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Anotace

Tato diplomova prdace se zabyva vyuzitim IT Infrastructure Library k zavedeni procesu
Fizeni zmén v podnikovém prostredi. Prdce je rozdélena do dvou hlavnich casti, teoretické
a praktické. V teoretické casti se zabyva vyznamem procesu Fizeni zmén z obecného
pohledu. Shrnuje zdkladni informace o IT Infrastructure Library a ucelené tento ramec
popisuje. Teoreticka cast prace je zakoncena popisem procesi podpory sluzeb v navaznosti
na proces rizeni zmeén tak, jak jej definuje ITIL. Prakticka cast je zamérena na navrh
procesu Fizeni zmén. V této casti se prace zabyva ndvrhem procesu, metrik, vybérem
podpiirného softwarového nastroje a implementaci navrzeného procesu v podnikovém

prostiedi.

Kli¢ova slova

ITIL, ITSM, Rizeni zmén, proces

Annotation

This thesis describes how to use of IT Infrastructure Library to implement the change
management process in the enterprise environment. Thesis is divided into two main parts:
theoretical and practical. The theoretical part discusses the importance of change
management process in general terms. It summarizes basic information about the IT
Infrastructure Library and comprehensive framework that describes it. The theoretical
part is concluded by describing the processes of support services in connection with the
change management process, as defined by ITIL. The practical part focuses on the design
of change management process. This section deals with the design of process, definitions
of metrics, selection of software tools and implementation of the proposed process in an

enterprise environment.
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Uvod

Dnes v dobé dynamického Zivotniho stylu a efektivné se rozvijejicich informacénich
technologii ve vSech odvétvich podnikani je tfeba pruzné reagovat na podnéty okoli
souvisejici s predmétem podnikatelské a hospodaiské ¢innosti. Tyto podnéty nuti podniky
reagovat a prizpisobovat nabidku potfebam svych zakaznikl tak, aby uspokojily jejich
pozadavky. Podniky musi fesit efektivitu své vyroby a kvalitu poskytovanych sluzeb.
Vzhledem k tomu, Ze IS/ICT' hraji v podnicich vyznamnou roli jak pii podpoie
podnikového fizeni, tak pii podpofe podnikovych procest, vyzaduji stavajici IS/ICT
v ndvaznosti na podnéty okoli fadu zmén. Podniky tak museji neustdle modifikovat své
IS/ICT tak, aby byly co nejefektivnéji uspokojeny potieby zakaznikt, tedy s minimalnim
usilim a za minimalnich ndkladd. Zménami IS/ICT v podnikovém prostiedi se zabyva

proces fizeni zmén (Change management).

Proces fizeni zmén popisuje fada metodik a procesnich ramct. V diplomové praci se
zabyvam jednim z nich, a to ramcem IT Infrastructure Library (ITIL). Ramec ITIL se stal
mezinarodné uznavanym standardem pro oblast fizeni ICT sluzeb. Jednd se o soubor
nejlepsich doporuceni, kterd popisuji fizeni ICT sluzeb v podniku. Procesem fizeni zmén

se ITIL zabyva v Casti popisujici poskytovani sluzeb ITSM (IT Service management).

Cilem této prace je charakterizovat ITIL a detailné¢ popsat proces fizeni zmén dle
tohoto ramce. Prace neni pouze teoretickym zpracovanim informaci o ramci ITIL, jejichz
prostudovani je vSak nezbytnym ptedpokladem pro bezproblémovy navrh a implementaci
procesu fizeni zmén, ale v praktické casti obsahuje navrh procesu fizeni zmén od
planovani, identifikace roli procesu a jeho rozsahu az po jeho implementaci. V praktické
¢asti vychazim nejen z teoretického zakladu, ktery ITIL poskytuje, ale i z praktickych
zkuSenosti s procesy implementovanymi dle tohoto ramce. Diplomova prace miize slouzit
nejen jako zékladni zdroj informaci o ramci ITIL, nebo jako uceleny piehled problematiky
zménového fizeni, ale 1 jako pomicka poskytujici navod pro pldnovani, ndvrh

a implementaci procesu fizeni zmén.

"IS/ICT - Informacni systémy/Informacni a komunikaéni technologie.
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V kapitole ,,Role fizeni zmén pifi vyvoji a provozu IS*, se zabyvdm vyznamem
procesu fizeni zmén a nastifiuji samotnou problematiku. V nasledujici kapitole popisuji
zakladni informace o IT Infrastructure Library, jeho vzniku, jednotlivych verzich a stru¢né
popisuji vSechny jeho ¢asti. Kapitola ,,Popis procesu fizeni zmén dle ITIL® se zabyva jiz
samotnym procesem fizeni zmén dle doporuteni ITIL. Cast kapitoly pojednava
o problematice, kterd se tykd procesu fizeni sluzeb (Service Management) a jeho vazeb
mezi procesem fizeni zmén a ostatnimi navazujicimi procesy. Praktickd ¢ast v kratkosti
popisuje obecnd doporuceni implementace procest ITIL. Dale se kapitola jiz konkrétné
zabyva planovanim, navrhem a implementaci procesu fizeni zmén. V praktické casti
nefeSim pouze navrh procesu, ale i1 ndvrh metrik, vybér vhodného podptirného
softwarového néstroje, aktivaci navrzeného procesu a udrzeni jeho kvality. V zavéru jsem
provedl shrnuti problematiky a navrhl doporuceni pro proces fizeni zmén v podnikovém

prostiedi.



