monitor ing vzťahov so 
za in te resovanými stranami, s a m o t n ý m p r o c e s n ý m r á m c o m a d o d á v k o u o p t i m á l n y c h h o d n ô t 
a k t í v n y c h procesov, a d e k v á t n y m p r ide l en ím ľudských, t echnologických a p rocesných zdro
jov, predikci í a ovp lyvnen í dopytu po s lužbách , ako aj s p r á v y rizík a apeti tu spo ločnos t i . 
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6.1.1 G o v e r n m e n t f ramework sett ing a n d maintenance 

A k o p r v ý m krokom pr i ú v a h á c h o zavedení p rocesného riadenia do spo ločnos t i je v h o d n é 
analyzovať a a r t iku lovať p o ž i a d a v k y na s p r á v u podn ikového IT . Preto z a č í n a m e zavede
n í m š t r u k t ú r , p r inc ípov a p r a k t í k spo ločne s def inovaním p o t r e b n ý c h zodpovednos t í pre 
dosiahnutie misie podniku . N a to aby rozhodnutia t ýka júce sa I T firmy bol i konz i s t en tné , 
integrujeme s t r a t ég i e spo ločnos t i tak aby procesy bol i sp ravované transparentne a efekt ívne, 
d o d r ž u j ú c v š e t k y i n t e r n é p r inc ípy a e x t e r n é regulácie . 

Cieľom procesu zvolenia a riadenia v y b r a n é h o r á m c a spo ločnos t i je dosiahnutie op
t i m á l n e h o modelu pre s t ra teg ické rozhodovanie v oblasti IT , jeho zavedenie do podniku 
a zabezpečen ie , že nas to l ený r á m e c pracuje efekt ívne a transparentne. S a m o t n ý proces sa 
sk l adá z t roch podprocesov, dvoch, k t o r ý c h čas t i sa v y k o n á v a j ú sériovo a tretieho s paralel
n ý m priebehom. N a m o d e l o v a n é čas t i procesu a jeho celkové znenie je m o ž n é vidieť vo forme 
V A D diagrame D.2 . Po dôk ladne j ana lýze súčasného stavu, v n ú t o r n ý c h a vonkajš ích fak
torov, až po stanovenie ú rovn í zodpovednosti a autority nasleduje riadenie s y s t é m u s p r á v y 
ako aj n e u s t á l e monitorovanie priebehu procesu. V š e t k y role z o d p o v e d n é za priebeh čiast
kových procesov, v s t u p n é a v ý s t u p n é dokumenty k t o r ý c h proces využíva , ako aj kľúčové 
ukazovatele výkonnos t i sú z a z n a m e n a n é v diagrame F A D D . l na strane 86. 

6.1.2 Benefits de l ivery 

P o d d o m é n o u s p r á v y a riadenia je t ak t i e ž dôleži té zabezpečiť o p t i m á l n u d o d á v k u hodnoty 
plynúcej z a k t í v n y c h p o d n i k o v ý c h procesov, I T s lužieb a v še tkých dopos iaľ v y k o n a n ý c h 
investícií . Efek t ívne využ ívan ie d o s t u p n ý c h zdrojov za úče lom spoľahl ivého a p r e s n é h o na
plnenia potrieb spo ločnos t i prebieha v t roch podprocesoch a to vo forme zhodnotenia, 
riadenia a monitoringu. V A D diagram D.4 na strane 89 znázorňu je j edno t l ivé čas t i procesu, 
v k torom za pomoci ana lýzy pož iadav iek v še tkých za in te resovaných s t r á n m á m e možnosť 
lepšie zostaviť portfolio p r ip r avovaných I T investícií a pochopiť kde sú pre podnik príleži
tosti a hodnoty. A r t i k u l o v á n í m p l á n u podľa R A C I matice na strane 90, n á s l e d n ý m r i a d e n í m 
procesu a m o n i t o r o v a n í m v y b r a n ý c h m e t r í k zabezpeč íme , že spoločnosť o p t i m á l n e využi je 
svoje portfolio in ic ia t ív a s lužieb, ako aj efekt ívne využi je d o s t u p n é I T zdroje. V š e t k y 
v s t u p n é a v ý s t u p n é dokumenty, z o d p o v e d a j ú c e role a kľúčové ukazovatele v ý k o n n o s t i sú 
z a z n a m e n a n é v podobe F A D diagramu D.3 . 

Service portfolio management 

Knižn ica I T I L proces d o m é n y s p r á v y a riadenia v oblasti d o d á v k y hodnoty rieši za pomoci 
m a n a ž m e n t u portfolia s lužieb, r a d e n é h o do stratégie služieb. Úče lom procesu je zabezpečiť , 
aby poskytovatel s lužieb m a l v ž d y k dispozíci i s p r á v n u zostavu s lužieb pre naplnenie zá
merov podniku . S a m o t n é portfolio s lužieb sa s k l a d á z k a t a l ó g u s lužieb, k t o r é sú p o n ú k a n é 
zákazn íkom, zoznamu v y r a d e n ý c h s lužieb a p r á v e vyví janých s lužieb. Avšak nie vše tky slu
žby sú p o n ú k a n é verejnosti, n i ek to r é sú využ ívané inými firemnými oddeleniami a portfolio 
s lužieb obsahuje aj s lužby t r e t í ch s t r á n , pokiaľ sú ďalej p o n ú k a n é kl ientom. P r i mode lovan í 
je využ i tý prvok cluster z d ô v o d u , že by pravdepodobne pre ž i adnu firmu nebolo v h o d n é 
používať na r ep rezen tác iu portfolia s lužieb j ed iný dokument. 

Proces sa sk l adá z dvoch nezávis lých čas t í , zo zavedenia zmeny do k a t a l ó g u s lužieb 
a z p r av ide lného posudzovania v ý h o d n o s t i existencie j edno t l i vých s lužieb. P r v ý z nich je 
sp racovaný v E P C diagrame D.5 na strane 90, kde sa ďalej delí na časť z o d p o v e d n ú za 
definovanie a ana lýzu novej alebo pozmenenej služby, a ná s l edne p r í p r a v y na schválenie 
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so zaveden ím s lužby do k a t a l ó g u p o p r í p a d e jej vyradenie z ponuky. Proces pracuje s do
kumentmi ako Service model m a j ú c na starosti popis komponentov a zdrojov n u t n ý c h na 
doručen ie služby, Service charter opisujúci p l án p r í s t u p u a v ý s t u p o v s lužby pre implemen-
t a č n ú časť a napokon oficiálny dokument Change proposal z aobe ra júc i sa dopadom s lužby 
na podnikanie spo ločnos t i , m o ž n ý c h rizík a š t ú d i o m usku točn i t e ľnos t i . Spo ločnos t i by ne
mal i z a b ú d a ť na p rav ide lné hodnotenia p o n ú k a n ý c h s lužieb v ich portfoliu, robiť p o t r e b n é 
zmeny a proces celý opakovať za úče lom dosiahnutia o p t i m á l n e h o mixu . 

S a m o t n ý proces m á na starosti Service portfolio manager, k t o r ý pr i definovaní a ana
lýze vybranej s lužby spolupracuje s ro lami IT steering group, Financial manager, Service 
owner, Application analyst a Technical analyst. M e d z i kľúčové v ý k o n n o s t n é ukazovatele pre 
tento proces r a d í m e n a p r í k l a d pomer p l á n o v a n ý c h a n e p l á n o v a n ý c h nových s lužieb, p o č e t 
v y r a d e n ý c h s lužieb, miera nových a s t r a t e n ý c h zákazníkov, presnosť ana lýz n á v r a t n o s t i 
vyna ložených investícií a p r av ide lná s p ä t n á väzba . 

6.1.3 R i s k o p t i m i s a t i o n 

Ďal š ím procesom z d o m é n y s p r á v y C O B I T r á m c a je stanovenie apeti tu a tolerancie spo
ločnost i na r iziká spo jené s v y u ž í v a n í m I T prostriedkov, spo ločne s identif ikáciou, r i a d e n í m 
a op t ima l i zác iou rizík s a m o t n ý c h . Rovnako ako aj p r e d c h á d z a j ú c e dva procesy, p r v ý m kro
kom je a n a l ý z a s i tuác ie a to v r á t a n e zhodnotenia súčasných ak t iv í t podniku . Riadenie rizík 
zač ína v y t v o r e n í m p o t r e b n ý c h pol i t ík a ich podpory zo strany m a n a ž m e n t u , ako aj p o s t u p n á 
zmena k u l t ú r y spo ločnos t i , k t o r á zmocňu je jedinca a umožňu je m u p r o a k t í v n e identifiko
vať m o ž n é r iziká. Dôleži tejš ie ako kedy p r e d t ý m je s tanoviť kľúčové metriky, k t o r é b u d ú 
počas riadenia a monitor ingu z a z n a m e n á v a n é a v y h o d n o c o v a n é . P r v é dve čas t i procesu sú 
sér iovom zapo jen í , kde moni tor ing prebieha v paralelnom zapo jen í . 

Risk management 

I T I L 2011 nerozl išuje s a m o s t a t n ý proces risk m a n a ž m e n t u , ten je skôr c h á p a n ý ako časť 
iných procesov, n a p r í k l a d Service continuity management a Information security manage
ment. Avšak pod procesom risk m a n a ž m e n t u v r á m c i návrhu služieb m ô ž e m e vždy chápať 
p o u k á z a n i e na zrani teľnos t i , identif ikáciu rizík, a n a l ý z u pr íč in , navrhnutie p r o t i o p a t ř e n í 
a celkového vyhodnotenia s i tuác ie . Rozdeľujeme proces na t r i čas t i , u rčen ie pravdepodob
nosti v ý s k y t u a ana lýzy m o ž n é h o dopadu pre podnik, stanovenie kde je n u t n é zaviesť proti-
opatrenia a napokon sledovanie priebehu. Za proces je z o d p o v e d n ý Risk manager a v r á m c i 
procesu sa sp racováva jú ana lýzy ako Risk analysis, Business impact analysis a Process and 
asset valuation. P r i k r i t i ckých zisteniach sa m ô ž e t ak t i ež konzul tovať a ak tua l izovať pol i 
t ika riadenia rizík celého podniku , no na jdôlež i te j š ím dokumentom v sp ráve procesu je Risk 
register, k t o r ý p o j e d n á v a o z i s tených r iz ikách a ich n a v r h n u t ý c h n á p r a v n ý c h o p a t r e n í . 

6.1.4 R e s o u r c e o p t i m i s a t i o n 

Proces zabezpeču je a d e k v á t n e a d o s t a t o č n é pridelenie ľudských, t echnologických a pro
cesných zdrojov na I T in ic ia t ívy za úče lom naplnenia firemných cieľov a to s o p t i m á l n o u 
cenou. P r i e b e ž n é ana lýzy s t r a t ég i e podniku v oblasti pr ideľovania zdrojov a v y t v á r a n i e 
podn ikových pol i t ík v spo lup rác i s o d d e l e n í m ľudských zdrojov a finančným m a n a ž m e n t o m 
n á m d á v a priestor pre efektívnejšie riadenie ekonomického ž ivo tného cyk lu I T iniciat ívy. 
P r í t o m n é je zhodnotenie a riadenie pr ideľovania zdrojov, ako aj ich pa ra l e lný monitoring. 
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D e m a n d management 

Tento proces zo stratégie služieb, za k t o r ý je z o d p o v e d n ý Demand manager m á za ú lohu 
porozumieť , p r edpovedať a ovplyvniť dopyt zákazníkov podniku po jeho p o n ú k a n ý c h slu
žbách . Proces obsahuje časť p r í p r a v y p lnú ana lýz vzorcov chovania v r á m c i o b c h o d n ý c h 
č innost í , definíciu profilov s p r á v a n i a skup ín užívateľov j edno t l i vých aplikácií , tvorbu d i 
ferencovaných bal íkov, ako aj p r í p r a v a pol i t ík s p r á v y dopytu v spo ločnos t i . V y c h á d z a j ú c 
z podn ika teľských p lánov , t r h o v ý c h ana lýz a m a r k e t i n g o v ý c h p redpoved í , k a l e n d á r u pripra
vovaných s lužieb ako aj p r o d u k č n ý c h p lánov , proces sa snaží p o s k y t n ú ť p re sné informácie 
Capacity managementu, k t o r ý sa p o s t a r á o zabezpečen ie p o t r e b n ý c h kapac í t a to vždy so 
snahou o o p t i m á l n u ú roveň . O b c h o d n é akt iv i ty zákazn íkov podniku m ô ž u využívať ďalšie 
s lužby a preto súčasťou procesu je aj predikcia využ i t i a p o d p o r n ý c h s lužieb. V p r í p a d e , 
že dô jde k preceneniu alebo podceneniu dopytu po skupine s lužieb, proces je s vytvore
n ý m i po l i t ikami d o s t u p n ý pre r iešenie t ý c h t o s i tuáci í a to b u ď p o s k y t n u t í m n á p r a v n ý c h 
iniciat ív , alebo p r e h o d n o t e n í m a znovu a n a l y z o v a n í m vzorcov s p r á v a n i a ak došlo k zmene 
v p ros t r ed í . 

6.1.5 Stakeholder t r a n s p a r e n c y 

K a ž d á spoločnosť pôsob iaca v I C T sektore, p o s k y t u j ú c a svoje služby, by mala mať pripra
vené n á p r a v n é akcie, tak aby bol i v p r í p a d e p r o b l é m u za in te resované strany o d š k o d n e n é 
a n e č a k a n á udalosť nezhorš i la už tak n e p r í j e m n ú s i t uác iu a nenastal pokles vo verejnej 
mienke. Dôlež i té je v šak p o z n a m e n a ť , že n i ek to ré spo ločnos t i si v tejto problematike ne
u v e d o m u j ú svoju zauja tosť a tak n á p r a v n é prostriedky nie sú vždy využ ívané sp rávne . 
Tento proces m á na s tarosť zabezpečiť , že podnik využ íva mechanizmy reportingu, k t o r é sú 
t r a n s p a r e n t n é a za in te resované strany m e r a n é metr iky akcep tu jú . K o m u n i k á c i a s n i m i mus í 
byť to t i ž vča sná a efekt ívna , s lúžiac na účel zvýšen ia spokojnosti. Zodpovednosť pracov
níkov je na postoch C E O a C I O , m a j ú c na starosti j edno t l ivé čas t i zhodnotenia, r iadenia 
a monitor ingu transparentnej komunikác ie so za in t e re sovanými stranami. 

Business relationship management 

Pohľad knižnice na za in te resované strany podn iku je z a m e r a n ý hlavne na súčasných , býva
lých a m o ž n ý c h nových klientov. Osoba na poste Business relationship manager m á v r á m c i 
tohto procesu zo stratégie služieb za ú lohu ud ržať poz i t í vne vzťahy medzi spo ločnosťou a jej 
zákazn íkmi . Získaniu nových klientov ako aj nestratenie tých s t áva júc ich n a p o m á h a pocho
penie ich potrieb a zabezpečen ie , že a k t u á l n a zostava p o n ú k a n ý c h s lužieb tieto p o ž i a d a v k y 
sp ĺňa a kva l i t a z o d p o v e d á d o h o d n u t ý m ú r o v n i a m . N a zák l ade z is tených nedostatkov, prí
padne v z n i k n u t ý c h pr í leži tos t í , je m o ž n é prejsť k vývo ju nových či p o z m e n e n ý c h s lužieb. 
Súčasťou procesu je zabezpečen ie p rav ide lných do t azn íkov ohľadom dodávky , p r e v á d z k y 
a kval i ty j edno t l i vých s lužieb využ ívaných zákazn íkmi . 

Hlásené sťažnost i a odchý lky behu s lužieb sú o k a m ž i t e sp r acované t í m o m Ist level sup
port a v p r í p a d e platnej k r i t i ky sú v y k o n a n é n á p r a v n é opatrenia. O k r e m zoznamu nah lá 
sených p o r ú c h je v h o d n é mon i to rovať a z a z n a m e n á v a ť celý priebeh ž ivo tného cyk lu požia
daviek, aby sa nestalo, že kl ient i nie sú d o s t a t o č n e informovaní o u s k u t o č n e n ý c h z m e n á c h , 
nebodaj sa na nich ú p l n e zabudlo. V ž d y a k t u á l n y zoznam zákazníkov a n i m i využ ívaných 
s lužieb je v kontexte procesu Customer portfolio a medzi kľúčové v ý k o n n o s t n é ukazovatele 
p a t r í n a p r í k l a d p o č e t p r i j a tých sťažnost í , odos l aných a p r i j a tých do tazn íkov , spokojnosti 
s j e d n o t l i v ý m i s l užbami a ich p o d r o b n é š ta t i s t iky . 
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6.2 Plánovanie a organizácia 

Procesy tejto d o m é n y m a j ú na starosti p l ánovan ie j edno t l i vých oblas t í pôsoben i a a to kon
k r é t n e vo forme v ý b e r u a stanovenia sp r ávnych mechanizmov I T m a n a ž m e n t u . P r í t o m n é 
sú aj ana lýzy a odhady b u d ú c e h o smeru s t r a t ég i e podnikania , definície a ú d r ž b y podniko
vej a r ch i t ek tú ry , ako aj procesy m a n a ž m e n t u inovácií , portfolia p o n ú k a n ý c h s lužieb, s p r á v y 
finančných ak t í v a ľudských zdrojov, u d r ž i a v a n i a vzťahov s dodáva t e ľmi a zákazn íkmi , ob
starania požadovane j kvality, bezpečnos t i , r iz ika a servisných zmlúv . 

6.2.1 I T management f ramework 

Účelom procesu v ý b e r u frameworku m a n a ž m e n t u je definovanie o rgan izačne j š t r u k t ú r y , po
t r e b n é h o rozsahu, p r acovných rolí, rozhodovac ích p rávomoc í , ako aj s t anoven í k o n k r é t n y c h 
zodpovednos t í za v y k o n a n ú p r á c u . V y t v o r e n í m riadiacich a s t r a t eg ických komisií , š t ruk
t ú r o p e r a č n é h o m a n a ž m e n t u a def inovaním z á k l a d n ý c h komun ikačných pravidiel sa proces 
snaží zabezpeč iť plynulosť fungovania s p o l u p r á c e na rôznych ú rovn iach podniku , za úče lom, 
aby v š e t k y ďalšie procesy r á m c a mohl i ťažiť z nastolenej efektívnej kooperác ie . 

Pre celkový ú spech je dôleži té optimalizovat' umiestnenie I T funkcií, ujasnenie informa
čného v l a s tn í c tva , s a m o t n ý c h cieľov komunikác ie a podpo r i ť priebeh v y t v o r e n í m n u t n ý c h 
p r o c e d ú r a pol i t ík , aby nevznikl i neže lané p r o b l é m y s d o d r ž i a v a n í m zákonov, či na r i aden í . 
Postupne je m o ž n é ana lyzovať trendy, nav rhovať vy lepšen ia a aplikovať m e t ó d y m a n a ž 
mentu kval i ty procesu. 

Continual service improvement 

P r v ý m v ý s k y t o m p o s t u p n é h o z lepšovania s lužieb je p ráve v kontexte I T m a n a ž m e n t fra
meworku, kde je n u t n é identifikovať a s tanoviť s a m o t n ú s t r a t é g i u pre z lepšenia . K o n k r é t n e 
to, čo sa bude zlepšovať bude samozrejme záležať od okolnost í , k a ž d o p á d n e postup p ráce 
bude vždy rovnaký . A b y bolo m o ž n é akúkoľvek s lužbu, či proces vo svojom ž i v o t n o m cykle 
vylepšiť, bude potreba najprv definovať čo sa m á merať ako v ý s t u p vo forme kľúčových 
v ý k o n n o s t n ý c h ukazovateľov. P o n a m e r a n í a z ískaní s a m o t n ý c h d á t sa p o d s t ú p i k u ich 
spracovaniu, n á s l e d n é m u analyzovaniu a prezentovaniu z is tených poznatkov a informácií . 
P o t o m sa cyklus ukonč í i m p l e m e n t o v á n í m schválených rozší rení a vylepšení , č ím sa znovu 
celý proces n a š t a r t u j e pre ďalšie opakovania. 

6.2.2 S t r a t é g y management 

Dôlež i tým krokom pr i s t anoven í s t r a t ég i e podniku je pochopiť jeho víziu, mis iu , vy týčený 
smer a o č a k á v a n é ciele. Ident i f ikovaním rizík z využ ívaných technológi í , p r í p a d n e tých b u d ú 
cich je m o ž n é posúd iť súčasnú s i tuác iu ako v podnikovom tak v I T p ros t r ed í . Je n u t n é nájsť 
medzery medzi p o d n i k o v ý m i a t echno log ickými schopnosťami spo ločnos t i , ako aj vykonať 
a n a l ý z u si lných a s labých s t r á n o k , za úče lom p r í p r a v y pred ohrozeniami, ako aj lepšej 
možnos t i využ i t i a p o n ú k a n ý c h pr í lež i tos t í . 

V r á m c i procesu budeme v y t v á r a ť radu ana lýz , či už od gap analýzy za úče lom re
alizácie chcených výs ledkov a naplnenia cieľových schopnos t í , tak aj ana lýz v n ú t o r n é h o 
a vonkajš ieho prostredia. Pozna tky z t ý c h t o ana lýz n á m p o m ô ž u pr i v y t v á r a n í strategic
kého a neskôr aj t a k t i c k é h o p lánu , ako aj road mapy, k torou s t a n o v í m e r e l a t í vne časovanie . 
Výs l edky a ná s l edné p l á n y je n u t n é konzul tovať so za in t e re sovanými stranami a odsúhlas iť , 
kde j edno t l ivé subjekty s p o l u p r á c e sú u v e d e n é v R A C I mat ic i na strane 91. 
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S t r a t é g y management for I T services 

Cieľom procesu v p o n í m a n í I T I L knižnice je posúd iť možnos t i a ponuku posky tova teľa 
s lužieb za úče lom stanovenia s t r a t ég i e pre obsluhu zákazníkov spo ločnos t i . A k o je m o ž n é 
vidieť v E P C diagrame D.6 , v y u ž i t í m rolí Service stratégy manager a IT steering group 
sa ana lyzu jú v n ú t o r n é a vonkajš ie faktory, definuje t r h o v é začlenenie , identif ikujú kľúčové 
s t ra teg ické faktory a zr iadia sa podn ikové ob j ek t í vy a ciele. P o vy tvo ren í s t r a t eg ických 
a t a k t i c k ý c h p l ánov sa p o d s t ú p i k m a n a ž m e n t u s lužieb, stanoveniu pr ior í t investícií , opti
mal izáci í kľúčových faktorov ú s p e c h u a v neposlednej rade sa akčný p l á n zrealizuje. 

6.2.3 E n t e r p r i s e archi tec ture 

Proces vo svojej réžii spo ločnos t i spravuje p o d n i k o v ú a r c h i t e k t ú r u a to na zák lade vybra
ných pr í lež i tos t í , strategickej vízie a funkčných r iešení . P r v ý m krokom procesu je identifi
kácia a popis za in te resovaných s t r á n , k t o r é v podn iku h r a j ú kľúčovú rolu, ich p o ž i a d a v k y 
a ciele. N á s l e d n ý m i gap analýzami sa stanovia priority, p o ž a d o v a n é s t ra teg ické výs ledky 
a vy tvor í sa celková misia pre firemnú a r c h i t e k t ú r u . 