1. Role fizeni zmén pi1 vyvoji a provozu IS

Soucasna doba s sebou piinasi potfebu neustalych zmén nabidky produkti a sluzeb
témet ve vSech oblastech podnikéni. Vzhledem k provdzanosti byznys procest
a informacnich technologii, které poskytuji podporu pravé byznys oddélenim, je tfeba

zmény provadét v podnikovych IS/ICT.

Zména je obecné oznaeni pro pozorovatelny, méfitelny nebo kvantifikovatelny
rozdil ve stavu nebo vlastnosti n&jaké entity v urdité vztazné soustavé’. Tato definice je
velmi obecna, nebot’ neustalé zmeény jsou vlastnosti vSech déji a procesti. Svym vyrokem
PANTA RHEI — vSe plyne, jiz filosof Hérakleitos fika ,,VSechno se pohybuje a nic netrva®.
O to vice, to plati dnes, kdy tvrdy konkuren¢ni boj mezi podniky ve vSech oborech nuti
vedeni podnikli k neustdlym zméndm a zrychlovani vyrobniho cyklu. Jiz nikoho
nepiekvapi, Ze k efektivnimu zvladnuti konkuren¢niho boje je tfeba vyuzit informacnich
a komunikaénich technologii, které podporuji podnikové procesy. Vzhledem k primérné
délce zivotnosti produktu, ktera se odhaduje fadové v mésicich, je nutné provadét inovace
produktl a sluzeb s podporou a zménou v informac¢nich a komunika¢nich technologiich.
Proces, ktery podporuje zavaddéni zmén do IS/ICT, se nazyva fizeni zmén, Change

Management.

Pojem Change Management lze pielozit jako zménové fizeni nebo fizeni zmén.
Jedna se tedy o proces, ktery napomaha tizeni uZzivatelskych pozadavki, pozadavkl na
zménu stavajiciho stavu. V oblasti informacnich technologii lze hovofit o zménéach

informacnich systém, aplikaci a sluzeb.

Proces fizeni zmén by mél zajistit hladky pribéh schvaleni, vyvoje, testovani
a implementace konkrétnich pozadavki na zménu. Proces fizeni zmén zacind sbérem
a zaznamendnim pozadavki, vyjasnénim zadani a ptfidélenim priority. Cilem je ziskat
kvalitni vstupni informace, ze kterych bude vychédzet nasledujici vyvoj, testovani
a implementace. Proces pokracuje uvodni analyzou, kterd poskytne informace
o potiebnych kapacitach nutnych pro realizaci. Analyzou navrhované zmény zjistime 1
pfimy a nepiimy dopad na ostatni systémy ¢i aplikace, kterych se zména tyka. Tim

odhalime mozné rizika spojena s navrhovanou zménou. Nedilnou soucésti je kontrola

% Zdroj: Wikipedia. [cit. 14.11.2010]. Dostupny z WWW: <http://cs.wikipedia.org/wiki/Zm%C4%9Bna>.
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a akceptace pozadavku na nékolika rovnich fizeni. Na zakladé kontrol mtze dochazet ke

zméndm priorit nebo pofadi v implementaci pozadavkd.

Oddéleni informacnich technologii neni v mnoha podnicich fizeno na zaklad¢ jasné
definovanych a dokumentovanych pozadavki a potteb byznys odd€leni. V nésledujici Casti

jsou rozebrany mozné pristupy k provadéni zmén IS/ICT v podniku.
1.1. Pistupy k provadéni zmén

Zmeény je mozné provadét dvéma zpusoby, nekoordinované a zcela chaoticky nebo
koordinovang, tedy dle definovanych proces. V nasledujici Casti jsou popsany jak

chaotické, tak i procesni piistupy k ¥izeni zmén [Sebek, 2010].
1.1.1. Nekoordinované ptistupy

Zmény provadéné nekoordinovanym piistupem jsou vétSinou pouze ucelové
a kratkodobé. Maji fesit aktualni situaci bez ohledu na mozné vazby a dopady na okolni
systémy. Jde o ad hoc feSeni, ktera vSak nepodporuji strategické cile podniku. Pfi tomto

pfistupu je zcela bézné, ze pozadavky na zménu jdou piimo k fesiteli.

Zmény nejsou dostateén¢ analyzovany, neni znam piesny dopad na provoz
stavajicich nebo pfipravovanych systémii, dopad na poskytované produkty a sluzby,
persondl, technické vybaveni atd. Pozadavky nemaji potfebné nélezitosti nezbytné pro
jejich realizaci. Neobsahuji odhad naro¢nosti na jejich realizaci, nékteré z pozadavki jsou
dokonce pouze na urovni ideji, bez jakéhokoli obchodniho nebo ekonomického podkladu.
Takovéto pozadavky prevazné zohledituji pouze konkrétni oddéleni podniku predkladajici
danou zménu. Pozadavky tak nejsou koordinovany s ohledem na jina oddé€leni podniku.
Pokud se jiz pozadavky dostanou k realizaci, jsou nadale ménény a uptesnovany, nékdy

dokonce i v pribehu pilotniho provozu.

Pii tomto pfistupu neni jednoznacné definovan proces pro sbér pozadavki na IS/ICT,

jejich posouzeni, pfijmuti ¢1 odmitnuti, vykazovani a posouzeni pfinosi jejich realizace.

Obrazek 1 zobrazuje nekoordinovany pfistup k zadavani pozadavka. Jak je vidét,
jednotlivé organizacni Utvary zadavaji pozadavky na zmény piimo na utvary IT. Tyto
pozadavky jsou sice schvaleny vedenim spolecnosti, ale bez jakékoli synchronizace

s ostatnimi Utvary.
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Obrazek 1: Nekoordinovany pristup ke zménam

BPMN Nekoordinovary pfistup /

7 Busres 7
% el (el (=) (==
e e e e e 5

Vedeni

Rozhodnuti

Ridici procesy

Podpamé procesy

Notace BPMN, Zdroj: Upraveno dle [Sebek, 2010]
1.1.2. Koordinované ptistupy

Koordinovany pftistup k fizeni zmeén v podniku naopak pftistupuje k této problematice
z faktického procesniho pohledu. Procesni pfistup zajiStuje zpracovani zmén podle
definovanych postupli a metodik. Podstatnym rozdilem je to, ze koordinovany ptistup
k fizeni zmén vychazi zpodnikové strategie, ktera se rozpadd do dil¢ich strategii
jednotlivych utvarii. Pro proces zmén tak byvaji vstupem informace z marketingového
vyzkumu, vstupy z procesu fizeni vyrobniho portfolia, produktii a sluzeb, procesniho
controllingu, internich podnikovych utvari a okoli podniku. Vystupem procesu Rizeni

zmén je zadani projektu pro realizaci zmény tak, jak zobrazuje obrazek 2.
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Obrazek 2: Procesni pristup

Podnikovi
strategie

Marketingowy
wyzkum

Zadani projektu
realizace

zmény

Change
management

Zdroj: Upraveno dle [Sebek, 2010]

Pozadované zmény ptichazejici z mnoha podnikovych tutvart, vstupuji nejprve do
procesu fizeni zmén, teprve poté, co jsou splnény veSkeré nélezitosti tohoto procesu, se
dostanou k fesiteli dan¢ho pozadavku. Obrazek 3 popisuje zaclenéni procesu fizeni zmén

do podnikové struktury v navaznosti na podnikové procesy a strategie.

Obrazek 3: Koordinovany pristup ke zménam

BPMN Koordnovany pistup /
gl T Budness T
] . ,
= Organizagni Crganizagni Organizacni Organizacni ;
E ; dtar 1 Gtvar 2 dtver 3 Gtvar X

=Wl i e e
3 1 sy

Ridici procesy

PodpCmeé procesy

Notace BPMN, Zdroj: Upraveno dle [Sebek, 2010]
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Z obrazku 3 je patrné, ze do procesu zmén jsou zaclenény obchodni, fidici
1 podptrné procesy podniku. Pozadavky na zmény jiz maji ptedepsanou formu a strukturu,
nasledné jsou dobfe analyzovany vcetné analyzy dopadu na okolni systémy, aplikace
a sluzby, kterych by se zmény mohly dotknout. Obrazek 4 nastifiuje proces Rizeni zmén

vcetné zainteresovanych osob.

Obrazek 4: Proces Rizeni zmén

BPMN Proces Change management /

Mastnik
poZadaviu RFC

Prijeti poZadavku |

" ARozhodovaci subjelt
<}--------- | _ _ 4 Analyza anavrh ," ,“'
, Feseni L
Rezhodnuti Se2--"7 77

Zamitnuti
{l Rizeni implementace
Korfi guraéni aréry

databaze
Implementace | Projektow
» anény manazer
a ’ i

ZavBreény protoiol

Notace BPMN, Zdroj: Upraveno dle [Sebek, 2010]

Proces za¢ind pfijetim, kontrolou a monitorovanim pozadavkl na zménu (RFC —
request for change/pozadavek na zménu) od piedkladatele zmény, vlastnika poZzadavku na
zménu (Request Owner). Nésleduje analyza dopadi a navrh vlastniho feSeni pozadavku.
Analyza zahrnuje vlivy na soucasnou ICT infrastrukturu a jeji sluzby, byznys aplikace,
dokoncené 1 planované projekty, obsluzny personal, kvalitu a schopnosti koncovych
uzivatelli, potfebné pracovni prostory, odhady rizik spojenych se zménou atd. Na zaklad¢

vypracované analyzy dochazi k rozhodnuti, zda pozadavek na zménu realizovat, odlozit ¢i
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pfimo zamitnout. Pokud dojde ke schvaleni pozadavku, proces se dostavd do faze fizeni
implementace zmény. Samotnou implementaci zmény fidi projektovy manazer (Project
Manager). Kazdou zménu lze povazovat za projekt a m¢l by tedy projit celym projektovym
procesem. Rizeni implementace zmény zahrnuje monitorovani kli¢ovych kroki vyvoje
a zavadéni, pripadnou koordinaci obnovy v piipadé vyskytu nedostatkii implementované

zmény. Poslednim krokem procesu je akceptace realizované zmény, ukonceni pozadavku

na zménu a jeho archivace. Role zapojené do procesu popisuje tabulka 1.

Tabulka 1: Role v procesu Rizeni zmén

Role
Vlastnik pozadavku
na zménu (Request

Owner)

Popis
Opravnény zadatel o zménu. Predklada a specifikuje pozadavek na
zménu, zdavodiuje jej v celém procesu zmeny. Je zodpoveédny za

veskerou komunikaci v oblasti své plisobnosti za danou zménu.

ManaZer pro tizeni

zmén (Change

Pracovnik odpovédny za fizeni celého procesu Rizeni zmén a

koordinaci zdroja. Pfijiméa, kontroluje a eviduje relevantni

Manager) pozadavky na zmény. Spravuje databazi piijatych pozadavki a
monitoruje jejich stav. Koordinuje ptijaté pozadavky z obsahové a
casové posloupnosti. Zajist'uje vypracovani navrhi feseni
pozadavki vcetné analyzy dopadii. Piedklada technicky
odsouhlasené navrhy k projednéani a odsouhlaseni prislusné
autorite.