V y u ž i t í m š t a n d a r d n ý c h a znovu použi teľných zložiek, ako aj r e p o z i t á r u referenčnej ar
c h i t e k t ú r y bude m o ž n é definovať p o d n i k o v ú , ap l ikačnú , t echnologickú a d o m é n o v ú archi
t e k t ú r u . P o u ž i t i u p r e d c h á d z a vytvorenie i m p l e m e n t a č n é h o a m i g r a č n é h o p l ánu , časovému 
odhadu j edno t l i vých fáz zavedenia a n á s l e d n é odsúh la sen ie postupu m a n a ž m e n t o m spo
ločnost i . V ý s l e d n á a r c h i t e k t ú r a za pomoci svojich s lužieb n a p o m ô ž e v p o s k y t o v a n í vždy 
a k t u á l n y c h p r o c e d ú r , návodov , formulárov , ná s t ro jov , š t a n d a r d o v a slovníkov, vše tko pa
t r i čne p r i spôsobené podnikovej s t ra tég i i , so zvýšenou kval i tou a ob ra tnosťou . 

6.2.4 Innovat ion 

Všeobecne p la t í , že by podniky nemali podceňovať svoju konkurenciu, n i m i p o n ú k a n é pro
dukty a služby, ako aj inovat ívnosť sektoru v k torom pôsobia . S táť na čele t rhu b ý v a úzko 
spo jené so spokojnosťou klientov podniku , schopnosti spo ločnos t i rýchlo a agilne reagovať 
na zmeny a d o s t a t o č n e inovovat. 

Z á k l a d o m inova t ívne j spo ločnos t i je skoré vytvorenie a d l h o d o b é u d r ž a n i e k u l t ú r y a pro
stredia, k t o r á o d m e ň u j e a podporuje inovat ívnosť svojich p racovn íkov . A b y ale bola t á t o 
inovat ívnosť r i adená , je v h o d n é vypracovať š t ú d i e a s tanoviť mieru risk apeti tu podniku , 
pravidelne sa s t r e t ávať s hlavami j edno t l i vých odde len í a pr i j ímať n á p a d y na z lepšenia , či 
už portfolia, p o n ú k a n ý c h produktov, alebo v n ú t o r n ý c h procesov. 

Je potreba t a k t i e ž mon i to rovať prostredie, posudzovať trendy a novo vzn ika júce tech
nológie a ďalej o d p o r ú č a ť v h o d n é a pr í s lušné in ic ia t ívy pre použ i t i e n a d o b u d n u t ý c h po
znatkov. Z i n t e r n é h o pohľadu netreba z a b ú d a ť na sledovanie využ i t i a inovačných procesov, 
vytvorenej d o k u m e n t á c i e a proces postupom času zlepšovať. 

6.2.5 Por t fo l io management 

Správa p o n ú k a n é h o portfolia spo ločnos t i v kontexte r á m c a zač ína so s t a n o v e n í m cieľového 
inves t ičného mixu , tak aby invest ície spo jené s I T vždy bol i v sú l ade s podnikovou s t r a t é g i o u 
a víziou. N á s l e d n e sa u rč ia j edno t l ivé zdroje financovania, ako aj celkové m n o ž s t v o , aby bolo 
m o ž n é efekt ívne v y h o d n o t i ť k a n d i d á t n e projekty, pr ior izovať ich a zvoliť tie, k t o r é b u d ú za 
d a n ý c h okolnos t í v y b r a n é na real izáciu. 
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M o n i t o r o v a n í m priebehu inves t ičných akcií, o p t i m a l i z o v á n í m tam, kde je to len m o ž n é 
a v y t v á r a n í m reportov postupu si podnik účelne z h o d n o t í výkon a k t u á l n e h o inves t ičného 
portfolia. Je s a m o z r e j m é n u t n é udrž iavať a pracovať spo ločne s Service delivery manažérom 
na z a k o m p o n o v a n í s lužieb do výs l edného portfolia p o n ú k a n ý c h produktov. 

Spôsob, a k ý m sa kn ižn ica I T I L p o z e r á na m a n a ž m e n t portfolia s lužieb spo ločnos t i je 
m o ž n é konzul tovať v kapitole 6.1.2 na strane 43. 

Service catalogue management 

Okrem vyššie s p o m e n u t é h o Service portfolio management procesu sa kn ižn ica I T I L t ak t i e ž 
z a o b e r á sp rávou k a t a l ó g u s lužieb. Tento proces dokumentuje a popisuje každú jednu s lužbu , 
kde rozlišuje medzi s l užbami u r č e n ý m i pre zákazníkov, k u k t o r ý m v y t v á r a SLA zmluvy, 
a p o d p o r n ý m i s l užbami u r č e n ý m i pre i n t e r n é použ i t i e , za pomoci OLA a U C. 

Proces m á na starosti m a n a ž é r k a t a l ó g u s lužieb, k t o r ý je p a t r i č n e z o d p o v e d n ý za to, aby 
bol dokument vždy a k t u á l n y a popisoval p ráve p o s k y t o v a n é služby. Ide o j ed iný dokument, 
k t o r ý je z portfolia s lužieb pub l ikovaný verejnosti a preto m u s í obsahovať v ž d y a k t u á l n e 
ceny, proces ob jednávky , k o n t a k t n é informácie , ako aj spôsob dodávky . 

6.2.6 B u d g e t a n d costs 

P r e s n é a efekt ívne u rčovan ie r o z p o č t o v a n á k l a d o v podniku je dôleži té pre jeho ekonomické 
zdravie, preto aj tento proces zač ína m a n a ž m e n t o m financií a ú č t o v n í c t v o m . N á s l e d n e sa 
stanovia pr ior i ty alokácie zdrojov a to na zák lade s t r a t eg ických a t a k t i c k ý c h podn ikových 
p lánov . V y t v o r e n í m a sp r avovan ím j edno t l i vých r o z p o č t o v na pokryt ie očakávaných ná
kladov a p o d r o b n ý m ú č t o v n ý m d o k u m e n t o v a n í m sa pr ipravia podklady na modelovanie 
transparentnej cenovej po l i t iky portfolia s lužieb tak, aby zákazníc i spo ločnos t i presne ve
deli, čo je i m ú č t o v a n é a p rečo . Poslednou, ale nie menej dô lež i tou súčasťou procesu je 
monitor ing využ ívan ia r o z p o č t u a n á p r a v n ý c h akcií, za s i tuác ie keď n á k l a d y začnú p revyšo
vať s t anovené l imity. Mus í byť p r í t o m n á nezávislosť drži teľov t ý c h t o rozpoč tov , aby neduhy 
j e d n é h o b e z v ý z n a m n é neovplyvni l i o s t a t n ý c h . V ž d y je ale ž i aduce a v h o d n é v p rav ide lných 
intervaloch r epo r tovať a zavádzať zmeny, vedúce k op t imal izác i i použ i t i a p r ide lených finan
čných prostriedkov. 

Financial management for I T services 

F i n a n č n ý r iadi teľ v pohľade knižnice m á na s ta rosť t r i čas t i procesu a to úč tovn íc tvo , s p r á v u 
r o z p o č t o v a v neposlednej rade cenovú po l i t iku portfolia s lužieb. V úč tovn í c tve sa kladie 
dôraz na odhad b u d ú c i c h nák l adov , ako aj na identif ikáciu tých a k t u á l n y c h , k t o r é p l y n ú 
z j edno t l i vých p o n ú k a n ý c h s lužieb. P o r o v n a n í m s p r ide l enými r o z p o č t a m i a n á s l e d n ý m ma
n a ž m e n t o m odchýlok sa vy tvor ia s p r á v y a h lásenia , k t o r é sú p a t r i č n e ana lyzované . V š e t k y 
n a z b i e r a n é ú d a j e z úč tovn í c tva , minu lých o b d o b í a p r ed ch ád za jú c i ch r o z p o č t o v vedú k na
s tavení nových l imi tov r o z p o č t o v pre b u d ú c e obdobia. Samozre jmosťou je aj vytvorenie 
p r o c e d ú r p l á n o v a n i a v p r í p a d e n e č a k a n é h o n á r a s t u záu jmu o p o n ú k a n é s lužby spo ločnos t i . 
P o s l e d n ý m krokom je stanovenie cenovej po l i t iky pre a k t u á l n e portfolio s lužieb, v k torom 
sa urč í za čo vše tko sa bude úč tovať a hlavne, aká cena bude p o u ž i t á . 
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6.2.7 H u m a n resources 

Správa ľudských zdrojov je v k a ž d o m podn iku dôlež i tou , ale čas to p o d c e ň o v a n o u akt ivi tou. 
Z á k l a d o m pre ú s p e š n é riadenie je najprv si s tanoviť čo sa od zamestnancov očakáva a aká 
je ich n á p l ň p ráce . C h y b o u ale je, že rada podnikov od momentu n á s t u p u p r a c o v n í k a už 
ďalej n e v y k o n á v a ž i adne p rav ide lné zhodnotenia. 

Tento proces svoju činnosť zač ína sp rávou primeranej a vhodnej skupiny zamestnancov, 
p r e s n ý m a p r a v i d e l n ý m z h o d n o t e n í m ich výkonu a n a p l n e n ý c h očakávan í , ako aj p r í p a d n o u 
ak tua l i zác iou samotnej n á p l n e p ráce . Identifikuje sa kľúčový I T p e r s o n á l a minimalizuje 
sa závislosť na ich výkonoch diverzifikáciou a d i s t r ibúc iou pracovnej n á p l n e na ďalších za
mestnancov. Z n a l o s t n á ú roveň j edno t l i vých p r a c o v n í k o m sa úče lne zvyšuje školeniami , t r é -
ningami a k o m p e t e n č n ý m i hodnoteniami, po k t o r ý c h nas ledu jú v ý k o n n o s t n é zhodnotenia, 
k to ré r o z h o d n ú o b u d ú c o m postupe, p r í p a d n o m ukončen í spo lup ráce . 

Skupiny in t e rných zamestnancov, p racovníkov , či e x t e r n ý c h ž ivnos tn íkov , sú z pohľadu 
m a n a ž m e n t u považované za ľudské zdroje, a ako každé iné zdroje je potreba m a ť o nich 
prehľad, š t a t i s t i k y a d a t a b á z u . Preto sú v š e t k y informácie , detaily, hodnotenia, p rob lémy, 
p r a c o v n é pridelenia, či iné detaily u k l a d a n é a pravidelne ak tua l i zované . Sú t ak t i e ž u rčené 
s a m o t n é p r av id l á p r á c e s e x t e r n ý m i p racovn íkmi , aký typ úkonov s m ú či n e s m ú vykonávať 
a aké sú p o ž i a d a v k y na ich z m l u v n é zaistenie. 

Capacity management 

Za úče lom do ručen i a p o n ú k a n ý c h s lužieb zákazn íkom spo ločnos t i musia byť j edno t l ivé služ
by a s a m o t n á infrastruktura vhodne s p r a v o v a n á a ich kapacita v priebehu času r egu lovaná 
a tak tento proces rozširuje m a n a ž m e n t ľudských zdrojov o celkovú s p r á v u kapacity. 

H l a v n ý m ú č a s t n í k o m je Capacity manager, k t o r ý pracuje s dokumentmi ako Capacity 
pian, Capacity forecast a Capacity report. S a m o t n ý proces sa rozdeľuje na s p r á v u kapacity 
podniku, p o n ú k a n ý c h s lužieb a j edno t l i vých zložiek. K o n t r o l u j ú sa ú r o v n e behu služieb 
v y j e d n a n é v SLA a OLA zmluvách , analyzuje sa beh a p r e d p o v e d á sa zaťaženie j edno t l i vých 
s lužieb a identifikuje sa u t i l izác ia a pochopenie v ý k o n u p o u ž i t ý c h zložiek. 

Pre dosiahnutie lepších a presnejš ích ú d a j o v sa d o d a t o č n e spolupracuje t ak t i e ž s pro
cesmi ako Demand management a Availability management, hlavne za úče lom s p r á v n e h o 
nastavenia kapac í t , čo je m o ž n é vďaka odhadom trendov, modelovaniu a s imu lác i ám. O k r e m 
d y n a m i c k é h o stanovovania kapac í t je t ak t i e ž dôleži té sa poučiť a tieto poznatky používať 
už pr i n á v r h u a d imenzovan í aplikácií , s lužieb, zložiek, či samotnej infrastruktury. 

6.2.8 Re la t ionsh ips 

P r v ý m a z á k l a d n ý m krokom m a n a ž m e n t u vzťahov je pochopiť , s a k ý m i za in t e re sovanými 
stranami spolupracujeme a aké sú ich očakávan ia , kde n á s l e d n ý m i a n a l ý z a m i je m o ž n é 
identifikovať d o s t u p n é pr í lež i tos t i , ako aj s a m o t n é riziká. Preto každej obchodnej jednotke 
p r i r a d í m e osobu na poste Relationship manager, k t o r á bude s t y č n ý m kontaktom a bude 
komunikovať fo rmal i zovaným a t r a n s p a r e n t n ý m s p ô s o b o m so v š e t k ý m i z ú č a s t n e n ý m i stra
nami . T á t o komun ikác i a bude vždy k o o r d i n o v a n á a jej výs ledky sa využi jú pre b u d ú c e 
zlepšenie o b c h o d n ý c h vzťahov, ako aj s a m o t n ý c h p r o c e d ú r a komun ikačných procesov. 

V oblasti s p r á v y a riadenia vzťahov je v h o d n é konzul tovať už s p o m e n u t é procesy I T I L 
knižnice a to menovite Demand management z kapi toly 6.1.4 na strane 45, ako aj proces 
Business relationship management, k t o r ý je u v e d e n ý v kapitole číslo 6.1.5. 
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6.2.9 Service agreements 

Proces r á m c a sa sk l adá z identifikácie I T s lužieb a ich medzier z pohľadu real izácie pod
nikových ak t iv í t , k t o r é p o d p o r u j ú , ďalej ana lýzy a odhadu b u d ú c e h o vyťaženia , to vše tko 
za úče lom š t a n d a r d i z á c i e s lužieb a p o n ú k a n ý c h bal íčkov. Tieto s lužby sú nás l edne defino
v a n é a v ložené do portfolia p o n ú k a n ý c h s lužieb ako i n t e r n ý m tak e x t e r n ý m zákazn íkom, 
je v y t v o r e n ý ka t a lóg s lužieb ako p o d p o r n ý dokument nesúci k o n t a k t n é informácie , popisy 
s lužieb a ich d o n á š k y a v neposlednej rade cien, k t o r é sú za ne úč tované . 

Z d o s t u p n ý c h informáci í sú v y t v o r e n é formalizovane z m l u v n é dokumenty, na zák lade 
k to rých je n u t n é dodrž iavať d o n á š k u s lužieb a ich p o ž a d o v a n ú kapaci tu. Preto sa aj moni
to ru jú a r e p o r t u j ú ú r o v n e behu j edno t l i vých s lužieb, k t o r é sa p o r o v n á v a j ú so zazmluvne-
n ý m i p o ž i a d a v k a m i a v p r í p a d e nez rovna los t í sa postupuje k n á p r a v n ý m opatreniam, či až 
p r í p a d n ý m z m e n á m z m l u v n ý c h kontraktov do b u d ú c n a . 

A k o by mala p reb iehať s p r á v a portfolia je bližšie op í sané v procese Service portfolio ma
nagement kapi toly 6.1.2 na strane 43. Kn ižn i ca sa p o z e r á na a n a l ý z u a m a n a ž m e n t dopytu 
za pomoci Demand management z kapitoly 6.1.4 a s p r á v a ka t a lógu s lužieb je v y k o n á v a n á 
na zák l ade procesu Service catalogue management, uvedenom v kapitole 6.2.5 na strane 48. 

Service level management 

V kontexte I T I L knižnice sa s p r á v a ú rovn í s lužieb a ich pr ísľubov za pomoci z m l u v n ý c h 
dokumentov vykonáva na zák lade tohto procesu. Ten na z a č i a t k u nadefinuje r á m e c , š t r u k t 
ú r u a j e d n o t l i v ú d o k u m e n t á c i u vo forme SLA dokumentov slúžiac pre ex t e rných zákazníkov 
a OLA pre t ých in t e rných . Z m l u v n é podmienky pre nové s lužby sú t u def inované a exis
tu júce zas u p r a v o v a n é . Monitoruje sa priebeh d o n á š k y j edno t l i vých s lužieb a p o r o v n á v a sa 
so z a z m l u v n e n ý m i parametrami, z čoho sa v y t v á r a j ú reporty a ďalej ana lyzu jú trendy, pre 
p r í p a d n é poskytnutie z ískaných d á t i n ý m procesom. Ident if ikujú sa miesta pre m o ž n é zle
pšenia , zisťuje sa užívateľská spokojnosť s p o s k y t o v a n ý m i s l u žb ami a v p r í p a d e n á j d e n ý c h 
p rob l émov sa eskaluje proces n á p r a v y . Je preto dôlež i té m a ť s tyčné body komunikác ie , kde 
klienti podn iku m ô ž u kedykoľvek kon tak tovať spoločnosť so svojimi n á m i e t k a m i , prejavmi 
spokojnosti, ako aj n á v r h m i na zlepšenie. 

6.2.10 S u p p l i e r management 

Dôlež i tou súčasťou p l á n o v a n i a a organizác ie je s p r á v n y v ý b e r dodávateľov , ich zazmluvnenia 
a p r av ide lného kontrolovania. Ident i f ikáciou, z h o d n o t e n í m vzťahov s j e d n o t l i v ý m i dodáva 
teľmi a ich z m l u v n ý c h dokumentov m á m e možnosť zistiť nezrovnalosti v d o d á v k e sľúbených 
statkov, či s lužieb. V z h ľ a d o m na to, že ich potrebujeme pre h l a d k ý priebeh n á š h o vlast
ného do ručovan i a svojim z á k a z n í k o m a kl ientom, m u s í m e spravovať a hľadať a l t e r n a t í v y 
ku k r i t i ckým, ako aj nespoľah l ivým dodáva t e ľom. Zmluvy je n u t n é nas tav iť tak, aby sme 
bol i o d š k o d n e n í za chyby v d o d á v k e spôsobené s a m o t n ý m d o d á v a t e ľ o m a aby sme nestra
t i l i t v á r pred naš imi zákazn íkmi , m u s í m e vopred určiť do akej miery sme schopní vys taviť 
sa dodáva teľ skému r iz iku . V priebehu zbierania d á t pre dokáza teľné meranie d o d r ž i a v a n i a 
z a z m l u v n e n ý c h podmienok s p o l u p r á c e je t ak t i e ž v h o d n é mon i to rovať kva l i tu s lužieb, iden
tifikovať trendy a zbierať š ta t i s t i cké úda j e , k t o r é bude m o ž n é po rovnať s k o n k u r e n č n ý m i 
dodáva teľmi a n a p o m ô ž u n á m pr i b u d ú c i c h vy jednávan iach . 
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Supplier management 

R o v n o m e n n ý proces je z pohľadu knižnice z a m e r a n ý na p r v o t n ú definíciu pož iadav iek na 
dodáva teľov a ich z m l u v n é h o zaistenia. P o k r a č u j e ich v ý b e r o m , p o r o v n a n í m a s t a n o v e n í m 
na jvýhodne j še j volby na zák l ade d o s t u p n ý c h a k t u á l n y c h a h i s to r ických d á t od j edno t l i vých 
dodávateľov . Zvolení d o d á v a t e l i a sú nás l edne ka tegor izovaní , ich výkon je pravidelne m e r a n ý 
a na zák lade spokojnosti s d o d á v k o u s lužieb a t a k t i c k ý c h p l ánov do b u d ú c n a sú kontrakty 
s dodáva t e ľmi obnovené , p o p r í p a d e p re rušené . 

6.2.11 Q u a l i t y management 

Správa kval i ty v kontexte r á m c a zač ína z r i a d e n í m s y s t é m u m a n a ž m e n t u kvality, v k torom 
sú nadef inované role, úlohy, rozhodovacie p r á v a a s a m o t n é p l ány a p r o c e d ú r y pre zabez
pečenie kval i ty p o n ú k a n ý c h produktov. Podľa potreby sú v y t v o r e n é formalizovane prak t iky 
a š t a n d a r d y pre za ručen ie j edno t l i vých ú rovn í kvality, k t o r é sú v priebehu diania vždy 
m o n i t o r o v a n é a m e r a n é pre p o ž a d o v a n é zlepšenie s lužieb, na čo je m o ž n é použiť proces 
knižnice Continual service improvement bližšie op í saný v kapitole 6.2.1 na strane 46. 

Dôlež i tým aspektom m a n a ž m e n t u kval i ty je zamerať sa na hodnoty, k t o r é v n í m a zákaz
ník spo ločnos t i a nie len na slepé v ý k o n n o s t n é hodnoty. V š e t k y n a z b i e r a n é d á t a , analyzo
v a n é poznatky a trendy je m o ž n é ďalej použiť v b u d ú c o m dizajne nových s lužieb, či tých 
zmenených , ako aj samozrejme pr i ich d o d á v k e kl ientom podniku . 

6.2.12 R i s k management 

Proces s p r á v y rizík sa delí do v iacerých čas t í , kde prvou z nich je zber r e l evan tných d á t , k to ré 
súvisia s behom I T služieb a ich r iz ikami , ako n a p r í k l a d n e č a k a n ý m v ý p a d k o m I T služby. 
Nás l edne sa r iziká ana lyzu jú , ka tegor izu jú a a r t iku lu jú , vy tvor í sa rizikový profil v k torom 
sa ud rž i ava jú p o t r e b n é informácie ako status r iz ika a akčný p l án . Tieto p l á n y sú kolekciou 
v risk portfoliu, k t o r é inventarizuje kon t ro lné in ic ia t ívy v p r í p a d e ma te r i a l i zác ie d a n é h o 
r iz ika . P o s l e d n ý m , nemenej dô lež i tým krokom je s a m o t n á odozva, či odpoveď na v y s k y t n u t é 
r iziko. V š e t k y p l ány musia byť vopred o te s tované , a k t u á l n e a v ž d y d o s t u p n é v kr ízových 
s i tuác iách . Tento proces r á m c a doplňu je r o v n o m e n n ý proces z kontextu knižnice , d o s t u p n ý 
pre konzu l t ác iu v kapitole 6.1.3 na strane 44. 

Service continuity management 

Tento proces knižnice m á na starosti m a n a ž m e n t rizík, k t o r é by mohl i vážne ovplyvniť 
p r e v á d z k y schopnosť I T služieb. Preto zabezpeču je , že poskytovatel bude vždy schopný do
držať m i n i m á l n u ú roveň behu služby, k t o r á bola p a t r i č n e z a z m l u v n e n á v dokumentoch ako 
SLA alebo OLA. Vše tko m á na starosti IT service continuity manager, k t o r ý vyp racováva 
a testuje p l ány zotavenia a s t r a t ég i e pre zabezpečen ie , aby kr i t ické s lužby bol i vždy v do
s t a točne j miere p r e v á d z k y schopné . P o d r o b n e j š í postup procesu je m o ž n é vidieť v r á m c i 
E P C diagramu D.7 na strane 92. 