TAT (Technical Tym je slozen ze specialistll z riznych oblasti a provadi analyzu

Advisory Team) dopadl navrhované zmeény a zpisobu jeji ptedpokladané realizace
na okoli (projekty, infrastrukturu, atd.)

Rozhodovaci Patii sem Change Manager, ktery rozhoduje o zménach lokalniho

subjekt dopadu, a Change Decision Commetee, coZ je vybor sloZzeny

z fediteld a manaZzert, jejichZ oblasti se zména dotyka. Subjekt
rozhoduje o komplexnich zménach do urcitého finan¢niho objemu,
nad tento objem rozhoduje nejvyssi instance, tedy vrcholové
vedeni. Vrcholové vedeni rozhoduje o realizaci strategickych

zmen.

Projektovy manazer

(Project Manager)

Role zodpovédna za implementaci odsouhlasené zmény z projek-

tového hlediska.

15



1.2. Dopady zmén

Realizované zmény mohou mit dopad na stavajici procesy ménénych produkti nebo
sluzeb. Je proto tfeba analyzovat tyto zmény a zajistit i zménu zplsobu monitorovani
a méfeni dotcenych procesi. Nezbytné je i proskoleni obsluhy a provoznich pracovniki,
kterych se zména tyka. K zavadénym zméndm je tieba vytvofit nebo aktualizovat popis
a dokumentaci. Popsat ménéné technické a obchodni parametry procesu, aplikaci atd.
V piipadé¢ zmény technického vybaveni, ptipadné¢ novych aplikaci nebo SW obecné,
zajistit aktualizaci databaze konfiguraci a zajistit spravné vykaznictvi v rdmci finan¢nich
vykazli. Déle je tfeba zajistit odpovidajici pocet zaméstnancl s potfebnou kvalifikaci
a definovat zptsob jejich odménovani. V ptipad¢ nutnosti je mozné provést 1 reorganizaci

podnikovych utvari.
1.3. Pfinosy procesu fizeni zmén

Hlavnim pfinosem procesu fizeni zmén je moznost provadét tyto zmény bez jejich
kvantitativniho omezeni a predev§im s fizenou eliminaci pfipadnych netnosnych rizik,
a také bez nutnosti naslednych predelavek, véetné minimalizace vzniku koliznich stavl
s ostatnimi projekty. Efektivni vyuzivani procesu fizeni zmén vyrazné zkracuje nutnou
dobu procesu jejich realizace, zvySuje kvalitu dodavek, protoze se zefektivni analytické
faze, které tak minimalizuji nutnost predélavek a dodatecnych uprav. Vyhodnocovani
moznych rizik, souvislosti a dopadii navrhovanych zmén na klienty, kvalitu a dostupnost
poskytovanych sluzeb a produktli. Vyuzivanim procesu fizeni zmén dojde k celkovému
zlepSeni a zefektivnéni vnitropodnikové komunikace mezi oddélenimi a Utvary napfic
spolecnosti. Uplatnéni celopodnikového pristupu pti hodnoceni opravnénosti a efektivity
jednotlivych pozadavkli, objektivni hodnoceni vzdjemnych vazeb a dopadi mezi
jednotlivymi pozadavky, probihajicimi i pldnovanymi projekty a okolim. Proces fizeni
zmén ma dopad i na ekonomickou stranku véci. VySe uvedené piinosy snizuji také
vyslednou finanéni investi¢ni narocnost dodavanych zmén do produkéniho prostiedi. Ke
sniZzeni pofizovaci ceny dochdzi zejména v souvislosti s analytickymi fdzemi, kdy jsou jiz
v prvnich fazich odhaleny dopady na systémy a tim dochazi ke snizeni rizika vypadkt

a pfipadnych naslednych zmén v IS/ICT, které by mohly zavadéné zmény dale prodrazit.
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1.4. Rizika provadéni zmén

Zavadéni zmén s sebou piindsi pochopitelné 1 sva rizika. Tato rizika 1ze rozclenit do
¢tyt kategorii, a to rizika systémova, persondlni, profesni a rizika ve sféfe fizeni podniku

[Sebek, 2010].

Systémova rizika plynou ze samotného principu fungovani organizace a jejich
procesi. Tedy procesit fidicich a rozhodovacich, které mohou byt neefektivni,
nekonzistentni a které nemuseji byt provazany na ostatni irovné fizeni. V dnes$ni dob¢ neni
jednoduché porozumét potfebam podniku a i rutinni rozhodovani a operativni fizeni tak
nemusi byt koncepéné zaclenény do strategickych plant spole¢nosti. Proto i fizeni
spoleCnosti na vSech Urovnich fizeni fadime k syst¢tmovym rizikim. Dale lze mezi
systétmova rizika zahrnout definici roli, zodpovédnosti, klicové procesy a uzivané
metodiky. Obecné je systémovym rizikem také vnitrofiremni komunikace v organizaci

samotné.

Rizika persondlni, jak jiZ nazev napovida, se tykaji persondlniho obsazeni podniku.
Jde pfedevSim o mozny odpor zaméstnanct k jakymkoli zménam, ktery hrozi ve vSech
fazich realizace zmény. Piivodci persondlnich rizik jsou obavy z rizika nového stavu, které
je povazovano za veétsi nez riziko soucasného stavu. Zaméstnanci se obavaji skrytych
z4jmu realizatori dané zmény, postradaji vzorové role pro nové aktivity. Obecné se
zaméstnanci domnivaji, Ze navrhovand zména neni dobry ndpad. Divodem k témto
obavam je vétSinou nedostatek informaci, mozné nedorozuméni nebo prosty nesouhlas se
zménou. Z psychologického hlediska lze naptiklad uvést obavy o ztratu moci a kontroly,
ztratu respektu nebo pocit nepfipravenosti na zménénou situaci. Pfili§ mnoho zmén
v kratkém obdobi budi u persondlu spolecnosti pocit nejistoty a prohlubuje odpor

k jakymkoli dal§im zménam.

Na rizika personalni tizce navazuji rizika profesni a kariérni. Profesnimi riziky lze
nazvat obavy celych oddéleni nebo organizacnich utvarii o svou budoucnost po realizaci

navrhované zmény.

Za rizika tykajici se sfér fizeni je tfeba hlavné uvést nedostatecnou podporu

managementu spolecnosti k prosazeni zmén. Dale je to neochota managementu prosazovat
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dosazen¢ vysledky. Ptipadné celkovy odpor managementu k jakymkoli zméndm ve

zpusobu fizeni, velkych organizacnich zménach a transformaci spolecnosti.
1.5. Bariéry zavadéni zmén

Mezi nejCastéjsi bariéry ptfi zavadéni zmén patii predevsim lidsky faktor. A to
v podobé nedostate¢né¢ podpory vedenim spole¢nosti z divodi obav ze zmény a jejich
moznych dusledka, tak jak je uvedeno v kapitole 1.4. Dale je to neochota vedeni prosadit
ocekavané vysledky dosazené zmeénou. Jde o celkovy typ mysleni, ktery je v téchto
ptfipadech velmi konzervativni a zasazen do urcitych stereotypll. Tyto stereotypy brani
kreativnimu mysleni a schopnosti prekonat zazit¢ zvyky. Veskeré bariéry podtrhuje
negativni pfistup aZ odpor jednotlivych pracovnikii ke schvalenym zméndm. I u

pracovnikt dochazi k obavam z nového stavu a urcité nejistoty, které by zména prinesla.
1.6. Shrnuti kapitoly

Kapitola pfinasi zékladni informace o procesu fizeni zmén. Popisuje dva mozné
pfistupy k provadéni zmén IS/ICT v podniku, nekoordinovany a koordinovany pfistup.
V ptipadé koordinovaného pfistupu jiz mizeme hovofit o zapojeni procesu fizeni zmén,
ktery je zde nastinén. Kapitola se zabyva i1 dopady, které sebou zmény piindseji, dale
pfinosy zavedeni procesu fizeni zmén. V kapitole se zabyvam i riziky a bariérami

spojenymi s procesem fizeni zmén.
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2. Charakteristika ITIL

vvvvv

vzniku, historické milniky a stru¢ny popis verzi. V této kapitole se také poprvé objevi
vyznam ITIL pro proces fizeni zmén. ITIL verze 2 zde bude popsdn podrobnéji, nebot’ tato
prace z verze 2 vychazi. V Ptiloze B jsou uvedeny oficidlni vyhrady spolecnosti OGC vici
ITIL verze 2. Piiloha A pfinasi informace o rozdilech verzi ITIL, tykajici se pfevazné

procesu Rizeni zmén.
2.1. IT Infrastructure Library

IT Infrastructure Library, knihovna infrastruktury IT, zkracené ITIL, popisuje
zakladni ramec spravy IT sluZzeb zaloZeny na procesnim fizeni. Tento ramec je zpracovan
v nékolika publikacich. Publikace tak poskytuji komplexni soubor informaci o postupech
v fizeni IT sluZeb, jak za pomoci efektivniho vyuZzivani IT dosahovat obchodnich Uspé&ch.
Publikace vznikly na zdklad¢ zkuSenosti a nejlepSich praktik (best practice) fizeni ICT

sluzeb jak v komer¢nim tak vladnim sektoru po celém svété.

Spravcem a vlastnikem ITIL je spolecenstvi Office of Government Commerce
(OGC)*. O vydavani publikaci se stara spolecnost The Stationery Office (TSO) a kone&nd
o rozvoj se stard IT Service Management Forum (itSMF). Organizace itSMF jako
nezavisla a neziskova mezinarodni organizace umoziuje svym ¢lenim sdilet informace
a zkugenosti v fizeni podnikové informatiky. Tato organizace je zastoupena i v Ceské

republice a to od 30. 3. 2006, kdy byla zalozena®.
2.2. Historické milniky a vyvoj ITIL

ITIL je vyvijen jiz n¢kolik desitek let, vznikal v poloviné osmdesatych let dvacatého
stoleti. Jeho wvznik byl podnicen prohlubujici se zavislosti obchodnich pozadavkl
a piilezitosti na informacnich a telekomunikacnich technologiich. V 80. letech se britska
vlada, respektive britskd vladni agentura CCTA (Central Computer and

Telecommunication Agency) snazila o zavedeni kvalitativniho standardu informacnich

3 Zdroj: OGC. [cit. 27.12.2010]. Dostupné z WWW : <http://www.ogc.gov.uk/>.
* Zdroj: itSMF Czech Republic. [cit. 27.12.2010]. Dostupny z WWW : <http://www.itsmf.cz/>.
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technologii. M¢l poskytnout standard obdobny standardu ISO 9000, ale pro potieby

poskytovani sluzeb informacnich technologii.