Information security management 

Takt iež je n u t n é zabezpečiť integritu, dos tupnosť a dôvernosť d á t a podn ikových informáci í , 
s k t o r ý m i je v r á m c i p o u ž í v a n i a a behu I T služieb n a r á b a n é . Information security manager 
m á vo svojej náp ln i p r á c e vytvor iť b e z p e č n o s t n é kon t ro lné opatrenia, pravidelne ich tes tovať 
a r epor tovať výsledky, spo lupracovať s Facility manager na zabezpečen í fyzického p r í s t u p u 
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a hlavne, de tegovať a bojovať prot i ú t o k o m a b e z p e č n o s t n ý m prienikom, minimal izovať 
spôsobené škody a ubezpečiť Sel, Z6 Scl z d a n é h o incidentu podnik pouči l a bol i v y k o n a n é 
n á p r a v n é opatrenia. A k o sa j edno t l ivé b e z p e č n o s t n é po l i t iky a p r o c e d ú r y i m p l e m e n t u j ú , 
ako aj čo sa v y k o n á v a pr i b e z p e č n o s t n o m incidente je m o ž n é vidieť na E P C diagrame D.8 
zo strany 92. 

6.2.13 Secur i ty management 

Celkový pohľad na bezpečnosť je z tohto procesu, p r i k torom sa použ íva b e z p e č n o s t n ý infor
m a č n ý s y s t é m ISMS z l adený s p o d n i k o v ý m i po l i t ikami a p r o c e d ú r a m i . P r í s t u p informačnej 
bezpečnos t i , m a n a ž é r s k y c h rozhodovac ích rolí, ako aj zodpovednos t í je postupne komuniko
vaný nap r i eč celou spoločnosťou, nech je z p o h ľ a d u b e z p e č n o s t i p r á c a vše tkých zainteresova
ných s t r á n nadef inovaná a p a t r i č n e z a b e z p e č e n á . Riz iká bezpečnos t i ako aj l iečebné p l ány sú 
v tomto procese formulované , i m p l e m e n t o v a n é , inven ta r i zované a p r i ebežne t e s t o v a n é . M e 
r a n á je výkonnosť a efektivita zvolených n á p r a v n ý c h r iešení , či sú zamestnanci d o s t a t o č n e 
za t r énovan í a celý proces zabezpečen i a je in t eg rovaný do p l ánovan ia , dizajnu, i m p l e m e n t á 
cie a monitor ingu vše tkých ďalších b e z p e č n o s t n ý c h a in fo rmačných p r o c e d ú r . Kont ro le sa 
nevyhne ani využ ívaný b e z p e č n o s t n ý in fo rmačný sys t ém, na k torom sú v y k o n á v a n é in te rné 
audity a z a z n a m e n á v a j ú sa akcie a udalosti , k t o r é by mohl i viesť k s y s t é m o v é m u na rušen iu . 
To ako sa kn ižn ica p o z e r á na in fo rmačnú bezpečnosť , d o s t u p n o s ť a dôvernosť d á t opisuje 
proces Information security management v kapitole 6.2.12 na strane 51. 

6.3 Výs tavba a implementácia 

T á t o d o m é n a je z o d p o v e d n á za procesy i m p l e m e n t a č n é h o charakteru taktickej a operačne j 
ú rovne , k o n k r é t n e povahy p ro j ek tového m a n a ž m e n t u , definovania pož iadav iek , v y t v á r a n i a 
r iešení, m a n a ž m e n t u kapacity, ak t í v a p o d n i k o v ý c h zna los t í , ako aj s a m o t n é h o d o r u č e n i a 
ž i adaných zmien a s p r á v y j edno t l i vých konfigurácií . 

6.3.1 P r o g r a m a n d projec t management 

V akomkoľvek m a n a ž m e n t e bude v ž d y dôleži té zachovať c h l a d n ú hlavu, s i tuác iu analyzovať 
a konať mechanicky podľa vopred vymys lených postupov. Preto p r v ý m krokom procesu 
je stanovenie š t a n d a r d n é h o p r í s t u p u k sp ráve p l á n o v a m a n a ž m e n t u projektov. P o samot
nej inicializácii je v h o d n é získať záu jem a angažovanosť spo lupracu júc ich za in te resovaných 
s t r án , vy tvor iť celkový p r o g r a m o v ý p l á n a nás l edne ho začať vykonávať . Tento beh sa ako 
vždy monitoruje a kontroluje, ako aj ná s l edne reportuje pre získanie a k t u á l n e h o postupu 
programu a nap lnen í očakávaných cieľov. 

V r á m c i p l á n u celkového programu sa v y t v á r a j ú a š t a r t u j ú j edno t l ivé p r o g r a m o v é pro
jekty so s ú h l a s o m za in te resovaných s t r á n , p lánu je sa ich dianie a p r e d p o k l a d a n ý časový 
r á m e c postupu, ako aj s p r á v a projektovej kval i ty a m a n a ž m e n t rizík spo jených s d a n ý m i 
projektmi v r á m c i bež iaceho programu. K a ž d ý z projektov je p o č a s v y k o n á v a n i a p a t r i č n e 
m o n i t o r o v a n ý a r epor tovaný , až do momentu, keď je b u ď ú s p e š n e dokončený alebo nastala 
udalosť, k t o r á vedie k jeho ukončen iu . V o vše tkých p r í p a d o c h je v h o d n é z m a p o v a ť nedo
končené aktivity, zozbierať poznatky a znalosti , k t o r é bol i projektom n a d o b u d n u t é , previesť 
v l a s tn í c tvo na vopred def inovaný subjekt a vykonať záverečnú ana lýzu a zhodnotenie pro
jektu, p o p r í p a d e celkového programu projektov. 
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Design coordination 

K o o r d i n á c i a v r á m c i knižnice je s m e r o v a n á na akt iv i ty celkového ž ivo tného cyk lu n á v r h u 
služby, ako aj na akt iv i ty ind iv iduá lnych dizajnov. Ide preto o vytvorenie pol i t ík a m e t ó d , 
p l ánovan ie zdrojov, m a n a ž m e n t rizík a koord inác iu n á v r h o v ý c h ak t iv í t . Súčasťou procesuje 
samozrejme aj monitoring, kontrola a zhodnotenie d a n ý c h snažení , až do formy odovzdania 
Service design package z o d p o v e d a j ú c i m p r a c o v n í k o m na pozícii Service design manager. 

6.3.2 R e q u i r e m e n t s def ini t ion 

Proces definície pož iadav iek sa delí na š ty r i čas t i , p o č í n a j ú c opisom podn ikových funkčných 
a t echn ických pož iadav iek s d ô r a z o m na to, aby neboli v y n e c h a n é ani tie patriace spolupra
cujúc im za in t e r e sovaným s t r a n á m . N á s l e d n e sú v y k o n a n é rozl ičné ana lýzy ako n a p r í k l a d 
a n a l ý z a usku točn i t e ľnos t i a sú formulované a l t e r n a t í v n e r iešenia pre naplnenie j edno t l i vých 
podn ikových pož iadav iek . Dôlež i t á je t ak t i e ž s p r á v a rizík, k t o r é by mohl i viesť z t ý c h t o 
inic ia t ív a p o t r e b n é je rovnako na konci získať súh las ohľadom nadef inovaných pož iadav iek 
a ich r iešení od p o d n i k o v ý c h sponzorov. S a m o t n á s p r á v a zmluvnej d o k u m e n t á c i e na zák lade 
ú rovn í pož iadav iek a ich r iešení je op í s aná procesom Service level management v kapitole 
6.2.9 na strane 50. 

6.3.3 Solut ions ident i f icat ion a n d b u i l d 

Ident if ikácia možných riešení podn ikových procesov a ich n á s l e d n á real izácia p o z o s t á v a ako 
z vysoko ú rovňového p r í s t u p u , tak aj z pohľadu na č ias tkové komponenty, k t o r é je p o t r e b n é 
zrealizovať. P o n á v r h u t ý c h t o zložiek a p rezen tovan í logických celkov s p o l u p r a c u j ú c i m za
in t e r e sovaným s t r a n á m je v h o d n é zabezpečiť , aby v š e t k y firemné p r o c e d ú r y a procesy zoh
ľadňovali d o h o d n u t ú špecifikáciu a využíval i n a v r h n u t é komponenty. J edno t l i vé r iešenia nie 
je n u t n é tvoriť vždy od zák l adu , ak exis tu jú p r í s t u p n é a v h o d n é n á v r h y aj mimo areá l 
podniku, po vyhľadan í sa d á uvažovať o ich zakúpen í . 

V oboch p r í p a d o c h sa ale nás l edne p r i s t ú p i k ich imp lemen tác i i za pomoci in tegrác ie 
a konfigurácie v y b r a n ý c h komponentov do I T p o p r í p a d e podn ikových procesov. Po špecifi
kovaní kr i tér i í kval i ty sa začne periodicky vykonávať kva l i t a t í vny monitor ing a testovanie 
ako d a n ý c h zložiek, tak aj výs ledných celkov. V š e t k y d á t a sú p a t r i č n e z a z n a m e n a n é pre 
neskoršie hodnotenia a v p r í p a d e , že nastali p o č a s ž ivo ta procesov zmeny p ô v o d n ý c h špe
cifikácií a pož iadav iek , v y k o n a j ú sa ana lýzy dopadu p r í p a d n ý c h zmien a celý proces sa 
opakuje. 

6.3.4 A v a i l a b i l i t y a n d capac i ty management 

V kontexte r á m c a je d o s t u p n o s ť a kapacita in t eg rovaných komponentov, využ ívaných sys té
mov a p o n ú k a n ý c h s lužieb a d r e s o v a n á t ý m t o procesom. Ten sa delí na p o č i a t o č n é stanovenie 
hranice zodpoveda júce j súčasne j ú rovn i výkonu , dostupnosti a kapacity s d ô r a z o m na po
treby a p o ž i a d a v k y skup ín podn ikových zákazníkov . Druhou časťou procesu je identif ikácia 
využ ívaných riešení, k t o r é sú kr i t i cky dôleži té pre s p r á v u dostupnosti a kapacity. S lužby i m 
zodpoveda júce sú nás l edne m a p o v a n é na infrastrukturu a apl ikácie , k t o r é ich beh p o d p o r u j ú 
a to vše tko za úče lom p o s ú d e n i a ich v ý z n a m u pre podnik. 

Pre p o s t u p n é z lepšovanie s lužieb sú n e u s t á l e m o n i t o r o v a n é ich komponenty z pohľadu 
sp rávy dostupnosti a kapacity, o d h a d o v a n é trendy, vyše t rované o t á z k y v ý k o n n o s t n ý c h pro
blémov, ako aj p l ánovan ie zavedenia reakcií na nové, či z m e n e n é p o ž i a d a v k y na funkciona-
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l i tu , p r í p a d n e beh j edno t l i vých s lužieb. S a m o t n ú s p r á v u kapacity je m o ž n é riešiť za pomoci 
procesu Capacity management, k t o r ý už ako súčasť knižnice bo l n a m o d e l o v a n ý v r á m c i 
kapitoly 6.2.7 na strane 49. 

Availability management 

Správa a m a n a ž m e n t dostupnosti s lužieb sa delí na p r o a k t í v n e a r e a k t í v n e ak t iv i ty a sa
m o t n ý proces m á na starosti Availability manager. M e d z i r e a k t í v n e úkony p a t r í monitoro
vanie a meranie reá lnych h o d n ô t dostupnosti oprot i t ý m ž i a d a n ý m a p l á n o v a n ý m , nás l edné 
analyzovanie a posudzovanie dostupnosti využ i tých zložiek, identifikovanie neakceptovatel
ných ú rovn i dostupnosti, ako aj vyše t r en ie z i s tených pr íč in a vykonanie p o t r e b n ý c h n á p r a v 
ných o p a t r e n í . 

N a d r u h ú stranu p r o a k t í v n e úkony sú z a k o m p o n o v a n é už pr i n á v r h u j edno t l i vých s lužieb 
a to za pomoci ana lýzy rizík, implementovania p o t r e b n ý c h o p a t r e n í , zavedenia zotavovacích 
p lánov, otestovania v še tkých mechanizmov p r u ž n o s t i a z abezpečen i a dostupnosti, ako aj 
s t anoven í p r ior í t pre b u d ú c e zmeny na zlepšenie behu v y b r a n ý c h s lužieb. 

6.3.5 O r g a n i s a t i o n a l change enablement 

N a to aby bolo m o ž n é ú s p e š n e realizovať akúkoľvek p o d n i k o v ú zmenu je p o t r e b n é vytvo
riť t ú ž b u a pr ipraviť prostredie tak, aby bolo k danej zmene o tvo rené . P r i r o d z e n á ľudská 
v las tnosť úzkos t i z n e z n á m a , k t o r á m ô ž e no nemus í napln iť p o ž a d o v a n é ciele ča s to vyúsťuje 
v to, že nie sme k z m e n á m pr íve t iv í až do miery keď preferujeme, aby vše tko ostalo podľa 
súčasného stavu, p re tože s n í m sme zmierení . 

P r i s p r á v n e definovanej zmene sa ale vždy v kolekt íve n á j d e jedinec, p r í p a d n e skupina 
zá s t ancov tejto zmeny a preto je dôleži té vy tvor iť efekt ívny i m p l e m e n t a č n ý t í m pre zave
denie požadovane j podnikovej zmeny. Osoby je t ak t i e ž n u t n é zmocniť a mot ivovať tak, aby 
mal i ako p o t r e b n ú p r á v o m o c tak aj p o ž a d o v a n é zdroje k dispozíci í a to hlavne z dôvodu , 
že čas v takomto okamihu h r á v ý z n a m n ú rolu. 

Zmeny treba zaviesť do s a m o t n é h o riadenia rýchlo , efekt ívne, bez z b y t o č n ý c h prestojov 
a s m a x i m á l n o u mierou vyhnut ia sa h r u b ý c h chýb z nepozornosti, alebo nesp rávne j koor
dinác ie . Def inovanú víziu je potreba opakovane komunikovať a ubezpeč iť sa, že je sp rávne 
c h á p a n á a je p r í t o m n á podpora m a n a ž m e n t u . P r acovn íc i sa u d r ž u j ú v hre s p r á v n e de
finovanými k r á t k o d o b ý m i v ý h r a m i , k t o r é svojou p o z i t í v n o u povahou m o t i v u j ú p rekonať 
nep r í j emné o rgan izačné zmeny, ako aj zmeny v náp ln i p r á c e j edno t l i vých zamestnancov. 

Nové p r í s t u p y sú nás l edne o t e s tované a dô raz je k l adený na to, aby v y k o n a n é zmeny bol i 
t rva lé , kolekt ív sa nevracal k s t a r ý m z a b e h n u t ý m p r a k t i k á m , ale plne využ íva l m o ž n o s t i 
a p o t e n c i á l zavedených zmien. 

6.3.6 C h a n g e management 

M a n a ž m e n t zmien prebieha v procese, k t o r é h o p r v ý m krokom je p o s ú d e n i e dopadu p láno
vaných zmien, s t a n o v e n í m ich pr ior í t a au to r i zác iu real izácie. Zmeny núdzového charakteru 
m a j ú špec iá lne z a o b c h á d z a n i e a zvýšenú pr ior i tu zavedenia, no n ikdy n e c h ý b a sledovanie 
postupu a statusu zmeny, ani d o k u m e n t á c i a v y k o n a n ý c h zmien po ich zavedení do prevá
dzky. 
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Change management 

V kontexte knižnice proces r o v n o m e n n é h o n á z v u m á na starosti Change manager, k t o r ý 
spravuje ako celkové zmeny tak aj tie i nd iv iduá lne . Postup spo jený so zaveden ím zmeny 
zač ína f o r m á l n y m v y t v o r e n í m ž iados t i o zmenu pod s k r á t e n ý m n á z v o m RFC. Dokument 
sa po p r e s k ú m a n í a odf i l t rovaní chybne smerovaných ž iados t í podrobne analyzuje, zist ia sa 
za in te resované strany, k t o r é by bol i zmenou d o t k n u t é , z h o d n o t í sa dopad p r í p a d n e j zmeny 
na podnik, spo jené r iziká a výhody , ako aj cenu zavedenia. P o odos lan í a au to r i zovan í 
real izácie danej zmeny sa n a p l á n u j ú b u d ú c e ak tua l i zác ie , odkomunikuje sa rozhodnutie 
r e l e v a n t n ý m s t r a n á m a začne sa koord inác i a i m p l e m e n t á c i e . N a m o d e l o v a n ý proces zavŕš i 
zhodnotenie úspechu , či n e ú s p e c h u zavedenia zmeny, z d o k u m e n t u j ú sa n a u č e n é poznatky 
a p o s k y t n ú sa ú d a j e pre p rav ide lné p o r a d e n s k é stretnutia v oblasti podn ikových zmien. 

6.3.7 C h a n g e s acceptance a n d t rans i t i on ing 

Pomerne zloži tý proces akcep tác ie zmien a ná s l edného prechodu je rozde lený do v iacerých 
krokov. Zriaďuje sa i m p l e m e n t a č n ý p l á n pre real izáciu schválených zmien, p lánuje sa kon
verzia podn ikových procesov, s y s t é m o v a d á t pre podporu b u d ú c i c h ak tua l izác i í , zho tovu jú 
sa a k c e p t a č n é testy pre kontrolu kval i ty a to spo ločne s p r í p r a v o u prostredia na vykonávan ie 
j edno t l i vých testov. V r á m c i procesu sa podporuje produkcia a s p r á v a výs ledných v y d a n í 
p r o c e d ú r a s lužieb, p r i k t o r ý c h sa n e z a b ú d a na p o - i m p l e m e n t a č n é hodnotenie. K o o r d i n á c i a 
n á v r h u je v réžii procesu knižnice s n á z v o m Design coordination u p r e s n e n ý m v kapitole 
číslo 6.3.1 na strane 53. 

Change evaluation 

Osoba na poste Change manager m á v kontexte knižnice na starosti ohodnotenie pripra
vovaných zmien za úče lom lepšieho pochopenia m o ž n ý c h rizík, predikcie b u d ú c e h o výkonu 
po zavedení zmeny a celkového poskytnut ia ana lýz a reportov pre ú k o n in fo rmovaného roz
hodovania. S a m o t n é kroky tohto procesu je m o ž n é konzul tovať na namodelovanom E P C 
diagrame D.9 zo strany 93. 

Transit ion planning and support 

P l á n o v a n i e a podporu prechodu na nové, či z m e n e n é s lužby m á na starosti pozíc ia Project 
manager, k t o r ý z o d p o v e d á za akt iv i ty spo jené s inicial izáciou projektu, jeho p l á n o v a n í m 
a koord inác iou , kontrolu a sp rávou , ako aj r e p o r t o v á n í m , k o m u n i k o v a n í m a p o s k y t o v a n í m 
a d m i n i s t r a t í v n e j podpory. 

Release and deployment management 

Pre zabezpečen ie integrity n a s a d e n é h o prostredia pre beh aplikácií a zložiek p o d p o r u j ú c i c h 
akt iv i ty p o n ú k a n ý c h s lužieb je pozíc ia Release manager z o d p o v e d n á za s p r á v u a kontrolu 
nových v y d a n í v testovacom a ž ivom p ros t r ed í . Zavedeniu s lužieb do behu prostredia, k to ré 
slúži pre klientov spo ločnos t i p r e d c h á d z a ich p lné otestovanie v r á m c i vopred p r i p r a v e n é h o 
testovacieho prostredia. P o zis tení , že je t e s t o v a n á verzia v h o d n á a s c h o p n á p r e v á d z k y 
v ž ivom p ros t r ed í , p r i s t úp i sa k jemu transferu a nasadeniu, ako aj verifikácií, či v še tky 
ná lež i tos t i z o d p o v e d a j ú p o d n i k o v ý m p r a v i d l á m a o d s ú h l a s e n ý m p o l i t i k á m nasadzovania 
s lužieb do behu. 
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Service validation and testing 

Proces val idácie a testovania s lužieb prebieha v kompetencii Test manager za úče lom ubez
pečen ia sa, že vyv í j ané s lužby z o d p o v e d a j ú ako f o r m á l n y m zadaniam, tak aj p o t r e b á m 
podn ikových zákazníkov . V r á m c i úkonov sa v y k o n á v a p lánovan ie postupu a u rčovanie 
pr ior í t v akom p o r a d í a kedy sa j edno t l ivé testy a overovania b u d ú realizovať. Log ickým 
krokom postupu je s a m o t n ý n á v r h verif ikačných a va l idačných testov, zb ie raných m e t r í k 
a p r í p r a v a na zv l ádnu t i e m o ž n ý c h p rob lémov , rizík, chýb a incidentov. P o p r íp rave testova
cieho prostredia sa p o s t ú p i k vykonaniu j edno t l i vých testov, k ana lýze výs ledkov a p o s ú d e 
niu v ý s t u p n ý c h kr i tér i í . Záve rom sa r e p o r t u j ú poznatky, status t e s t o v a n ý c h s lužieb a ich 
vhodnosti pre nasadenie do živého prostredia. 

6.3.8 K n o w l e d g e management 

Za existenciu podniku a jeho pôsoben i a sa n a d o b u d n u t é znalosti m ô ž u s tať jednou z nedo
ceni te lných v ý h o d nad konkurenciou. To je avšak m o ž n é iba v p r í p a d e , že sa d a n é znalosti 
postupne z a z n a m e n á v a j ú , ak tua l i zu jú a ďalej použ íva jú . Dô lež i t ým krokom pre ú spešný 
zna los tný m a n a ž m e n t je podpora podn iku v oblasti výchovy ku l tú ry , k t o r á je o t v o r e n á 
k v y m i e ň a n i u n a d o b u d n u t ý c h poznatkov. P rak t i cky sa proces realizuje na zák l ade identi
fikácie a klasifikácie zdrojov informáci í , a nás ledne j organizáci í a premeny informáci í na 
znalosti . Zbierka informáci í sa pravidelne aktualizuje a tie, k t o r é už nepatria do tejto sku
piny či nie sú pre podnik re l evan tné , je m o ž n é p o s u n ú ť do t a k z v a n é h o d ô c h o d k u . S a m o t n é 
hromadenie zna los t í bez ich využ i t i a by bolo pre podnik z b y t o č n é a preto je v h o d n é zaškoliť 
p racovn íkov tak, aby prispievali svojou p r o a k t í v n o u p rácou , zdieľaním a zberom. 

Knowledge management 

R o v n o m e n n ý proces m a n a ž m e n t u a s p r á v y zna los t í m á pod k r íd l ami v kontextu knižnice 
Knowledge manager. Bez opä tovne j nutnosti znovu objavovať znalosti p o t r e b n é k výkonu 
p ráce je d o s i a h n u t á vyšš ia efektívnosť spo ločnos t i a preto proces zač ína def inovaním stra
tégie a modelu s p r á v y znalos t í . M ô ž u byť v y k o n a n é aj p o t r e b n é o rgan izačné zmeny, vytvo
rené nové p o ž i a d a v k y a popisy p ráce , p o z m e n e n é podn ikové pol i t iky a p rocedúry , ako aj 
p o s ú d e n á t echnológ ia p o t r e b n á pre rea l izáciu tejto správy. 