ITIL se tak zamétuje na IT oddéleni jako poskytovatele sluzeb ostatnim oddélenim
v podniku. Publikace pojednédvajici o ITILu jsou pomérné¢ rozsahlé¢, za nejlépe
propracované casti lze ale povazovat ¢asti o dodavkach a podporach sluzeb. Uz od
prvopocatku si ITIL klade za cile zvysit kvalitu, snizit ndklady, zlepSit dostupnost a zvysit
vykon, vyladit kapacitu a zlepSit Skalovatelnost a v neposledni fad€ optimalizovat

a efektivné vyuzivat ptidélené zdroje.

Prvni publikace ITIL vydavané v letech 1984 az 1995, oznacované jako ITIL verze
1.0 obsahuje 42 publikaci. Tyto prvni publikace si ziskavaly své uzivatele nejen ze statni

sféry, ale 1 z komerc¢nich oblasti v riznych zemich po celém svéte.

Od roku 1999 pfistupuji pravé komercni spolecnosti k revizim prvnich publikaci
ITIL. Vroce 2000 se agentura CCTA slucuje s dalSimi agenturami a vznika tak
spolecenstvi OGC. V tomto roce také vznika prvni standard pro ITSM (IT Service
Management), norma BS 15000. ITIL verze 2 byl vydavan od roku 2001. Jedna se
o redukovanou verzi ptivodnich publikaci, resp. koncentrace n¢kterych casti do separatnich
knih. Pfevazné ¢asti tykajici se dodavky a podpory sluzeb z nékolika publikaci do dvou
zakladnich knih, Service Support a Service Delivery, ve verzi 2 znamé jako Cervena
amodra kniha. Pravé druha verze se velmi rozsifila a stala se predlohou pro fizeni
podnikové informatiky. Norma BS 15000 byla v roce 2002 revidovéana dle ITIL verze 2,
definuji se zde minimalni pozadavky slouzici pro audit firem. Tato norma byla pfijata

v roce 2005 jako mezinarodné platna pod oznacenim ISO/IEC 20000.

Rok 2007 byl rokem vydani nové verze pod oznafenim ITIL verze 3. Verze 3
odstraiiuje nedostatky druhé verze, prevazné se tyka teSeni vnitinich rozpori
a nesrovnalosti v kapitolach jednotlivych knih. Zménila se 1 struktura publikaci v disledku

zmény zivotniho cyklu poskytovanych IT sluzeb.
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2.3. ITIL verze 2

Jadrem publikaci ITIL verze 2, je cast zabyvajici se spravou sluzeb (Service
Management). Sprava sluzeb sestdva ze dvou knih, Dodavka sluzeb (Service Delivery)
a Podpora sluzeb (Service Support). Sprava sluzeb se vSak vztahuje ke vSem aspektim
tykajicich se fizeni poskytovani sluzeb IT. Obrazek 5 zobrazuje ramcovy model ITIL

a vztah jednotlivych modulli k oddélenim technologie a byznysu [RUDD, 2004].

Obrazek 5: Architektura ITIL v2

Planning to Implement Service Management
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Zdroj: [Rudd, 2004]

Jak je zobrazeno na obrazku 5, ITIL verze 2 zahrnuje sedm moduli:

e Podpora sluzeb (Service Support) — vysvétluje procesy tykajici se kazdodenniho
poskytovani sluzeb IT oddé€lenim,

e Dodavka sluzeb (Service Delivery) — popisuje procesy zajistujici planovani
a dodavku IT sluzeb,

e Rizeni bezpecnosti (Security Management) — zahrnuje procesy planovani, spravy
a definice urovné bezpecnosti informaci v IT,

e Sprava aplikaci (Applications Management) — tato ¢ast pokryva spravu aplikaci

v celém jejich zivotnim cyklu,
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e Planovani implementace spravy sluzeb (Planning to Implement Service
Management) — modul se zabyva planovanim, zavadénim a zlepSovanim procest
Sprava sluzeb,

e Sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management) — tento modul se
zabyva obchodnimi pozadavky od jejich identifikace, pfes nabidku, testovani,
instalaci, rozsifeni, optimalizaci komponent ICT a sluzeb IT,

e Perspektiva byznysu (Business Perspective) — modul poskytuje informace, které
napomahaji lepSimu porozuméni oddéleni IT a byznysu tak, aby byl

maximalizovén jejich pfinos.
2.3.1. Podpora sluzeb

Modul Podpora sluzeb (Service Support, [ITIL SS, 2000]) je zdkladnim stavebnim
kamenem ramce ITIL. Byva implementovan jako jeden z prvnich modull pfi zavadéni
ITIL. Modul popisuje jak poskytovat kazdodenni podporu a procesy, ur¢ené pro udrzeni
chodu IS/ICT. Procesy obsazené v modulu Podpora sluzeb jsou Sprava incidentli (Incident
Management), Sprava problémt (Problem Management), Rizeni zmén (Change
Management), Sprava konfiguraci (Configuration Management), Rizeni uvolnéni (Release

Management) a Service Desk nikoli jako proces, ale jako funkce.

Service Desk slouzi jako kontaktni misto vSech uzivatelti IS/ICT uvnitf organizace.
Service Desk pfijima a zpracovava stiznosti, incidenty, dotazy a pozadavky uzivatell. Je

rozhranim mezi jednotlivymi procesy modulu Podpora sluzeb, Service Support.

Proces Sprava incidenti’’ se zabyva nestandardnimi stavy IS/ICT a jejich op&tovnym
uvedenim do funk¢niho stavu s minimalnimi dopady na byznys oddéleni. Incident
Management odpovidd za cely pribéh tohoto procesu, tedy od zdznamu incidentu

pracovniky Service Desku, az po vyfeSeni a uzavieni incidentu.

Sprava problémi® se snazi minimalizovat dopad incidentt a problémi na byznys
oddéleni, potazmo chod spolecnosti. Proces Sprava problému je Uzce spojen s procesem
Sprava incidentii jako i ostatnimi procesy podpory sluzeb. Proces Sprava problémi

k vyfeSeni probléml vyuziva nahradnich, pfevazné¢ docasnych fteSeni (workarouds),

> Incident — jakakoli udalost, kterd neni soudasti b&Zné ¢innosti sluzby a ktera zpaisobi nebo mize zplsobit
preruseni dodavky sluzby nebo snizeni jeji kvality.
® Problém — je zptisoben neznamou zékladni p¥i¢inou jednoho nebo vice incidentd.
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rychlych naprav (quick/hot fixes) a znamych chyb (known errors). Zaznamenava
informace o problémech od pocatku jejich vyskytu az po findlni vyfeSeni a jejich

priubéznou analyzou predchazi vyskytu dalSich incidentti a problémtl.

Proces Rizeni zmén je uréen Kk centralizovanému, efektivnimu a G&innému
zapracovani zmén do stavajiciho informacniho systému podniku. Veskeré zmény by mély
byt fizeny v celém pribehu jejich Zivotniho cyklu, tedy od pozadavku na zménu (RFC —
request for change), pfes analyzu, planovani, vyvoj a testovani, aZ po finalni implementaci,

vyhodnoceni a uzavieni pozadavku.

Cilem procesu Rizeni uvolnéni (release’) je ¥dit zmény v IS/ICT z globalniho
pohledu. Tedy zpohledu plénovani vSech uvolnéni (release), jejich aspekti jak
technickych tak i netechnickych v uréeném case a takovym zptsobem, aby dopad nasazeni
zmény co nejméné ovlivnil uZivatele a provoz celého IS/ICT. Déle je proces Rizeni
uvolnéni odpovédny za vSechny ptedepsané a smluvni povinnosti pro veSkery HW a SW

uzivany v podniku.

Poslednim, ale nemén¢ dilezitym je proces Configuration Management, proces
Sprava konfiguraci. Tento proces je zakladem spravy sluzeb a jejich procest. Zakladnim
prvkem je konfigura¢ni databaze (CMDB — Configuration Management Database), ktera
uchovava detailni informace o vSech komponentach IS/ICT uzZivanych v organizaci.
Jednotlivé prvky v databazi jsou oznaCovany jako konfigura¢ni polozky (CI —

Configuration Item), ty jsou provazany a urcuji tak vztahy mezi jednotlivymi prvky.

Vzhledem k rozsahu tohoto modulu a zaméru této prace, bude modul Podpora sluzeb
podrobné popsan v kapitole 3.1. Budou zde popsany vazby mezi procesy a detailni popis

s ndvaznosti na proces fizeni zmén, ktery je Gstfednim tématem této prace.

7 Pro né&ktera slova v oblasti ¥izeni zmén neexistuje vhodny &esky pieklad, v praci vyuzivam preklad
»uvolnéni® pripadné originalni anglicky vyraz. Vysvétleni pojmu ,,release® je uvedeno ve slovniku pojmd.
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2.3.2. Dodavka sluzeb

Modul Dodavka sluzeb (Service Delivery, [ITIL SD, 2001]) popisuje procesy
pokryvajici dodavky sluzeb a to v delSim casovém horizontu. Procesy se zabyvaji
planovanim pro zlepSeni kvality dodavanych sluzeb. Modul je pokryt procesy Sprava
urovné sluzeb (Service Level Management), Sprava financi pro sluzby IT (Financial
Management for IT systems), Sprava kapacit (Capacity Management), Sprava kontinuity
sluzeb (IT Service Continuity Management) a Sprava dostupnosti (Availibility

Management).

Cilem procesu Sprava urovné sluzeb je dojednat, zdokumentovat, schvalovat
a hodnotit pozadavky a cile byznys odd¢€leni vyjadiené v jejich pozadavcich na sluzby
(SLR — Service Level Requirements) a v dohodach o urovni poskytovanych sluzeb (SLA —
Service Level Agreements). Tento proces zajistuje 1 podptrné cile dohodnuté
v dokumentech OLA — Operational Level Agreement, o provozni podpoife systémil a
aplikaci. Sluzby poskytované podptirnymi tymy jsou podchyceny smlouvou Underpinning

Contract — UC.

Spravu financi, sledovani rozpoc¢tli a ocenovani sluzeb IT tutvart si klade za cil fesit
proces Sprava financi pro sluzby IT. Mezi dalsi aktivity procesu patii uctovani naklada na
potizeni sluzeb IT, prognézy budoucich nakladii ve financnich planech a strategiich

podniku.

O spravu kapacit pottebnych k uspokojeni veSkerych pozadavki byznys oddéleni se
stard proces Sprava kapacit (Capacity Management). K t€émto tc¢eliim se dle tohoto procesu
vytvari kapacitni plan, ktery je uzce propojen se strategii podniku, resp. byznys odd¢leni.
Kapacitni plan se zabyva tfemi oblastmi, tedy spravou kapacit potiebnych z pohledu
byznys oddéleni, z pohledu sluzeb a zdroji. Snazi se zajistit soulad mezi kapacitami IT,
kapacitnim planem a pozadavky byznys oddé€leni podniku. K témto potiebam slouzi
nastroje fizeni vykonnosti (Performance Management), fizeni pracovni zatéze (Workload
Management), sprava pozadavkid (Demand Management), dale Skalovani a modelovani

aplikaci (Application Sizing and Modeling).