S a m o t n é znalosti sú nás l edne identif ikované, z a z n a m e n a n é a pravidelne ak tua l i zované , 
čo samozrejme p la t í aj pre ich p o d p o r n é d á t a a informácie , k t o r é r i adené za pomoci infor
m a č n é h o s y s t é m u s p r á v y znalos t í , inak n a z ý v a n ý m SKMS. P o t r e b n é je p r iprav iť školenia 
a procesy vzde lávan ia , k t o r é vedú k p r a v i d e l n é m u využ ívan iu n a d o b u d n u t ý c h zna los t í , ich 
ak tua l izác i i a d o p ĺ ň a n i u . Dôlež i té je byť pr i z avádzan í tohto s y s t é m u p r í t o m n ý a nas lúchať 
p racovn íkom, tak aby sa vo výs ledku podpor i la v ý m e n a zna los t í nap r i eč celej spo ločnos t i . 

6.3.9 Asse t management 

V š e t k y a k t í v a p revádzkova teľa je v h o d n é identifikovať a m a ť z a z n a m e n a n é v d a t a b á z e Asset 
register, p r i č o m pod a k t í v o m rozumieme čokoľvek, čo prispieva k d o d á v k e h o d n ô t kl ientom 
podniku . Ide preto o m a n a ž m e n t spo ločnos t i , n a d o b u d n u t é znalosti, p racovníc i , informácie 
a p o d p o r n é d á t a , infrastruktura a apl ikácie, ako aj finančný k a p i t á l podniku . 

Tieto ak t íva je po ich identifikácii n u t n é rozt r iediť podľa kri t ickost i pre beh spo ločnos t i 
a ná s l edne spravovať ich ž ivo tný cyklus. N a zák lade p rav ide lných intervaloch je p o t r e b n é 
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p r e s k ú m a ť n á k l a d y spo jené s t ý m i t o a k t í v a m i a všade kde je to len možné , n á k l a d y op
timalizovat'. V r á m c i procesu sa t ak t i e ž sp ravu jú z a k ú p e n é licencie a overuje sa ich miera 
využ i t i a , aby nenastalo n a d b y t o č n é vlastnenie licencií, k t o r é ž i adny p racovn ík nepouž íva , 
alebo naopak aby p o t r e b n é licencie nechýbal i . 

Service asset and configuration management 

Z pohľadu knižnice m á tento proces na starosti Configuration manager, k t o r é h o n á p l ň o u 
p ráce je p l ánovan ie a m a n a ž m e n t ak t í v podniku . Proces je zároveň p r e p o j e n ý s p rvkami 
sp rávy konfigurácií , k t o r é je p o t r e b n é identifikovať, manažovať , kontro lovať a z a z n a m e n á 
vať. A k o aj v o s t a t n ý c h rea l izačných procesoch je dôleži té sledovať stav konf iguračných 
položiek, analyzovať a repor tovať ich využ i t i e . N e v y u ž i t é položky, alebo tie, k t o r é už nie sú 
pre použ i t i e v h o d n é sa po verifikácii a auditoch vyraďujú z prevádzky . 

6.3.10 C o n f i g u r a t i o n management 

Doda tkom k m a n a ž m e n t u ak t í v spo ločnos t i je konf iguračný m a n a ž m e n t a na rozdiel od kniž
nice, sú tieto dva procesy m o d e l o v a n é jednotlivo. Sp ráva zač ína z r i a d e n í m konf iguračného 
modelu a v y t v o r e n í m h l a v n é h o r e p o z i t á r u pre z a z n a m e n á v a n i e j edno t l i vých konfigurácií 
a p redvo lených h o d n ô t . Pravidelne sa identif ikujú vše tky zmeny týka júce sa konf iguračných 
položiek, ana lyzu jú sa n a v r h n u t é zmeny a ak tua l i zu jú sa detaily tých schválených. V ž d y je 
m o n i t o r o v a n ý status a v y t v á r a j ú sa reporty, k t o r é sú ďalej p r e s k ú m a v a n é za úče lom mož
ných op t imal izác i í , ako aj pre porovnanie s p o ž i a d a v k a m i za in te resovaných s t r á n . Dôlež i té 
je t ak t i e ž verifikovať a posudzovať integri tu konf iguračného r e p o z i t á r u vzhľadom k nasade
n ý m konf iguračným po ložkám, hlásiť odchý lky a promptne realizovať n á p r a v n é opatrenia. 
Súčasťou procesu je t ak t i e ž overenie, že fyzické konf iguračné po ložky naozaj ex is tu jú a nie 
sú iba n e p l a t n ý m z á z n a m o m v d a t a b á z e . 

6.4 Poskytovanie a podpora 

D o m é n a sa zameriava na podporu poskytovania I T služieb a tak obsahuje procesy ope
r ačného m a n a ž m e n t u , s p r á v y incidentov a pož iadav iek , r iešenia p rob lémov , z abezpečen i a 
kontinuity, ako aj min imal izác ie o b c h o d n é h o dopadu p r í p a d n ý c h b e z p e č n o s t n ý c h chýb , či 
zachovanie integrity ú d a j o v a in fo rmačných ak t í v spo ločnos t i . 

6.4.1 O p e r a t i o n a l management 

O p e r a č n ý m a n a ž m e n t v kontexte r á m c a sa rozdeľuje na akt iv i ty p r av ide lného u d r ž i a v a n i a 
ope račných p rocedú r , m a n a ž m e n t u e x t e r n ý c h I T služieb, monitorovania I T infrastruktury 
a s p r á v y budov, ich zabezpečen ia , prostredia a d o d á v k y zdrojov. P re proces v ý z n a m n é 
role sú u v e d e n é v R A C I mat ic i na strane 93, priebeh je m o ž n é konzul tovať na zák lade 
V A D diagramu D . 11 a v š e t k y p o t r e b n é dokumenty, ako aj p r i r a d e n é kľúčové v ý k o n n o s t n é 
ukazovatele sú d o s t u p n é vo F A D diagrame D . 10 na strane 94. 

Event management 

S p r á v u uda los t í m a j ú na starosti role IT operations manager a IT operátor využ íva júc 
in formačné s y s t é m y pre m a n a ž m e n t uda los t í Event management systém, ako aj pre s p r á v u 
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znalos t í SKMS. Ú lohou procesu je neus t á l e sledovať konf iguračné položky, filtrovať a ka
tegorizovať v y s k y t n u t é udalosti a to za úče lom ich ďalšieho spracovania a reakcie na ne. 
Pr iebeh uda los t í a v y b r a n é reakcie je m o ž n é vidieť na namodelovanom E P C diagrame D . 12 
na strane číslo 96. O k r e m iného sú v y k o n á v a n é t ak t i e ž k a ž d o d e n n é ú k o n y ako zá lohovanie 
d á t , či ubezpečovan ie sa, že v š e t k y n a p l á n o v a n é a u t o m a t i c k é p r á c e bol i ú s p e š n e dokončené . 

6.4.2 Service requests a n d incidents 

Proces r á m c a s p á j a s p r á v u incidentov a pož iadav iek do j e d n é h o celku, k t o r ý zač ína defino
v a n í m klasif ikačných schém na zák l ade k t o r ý c h sú incidenty a p o ž i a d a v k y z a z n a m e n á v a n é 
a ďalej t r i edené . P o pr ide lení p r ior í t sú p o ž i a d a v k y verifikované, schvaľované a nás l edne 
sp lnené za pomoci real izácie p o t r e b n ý c h zmien. Incidenty na d r u h ú stranu sú vyše t rované , 
d i agnos t ikované a a lokované, kde po ana lyzovan í ich s y m p t ó m o v je p o t r e b n é prejsť k vy
r iešeniu spo jených p rob lémov , či až dokonca k zotaveniu sa. P o č a s behu procesu je status 
incidentu, ako aj p o ž i a d a v k y na zmenu s ledovaný a uzavrie sa po overení , že ovp lyvnen í uží
vatelia bol i odbaven í . Repor ty sú v y t v á r a n é na zák lade n a m e r a n ý c h d á t eskalácií a r iešení , 
no v ž d y s d ô r a z o m na formu, k t o r á je v h o d n á pre za in te resované strany. 

Incident management 

H l a v n ý m i a k t é r m i v procese m a n a ž m e n t u incidentov sú role Incident manager a Ist le-
vel support, k t o r ý c h p r i m á r n y m cieľom je spravovať ž ivo tný cyklus incidentu a reagovať 
čo naj rýchle jš ie pre spokojnosť použ íva teľa I T služby, k t o r ý nah lás i l d a n ý incident. Pro
ces využ íva in fo rmačný s y s t é m Incident management systém a v p r í p a d e , že incident bol 
identif ikovaný skôr ako žiadosť tak je ďalej de legovaný procesu Request fulfilment. Pr iebeh 
uda los t í a ak t iv í t je uvedený vo forme E P C diagramu D.13 na strane 97, kde je m o ž n é 
vidieť, že ak p o č a s s p r á v y incidentu nebolo n á j d e n é p e r m a n e n t n é r iešenie, je riadenie ďalej 
de legované na proces Problém management a v p r í p a d e , že r iešenie bolo n á j d e n é , ale je 
n u t n é zaviesť nejaké zmeny je zas de legovaný na Change management. 

Request fulfilment 

Úkony procesu a jeho akt iv i ty m á v rukách hlavne Ist level support, k t o r ý m á na starosti 
sp ínan ie v šemožných užívateľských pož iadav iek , ako n a p r í k l a d zmenu ú d a j o v alebo žiadosť 
o ne jaké informácie . Samozrejme je v h o d n é nav rhovať s lužby tak, aby z á k l a d n é zmeny 
bol i vykona teľné automaticky použ íva teľom služby, a p o t r e b n é , či čas to o p a k o v a n é dotazy 
bol i d o k u m e n t o v a n é a verejne d o s t u p n é . V takom p r í p a d e je p r i kontakte zákazn íka m o ž n é 
jeho žiadosť a s p o ň a u t o m a t i z o v a ť o d k á z a n í m ho na s p r á v n u sekciu s y s t é m u , alebo využiť 
zna los tnú d a t a b á z u a z rýchlene p o d a ť p o t r e b n é informácie . 

Nah lá sen i a ident i f ikované ako incidenty, alebo ž iados t i , či n á v r h y na zmenu s lužby sú 
delegované na v h o d n é procesy ako Incident management a Change management, ako aj 
v p r í p a d e potreby vykonať p e r m a n e n t n é zmeny pre povahu ž iados t i . Pre proces je dôleži té 
aby bo l užívateľ vždy in formovaný o stave jeho ž iados t i , aby nemal pocit , že ho poskyto
vate l s lužby neberie vážne , alebo, že sa n a ň h o zabudlo. S a m o t n é udalosti spo jené s t ý m t o 
procesom a reakcie na ne sú uvedené v E P C diagrame D . 14 na strane číslo 98. 
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6.4.3 P r o b l é m management 

Proces m a n a ž m e n t u p rob lémov , k t o r é h o V A D diagram D.16 je m o ž n é vidieť na strane číslo 
100 zač ína identif ikáciou a klasifikáciou m o ž n ý c h p rob l émov . N á s l e d n e ak t iv i ta p o s t ú p i 
na vyše t rovan ie a diagnostikovanie p r o b l é m o v na zák lade zozb ie raných d á t z incidentov, 
kde sa p o r o v n a j ú z á z n a m y s p r e d c h á d z a j ú c i m i už vyr i e šenými p r o b l é m a m i . P o uspokoju
j ú c o m výs ledku sa p r o b l é m o v ý zápis uzavrie, no naďalej sa vedie p r o a k t í v n y p r í s t u p s p r á v y 
p rob lémov , k t o r é sa d o k u m e n t u j ú , m o n i t o r u j ú a r e p o r t u j ú . S a m o t n é v s t u p n é a v ý s t u p n é 
dokumenty, ako aj kľúčové ukazovatele výkonnos t i je m o ž n é nájsť vo F A D diagrame D . 15 
na strane 99. 

P r o b l é m management 

R o v n o m e n n ý proces knižnice , k t o r ý m á na starosti Problém manager je v kontexte diplomo
vej p r á c e m o d e l o v a n ý ako E P C diagram číslo D.17, d o s t u p n ý na strane 101. Jeho hlavnou 
ú lohou je spravovať celý ž ivo tný cyklus p rob l émového z á z n a m u , od jeho nah lásen ia , až po 
uzavretie po ú s p e š n o m vyr iešení . K a ž d ý p r o b l é m je n u t n é kategor izovať a s tanoviť mu prio
r i tu , p r i č o m sa využ íva jú in fo rmačné s y s t é m y Configuration management a SKMS. Proces 
t ak t i e ž spolupracuje s ďalšími procesmi ako Change management pre i m p l e m e n t á c i u po
t r e b n ý c h zmien a Incident management pre s p r á v u incidentov. P re urýchlen ie vyr iešen ia 
de t egovaných p r o b l é m o v sa použ íva d a t a b á z a z n á m y c h chýb Known error database, k t o r á 
obsahuje de t a i l ný postup zotavenia z už vyr iešených p rob l émov . Dôlež i tou súčasťou sú pro-
a k t í v n e úkony, p r i k t o r ý c h sa pravidelne m o n i t o r u j ú a ana lyzu jú z á z n a m y incidentov, za 
úče lom identifikácie trendov, či v ý z n a m n ý c h p r o b l é m o v a min imal izác ie dopadu incidentov, 
k t o r ý m nie je m o ž n é predísť . 

6.4.4 C o n t i n u i t y management 

Zabezpečen ie kontinuity behu s lužieb p revádzkova teľa z pohľadu knižnice už bo l op í saný 
procesom Service continuity management v kapitole 6.2.12 na strane číslo 51, no v kon
texte r á m c a je tento proces obecnejš í a n e t ý k a sa v ý h r a d n e s lužieb. Spoločnosť si s t anov í 
ciele a rozsah pre kont inui tu podn ikových ak t iv í t , ná s l edne u p r a v í p o t r e b n é pol i t iky a pro
cedú ry a vy tvor í celkovú s t r a t é g i u kontinuity. N a zák lade tohto dokumentu sa p o s t ú p i 
k imp lemen tác i i n u t n ý c h o p a t r e n í a podn ikových odpoved í vo forme ak t iv í t v p r í p a d e dete-
govania v ý z n a m n é h o incidentu. Tak t iež sa zabezpeč í d o s t a t o č n á ú roveň pripravenosti behu 
firemných operác i í a celý p l á n sa otestuje, analyzuje, optimalizuje a nás l edne zavedie do 
praxe. Celý p l án je v h o d n é za dobu existencie spo ločnos t i pravidelne kontrolovať , meniť 
a vylepšovať tak, aby bo l v ž d y a k t u á l n y a chrán i l ak t iv i ty pre podnik kri t ické, ako aj za
bezpečova l p r ip ravenosť p e r s o n á l u a to formou t r én ingov a školení . Z techn ického pohľadu 
je p o t r e b n é zabezpečiť , aby v š e t k y d á t a bol i pravidelne zá lohované a to s p ô s o b o m , aby 
strata j e d n é h o fyzického m é d i a neovplyvni la celkovú vybavenosť a p r í s t u p firmy k z á l o h á m , 
preto sa tieto ú k o n y v y k o n á v a j ú v praxi automatizovane a redundantne. V p r í p a d e akého
koľvek incidentu, p r i k torom bolo n u t n é využiť p l án zabezpečen i a kontinuity je p o t r e b n é 
vykonať a n a l ý z u behu tohto procesu, jeho úspešnos t i a p o p r í p a d e n a v r h n ú ť nové opatrenia 
pre z lepšenie pripravenosti do b u d ú c n a . 
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6.4.5 Secur i ty Services 

In fo rmačná bezpečnosť už bola r iešená procesom Information security management v kapi
tole 6.2.12 na strane 51, k a ž d o p á d n e proces r á m c a sa b e z p e č n o s t n ý m i s lužbami z a o b e r á po
drobnejš ie . A k t i v i t a m i procesu preto sú ú k o n y vedúce k zabezpečen iu prot i malware, s p r á v y 
sietí a bezpečnos t i konektivity, m a n a ž m e n t u koncových za r i aden í , i den t í t a užívateľských 
p r í s t u p o v , fyzickej bezpečnos t i budov a priestorov, p r o c e d ú r z abezpečen i a c i t l ivých doku
mentov a v ý s t u p n ý c h za r iaden í , ako aj s p r á v y z a o b c h á d z a n i a a v ý m e n y informáci í . Proces 
okrem iného t ak t i e ž z o d p o v e d á za riadenie v p r í p a d e v ý s k y t u b e z p e č n o s t n ý c h incidentov 
a tak m á pod svojou sp rávou celkovú p o d n i k o v ú bezpečnosť . 

6.4.6 Bus iness process controls 

Proces kontroly p o d n i k o v ý c h procesov, ako pos ledný z d o m é n y poskytovania s lužieb a ich 
podpory, pracuje so sp rávou p o d n i k o v ý c h informáci í , r iadi role, zodpovednosti, p r í s t upové 
p ráva , pr ivi légia a ú rovne autority j edno t l i vých skup ín p racovníkov , ako aj m a n a ž u j e chyby 
a výn imky . Dôlež i té je pre proces, aby bola v ž d y z a b e z p e č e n á sledovanost' i n fo rmačných 
uda los t í a ich zdrojov, dokumentov a nosných za r i aden í . Poslednou ú lohou je ochrana in
formačných ak t í v spo ločnos t i v y u ž i t í m n a v r h n u t ý c h b e z p e č n o s t n ý c h pol i t ík a p r o c e d ú r , 
ako aj d o d r ž i a v a n í m zadrž iavac ích pravidiel a fyzického p r í s t u p u k zariadeniam podľa ich 
klasifikácie. 

Access management 

P o s l e d n ý m zo zabezpečovac ích procesov knižnice je s p r á v a p r í s t u p o v , k t o r é h o E P C diagram 
D.18 je m o ž n é vidieť na strane 102. Zodpovednosťou role Access manager je udeliť p r í s t u p 
k využ i t i u s lužby užívateľom, k to r í na to m a j ú op rávnen i e a zá roveň zamedz iť už íva teľom, 
čo op rávnen i e n e m a j ú . V š e t k y p r í s t u p y sú poctivo z a z n a m e n á v a n é do d a t a b á z e Access log 
a p r i verifikácii ž iados t i o p r í s t u p sa využ íva Security management information systém. 

6.5 Monitorovanie a zhodnotenie 

Záverečnou, no nie menej dô lež i tou d o m é n o u r á m c a je monitorovanie, hodnotenie a posud
zovanie vo forme procesov s p ä t n e j kontroly nad d i a n í m podn iku a fungovaní p o n ú k a n ý c h 
s lužieb. V š e t k y akt iv i ty a úkony, či už meranie výkonnos t i a zhody funkčnost i s lužieb, alebo 
s y s t é m u in t e rných kontrol a dod rž i av an iu predpisov a e x t e r n ý c h podmienok ide v duchu pro
cesu knižnice Continual service improvement, k t o r ý je uvedený v kapitole 6.2.1 na strane 
číslo 46. 

6.5.1 P e r f o r m a n c e a n d conformance 

Meranie výkonnos t i p o n ú k a n ý c h s lužieb a zhody ich funkčnost i so zamý šľan ý m úče lom je 
na zák lade tohto procesu, k t o r ý zač ína z r i a d e n í m p r í s t u p u pre monitorovanie, v k torom sa 
identif ikujú v š e t k y za in te resované strany, odsúh la s i a sa plány, ciele a metr iky b u d ú c i c h me
raní , a a lokujú sa p o t r e b n é zdroje pre per iodické sledovanie. Log ickým krokom je s a m o t n é 
zbieranie d á t z behu s lužieb, ich n á s l e d n á a n a l ý z a a v y t v á r a n i e s p r á v p o d á v a j ú c informá
cie o výkone a funkčnost i s lužieb. Proces t ak t i ež zabezpeču je i m p l e m e n t á c i u n á p r a v n ý c h 
ak t iv í t , k t o r ý c h postup a výs ledky späť reportuje pre transparentnost' komunikác ie spolu
p racu júc im s t r a n á m . 
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6.5.2 S y s t e m of in terna l contro l 

Do poče tne j skupiny úkonov s y s t é m u internej kontroly p a t r í s a m o t n é monitorovanie vnú
t o r n ý c h kontrol , hodnotenie efekt ívnost i t ý c h t o podn ikových procesov, identif ikácia a po
sudzovanie nedostatkov, p l ánovan ie p o i s t n ý c h in ic ia t ív a zabezpečen ie , že poskytovatelia 
sú kvalifikovaní a na sebe nezávisl í . Dôlež i tý je t ak t i e ž rozsah a vykonávan ie nadefinova
ných ak t iv í t procesu s y s t é m u internej kontroly tak, aby bol i v ž d y d o d r ž i a v a n é podn ikové 
predpisy, p r o c e d ú r y a poli t iky. 

6.5.3 C o m p l i a n c e w i t h ex terna l requirements 

P o s l e d n ý m s p r a c o v á v a n ý m a m o d e l o v a n ý m procesom je ubezpečovan ie sa, že v š e t k y podni
kové akt iv i ty sú v sú lade so z á k o n m i a e x t e r n ý m i nariadeniami. Proces vo svojej kompetencii 
identifikuje e x t e r n é p o ž i a d a v k y na beh spo ločnos t i , optimalizuje odozvy a odpovede na tieto 
n á r o k y a snaží sa formálne p o t v r d i ť ich n e p r e t r ž i t é sp ínan ie . O k r e m iného je t ak t i e ž k l adený 
dôraz na o s t a t n é procesy, k t o r é m a j ú doč inen ie s n á v r h o m nových inic ia t ív , programov, či 
projektov, aby nena rúša l i a nevybočova l i už z legis la t ívne z a b e z p e č e n é h o prostredia. Po
dávan ie h lásení , k t o r é je u r č e n é mimo podnik s a m o t n ý by malo t ak t i ež obsahovať j a s n é 
ukážky toho, že spoločnosť vždy koná s t ý m na j l epš ím ú m y s l o m dodrž iavať p o ž i a d a v k y 
nas to l ené regulu júc imi subjektmi. 
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Kapitola 7 

Zavedenie do praxe 

V š e t k y procesy C O B I T r á m c a a I T I L knižnice v prvom rade s lúžia ako n á s t r o j pre dosia
hnutie p o d n i k o v ý c h zlepšení , zvýšenej konkurencieschopnosti a lepšej p rodukt iv i ty p ráce . 
Je preto dôlež i té sa najprv pozrieť na s a m o t n ú spoločnosť , k t o r á sa rozhodla zaviesť procesy 
do praxe a n e p r e d p o k l a d a ť , že tak bude konať so v š e t k ý m i 64 procesmi, k t o r é sú d o s t u p n é 
a n a m o d e l o v a n é v diplomovej p rác i . Zavedenie a i m p l e m e n t á c i a procesov do ak t iv í t a kaž
d o d e n n ý c h č innos t í podn iku vyžadu je z n a č n é úsilie a podporu, ako od vedenia, tak aj od 
v ý k o n n ý c h pracovníkov . Kompl ikovanosť , ná ročnosť ale aj rýchlosť dostavenia sa výs ledkov 
je u každého procesu rôzna , preto sa v ý b e r procesov pre zavedenie do praxe u každej spo
ločnost i bude líšiť. Pok iaľ je o d p o r ú č a n ý s ú h r n procesov na i m p l e m e n t á c i u v prvej i teráci i 
bl ízky k s a m o t n ý m a k t i v i t á m podniku a zavedenie rieši p r ak t i cké p r o b l é m y spo ločnos t i , 
môže byť celé snažen ie ú s p e š n é a odôvodňu júce pre pok račovan i e p r i zavádzan í o s t a t n ý c h , 
tematicky bl ízkych procesov. 

Preto namiesto toho, aby t á t o kapitola riešila n á v r h a i m p l e m e n t á c i u obecnej apl ikácie 
a neskôr sme hľadali spoločnosť , u ktorej by bolo m o ž n é n a p r o g r a m o v a n ú apl ikác iu otes
tovať, zvol íme o p a č n ý postup. D ô r a z je tak k l adený na vytvorenie apl ikácie , k t o r á bude 
p r a k t i c k ý m p r í n o s o m a poslúži na k a ž d o d e n n é použ i t i e ako vedúc im, tak aj v ý k o n n ý m pra
covníkom. Z d ô v o d u l imi tu júceho rozsahu diplomovej p r áce , ako aj n e m o ž n o s t i požadovať 
n e o b m e d z e n ú s p o l u p r á c u s podnikom, je v tejto kapitole p o u ž i t á iba v y b r a n á podskupina 
procesov. Postup z a v á d z a n i a d a n ý c h procesov, konzu l tác ie a n á v r h u špecifickej apl ikácie na 
sledovanie priebehu, ako aj nás ledne j imp lemen tác i e , je k a ž d o p á d n e m o ž n é zovšeobecniť do 
roviny vše tkých n a m o d e l o v a n ý c h procesov r á m c a a knižnice . Je preto p o t r e b n é konať v spo
luprác i s v y b r a n ý m podnikom a s p r á v n e nadefinovať, čo sa m á rozumieť pod s ledovan ím 
priebehu procesov a aká rea l izácia je v h o d n á do kontextu spo ločnos t i a jej k a ž d o d e n n ý c h 
ak t iv í t . 

7.1 Spolupráca s podnikom 

Spoločnosť Zet Partner, s.r.o., s ídl iaca v Bratislave, m á v p r evádzke s y s t é m Zet K a r t a a Zet 
Konto , p o n ú k a j ú c i efekt ívny a j ed inečný z a m e s t n a n e c k ý benef i tový program. Ten p r i n á š a 
drž i teľom Zet karty možnosť pravidelne a v ý r a z n e šetriť finančné prostriedky a využívať 
m n o ž s t v o v ý h o d v obchodoch a v p r e v á d z k a c h partnerov spo ločnos t i . Zároveň je tento 
v e r n o s t n ý program skvelou pr í leži tosťou pre prevádzkovateľov obchodov a poskytova teľov 
služieb, ako si rozšíriť a ud ržať spektrum zákazníkov, optimalizovat n á k l a d y na marketing, 
podpor i ť lo ja l i tu zamestnancov a ich poz i t í vny vzťah k zames tnáva t e ľom. 
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C e n t r á l n y m k o n t a k t n ý m miestom spo ločnos t i pre ľubovoľné dotazy klientov, h lásen ia 
incidentov a p rob lémov , ako aj ž iados t í zákazníkov je k o m u n i k a č n ý s y s t é m užívateľskej 
podpory, inak n a z ý v a n ý aj Help desk. N a zák l ade pož iadav iek od koncových užívateľov sú 
v y t v á r a n é lístky problémov, s k t o r ý m i poveren í pracovníc i , inak n a z ý v a n í aj agenti, v sys
t é m e p racu jú . L ís tok v sebe z a h ŕ ň a v š e t k y informácie o zá sahoch oddelenia technickej pod
pory s cieľom lokalizovať p r o b l é m a ten rýchlo vyriešiť pre o b o j s t r a n n ú spokojnosť . 

Bez exp l ic i tného využ i t i a I T I L procesov je n e v ý h o d o u tohto p r í s t u p u fakt, že každý 
l ís tok je považovaný za p r o b l é m , čo v realite nemus í byť v ž d y pravdou. Môže to t i ž ísť o na
hlásenie incidentu, žiadosť o p r í s t u p , informáciu , či zmenu, alebo si p r o b l é m m ô ž e vš imnúť 
až p r acovn ík technickej podpory a vytvor iť l ís tok slúžiaci na i n t e r n é použ i t i e . Pre to sa 
v tejto kapitole zameriame na procesy p r e v á d z k y s lužieb, a to Incident management, Pro
blém management, Request fulfilment, Access management a z čas t i aj Event management. 

D ô v o d o m pre v ý b e r t ý c h t o procesov je p ráve to, že ich zaveden ím do praxe a d o d a n í m 
apl ikácie pre sledovanie priebehu procesov na mieru podniku , d á m e do r ú k p r a c o v n í k o m 
n á s t r o j , pomocou k t o r é h o b u d ú schopní zvýšiť ako v l a s t n ú efektivitu p ráce , tak aj cel
kovú p roduk t iv i tu oddelenia technickej podpory. P ô j d e tak o zavedenie p r v ý c h procesov 
I T I L knižnice a C O B I T r á m c a do spo ločnos t i , p r i č o m je t iež m o ž n é očakávať , že sa zvýši 
spokojnosť klientov spo ločnos t i s p o n ú k a n ý m i s l u žb ami podniku. 

7.1.1 Service desk 

P r i snahe o p o s t ú p e n i e podn ikového Help desku bližšie k ú rovn i Service desku, podľa od
p o r ú č a n í knižnice a r á m c a , je p o t r e b n é zaviesť do podniku procesy p r e v á d z k y s lužieb. P o 
zavedení je h l a v n ý m rozdielom p r á c a s l í s tkami , kde sa men í spôsob pr ideľovania d o s t u p n ý m 
agentom spo ločnos t i . K a ž d ý l ís tok je n u t n é najprv pr i rad iť do sp rávne j ka tegór ie , identifi
kovať či ide o n a h l á s e n ý incident, alebo p rob lém, p r í p a d n e m á m e v rukách žiadosť o zmenu, 
p r í s t u p , či poskytnutie informácie . 

Také to triedenie u m o ž n í p r a c o v n í k o m podpory sa ďalej špecial izovať na u rč i tý typ líst
kov, ako aj ú roveň ich spracovania. Je tak m o ž n é dos iahnuť bližšie č lenenie na I T I L role 
l s t level support, 2nd level support, 3rd level support, ako aj nadväznosť na role Access 
manager, Incident manager, Ma jo r incident team, P r o b l é m manager a Service request ful
filment group. 

7.1.2 P r á c a s l í s t k a m i 

P o zavedení v y b r a n ý c h procesov do praxe bolo m o ž n é vidieť špecif ikum p r á c e s l í s tkami 
v r á m c i d a n ý c h procesov. A j keď s a m o t n ý proces p o z o s t á v a z v iacerých stavov, uda los t í 
a č innos t í , prakt icky sa l ís tok vyskytoval v t ý c h t o piat ich stavoch: 

• n ikomu n e p r i r a d e n ý 

• ka tegor izovaný, ale n e z a č a t ý 

• p r áve agentom sp racovávaný 

• čaka júc i na odpoveď od ž iadateľa 

• sp racovaný a preto u z a v r e t ý 

P r i vy tvo ren í l í s tka v s y s t é m e ž iada teľom, sa d o s t á v a do p o č i a t o č n é h o stavu nikomu 
n e p r i r a d e n é h o a neka tegor i zovaného l ís tka. P o tom, ako agent identifikuje o aký typ l í s tka 
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ide, kategorizuje ho a p r i r ad í jeho zodpovednosť poverenej osobe. T a m lís tok čaká až do 
momentu, ako si ho p r ide l ená osoba vš imne a začne s jeho sp racovan ím, kde sa l í s tku venuje 
až do jeho vyr iešenia . P r e r u š e n i e sp racovávan ia n a s t á v a v p r í p a d e , že je potreba vyž iadať 
d o d a t o č n é informácie od ž iadateľa , alebo je n u t n é l ís tok eskalovať a pr i rad iť i n é m u pracov
níkovi. V oboch p r í p a d o c h sa l ís tok d o s t á v a do p a s ív n eh o stavu, p r i k torom sa p ô v o d n ý 
agent p r e s ú v a na ďalší l ís tok v po rad í . 

7.1.3 P o ž i a d a v k y o d n á s t r o j a n a s ledovanie p r i e b e h u procesov 

Pre povahu p r á c e s l í s tkami v r á m c i procesov p r e v á d z k y s lužieb a snahy vyvinúť apl ikáciu 
p rak t i ckého využ i t i a , n á s t r o j na sledovanie priebehu procesov by m a l sledovať obsah a tok 
l ístkov nap r i eč tematicky p o d o b n ý m i procesmi. V i z u á l n y m z o b r a z e n í m vše tkých p o t r e b n ý c h 
informáci í by apl ikác ia mala dovoliť dohliadanie na efekt ívne využ i t i e d o s t u p n ý c h zdrojov 
a to hlavne v podobe p r í t o m n ý c h p racovn íkov technickej podpory. 

Real izác ia n á s t r o j a mus í nadväzovať na už p o u ž í v a n ú s lužbu Zendesk 1 , k t o r á posky
tuje produkt Help desk s y s t é m u a p r i j a t é s p r á v y od zákazníkov podn iku z a z n a m e n á v a vo 
forme l ís tkov. N á s t r o j mus í povoliť p r á c u v š e t k ý m agentom Zendesk s y s t é m u a to bez vy
žadovan ia reg is t rác ie , alebo poskytovania hesla od ich Zendesk ú č t u . P o t r e b n á inš t a l ác ia 
a konf igurácia s y s t é m u mus í byť j e d n o d u c h á a vykona teľná aj netechnicky o r i e n t o v a n ý m 
o s o b á m . Použ ívan i e n á s t r o j a mus í byť p r i spôsobené p o t r e b á m agentov a p rehľadne poskyto
vať v š e t k y p o t r e b n é informácie o j edno t l i vých l ís tkoch, k t o r é sú v ž d y a k t u á l n e a nie je preto 
n u t n é m a n u á l n e obnovovať obsah s t r ánky . P o p r i tom mus í n á s t r o j posky tovať d o d a t o č n é 
informácie a d m i n i s t r á t o r o m , k to r í m a j ú p r í s t u p k u v š e t k ý m l í s tkom sys t ému . 

S a m o t n á p r ezen t ác i a apl ikácie mus í byť čis tá , min ima l i s t i cká a p r í j e m n á na použ ívan ie , 
kde mus í byť vždy j a s n é k a k é m u procesu p r e v á d z k y s lužieb sa d a n ý l ís tok vzťahuje . 

7.2 Dashboard aplikácia 

N á s t r o j pre sledovanie priebehu v y b r a n ý c h procesov pomocou ich obsahu a toku l ís tkov 
budeme v tejto p rác i nazývať Dashboard apl ikácia . Jej rea l izácia bude vo forme webo-
vej apl ikácie a to z dôvodu , aby j u bolo m o ž n é nasad iť na ľubovoľný server a použ íva te l i a 
nemuseli inš ta lovať ž iaden software a k apl ikáci i mohl i p r i s t upovať v y u ž i t í m webového preh
l iadača . J azykom i m p l e m e n t á c i e tohto n á s t r o j a sa stal objektovo o r i en tovaný p r o g r a m o v a c í 
jazyk Ruby, presnejš ie vo verzi i 2.2.1. 

B o l t ak t i e ž p o u ž i t ý r á m e c Ruby on Rails verzie Jy.2, k t o r ý slúži na vývoj webových 
aplikáci í n a p o j e n ý c h na d a t a b á z u a použ íva júc ich a r c h i t e k t ú r u M o d e l - V i e w - C o n t r o l l e r . 
P o s t a v e n í m apl ikácie na tejto báze efekt ívne odde l íme čas t i programu z o d p o v e d n é za ma
n ipu lác iu s d á t a m i a za zobrazenie grafického rozhrania užívateľovi, ako aj s a m o t n ú logiku 
apl ikácie , k t o r á p r i j íma p o ž i a d a v k y od užívateľa a r iadi zobrazenie d á t na v ý s t u p u . 

Využ i t i e r á m c a n á m tiež uľahčuje p r á c u s gene rovan ím výs l edného HTML k ó d u a použi 
tie knižn íc ako Bootstrap a jQuery, k t o r é v y u ž í v a m e na rozší renie funkcionality grafického 
rozhrania. R á m e c zároveň automaticky mapuje URL adresy na v n ú t o r n é riadiace p rvky 
apl ikácie , ako aj zaisťuje v ý m e n u a p r e d á v a n i e d á t medzi p rvkami zvolenej a rch i t ek tú ry . 

V neposlednej rade je za pomoci r á m c a m o ž n é pracovať s ľubovoľnou d a t a b á z o u využi 
t í m p a t r i č n é h o a d a p t é r u , kde sa abstrahuje p r í s t u p k d á t a m z re lačnej d a t a b á z e pomocou 
mapovania z á z n a m o v na objekty a to na p r inc ípe , že sa r iadky premenia na in š t anc ie ob
jektov a j edno t l ivé s t ĺpce na ich a t r i bú ty . 

1Služba je bezplatne dostupná na adrese zendesk.com 
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7.2.1 R E S T A P I 

Plat forma Zendesk umožňu je v ý v o j á r o m p r i s t upovať k roz l ičným d á t a m a nastaveniam 
s y s t é m u pomocou a r c h i t e k t ú r y rozhrania REST2. To je d á t o v o o r i en tované a k a ž d ý zdroj 
m á v l a s t n ý ident i f iká tor URI, pomocou k t o r é h o je m o ž n é využívať v š e t k y operác ie C R U D 3 . 
S y s t é m y p o s t a v e n é na R E S T , ako aj Zendesk, zvyča jne komun iku jú pomocou protokolu 
HTTP v y u ž í v a n í m m e t ó d G E T, PUT, POST a DELETE. R e p r e z e n t á c i a zdrojov môže 
byť rozl ičná, k a ž d o p á d n e nami v y u ž í v a n é Zendesk R E S T A P I verzie 2 využ íva v ý h r a d n e 
no t ác iu JSON4. Spojenie prebieha cez SSL, kde overenie identity užívateľa je za pomoci 
jednej z t roch m e t ó d : 

• p o s k y t n u t í m e-mailovej adresy a hesla, 

• alebo u v e d e n í m e-mailovej adresy a A P I tokenu, 

• alebo au t en t i zác iou pomocou O A u t h . 

Prepojenie Dashboard apl ikácie s platformou Zendesk je n a d v i a z a n é v r á m c i inš ta lác ie , 
opísanej v kapitole 7.2.3, a to u v e d e n í m e-mailovej adresy a d m i n i s t r á t o r a a vygene rovaného 
A P I tokenu. P r ih l á sen i e j edno t l i vých užívateľov Zendesk s y s t é m u do apl ikácie Dashboard 
bude vždy za pomoci s y s t é m u O A u t h , k t o r ý je op í saný v kapitole 7.2.4. S a m o t n ý m pr ík la
dom R E S T dotazu je kód číslo 1 a odpoveďou zo strany Zendesk zas kód číslo 2. 

GET https://masterthesis.zendesk.com/api/v2/tickets/144.j son 

K ó d 1: V y ž i a d a n i e l ís tka pomocou H T T P G E T dotazu 

{ 

"ticket": { 
" i d " : 144, 
"created_at": "2015-04-23T15:27:33Z", 
"updated_at": "2015-04-23T15:27:33Z", 
"type": "incident", 
"subject": "Checkout i s not showing my name correctly", 
"description": "Dear Martin, I would l i k e to ask you to 
"p r i o r i t y " : "low", 
"status": "open", 
"requester_id": 767228502, 
"submitter_id": 774206031, 
"assignee_id": 774206691 

} 

} 

K ó d 2: U k á ž k a p r i j a t ého J S O N objektu 

2Representational State Transfer 
3Create, Read, Update, Delete 
4JavaScript Object Notation 
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7.2.2 N á v r h d a t a b á z e 

Dashboard apl ikácia využ íva pre p r á c u s d á t o v ý m i zdrojmi a rch i t ek ton ický n á v r h o v ý vzor 
Active Record, kde j edno t l ivé tr iedy o d p o v e d a j ú d a t a b á z o v ý m t a b u l k á m , inš t anc ie tr ied 
r iadkom d a t a b á z e a s a m o t n é pol ia zas a t r i b ú t o m d a n ý c h objektov. I m p l e m e n t á c i o u tohto 
vzoru zapuzdrujeme p r í s t u p do d a t a b á z e a vďaka a d a p t é r o m sa n e m u s í m e l imitovať na 
špecifickú real izáciu d a t a b á z o v é h o s y s t é m u . P r í k l a d o m v n a š o m p r í p a d e je využ i t i e relačnej 
d a t a b á z e SQLite3 p o č a s vývo ja alebo spustenia pod loká lnym serverom, kde pr i v y d a n í či 
na s a den í na C l o u d platformu zmenou j e d n é h o konf iguračného s ú b o r u d o k á ž e m e prejsť na 
objektovo re lačný d a t a b á z o v ý s y s t é m PostgreSQL. 

Z pohľadu n á v r h u d a t a b á z e je pre n á s dôleži té z a z n a m e n a ť obsah Zendesk l ís tkov a ich 
vzťah priradenosti k j e d n o t l i v ý m agentom, či a d m i n i s t r á t o r o m . Osoba, k t o r á vy tvor i la lís
tok, ako ani autor pos l edného k o m e n t á r a n e m u s í byť v ý h r a d n e z a r e g i s t r o v a n ý m užíva teľom 
Zendesk platformy a preto si o nich p o z n a m e n á v a m e len k o n t a k t n é informácie . Zároveň 
p la t í , že sa m ô ž u v s y s t é m e vysky tovať lístky, k t o r ý m doposiaľ eš te nebola p r ide l ená zod
p o v e d a j ú c a osoba, čo n á š mode lovaný vzťah mus í t ak t i e ž umožňovať . 

O j edno t l i vých užívateľoch Zendesk s y s t é m u potrebujeme vedieť z á k l a d n é k o n t a k t n é 
informácie , či sú v s y s t é m e s tá le ak t ívn i , ich p r í s t u p o v é tokeny pre neskorš ie použ i t i e , ako 
aj preferencie a d m i n i s t r á t o r o v o zobrazen í vše tkých , alebo len svojich l ís tkov. S a m o t n ý 
k o n c e p t u á l n y diagram tr ied je m o ž n é vidieť na o b r á z k u číslo 7.1. 

Ticket 
ID User 
status ID 
priority name 
category email 
subject 0..* 0..1 role 
descript ion ass igned to token 
requester active 
comment preference 
commenter 

Obr. 7.1: K o n c e p t u á l n y diagram tr ied 

Okrem l ís tkov a užívateľov Zendesk s y s t é m u je p o t r e b n é si uchovať aj i n š t a l ačné nasta
venia a ú d a j e p o t r e b n é pre beh Dashboard apl ikácie . Pre to d o d a t o č n e u k l a d á m e : 

• p r í s t u p o v é ú d a j e server inš tanc ie , 

• ú d a j e o Zendesk Target extension, 

• ú d a j e o Zendesk Ticket trigger, 

• ú d a j e o Zendesk OAuth client. 

J e d n o d u c h o s ť n á v r h u d a t a b á z e je doc ie lená vďaka tomu, že v š e t k u logiku p r á c e s líst
kami za n á s implementuje Zendesk platforma a vzhľadom na to, že apl ikácia Dashboard m á 
za ú lohu iba sledovať tok t ý c h t o l ís tkov, je m o ž n é dos iahnuť čis tý n á v r h s j e d i n ý m vzťahom. 
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7.2.3 I n š t a l a č n ý proces 

Inš t a l ác ia Dashboard apl ikácie, lepšie p o v e d a n é prepojenie n á s t r o j a s platformou Zendesk, 
je p r v ý m krokom po spus t en í serverovej inš t anc ie alebo n a s a d e n í do C l o u d prostredia. Pre 
ú spešné dokončen ie inš ta lác ie je p o t r e b n é aby a d m i n i s t r á t o r povol i l nadviazanie spojenia 
pomocou Access tokenu a poskytol i n š t a l a č n é m u oknu, k t o r é je m o ž n é vidieť na o b r á z k u 
číslo 7.2, v š e t k y p o t r e b n é informácie . P o d r o b n ý postup inš ta lác ie a nasadenia je uvedený 
v pr í lohe E na strane číslo 103. 

Please provide Zendesk Admin credentials 

https: / / master thes is . zendesk .com 

martin .skoviera@gmail .com 

s l a 3 Y A Y S N G D O P E u r x h w o o N V r l 9 n o Q L T Q E p Y Q I p e 

Set up 

Obr. 7.2: Prepojenie Dashboard apl ikácie s platformou Zendesk 

Po overení z a d a n ý c h ú d a j o v a d m i n i s t r á t o r a je p o t r e b n é cez R E S T A P I na inš ta lovať t r i 
komponenty Dashboard apl ikácie , k t o r é b u d ú slúžiť na komun ikác iu a prepojenie t ý c h t o 
dvoch sys t émov . 

Target extension 

P r v ý m z nich je vytvorenie ukazovateľa na adresu, na ktorej bude Dashboard apl ikác ia nas
lúchať a to pomocou zaslania P O S T dotazu na Zendesk /api/v2/targets. json, k t o r ý bude 
d o d a t o č n e obsahovať aj vygene rované ú d a j e pre H T T P au t en t i zác iu . Zendesk umožňu je , p r i 
k o n t a k t o v a n í nami zaslanej adresy, p o s k y t n ú ť aj in formáciu ako číslo l í s tka a jeho z m e n e n ý 
stav, čoho ďalej v y u ž í v a m e pr i sp racovávan í pri jat ia l ís tka, o p í s a n o m v kapitole 7.2.5. 

Ticket trigger 

D r u h ý m i n š t a l o v a n ý m komponentom je pravidlo Zendesk sys t ému , k t o r é vyvolá nami de
finovanú akciu vždy pr i zmene stavu ľubovoľného l ís tka . Vďaka tomu nie je n u t n é sa peri
odicky dopy tovať na zmeny j edno t l i vých l ístkov, ale počkať na a u t o m a t i c k é kontaktovanie 
o zmene stavu zo strany s a m o t n é h o Zendesk sy s t ému . Vytvorenie pravidla je za pomoci 
zaslania P O S T dotazu na /api/v2/triggers.json s u v e d e n í m akcie, v n a š o m p r í p a d e 
p r e p o j e n í m s vyššie def inovaným Target extension. 

O A u t h client 

N a to, aby sme nemuseli vyžadovať od užívateľov reg i s t rác iu do Dashboard apl ikácie a zá
roveň mohl i automaticky prepoj iť p r i r a d e n é l í s tky s p r á v n y m o s o b á m , implementujeme vy-
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uži t ie protokolu OAuth2. Zendesk umožňu je použ i t i e protokolu v y t v o r e n í m klienta, a to 
zas l an ím P O S T dotazu na /api/v2/oauth/clients. json a p o s k y t n u t í m návra tove j ad
resy, k t o r á p r ih l á seného užívateľa späť presmeruje na adresu Dashboard apl ikácie . 

D o k o n č e n i e i n š t a l á c i e 

O priebehu inš ta lác ie j edno t l i vých čas t í je a d m i n i s t r á t o r graficky informovaný, ako je aj 
m o ž n é vidieť na o b r á z k u číslo 7.3. V š e t k y ident i f ikátory, hes lá a t a j n é kľúče sú generované 
a tak ani v p r í p a d e , keď by niekto nás i lne o d s t r á n i l d a t a b á z u Dashboard apl ikácie , po opä
tovnom na inš t a lovan í bude spojenie n á s t r o j a so Zendesk s y s t é m o m plne funkčné a l ís tky 
n e b u d ú dvojmo z a z n a m e n á v a n é . N o v p r í p a d e , že nastala chyba už p o č a s inš ta lác ie , nap r í 
k lad z d ô v o d u n e d o s t a t o č n ý c h p r á v užívateľa, Dashboard apl ikácia o d s t r á n i na in š t a lované 
komponenty pomocou dotazu D E L E T E a priebeh inš ta lác ie anuluje. 

Dashboard successfully installed 

Import your existing tickets 

Start with a clean slate 

Obr . 7.3: Výs ledok inš ta lác ie Dashboard apl ikác ia a možnosť impor tu l ís tkov 

Import l í s t k o v 

Po ú s p e š n o m na inš t a lovan í v še tkých komponentov p o t r e b n ý c h pre s p r á v n y beh Dashboard 
apl ikácie m á a d m i n i s t r á t o r na výber , či chce i m p o r t o v a ť ex is tu júce l í s tky Zendesk s y s t é m u , 
alebo preferuje p r á c u až s l í s tkami od d a n é h o momentu v y t v o r e n ý m i . I m p o r t o v a n é sú avšak 
iba l ístky, k t o r é sú a k t í v n e a podľa procesov p r e v á d z k y s lužieb sa na nich m á pracovať . 
V p r í p a d e , že je z ne jakého d ô v o d u n u t n é znovu i m p o r t o v a ť lístky, n a p r í k l a d pr i v ý p a d k u 
behu serveru a t ý m p á d o m aj Dashboard apl ikácie , v y n ú t e n i e n a č í t a n i a zmien je m o ž n é aj 
m a n u á l n e , čo je bližšie op í sané na strane 104. 

7.2.4 O A u t h a u t e n t i z á c i a 

P o ú s p e š n o m vy tvo ren í Zendesk po ložky O A u t h client je m o ž n é pre pr ih lásen ie Zendesk 
užívateľov do Dashboard apl ikácie začať používať O A u t h protokol . Na jprv sa vygeneruje 
a u t e n t i z a č n á U R L z o b r a z e n á ako t lač id lo , kde ukážka je u v e d e n á na o b r á z k u číslo 7.4. T á 
p r ih l a sovaného užívateľa zavedie do p o r t á l u Zendesk, kde sa z a d a j ú ú d a j e od Zendesk ú č t u 
danej osoby a po ú s p e š n o m pr ih lásen í sa zobraz í výzva o povolení p r í s t u p u Dashboard 
apl ikácie k profilu užívateľa. A k o je m o ž n é vidieť na o b r á z k u číslo 7.5, už íva teľ m á na v ý b e r 
prijať, alebo o d m i e t n u ť p r í s t u p k jeho profilu, čo v y ú s t i v presmerovanie späť na adresu 
Dashboard apl ikácie, presnejš ie na /auth/callback. 

V p r í p a d e , že bo l v ý b e r p o t v r d e n ý a p r í s t u p povolený, je parametrom presmerovania 
kód au ten t i zác ie , k t o r ý n á m plne s tač í na to, aby sme p r ih l á seného užívateľa identifiko-
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Log in using Zendesk credentials 

Proceed 

Obr . 7.4: Prihlasovacie okno Dashboard apl ikácie 

val i a autorizovali m u p r í s t u p do Dashboard apl ikácie . D o d a t o č n ý m krokom je zaž iadan ie 
o t a k z v a n ý Access token, k t o r ý umožňu je vykonávať R E S T A P I dotazy pod identitou kon
k r é t n e h o p r ih l á seného užívateľa . S a m o t n á Dashboard apl ikácia je s e b e s t a č n á a nepotrebuje 
k svojmu behu a p r í jmu Zendesk l ís tkov ž i adneho p r ih l á seného užívateľa, vzhľadom na 
to, že pre dotazy použ íva a d m i n i s t r á t o r o m p o s k y t n u t ý A P I Access token. D ô v o d o m pre 
ukladanie p r í s t u p o v é h o tokenu p r ih l á seného užívateľa je snaha z jednodušiť b u d ú c e m o ž n é 
ú p r a v y Dashboard apl ikácie, ak by sa a d m i n i s t r á t o r alebo jeho spoločnosť rozhodla pre 
i m p l e m e n t á c i u d o d a t o č n ý c h operáci í , p r iam d o s t u p n ý c h j e d n o t l i v ý m agentom. 

Allow Zendesk Dashboard to access your Zendesk account? 

This application would be able to: 

• R e a d all user da ta . 

Děny 

Not Martin Skoviera? 

Obr. 7.5: Povolenie p r í s t u p u Dashboard apl ikácie k profilu užívateľa 

7.2.5 W e b h o o k a p r í j e m l í s t k o v 

I m p l e m e n t á c i a p r i j íman ia Zendesk l ís tkov je na zák l ade čakan i a na kontakt zo strany Zen
desk s y s t é m u a nie a k t í v n y m d o p y t o v a n í m sa na zmeny v s y s t é m e . Je to m o ž n é vďaka na
i n š t a l o v a n ý m p o l o ž k á m Target extension a Ticket trigger, bližšie o p í s a n ý m v kapitole 7.2.3, 
k to ré zaš lú P O S T dotaz na adresu Dashboard apl ikácie, presnejš ie /webhook/receive, v ž d y 
pr i zmene ľubovoľného Zendesk l ís tka. 

Zendesk umožňu je pomocou parametrov dotazu zaslať číslo l ís tka, k t o r é h o sa zmena 
t ý k a a vďaka z m e n e n é m u stavu m ô ž e m e optimalizovat' proces p r í jmu d a n é h o l ís tka. K a ž d ý 
l ís tok je r ep rezen tovaný j e d n ý m z piat ich stavov: 

• N e w / O p e n - l í s t o k bo l p ráve p r idaný , alebo čaká na spracovanie agentom. 

• Pending - l ís tok čaká na o d p o v e ď žiadateľa . 

• Solved/ Closed - l ís tok bo l vyriešený, alebo s y s t é m o m uzavre tý . 
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Lístky, k t o r é už nie sú pre agentov a k t u á l n e sú bez potreby ak tua l i zác ie z Dashboard 
apl ikácie rovno o d s t r á n e n é . Takt iež , ako je bližšie op í sané v nas ledujúce j kapitole, nie sú 
zobrazované ani l í s tky čaka júce na vyjadrenie od ich žiadateľov. A k t u a l i z o v a n é sú ale v še tky 
lístky, k t o r é o d p o v e d a j ú pozornosti procesov p r e v á d z k y s lužieb, teda p r á v e v y t v o r e n é alebo 
ak tua l i zované lístky. N a zák lade j ed inečného čísla l í s tku je po pr i ja t í notif ikácie zo strany 
Zendesk s y s t é m u potreba ak tua l izovať a t r i b ú t y a vyž iadať d o d a t o č n é informácie o tom, kto 
je autorom pos l edného k o m e n t á r a a aký je jeho obsah, komu je l ís tok p r i radený , do akej 
ka tegór ie p a t r í a aká je jeho priori ta . 

V ý h o d o u p r á c e so Zendesk R E S T A P I je funkcionalita n a z ý v a n á Side-loading, k t o r á 
umožňu je dotazy rozšíriť o p o d p o r o v a n é po ložky a ušet r iť tak na p o č t e p o t r e b n ý c h G E T 
dotazov. Ten je po tom v tvare /tickets/144. json?include=users, čo n á m tiež n a č í t a 
a zašle informácie o užívateľoch vysky tu júc ich sa v z á z n a m o c h d a n é h o l ís tka . Zabezpeče 
n í m zneuž i t i a adresy, na ktorej Dashboard apl ikácia p r i j íma lístky, je a u t e n t i z á c i a p r í s t u p u 
def inovaním mena a hesla v hlavičke dotazu, inak n a z ý v a n ý m aj HTTP Basic. 

Vzhľadom na to, že sú a u t e n t i z a č n é ú d a j e pos ie lané ako t ex tové reťazce zakódované 
m e t ó d o u Base64, k t o r á neslúži na kryptograf ické zabezpečen ie , je komun ikác i a medzi D a 
shboard apl ikáciou a Zendesk s y s t é m o m vždy v y u ž i t í m HTTPS protokolu. Takouto kombi
nác iou by sme mal i byť plne z a b e z p e č e n ý pred o d p o č ú v a n í m a p o d v r h n u t í m spojenia, ako 
aj pred z n e u ž i t í m znalosti adresy p r í jmu l ístkov. 

7.2.6 U ž í v a t e ľ s k é rozhranie 

Pre apl ikác iu typu Dashboard je grafické užívateľské rozhranie r o z h o d u j ú c i m faktorom 
o miere p o u ž í v a n i a agentmi a a d m i n i s t r á t o r m i Zendesk s y s t é m u . Úče lom existencie ná
stroja pre sledovanie priebehu procesov vo forme z a z n a m e n á v a n i a toku a obsahu l ís tkov 
nap r i eč procesmi p r e v á d z k y s lužieb je v prvom rade grafické zobrazenie vše tkých potreb
ných informáci í v p r e h ľ a d n o m fo rmá te . 

Zobrazenie l í s t k a 

K a ž d ý l ís tok tak mus í m a ť efekt ívne zob razené tieto položky: 

• názov d a n é h o l ís tka, 

• de t a i l ný popis l ís tka, 

• kto je ž i ada teľom l ís tka, 

• komu je l ís tok p r i radený , 

• aká je jeho pr ior i ta , 

• k u k t o r é m u procesu p a t r í , 

• na jnovš í k o m e n t á r l ís tka, 

• a odkaz do Zendesk sy s t ému . 

Vzhľadom na to, že ide o pomerne veľa informáci í a l ís tkov v s y s t é m e m ô ž e byť značné 
m n o ž s t v o , nebude v h o d n é zobrazovať v š e t k y detaily naraz, ale p o s k y t n ú ť ich ako popover 
okno, k t o r é sa zobraz í p ráve vtedy keď užívateľ ukáže kurzorom na v y b r a n ý odkaz. P r í k l a d 
t a k é h o t o zobrazenia l ís tka je m o ž n é vidieť na o b r á z k u číslo 7.6. 
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Incidents 

martin.skoviera@gmail.com 

Of course, let me c h e c k that. Mart in 

Obr . 7.6: Zobrazenie l í s tka v Dashboard apl ikáci i 

J edno t l i vé po ložky sú závislé od kontextu ka tegór ie a role p r ih l á seného užívateľa a tak 
pod zá š t i t ou procesu Incident management je prvou položkou pr ior i ta d a n é h o l ís tka. P o 
ukázan í na odkaz sa užívateľovi zobraz í de t a i l ný opis v y b r a n é h o l ís tka, ako aj osoba, k t o r á 
je ž i ada teľom d a n é h o l ís tka. S a m o t n ý názov , zob razený ako hlavička l ís tka, je z d ô v o d u 
še t r en ia miestom s k r á t e n ý na d ĺžku j e d n é h o r iadku a tak v p r í p a d e , že by text presahoval 
tento rozsah, je n a h r a d e n ý odkazom, na k t o r ý s tač í ukázať a zobraz í sa p lné znenie. 

V p r í p a d e , že je do Dashboard apl ikácie p r ih lásený a d m i n i s t r á t o r , ďalšou po ložkou je 
zobrazenie osoby, k t o r á je za spracovanie l ís tka z o d p o v e d n á . Agen t i v id i a v nás t ro j i iba 
l ís tky i m p r i r a d e n é , p r í p a d n e dopos iaľ neka tegor i zované lístky, o k t o r é sa z povahy p ráce 
so s y s t é m o m m a j ú neskôr p o s t a r a ť . Pok iaľ je p racovn ík v Zendesk s y s t é m e označený ako 
a d m i n i s t r á t o r , ale pracuje ako agent, m ô ž e si v záhlaví s t r á n k y p r e p n ú ť rež im, pomocou 
k t o r é h o uvid í iba l í s tky jemu p r i r a d e n é . 

Ďa lšou po ložkou je zobrazenie pos l edného k o m e n t á r a a osoby, k t o r á ho vytvor i la , ale 
iba v p r í p a d e , že p o s l e d n ý m k o m e n t á r o m nie je p o č i a t o č n ý opis l ís tka. Poslednou položkou 
je s a m o t n ý odkaz, k t o r ý po k l iknu t í zavedie užívateľa do p l n o h o d n o t n é h o Zendesk s y s t é m u 
pre pokroč i lú p r á c u s d a n ý m l í s tkom. 

K a t e g o r i z á c i a l í s t k o v 

Lís tky zob razené v Dashboard aplikácii r ep rezen tu jú s a m o t n ý tok obsahu j edno t l i vých pro
cesov p r e v á d z k y s lužieb a preto je p o t r e b n é vhodne reprezen tovať do k t o r é h o procesu v d a n ý 
moment l ís tok p a t r í . Je to docie lené m a p o v a n í m procesov do j edno t l i vých kategór i í , podľa 
vzoru: 

• Incidents- l í s tky procesu Incident management. 

• Problems - l í s tky procesu Problém management. 

• Reques t s - l í s t ky procesov Access management a Request fulfilment. 

Špec iá lnou ka tegór iou Dashboard apl ikácie je sekcia Urgent, k t o r á slúži na v ý n i m o č n é 
stanovenie pr ior i ty v y b r a n é h o l ís tka a namiesto po ložky pr ior i ty zobrazuje zaradenie k pro
cesu p r e v á d z k y s lužieb. D o d a t o č n e je eš te p o t r e b n é kategor izovať lístky, k t o r é neboli n i 
komu p r i r a d e n é , na čo slúži sekcia Not assigned, ako aj l í s tky p r i r a d e n é ale neka tegor izované 
v sekcií Without category. V p r í p a d e , že n i ek to rý z l ís tkov je označený za urgen tný , no nebol 
eš te n ikomu pr i radený , je t á t o sku točnosť z o b r a z e n á pomocou prvej po ložky d a n é h o l ís tka. 
U k á ž k u j edno t l i vých ka tegór i í v kontexte grafického užívateľského rozhrania Dashboard 
apl ikácie , d o d a t o č n e n a p l n e n ý c h p r í k l a d m i l ís tkov s y s t é m u , je m o ž n é vidieť na o b r á z k u E . l 
na strane 105. 

Checkou t is not showing my name con 

normal assignee last comment 
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O p t i m a l i z á c i a zobrazenia 

Dashboard apl ikác ia je n a p r o g r a m o v a n á v duchu opt imal izác i í a tak pre rýchlejš iu p r á c u 
využ íva kompresor JavaScript a CSS kódu . Tak t iež je p r i s p ô s o b e n á pre užívateľov, k to r í 
preferujú mob i lné zariadenia ako tablety a mob i lné telefóny, kde j e d i n ý m rozdielom v gra
fickom n á v r h u je zobrazenie j edno t l i vých ka tegór i í pod sebou namiesto v mat ic i , ako tomu 
je u š t a n d a r d n é h o použ i t i a . 

7.2.7 S y n c h r o n i z á c i a l í s t k o v 

Zrejme jednou z najdôleži te jš ích funkcionalit Dashboard apl ikácie , k t o r á už íva teľom u m o ž n í 
pohľad z výšky na l í s tky s y s t é m u Zendesk a tak aj obsah procesov p r e v á d z k y s lužieb, je 
schopnosť automaticky synchronizovať obsah s t r á n k y pr i akejkoľvek zmene j edno t l i vých líst
kov. Z n a m e n á to, že p r ih lásený už íva teľ sa nemus í s t a r ať o m a n u á l n e obnovovanie s t r á n k y 
a v š e t k y l í s tky sú korektne ak tua l i zované , nové l í s tky b e z p e č n e p r i d a n é , čaka júce a do
končené l ís tky zas zo zoznamov o d s t r á n e n é , ako aj p r e s m e r o v a n é l í s tky z a r a d e n é do novej 
ka tegór ie a k s p r á v n e m u agentovi. Zároveň je to vše tko d o s i a h n u t é r e š p e k t o v a n í m archi
t e k t ú r y M o d e l - V i e w - Controller a snahou o e l egan tný kód s e fek t ívnou komunikác iou pr i 
synchron izovaní j edno t l i vých l ístkov. 

M o d e l — V i e w — Controller 

P r i n a č í t a n í domovskej s t r á n k y p r i h l á s e n ý m už íva teľom zareaguje riadenie Dashboard con
troller m e t ó d o u index, p r i ktorej sa s p r í s t u p n í objekt p r ih l á seného užívateľa a z d a t a b á z e 
sa n a č í t a j ú v š e t k y d o s t u p n é lístky, ako je m o ž n é vidieť na kóde číslo 3. 

Ouser = current_user 
Otickets = T i c k e t . a l l 

K ó d 3: Dashboard controller zobrazu júc i v še tky l ís tky a ka tegór ie 

Zobrazenie samotnej s t r á n k y je def inované pomocou Dashboard view s t r á n k y index, 
ktorej ukážkový kód pre ka t egó r iu incident l ís tkov je uvedený ako kód číslo 4. N a č í t a n i e 
l ístkov a p r á c a s d a t a b á z o u funguje vďaka n á v r h o v é m u vzoru Active Record na báze de
finovania kolekcie, k t o r á m á byť z o b r a z e n á pre d a n ú skupinu z á z n a m o v , v n a š o m p r í p a d e 
ka tegór ie procesu Incident management. Zároveň je m o ž n é zadefinovať aj v ý b e r l ís tkov 
pr ide lených užívateľovi, aby sa lístky, až na v ý n i m k u tých nep r i r adených , zobrazovali iba 
d a n é m u p r i h l á s e n é m u agentovi. 

<'/, i f Ouser. admin? && Ouser. show_all? '/„> 
<7o= sync p a r t i a l : 'row_admin', col l e c t i o n : Otickets.incident °/0> 

<7, else '/„> 
<°/0= sync p a r t i a l : 'row', col l e c t i o n : Otickets.incident_by_user(Ouser) °/0> 

<*/. end '/„> 

K ó d 4: Dashboard view a synchron izác ia l ís tkov incidentov 

Vďaka použ i t i u r á m c a Ruby on Rails je t ak t i e ž m o ž n é zvoliť konverziu objektu l í s tka 
kolekcie na výs ledný f o r m á t o v a n ý H T M L kód, k t o r ý sa bude v n a š o m p r í p a d e líšiť za 
p r í t o m n o s t i a d m i n i s t r á t o r a a j edno t l i vých agentov. Definícia rozsahu l ís tkov konkré tne j 
kolekcie je def inovaný v modele l ís tka, ako je aj m o ž n é vidieť v kóde číslo 5. 
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sync_scope :incident, -> { categorised.where(category: 'incident') } 
sync_scope :incident_by_user, ->(user) { incident.where(user_id: user.id) } 

K ó d 5: Ticket model a definícia rozsahu l ís tkov incidentov 

V ý h o d o u definície rozsahu l ís tkov na tomto mieste je ich a u t o m a t i c k é pr ideľovanie do 
sp rávnych skup ín a kolekcií o k a m ž i t e po ich uložení , o d s t r á n e n í , alebo ak tua l i zovan í p r i 
p r í jme s p r á v y od Zendesk sy s t ému . D o d a t o č n e je t ak t i e ž m o ž n é definície rozsahu reťaziť za 
úče lom logických spá jan í , ako n a p r í k l a d zobrazenia l ís tkov incidentov d a n é h o užívateľa. 

Mechanizmus s y n c h r o n i z á c i e 

Za úče lom efektívnej synchronizác ie ak tua l i zovaných l ís tkov nap r i eč v š e t k ý m i p r eh l i ad ačmi , 
vždy keď sa v y k o n á zmena v server inš tanc i i Dashboard apl ikácie , je potreba aplikovať 
mechanizmus p r i d á v a n i a a o d s t r a ň o v a n i a DOM5 z á z n a m o v . Mechanizmus mus í fungovať 
bez nutnosti pe r iod ického dopytovania sa na stav l ís tkov a mus í tak pas ívne fungovať na 
rovnakom pr inc ípe ako pr í jem l ís tkov po k o n t a k t o v a n í zo strany Zendesk sys t ému . 

Ž i a d a n á funkcionalita je d o s i a h n u t á kombinác iou využ i t i a bezplatnej s lužby Pusher6 

a JavaScript p r á c e s o b j e k t o v ý m modelom dokumentu nač í t ane j s t r ánky . P r i prvotnom 
zobrazen í s t r á n k y sa webový p r e h l i a d a č zaregistruje ako pos lucháč s lužby Pusher pre k a ž d ú 
jednu ka tegór iu , čo u m o ž n í p r i zas lan í s p r á v y Dashboard apl ikác iou ak tua l izovať obsah 
p o t r e b n ý c h sekcií grafického užívateľského rozhrania. 

K o m u n i k á c i a prebieha v y u ž i t í m šikovnej R u b y on Rai ls knižnice Sync, k t o r á sp rávne 
miesta výs l edného H T M L k ó d u doplňu je o j ed inečné ident i f iká tory Pusher kaná lov pomo
cou elementu data-sync-id, k t o r ý je p o u ž i t ý ako na označen ie j edno t l i vých ka tegór i í tak aj 
v še tkých p r í t o m n ý c h l ís tkov. To umožňu je vk ladať nové l ís tky a ak tua l izovať , p r e m i e s t ň o 
vať, alebo o d s t r a ň o v a ť tie s t áva júce , vďaka čomu pr ih lásený už íva teľ Dashboard apl ikácie 
nemus í n ikdy m a n u á l n e obnovovať obsah s t r ánky . Funguje to aj v momente, keď je serve-
rová i n š t anc i a Dashboard apl ikácie r e š t a r t o v a n á , dokonca aj s v y n ú t e n í m znovu n a č í t a n i a 
v še tkých o tvo rených l ís tkov Zendesk sys t ému . 

Pomocou s lužby Pusher sú tak rozd i s t r i buované v š e t k y p o t r e b n é zmeny a nie je proble
mat i cké , ako ani v ý p o č t o v o n á r o č n é zabezpečiť , aby a d m i n i s t r á t o r v idel obsah a tok všet 
kých procesov p r e v á d z k y s lužieb, kde j edno t l iv í agenti iba l í s tky i m pr ide lené , d o d a t o č n e 
d o p l n e n é o g lobá lnu sekciu dopos iaľ n e p r i r a d e n ý c h l ís tkov. V momente, keď sa užívateľ od
hlási z apl ikácie , alebo zavrie okno webového p reh l i adača , je odh l á sené d a n é webové sedenie 
čo z n a m e n á , že s lužba Pusher ďalej nebude d i s t r ibuovať zmeny tomuto p r e h l i a d a č u . Keď 
sa agent znovu do Dashboard apl ikácie pr ih lás i , n a č í t a j ú sa na j ak tuá lne j š i e l í s tky a celý 
proces nah l á sen i a sa do Pusher s lužby zopakuje. 

U k á ž k u synchronizác ie l ís tkov a obsahov kategór i í je m o ž n é vidieť na p r i loženom D V D 
vo forme demo videa, k t o r é h o umiestnenie je u v e d e n é v pr í lohe F zo strany 106. 

5Document Object Model 
6Dostupná na adrese pusher.com 
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7.2.8 P r á c a s m o d e l m i r á m c a a k n i ž n i c e 

Apl ikác ia Dashboard je i m p l e m e n t o v a n á na zák l ade procesov p r e v á d z k y s lužieb, kde sa 
použ i t i e diagramov, op í saných v kapitole 6, najviac prejavilo pr i n á v r h u grafického užíva
teľského rozhrania tohto n á s t r o j a . Ten pracuje so Zendesk l í s tkami a teda obsahom jed
no t l ivých procesov, no postup využ i t i a n a m o d e l o v a n ý c h diagramov je m o ž n é použiť aj p r i 
iných procesoch C O B I T r á m c a a knižnice I T I L . 

Za skúšku sp r ávnos t i m ô ž e m e považovať s imulác iu p r í jmu l ís tka, odkrokovanie postupu 
p ráce p r acovn íka technickej podpory a porovnanie j edno t l i vých krokov s n a m o d e l o v a n ý m 
diagramom pr í s lušného procesu. Pre t ú t o ú lohu zvol íme l ís tok incidentu a proces Incident 
management, k t o r é h o E P C diagram D . 13 je uvedený na strane číslo 97. 

Keď s y s t é m Zendesk z a z n a m e n á vytvorenie nového l ís tka, v aplikácii Dashboard sa 
p r i d á do ka tegór ie Not assigned nová po ložka r ep rezen tu júca d a n ý l ís tok. A j keď je t á t o 
sekcia apl ikácie agnos t ická na typ n a h l á s e n é h o l ís tku, v n a š o m p r í p a d e to bude zodpovedať 
udalosti Incident reported. A k t i v i t o u k t o r á ďalej nasleduje je Confirm incident report, ma
j ú c a za ú lohu p o t v r d i ť typ p r i j a t ého l ís tka a preto p racovn ík technickej podpory pokraču je 
p r e č í t a n í m obsahu l í s tka a r o z h o d n u t í m o tom, k u k t o r é m u procesu p r e v á d z k y s lužieb 
l ís tok p a t r í . V n a š o m p r í p a d e v y b r a n ý l ís tok p r i r ad í k procesu s p r á v y incidentov, n a s t a v í 
m u z o d p o v e d a j ú c u osobu p r ide len ím l í s tka k v h o d n é m u agentovi a zvolí pr ior i tu , k t o r á 
z o d p o v e d á urgentnosti l í s tka a d o h o d n u t ý m postupom spoločnos t i . 

Lís tok potom v aplikácii Dashboard putuje do ka tegór ie Incidents, zob razu júc sa iba 
p r i r a d e n é m u agentovi a a d m i n i s t r á t o r o m s y s t é m u . T a m čaká až do momentu keď p racovn ík 
začne s d iagnózou , čo je r e p r e z e n t o v a n é v E P C diagrame akt iv i tou Initial diagnose, a v prí
pade potreby l ís tok eskaluje na vyšš iu ú roveň d o p l n e n í m i n t e r n é h o k o m e n t á r a a p r i r a d e n í m 
inému agentovi sy s t ému . To je v aplikácii Dashboard r ep rezen tované a k t u a l i z o v a n í m ú d a j o v 
d a n é h o l ís tka a jeho z o b r a z e n í m novo p r id e l en ému agentovi, kde sa po ložka r ep rezen tu júca 
d a n ý l ís tok p ô v o d n é m u agentovi z ka tegór ie o d s t r á n i . 

Nas ledu júcou akt iv i tou n a m o d e l o v a n é h o diagramu je vyše t rovan ie a hľadanie rezolúcie 
incidentu, čo je v p r í p a d e n á j d e n i a r iešenia ukončené in fo rmovan ím ž iada teľa a u z a t v o r e n í m 
d a n é h o l ís tka incidentu. Pokiaľ zodpoveda júc i p racovn ík nebol schopný nájsť p o ž a d o v a n é 
riešenie, po tom je m o ž n é ďalej l ís tok eskalovať na vyšš iu ú roveň hierarchie. A k je p o t r e b n é 
pre p e r m a n e n t n é vyr iešenie vykonať u r č i t ú zmenu, je l ís tok p o s t ú p e n ý procesu Change 
management a v p r í p a d e , že pre d a n ý incident nebol n á j d e n ý koreň p r o b l é m u , je l ís tok aj 
so svojou celou h i s tó r iou k o m e n t á r o v a zmien p r e m e n e n ý na l ís tok p r o b l é m u a p r i r a d e n ý 
procesu Problém management. 

Dashboard apl ikác ia na zmeny ka tegor izác ie j edno t l i vých l ístkov, ich urgencie, či prira
denosti k z o d p o v e d a j ú c i m o s o b á m reaguje ak tua l i zác iou z á z n a m o v a synchron izác iou l ís tkov 
pre efekt ívne zobrazenie vždy a k t u á l n e h o obsahu s t r á n k y bez nutnosti m a n u á l n e h o obno
vovania p r a c o v n í k m i technickej podpory. Lís tky, k t o r é bol i označené za uzav re t é , č ím končí 
beh d a n ý c h procesov p r e v á d z k y s lužieb, automaticky apl ikácia o d s t r a ň u j e a ďalej nezobra
zuje. Neukazu jú sa ani lístky, k t o r é sú v stave čakan i a na odpoveď ich ž iadateľa , n a p r í k l a d 
klienta spo ločnos t i , a to d o k ý m neposkytne p o t r e b n é informácie a l ís tok je znovu v procese 
p r e v á d z k y s lužieb použiteľný. 

S p o l u p r á c a s y s t é m u Zendesk a apl ikácie Dashboard je preto prakt ickou ukážkou vyu
ži t ia n a m o d e l o v a n ý c h diagramov, v n a š o m p r í p a d e zdô razňu júc použ i t i e modelov procesov 
p r e v á d z k y s lužieb. 
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7.3 Zhodnotenie a možné rozšírenia 

Zaveden ím procesov p r e v á d z k y s lužieb do praxe v y b r a n é h o podn iku bola d e m o n š t r o v a n á 
kompl ikovanosť z a v á d z a n i a procesov a ich in tegrác ie do k a ž d o d e n n ý c h č innos t í p racovníkov . 
J edno t l i vé procesy C O B I T r á m c a a I T I L knižnice nie je m o ž n é nás i lne vložiť do osnov p ráce 
spo ločnos t i a preto je p o t r e b n é najprv odkonzu l tovať o aké procesy by d a n á firma mala 
vôbec záu jem. Až po zvolení procesov, k t o r é sú i m p l e m e n t a č n ě n e n á r o č n é a zároveň m a j ú 
rýchlo vidi teľné výs ledky je m o ž n é pos túp iť k z a v á d z a n i u o s t a t n ý c h procesov. 

P o d o b n é p la t í aj pre p r í p a d tejto diplomovej p r á c e a jej zavedenia procesov p r e v á d z k y 
s lužieb do osnov p ráce spo lup racu júceho podniku . Akýkoľvek p o m o c n ý t echn ický n á s t r o j 
na rea l izáciu v y b r a n ý c h procesov je t ak t i ež n u t n é p a t r i č n e pr ispôsobiť p o t r e b á m d a n é h o 
podniku a preto by nebolo m o ž n é n a v r h n ú ť čis to obecný n á s t r o j na sledovanie priebehu 
j edno t l i vých procesov. Takže sa v n a š o m p r í p a d e n á p o m o c n o u apl ikáciou rozumie n á s t r o j , 
k t o r ý u m o ž n í p r a c o v n í k o m sledovať obsah a tok t ý c h t o procesov. 

P r e p o j e n í m apl ikácie Dashboard so s y s t é m o m Zendesk je m o ž n é dos iahnuť zvýšenie 
produkt iv i ty p ráce na zák lade lepšej informovanosti j edno t l i vých p racovn íkov technickej 
podpory. Je to spôsobené špecia l izáciou p racovn íkov podľa o d p o r ú č a n í knižnice a r á m c a , 
d o d r ž a n í m postupu p r á c e n a m o d e l o v a n ý c h procesov p r e v á d z k y s lužieb, p r e h ľ a d n ý m grafic
k ý m použ íva teľ ským r o z h r a n í m , ako aj z o b r a z e n í m toku a obsahu j edno t l i vých procesov vo 
forme l ís tkov. Z o d p o v e d a j ú c a osoba s p r á v a m i a d m i n i s t r á t o r a m á schopnosť doh l i adať na 
v š e t k y l ís tky s y s t é m u a i m pr ide lených pracovníkov , č ím je p o s k y t n u t á možnosť pokroč i 
lejšej s p r á v y a pr ideľovania zdrojov, kde j edno t l iv í agenti sa sú s t r ed i a iba na i m pr ide lené 
lístky. V ý h o d o u naprogramovanej apl ikácie je jej sebes tačnosť vo forme a u t o m a t i c k é h o ob
novovania obsahu s t r á n k y synchron izác iou d o s t u p n ý c h ka tegór i í a o b s i a h n u t ý c h l ístkov, ako 
aj absencia potreby regis t rovať j edno t l i vých agentov do s y s t é m u m a n u á l n e . 

Apl ikác ia si p r i au ten t i zác i i užívateľa u k l a d á p o t r e b n é p r í s t u p o v é úda j e , k t o r é je m o ž n é 
v b u d ú c n u využiť p r i rozš i rovaní n á s t r o j a o p rvky ak t ívne j s p r á v y l ístkov, ako n a p r í k l a d 
t l ač id la pre pridelenie zodpovednosti za l ís tok p r i h l á s e n é m u užívateľovi . A j keď s y s t é m 
Zendesk umožňu je s tanoviť dobu p racovných h o d í n a špecifikáciu S L A pre j edno t l i vých 
klientov, jej a k t u á l n a i m p l e m e n t á c i a n e u m o ž ň u j e k t ý m t o ú d a j o m p r i s t upovať ap l ikác iám 
t r e t í ch s t r á n , k a ž d o p á d n e ak by sa s i tuác ia v b u d ú c n u zmenila, Dashboard apl ikác iu by bolo 
m o ž n é rozšíriť o funkcionali tu zobrazovania os t áva júceho času do p o r u š e n i a d a n é h o S L A . 
To by umožn i lo na zák l ade typu l í s tka a procesu p r e v á d z k y s lužieb, ako aj ú r o v n e spolu
p ráce s kl ientom, p r o a k t í v n e s t rážiť dokončen ie a spracovanie v še tkých l ís tkov týka júc ich 
sa p r í s lušného S L A . Ď a l š í m m o ž n ý m rozš í ren ím by bolo pokroči le jš ie filtrovanie l ís tkov ad
m i n i s t r á t o r o m s y s t é m u , k t o r ý by mohol p reh l i adať p r ide lené ú lohy v y b r a n ý c h pracovníkov , 
ako aj v še tkých incidentov p r i r a d e n ý c h k v y t v o r e n é m u p r o b l é m u . 

H l a v n ý m rozš í ren ím v p r í p a d e z á u j m u o Dashboard apl ikáciu inými podn ikmi , k to ré 
nepouž íva jú s y s t é m Zendesk, by bolo pr idať podporu ich sys t émov . J e d n ý m z možných 
p r ík ladov by bolo rozší renie o podporu s y s t é m u J I R A od spo ločnos t i At lass ian, k t o r ý je 
m o ž n é využiť nie len pre funkcionalitu Service Desk, ale aj pre iné n a m o d e l o v a n é procesy 
vzhľadom na to, že ide o p l n o h o d n o t n ý n á s t r o j projekt m a n a ž m e n t u . 

A j keď v tejto kapitole bola p r e z e n t o v a n á snaha zaviesť do praxe iba procesy p r e v á d z k y 
služieb, obecný postup by rovnako p la t i l aj pre o s t a t n é n a m o d e l o v a n é procesy. Dôlež i té 
je ale p o d o t k n ú ť , že pre k a ž d ú skupinu procesov je p o t r e b n é p o s k y t n ú ť podniku iný pod
p o r n ý n á s t r o j pre sledovanie priebehu procesov. Podľa povahy j edno t l i vých procesov bude 
niekde vhodne jš ie vyvinúť n á s t r o j , k t o r ý bude sledovať a k t u á l n y stav procesu, inde zas jeho 
naplnenie, obsah a tok. 
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Kapitola 8 

Záver 

Jedno t l i vé kapi toly diplomovej p r á c e pr ib l ižujú v ý z n a m r á m c a C O B I T a knižnice I T I L 
v procesnom r iadení , v ý h o d y a n e v ý h o d y oboch p r í s t u p o v , ako aj v z á j o m n é h o porovnania. 
M a p o v a n í m procesov r á m c a a knižnice bolo d o s i a h n u t é bližšie previazanie d a n ý c h procesov 
v oblasti d o m é n riadenia, p l ánovan ia , imp lemen tác i e , podpory a monitorovania. Nás l edne 
bol i t ak t i ež p r e d s t a v e n é j edno t l ivé role p r í t o m n é v d ian í p rocesného riadenia podľa vše tkých 
o d p o r ú č a n í r á m c a a knižnice . 

O p í s a n í m d o s t u p n ý c h jazykov popisu procesov, me todo lóg i i modelovania, využ ívaných 
ná s t ro jov a v ý s t u p n ý c h diagramov bo l na s to l ený t eo re t i cký zák l ad pre i m p l e m e n t á c i u proce
sov r á m c a a knižnice na zák lade metodiky A R I S , k t o r á p r i mode lovan í j edno t l i vých procesov 
využ íva hlavne diagramy V A D , F A D a E P C . 

H l a v n ý m v ý s t u p o m spracovania tejto p r á c e je k o m p l e t n é namodelovanie v še tkých 64 
procesov r á m c a a knižnice , čo vyúsťuje v celkový p o č e t 101 v y t v o r e n ý c h diagramov. Z dô
vodu rozsahu vý t l ačku p r á c e sú u v e d e n é v pr í lohe iba n i ek to ré z nich, k a ž d o p á d n e vše tky 
o s t a t n é sú d o s t u p n é na p r i l oženom D V D nosiči . J edno t l i vé procesy sú z a r a d e n é do d o m é n 
ako Správa a riadenie, Plánovanie a organizácia, Výstavba a implementácia, Poskytovanie 
a podpora a napokon Monitorovanie a zhodnotenie. 

P r í k l a d o m zavedenia procesov do praxe a zhodnotenia výs ledkov je s p o l u p r á c a s vybra
n ý m podnikom a selekcia procesov p r e v á d z k y s lužieb. P re podporu p racovn íkov spo ločnos t i 
je v r á m c i diplomovej p r á c e v y v i n u t ý n á s t r o j na sledovanie priebehu procesov, k t o r ý na zá
klade l ís tkov s y s t é m u technickej podpory sleduje tok a obsah v y b r a n ý c h procesov. Technická 
sp ráva podrobne vysvetľuje ako je Dashboard apl ikácia n a v r h n u t á a i m p l e m e n t o v a n á , a k ý m 
s p ô s o b o m komunikuje so Zendesk s y s t é m o m , ako rieši a u t e n t i z á c i u a s p r á v u užívateľov, ako 
aj p r v o t n ú inš t a l ác iu a konfiguráciu. V ý h o d o u apl ikácie je jej schopnosť plne automaticky 
synchronizovať zob razené l í s tky a to bez nutnosti obnovovať obsah s t r á n k y p r ih l á senými 
užívateľmi m a n u á l n e . Samozre jmosťou je použ i t i e n á v r h o v ý c h a a rch i t ek ton ických vzorov, 
ako aj vyvarovanie sa a k t í v n e h o dopytovania sa na zmenu stavu. 

M o ž n ý m rozš í ren ím v ý s t u p u diplomovej p r á c e by bolo v b u d ú c n u j edno t l ivé namodelo
v a n é diagramy ods imulovať v n á s t r o j o c h A R I S a zabezpečiť tak, aby v procesoch neexisto
val i úzke h rd l á , k t o r é by spracovanie a priebeh procesov značne spomaľoval i . 
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Príloha A 

Úrovne znalostí 

Zoznam d o p o r u č e n ý c h úrovn í [12] o b o z n á m e n i a sa s tematikou C O B I T u a I T I L u pre jed
not l ivé z a s t ú p e n i a p racovn íkov spo ločnos t í je nas ledujúci : 

C O B I T 
Direct and P i a n and Acqui re and Deliver and Mon i to r and 

C O B I T 
govern organise implement support evaluate 

G e n e r á l n y r iad i teľ P o d r o b n á O b e c n á - - O b e c n á 
F i n a n č n ý r iadi teľ O b e c n á O b e c n á - - O b e c n á 
In fo rmačný r iadi teľ P o d r o b n á P o d r o b n á O b e c n á O b e c n á P o d r o b n á 
V l a s t n í k procesu O b e c n á O b e c n á O b e c n á O b e c n á O b e c n á 
O p e r a č n ý r iadi teľ O b e c n á O b e c n á O b e c n á P o d r o b n á O b e c n á 
H lavný architekt - P o d r o b n á P o d r o b n á O b e c n á O b e c n á 
Riad i t eľ vývo ja - - P o d r o b n á O b e c n á O b e c n á 
I T a d m i n i s t r á c i a O b e c n á P o d r o b n á O b e c n á P o d r o b n á P o d r o b n á 
P r o j e k t o v á kane. - P o d r o b n á P o d r o b n á O b e c n á O b e c n á 
Kon t ro l a a audit P o d r o b n á - O b e c n á O b e c n á O b e c n á 

I T I L S t r a t é g y Design Transi t ion Operat ion C S I 

G e n e r á l n y r iad i teľ O b e c n á - - - -
F i n a n č n ý r iadi teľ O b e c n á - - - -
In fo rmačný r iadi teľ P o d r o b n á O b e c n á O b e c n á O b e c n á P o d r o b n á 
V l a s t n í k procesu O b e c n á O b e c n á O b e c n á - O b e c n á 
O p e r a č n ý r iadi teľ O b e c n á O b e c n á O b e c n á P o d r o b n á O b e c n á 
H lavný architekt - P o d r o b n á P o d r o b n á O b e c n á O b e c n á 
Riad i t eľ vývo ja - P o d r o b n á P o d r o b n á O b e c n á O b e c n á 
I T a d m i n i s t r á c i a O b e c n á O b e c n á O b e c n á O b e c n á P o d r o b n á 
P r o j e k t o v á kane. - O b e c n á O b e c n á - -
Kont ro l a a audit - O b e c n á O b e c n á O b e c n á O b e c n á 

Tab. A . l : P o t r e b n é ú r o v n e zna los t í p r i p rác i s C O B I T r á m c o m a I T I L kn ižn icou 
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Príloha B 

Označenie procesov 

D i p l o m o v á p r á c a vo svojich kap i to l ách j e d n o t l i v ý m procesom C O B I T 5 r á m c a a I T I L 2011 
knižnice pr i raďuje v ž d y rovnaké označen ia , k t o r é sú p r e v z a t é z citovanej l i t e ra tú ry . Preto 
v š e t k y v y t v o r e n é t a b u ľ k y a diagramy, či obecné odkazovanie sa na procesy, nesú nižšie 
uvedené označen ia . K o n k r é t n e v p r í p a d e procesov d o m é n y riadenia v C O B I T r ámc i : 

E D M 1 - Government framework setting and maintenance 43 

E D M 2 - Benefits delivery 43 

E D M 3 - R i sk opt imisat ion 44 

E D M 4 - Resource optimisat ion 44 

E D M 5 - Stakeholder transparency 45 

Procesy d o m é n y p lánovan ia : 

A P O 0 1 - I T management framework 46 

A P O 0 2 - Strategy management 46 

A P O 0 3 - Enterprise architecture 47 

A P O 0 4 - Innovation 47 

A P O 0 5 - Portfolio management 47 

A P O 0 6 - Budget and costs 48 

A P O 0 7 - H u m a n resources 49 

A P O 0 8 - Relationships 49 

A P O 0 9 - Service agreements 50 

A P O 10 - Supplier management 50 

A P O 11 - Qua l i ty management 51 

A P O 12 - Risk management 51 

A P O 13 - Security management 52 
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Procesy d o m é n y imp lemen tác i e : 

B A I 0 1 - P rogram and project management 52 

B A I 0 2 - Requirements definition 53 

B A I 0 3 - Solutions identification and bu i ld 53 

B A I 0 4 - Avai labi l i ty and capacity management 53 

B A I 0 5 - Organisat ional change enablement 54 

B A I 0 6 - Change management 54 

B A I 0 7 - Changes acceptance and transit ioning 55 

B A I 0 8 - Knowledge management 56 

B A I 0 9 - Asset management 56 

B A I 1 0 - Configurat ion management 57 

Procesy d o m é n y podpory: 

DSS1 - Operat ional management 57 

DSS2 - Service requests and incidents 58 

DSS3 - P rob lem management 59 

DSS4 - Cont inui ty management 59 

DSS5 - Security services 60 

DSS6 - Business process controls 60 

Procesy d o m é n y monitorovania: 

M E A 1 - Performance and conformance 60 

M E A 2 - System of internal control 61 

M E A 3 - Compliance w i t h external requirements 61 
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Ďalej procesy s t r a t ég i e s lužieb I T I L knižnice: 

551 - Strategy management for I T services 47 

552 - Business relationship management 45 

553 - Service portfolio management 43 

554 - Demand management 45 

555 - F inanc ia l management for I T services 48 

Procesy n á v r h u služieb: 

SD1 - Design coordination 53 

SD2 - Service catalogue management 48 

SD3 - Service level management 50 

SD4 - R i sk management 44 

SD5 - Capaci ty management 49 

SD6 - Avai labi l i ty management 54 

SD7 - Service continuity management 51 

SD8 - Information security management 51 

SD9 - Supplier management 51 

Procesy prechodu služieb: 

S T Í - Change management 55 

S T 2 - Change evaluation 55 

S T 3 - Transi t ion planning and support 55 

S T 4 - Release and deployment management 55 

S T 5 - Service val idat ion and testing 56 

S T 6 - Service asset and configuration management 57 

S T 7 - Knowledge management 56 
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Procesy p r e v á d z k y služieb: 

5 0 1 - Event management 57 

5 0 2 - Incident management 58 

5 0 3 - Request fulfilment 58 

S 0 4 - Access management 60 

S 0 5 - P rob lem management 59 

A na koniec proces zdokonaľovania s lužieb: 

C S I - Cont inua l service improvement 46 
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Príloha C 

Namapované procesy 

Tabuľka číslo C . l s k r á t e n e u v á d z a zmapovanie procesov C O B I T 5 r á m c a na tie z knižnice 
I T I L 2011, na zák lade dostupnej l i t e r a t ú r y [6]. 

C O B I T I T I L 

E D M 1 -
E D M 2 SS3 
E D M 3 SD4 
E D M 4 SS4 
E D M 5 SS2 

A P O 0 1 C S I 
A P O 0 2 SS1 
A P O 0 3 -
A P O 0 4 -
A P O 0 5 SS3, SD2 
A P O 0 6 SS5 
A P O 0 7 SD5 
A P O 0 8 SS2, SS4 
A P O 0 9 SS3, SS4, SD2 , SD3 
A P O 1 0 SD9 
A P O l l C S I 
A P 0 1 2 SD4, SD7, SD8 
A P 0 1 3 SD8 

C O B I T I T I L 

B A I 0 1 SD1 
B A I 0 2 SD3 
B A I 0 3 -
B A I 0 4 SD5, SD6 
B A I 0 5 -
B A I 0 6 S T Í 
B A I 0 7 S D 1 , S T 2 , S T 3 , ST4 , S T 5 
B A I 0 8 S T 7 
B A I 0 9 S T 6 
B A I 1 0 S T 6 

DSS1 S O I 
DSS2 S 0 2 , S 0 3 
DSS3 S 0 5 
DSS4 SD7 
DSS5 SD8 
DSS6 S 0 4 

M E A 1 C S I 
M E A 2 C S I 
M E A 3 C S I 

Tab. C . l : P r iame mapovanie C O B I T r á m c a na procesy I T I L knižnice 
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Tabuľka číslo C.2 reverzne zobrazuje mapovanie procesov C O B I T r á m c a na tie z knižnice 
I T I L . Nejde tak o priame mapovanie knižnice na r á m e c , ale len o o b r á t e n é usporiadanie 
mapovania t a b u ľ k y C l , z d ô v o d u uľahčenia p r á c e či tateľov, k to r í dobre p o z n a j ú I T I L 
procesy, no nie sú o b o z n á m e n í s r á m c o m C O B I T . 

I T I L C O B I T 

SS1 A P O 0 2 
SS2 E D M 5 , A P O 0 8 
SS3 E D M 2 , A P O 0 5 , A P O 0 9 
SS4 E D M 4 , A P O 0 8 , A P O 0 9 
SS5 A P O 0 6 

SD1 B A I 0 1 , B A I 0 7 
SD2 A P O 0 5 , A P O 0 9 
S D 3 A P O 0 9 , B A I 0 2 
SD4 E D M 3 , A P 0 1 2 
SD5 A P O 0 7 , B A I 0 4 
SD6 B A I 0 4 
S D 7 A P 0 1 2 , DSS4 
SD8 A P 0 1 2 , A P 0 1 3 , DSS5 
SD9 A P O 1 0 

I T I L C O B I T 

S T Í B A I 0 6 
S T 2 B A I 0 7 
S T 3 B A I 0 7 
S T 4 B A I 0 7 
S T 5 B A I 0 7 
S T 6 B A I 0 9 , B A I 1 0 
S T 7 B A I 0 8 

S O I DSS1 
S 0 2 DSS2 
S 0 3 DSS2 
S 0 4 DSS6 
S 0 5 D S S 3 

A P O 0 1 , A P O l l 
C S I M E A 1 , M E A 2 

M E A 3 

Tab. C .2 : R e v e r z n á t a b u ľ k a mapovania C O B I T r á m c a na procesy I T I L knižnice 
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Príloha D 

Namodelované diagramy 

Number roles, 
responsibilities and 

authorities are defined 

% of processes and 
practices with clear 

traceability to principle: 

Business 
environment 

trends 

Communications of 
changed compliance 

requirements 

Enterprise 
governance 

guiding principles 

Constitution and 
laws 

2 ^ 

Governance model 

Evaluate the 
design 

Decision making 
model 

Business executive 

Strategy committee 

Authority levels 

Actual vs target 
cycle time for key 

decisions 

Number of instances of 
non-compliance with 

ethical and professional 
behaviour guidelines 

Performance 
reports 

Direct the 
governance 

system 

Enterprise 
governance 

communications 

Number of 
governance of IT 
issues reported 

Frequency of independent 
\ | reviews of governance of 

IT 

Governance 
effectiveness and 

performance report 

Reward system 
approach 

Business executive 

Strategy committee 

Obr. D . l : F A D - Government framework setting and maintenance ( E D M 1 ) 
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Government framework 
setting and maintenance 

Evaluate the design 

Analyse internal and 
external environmental 

factors 

Determine significance of 
IT's role with respect to 

business 

Consider external 
regulations, laws and 

obligations 

Determine implications of 
enterprise control with 

regard to IT 

Articulate principles that 
guide corporate decision 

making 

v Determine optimal decision 
/ making model for IT 

Determine levels of 
authority delegation for IT 

decisions 

Direct the governance 
system 

Communicate governance 
) of IT principles with 

executive management 

Delegate establishment of 
1 governance structures, 

processes and principles 

3 1 
Allocate responsibility, ' 

\ accountability and authority 
f in line with designed 

principles i 

Establish communication 
and reporting mechanism 

Direct the staff to follow 
relevant guidelines 

Establish reward system to 
promote cultural change 

Monitor the governance 
system 

Assess the effectiveness 
and performance of 

responsible stakeholders 

Assess whether 
governance mechanisms 

operate effectively 

Maintain oversight of the 
) extent to which IT satisfies 

obligations 

i Provide compliance with the \ 
I enterprise's system of 
' control / 

Monitor regular and routine * 
v mechanisms for ensuring 
' that IT complies with 

standards 

Obr . D .2 : V A D - Government framework setting and maintenance ( E D M 1 ) 
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Role 

E
va

lu
at

e 

D
ir

e<
 

M
on

it Role 

E
va

lu
at

e 

D
ir

e<
 

M
on

it 

Board A A A Compliance C I C 
CEO R R R Audit c I c 
CFO C C C CIO R R R 
COO C C C Head of architecture C C C 
Business executive R R R Head of development c I I 
Business process owner I I Head of IT operations c I I 
Strategy committee R R R Head of IT administration I I 
Steering committee I I PMO I I 
CRO C C C VMO I I 
CISO I I Service manager I I 
Architecture board C I I Information security manager I I 
Risk committee c I I Business continuity manager I I 
Head of HR c I I Privacy officer I I 

Tab. D . l : R A C I - G o v e r n m e n t framework setting and maintenance ( E D M 1 ) 

Selected 
programmes with 
ROI milestones 

Strategic road map Investment return 
expectations 

Benefit results and 
related 

communicat ions 

% of initiatives in portfolio where 
value is being managed through 

full life cycle 

Evaluate value 
optimisation 

Evaluation of 
strategic alignment 

Stage-gate review 
results 

Number of incidents 
that occur due 

cicrumvention of 
pract ices 

Level of executive 
management 

satisfaction with 
value delivery and 

cost 

Level of 
stakeholder 
satisfaction 
with value 

delivery 

Strategy committee 

Evaluation of 
investment and 

serv ices portfolios 

Bus iness executive 

Level of stakeholder 
satisfaction with progress 

toward goals based on 
surveys 

Deviation between 
target and actual 
investment mix 

Direct value 
optimisation 

Investment types 
and criteria 

Requirements for 
stage-gate reviews 

) expected value 
realised 

Investment portfolio 
performance 

reports 
\ 

) 
Monitor value 
optimisation 

C E O 

C F O 

Strategy committee 

C I O 

Bus iness executive 

Feedback 01 
portfolio and 
programme 

performance n 
e 

Act ions to improve 
value delivery 

Strategy committee 

Bus iness executive 

Obr. D .3 : F A D - B e n e f i t s delivery ( E D M 2 ) 

88 



Benefits delivery 

) Evaluate value optimisation 

Understand stakeholder 
requirements 

t Understand key elements of \ 
governance required for 

reliable delivery of optimal 
value 

Understand opportunities 
^that could arise from new or 

emerging technologies 

Understand what 
constitutes value for the 

enterprise 

Evaluate how well 
^enterprise and IT strategies 

have been integrated and 
aligned 

Understand how well 
current roles are effective in 

ensuring value creation 

Consider how well 
management of IT 

investments aligns with 
enterprise practices 

Evaluate the portfolio of 
inestments, services and 
assets for alignment with 

strategic objectives 

Direct value optimisation 

31 
Define and communicate 

1 portfolio, investment types 
and criteria 

Define requirements for 
stage-gates and programme 

schedules 

Direct management to 
^consider potential innovative 

uses of IT 

2_ 
t Direct any required changes \ 

in assignment of 
responsibilities and 

accountabilities 

Define and communicate 
enterprise level value 

delivery goals 

\ Direct any required changes 
to the portfolio of 

investments and services 

Recommend consideration 
of potential innovations or 
operational improvements 

Monitor value optimisation 

\ Collect relevant and \ 
\ accurate data to report on \ 

progress in delivering value / 
against targets / 

Obtain regular and relevant 
portfolio, programme and IT 

performance reports 

Take appropriate 
management action as 
required to ensure that 

value is optimised 

Obr. D.4: V A D - B e n e f i t s delivery ( E D M 2 ) 
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E
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c
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"a R o l e 

E
v

a
lu

a
i 

ir
e

c
l 0 

"a 

E
v

a
lu

a
i 

P 1 E
v

a
lu

a
i 

P 1 
B o a r d A A A C o m p l i a n c e C I C 
C E O R R R A u d i t C I C 
C F O R R R C I O R R R 
C O O C C C H e a d of archi tecture C C C 
Business executive R R R H e a d of development C I C 
Business process owner I H e a d of I T operat ions C I c 
Stra tegy commit tee R R R H e a d of I T adm in i s t r a t i on I 
Steer ing commit tee I P M O I 
C R O C I C V M O c I R 
C I S O I C Service manager I 
A r c h i t e c t u r e b o a r d C I c In format ion securi ty manager I 
R i s k commit tee c I c Business con t inu i ty manager I 
H e a d of H R c I c P r i v a c y officer I 

Tab. D.2 : R A C I - Benefits delivery ( E D M 2 ) 

Suggested new 
or changed 

. service Service 
portfolio 

Obr. D .5 : E P C - S e r v i c e portfolio management (SS3) 
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Role 

D
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Pe
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C
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s 
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Role 

D
ir

ec
ti

on
 

Pe
rf

or
m

an
ce

 

C
ap

ab
ili

ti
es

 

G
ap

 a
na

ly
si

s 

R
oa

d 
m

ap
 

C
om

m
un

ic
at

e 

Board I Compliance C C R C I 
CEO C C A C R Audit c C R c I 
CFO c c C I I CIO R A R A A R 
COO c c C c I Head of architecture C R C R C I 
Business executive A R C R c R Head of development R R C R C I 
Business process owner C C I R I Head of IT operations R R C R C I 
Strategy committee C C R C c A Head of IT administration C C R C I 
Steering committee I PMO I R I 
CRO c C C C c I VMO I 
CISO c c I Service manager R C c R C I 
Architecture board C I Information security manager R C c R C I 
Risk committee c I Business continuity manager R C c C C I 
Head of HR C I Privacy officer I 

Tab. D .3 : R A C I - Strategy management ( A P O 0 2 ) 

New strategy 
assessment 

required 

Expansion of IT 
service strategy 

Environment 
analysed 

Analyse internal 
factors 

Analyse external 
factors 

Environment 
analysis 

Strategy objectives 

J Z 

í 1 
\ Define market 

spaces 

Market space I 
analysis 

Strategic factors 
report 

Identify strategic 
industry factors 

Establish 
objectives 

1 

Adopt patterns of 
action 

Craft a plan Form a position 
Determine 

perspective 

Service strategy 
documented 

Strategic and 
tactical plans 

Strategy policies Strategy vision 

Strategy 
objectives 

established 

Service strategy 
established 

Service 
management 

Align assets with 
customer 
outcomes 

Optimise critical 
success factors 

Prioritise 
investments 

Execute strategy 
through service 

lifecycle 

Obr . D.6 : E P C - S t r a t e g y management for I T services (SSI) 
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Obr. D.7 : E P C - S e r v i c e continuity management (SD7) 

Information security 
management 

process started 

Produce and 
) — > assess security 

policies 

J 

Obr . D.8 : E P C - Information security management (SD8) 
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Request for change 

Requested 
evaluation of 

change 

Service 
design 

Customer 
requirements 

Test plan and 
results 

Plan evaluation Evaluation plan 
created 

Evaluation plan Test results 

Understand 
intended effects 

of change 

A 

Understand 
unintended 

effects of change 

Satisfactory 
predicted 

performance 

Predicted 
performance not 

sufficient 

Effects of change \ 
analysed 

Risk assessment 

Predict 
performance 

A . 
Interim evaluation 

report 

Change 
management 

Obr . D.9 : E P C - C h a n g e evaluation (ST2) 

Role :e
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Pr
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ut

 

In
fr

as
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nv

i] 

Pr
o<

 

O
ut
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fr

as
 

E
nv

i] 

Board Compliance c c 
CEO Audit c c 
CFO CIO A I c c 
COO I Head of architecture I I 
Business executive Head of development c c c 
Business process owner c I I Head of IT operations A R A R R 
Strategy committee Head of IT administration 
Steering committee PMO 
CRO I I c c VMO 
CISO A A Service manager C C I I 
Architecture board Information security manager c c R R 
Risk committee Business continuity manager c I I 
Head of HR Privacy officer 

Tab. D.4: R A C I - Operat ional management (DSS1) 
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% critical operational event types 
covered by automatic detection 

sys tems 
Operational 

schedule 

Operation and use 
plan 

Manage 
outsourced IT 

Head of IT operations 

Independent 
assurance plans 

Ratio of events compared 
to number of incidents 

Serv ice definitions 

t : 

Number of incidents 
caused by operational 

problems 

Monitor IT 
infrastructure 

I 
Head of IT operations 

Asse t monitoring 
rules and event 

conditions 

Event logs 
1 

Incident tickets 

Number of non-standard 
operational procedures 

executed 

Manage 
environment 

Head of IT operations 

Environmental 
policies 

Information security 
manager 

Insurance policy 
reports 

Facilities 
assessment reports! 

Obr. D.10: F A D - Operat ional management (DSS1) 
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1 Operational management 

Maintain regular operational 
procedures 

T 

\ verify that all dat^ . . T  

\for processing are received 
/ and processed completely 

Ensure that applicable 
security standards are met 
for receipt and storage of 

Maintain schedule of 
operational activities 

Schedule, take and log 
backups in accordance with 

policies and procedures 

Manage outsourced IT 
services 

Ensure that enterprise's 
requirements for security 

are adhered ÄESSE«. n withthosecoutsourced 
providers 

Plan for independent audit 
and assurance of 

operational environments 

Monitor IT infrastructure 

Log events identifying level 
of information to be 

recorded based on risk and 
performance 

Identify and maintain list of 
infrastructure assets that 

need to be monitored 

Define and implement rules 
that identify and record 
threshold breaches and 

event conditions 

Produce event logs and 
retain them for appropriate 

period to assist future 
investigations 

Establish procedures for 
monitoring event logs and 
conduct regular reviews 

Ensure that incident tickets are 
created in timely manner when 
monitoring identifies deviations 

Manage environment 

\ \ Id Identify natural and man- \ \ Identify how IT equipment i 
made disasters that might V4 protected against 

occur in IT facilities jtf environmental threats 

Situate and construct IT 
facilities to minimise and 
mitigate susceptibility to 

threats 

Regularly monitor and 
maintain devices that 

proactively detect threats 

Respont to environmental 
alarms and other 

notifications 

Compare measures and 
contigency plans against 

insurance policy 
requirements 

Ensure that IT sites are built \ \ u- „ I T o J . . r o n i o , 
and designed to minimise U Keep IT sites and server 
impact of encironmental » rooms clean and in safe 

risks condition at all times 

Examina IT facilities' 
requirement for protection 
against power fluctuations 

and outages 

Regularly test 
uninterruptible power 
supply's mechanisms 

Ensure that facilities 
housing IT systems have 
more than one source of 

dependent utilities 

Confirm that cabling 
external to IT site is located 
underground or has suitable 

protection 

Ensure that cabling and 
> physical patching are 

structured and organised 

Analyse facilities housing 
high-availability systems for 

redundancy and fail-over 
cabling requirements 

Ensure that IT sites and 
facilities are in ongoing 

compliance with relevant 
laws 

Educate personnel on 
regular basis on health and 

safety laws 

Record, monitor and resolve \ \ Ensure that IT sites and 
facilities incidents in line \_\ equipment are maintaned 

with incident management J~l as per supplier's 
process / I recommented intervals 

Analyse physical 
alternations to IT sites or 

premises to re asses 
environmental risk 

Obr. D.11: V A D - Operat ional management (DSS1) 
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Incident reported 

Confirm incident 
report 

Incident record 

Log incident 

Categorisation 
scheme 

Post service 
request 

Request 
fulfillment 

Identified as 
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Obr. D.13: E P C - I n c i d e n t management (S02) 
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Obr . D.14: E P C - R e q u e s t fulfilment (S03) 
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Obr . D.15: F A D - P r o b l e m management (DSS3) 
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Obr. D.16: V A D - P r o b l e m management (DSS3) 
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Board Compliance I C 
CEO Audit I C 
CFO CIO R I 
COO Head of architecture C C c C 
Business executive I I Head of development R c c c 
Business process owner c C c Head of IT operations R A A R R 
Strategy committee Head of IT administration 
Steering committee PMO 
CRO I I I VMO 
CISO I I I Service manager A R R A A 
Architecture board Information security manager C R R 
Risk committee Business continuity manager 
Head of HR Privacy officer 

Tab. D .5 : R A C I - P rob lem management (DSS3) 

Obr . D.17: E P C - P r o b l e m management (S05) 
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Obr . D.18: E P C - A c c e s s management (S04) 
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Príloha E 

Inštalácia a použitie 

Inš t a l ác ia Dashboard apl ikácie, ako n á s t r o j a pre sledovanie priebehu procesov, je p r i p r a v e n á 
na nasadenie do dvoch p ros t r ed í . P r v ý m z nich je cloud Heroku, k t o r ý poskytuje prostre
die pre nasadenie webových s lužieb a druhou možnosťou je inš ta lác ia na v l a s tný server, 
umožňu júc i beh Ruby on Rails aplikácií . 

Prerekvizity 

V oboch p r í p a d o c h inš ta lác ie je najprv p o t r e b n é splniť nas ledu júce pož i adavky : 

• bezplatne sa zaregis t rovať na pusher.com a p o s k y t n ú ť app-id, app-key a auth-token 
v s ú b o r e config/sync.yml 

• v r á m c i Zendesk a d m i n i s t r á c i e povoliť Token Access v sekcii Channels /API a vyge
nerovať nový p r í s t u p o v ý token 

Localhost 

Inš t a l ác ia na vlas tnom serveri vyžadu je bal íčky Ruby 2.2.1 a Rails 4-2, alebo novšie . P r í k a z y 
pre inš t a l ác iu vše tkých p o t r e b n ý c h komponentov pre beh Dashboard apl ikácie a nás l edné 
vytvorenie d a t a b á z e sú po po rad í : 

$ b u n d l e i n s t a l l 
$ r a k e d b : s e t u p 

S a m o t n é spustenie je m o ž n é v y k o n a n í m pr íkazu: 

$ r a i l s s 

Po ú s p e š n o m s p u s t e n í apl ikácie je m o ž n é pr i s túp iť k jej webovej konfigurácii a n á s l e d n é m u 
použ ívan iu . Je p o t r e b n é ale upozorn iť , že Zendesk vyžadu je z a b e z p e č e n é spojenie a verejný 
p r í s t u p , čo z n a m e n á , že je n u t n é apl ikáciu nakonfigurovat' a použ ívať cez verejne d o s t u p n ú 
adresu. Pokiaľ je inš ta lác ia lokálna , je n u t n é využívať z a b e z p e č e n ý tunel ngrok.com so 
s p u s t e n í m cez pr íkaz: 

$ n g r o k — s u b d o m a i n m a s t e r t h e s i s 3000 

P o t o m bude webová s lužba d o s t u p n á na adrese h t t p s : / / m a s t e r t h e s i s . n g r o k . c o m a pre
p o j e n á s localhost serverom na porte 3000. 
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H e r o k u 

Po splnení pož iadav iek z p r edchádza júce j kapitoly je pred n a s a d e n í m Dashboard apl ikácie 
potreba eš te splniť dve d o d a t o č n é : 

• bezplatne sa zaregis t rovať na heroku.com 

• na inš ta lovať p o t r e b n é n á s t r o j e z toolbelt .heroku.com 

V z h ľ a d o m na to, že Heroku vyžadu je PostgreSQL namiesto SQLite3, je pred s a m o t n ý m 
n a s a d e n í m potreba n a h r a d i ť n i ek to ré konf iguračné s ú b o r y t ý m i zo zložky Heroku. 

$ mv H e r o k u / G e m f i l e . / 
$ mv H e r o k u / G e m f i l e . l o c k . / 
$ mv H e r o k u / P r o c f i l e . / 
$ mv H e r o k u / d a t a b a s e . y m l c o n f i g / 

Heroku komunikuje za pomoci G i t r e p o z i t á r o v a tak je ďalším krokom jeho inicial izácia: 

$ g i t i n i t &&: g i t a d d . &&: g i t c o m m i t —m ' i n i t ' 

Nás l edne je p o t r e b n é vytvor iť Heroku apl ikáciu, n a h r a ť j u a vytvor iť d a t a b á z u : 

$ h e r o k u c r e a t e 
$ g i t p u s h h e r o k u m a s t e r 
$ h e r o k u r u n r a k e d b : s e t u p 

P o n a h r a t í Dashboard apl ikácie na Heroku a v y t v o r e n í d a t a b á z e je potreba server reš ta r -
tovať za pomoci pr íkazu: 

$ h e r o k u p s : r e s t a r t 

R e š t a r t o v a n í m sa zároveň spusti la nová inš t anc ia , k t o r ú je m o ž n é skontrolovať p r íkazom: 

$ h e r o k u ps 

V ý s t u p o m by m a l byť stav up, p r í p a d n e starting, po čom p r i s t ú p e n i e na adresu behu webo-
vej s lužby je p r íkazom: 

$ h e r o k u o p e n 

P r v é spustenie 

P o úspešne j lokálnej inš ta lác i i , alebo n a s a d e n í na platformu Heroku je p o t r e b n é w e b o v ú 
apl ikác iu Dashboard prepoj iť s k o n k r é t n y m p o d n i k o v ý m Zendeskom. Stač í prejsť na h l avnú 
s t r á n k u Dashboard apl ikácie a p o s k y t n ú ť úda je : 

• U R L adresu firemného Zendesku 

• E -ma i lovú adresu a d m i n i s t r á t o r a 

• V y g e n e r o v a n ý A P I access token 

Znovu n a č í t a n i e l í s t k o v 

V p r í p a d e , že bola Dashboard apl ikácia v y p n u t á a je n u t n é m a n u á l n e ak tua l izovať Zendesk 
lístky, je to m o ž n é dos iahnuť v y k o n a n í m spustenia webovej s lužby p r íkazom: 

$ R E L O A D = t r u e r a i l s s 
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Dashboard Signed in as Martin Skoviera (agent) 

Urgent Incidents 
Broken link when clicking on VISA payment 

incident last comment zendesk 

Checkout is not showing rny name correctly 

normal last comment zendesk 

Problems 
Constantly getting logged out after uploading new 

high zendesk 

Not assigned Without category Requests 
Always redirecting after hitting upload quota Who to call when waiting for reply? Please remove my last invoice as it was a mistake 

urgent zendesk low zendesk normal last comment zendesk 

Allow us to change shop's branding 

request zendesk 

How to access invoice history 

info zendesk 



Príloha F 

Obsah D V D 

Obsah pr i loženého D V D je rozde lený do dvoch adresá rov , kde zložka dashboard obsahuje: 

• src- z d r o j o v é s ú b o r y n á s t r o j a na sledovanie priebehu procesov 

• video - u k á ž k a funkcionality apl ikácie vo forme video n a h r á v k y 

A d r e s á r thesis obsahuje nas ledovné : 

• diagrams - n a m o d e l o v a n é procesy C O B I T r á m c a a I T I L knižnice 

• latex - z d r o j o v é s ú b o r y technickej s p r á v y a p o u ž i t é o b r á z k y 

• text - t e c h n i c k á s p r á v a v P D F fo rmáte 
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