Cilem procesu Sprava kontinuity sluZzeb je zajiSténi podpory procesu Business
Continuity Management, ktery zabezpecuje bezproblémovy chod IS/ICT a v ptipadé

vypadku obnovu funkénosti systémtl v pozadovaném a sjednaném c¢ase. K podpote tohoto
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procesu slouzi nastroje napiiklad analyza rizik (Risk Analysis) a fizeni rizik (Risk

Management), spolecné s idrZzbou a testovanim plant obnovy systému v ptipadé vypadku.

O poskytovani sluzeb a podporu uzivatelim IS/IT v pozadované kvalité za
piiméfenych nakladi se stard proces Sprava dostupnosti (Availibility Management). Tento
proces zahrnuje monitorovani, mefeni, reporting a vyhodnoceni vSech klicovych sluzeb
tak, aby byla dosaZena v nejlepsi kvalité¢ jejich dostupnost, spolehlivost, integrita,

udrzovatelnost, spravovatelnost a jejich bezpecnost.
2.3.3. Spréva infrastruktury ICT

Modul sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Management, [ITIL ICTIM,
2002]) popisuje ukony potiebné k optimalnimu a efektivnimu fizeni infrastruktury ICT.
Modul zahrnuje procesy Sprava a administrace (Management and Administration), Navrh
a planovani (Design and Planning), Technicka podpora (Technical Support), Zavadéni a

provoz (Deployment and Operations).

Proces Navrh a planovani navrhuje postup v oblasti planovani budoucich obchodnich
zameéru podniku. Na zakladé informaci z téchto pland a informaci od ostatnich oddéleni
podniku vytvaii plany architektury a informacni strategie pro zajiSténi soucasnych a
budoucich potieb IS/ICT. Mezi hlavni ukoly procesu patii zajisténi funkénich
1 nefunk¢nich pozadavki na sluzby a jejich bezproblémové plnéni v ramci celého zivotniho

cyklu sluzby.

Deployment proces zahrnuje implementaci a zavadéni novych ¢i zménénych feSeni
ICT do prostiedi byznysu a to v dohodnutém case, kvalit¢ a za dohodnutych néakladu.
Aktivity procesu zavadéni Casto vyuzivaji projektovych nastrojii a postupt tak, aby byl

dopad na byznys minimalni z pohledu vypadkt a efektivniho vyuziti zdrojt.

Proces Operations doporucuje postupy pro spravu sluzeb a prostiedi IT. Proces
vyuziva vSech nastrojli pro spravu, které naplni provozni cile byznys oddéleni kladené na
oddéleni IT stanovenych ve smlouvach OLA/SLA. Proces déle nastavuje a optimalizuje

provozni Gseky infrastruktury ICT.

Proces Technicka podpora poskytuje doporuceni, jak pfistupovat k rozvoji znalosti

a dovednosti potfebnych pro dodavané teSeni infrastruktury ICT. Podporuje uchovavani
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znalosti pro poskytovani pomoci a aktudlni zdroje pro vyzkum a rozvoj novych

technickych feseni, rovnéz tak technickou podporu tfeti urovné pro vSechny dalsi useky IT.
2.3.4. Planovani implementace spravy sluzeb

Tento modul pokryva oblast implementace nebo zlepSovani ITIL procest v podniku.
Zabyva se otazkami potiebnymi pro ITIL, tedy kde a kdy zacit, organiza¢nimi zménami ¢i
zménami kultury, samotnym pldnovanim projektu, definicemi procest a zlepSovanim
vykonnosti. Postupuje se dle principli neustalého zlepSovani procesi. Tedy vizi, kam se
chceme dostat pies analyzu soucCasného stavu, predikce stavu budouciho s definicemi
metrik a cili. Pokracujeme tivahami, jak se do pozadovaného stavu dostaneme, nasleduji
kontroly a vyhodnoceni, a dle vySe uvedené definice proces vylepSujeme, zptesitujeme
a zefektivitujeme. Ve vSech Castech procesu je nutné udrzet soulad IT s byznysem. [ITIL

PL, 2003]
2.3.5. Sprava aplikaci

Modul Sprava aplikaci (Application Management, [ITIL AM, 2003]) se nezabyva
pouze spravou aplikaci v obecném slova smyslu, ale celym Zzivotnim cyklem aplikace.
Zahrnuje vSe od sbéru pozadavki, ptes ndvrh, vyvoj testovani az po implementaci do
produkéniho prostfedi. Modul se tedy zabyva spravou aplikaci, jejich vyvojem a spravou

sluzeb poskytovanych aplikacemi.
2.3.6. Perspektiva byznysu

Jak nazev tohoto modulu napovida, je zaméfen na vytvareni a zlepSovani vztaht
mezi odd€lenimi IT a byznys. Soulad spoluprace mezi oddélenimi se tyka nejen
soucasnosti, ale i budoucnosti a to na vSech urovnich fizeni, tedy na urovni strategického,
taktického 1 provozniho fizeni. K dosazeni souladu napomahaji procesy Sprava
vztahtil byznys odd¢leni (Business Relationship Management), Sprava vztahti s dodavateli
(Supplier Relationship Management), Revize, planovani a vyvoj IT (Review, planning and
development of IT) a Vztahy, vzdélavani a komunikace v IT (Liaison, education and
communication of IT). Jde tedy o ptirucku pro IT, jak komunikovat s byznysem a naopak
pro byznys, jak komunikovat s IT tak, aby byl vytvofen podnik, ktery bude v dasledku
podporovan oddé€lenim IT, ale koncepcné i fakticky veden byznys oddélenim (business-

led).
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2.3.7. Rizeni bezpe&nosti

Modul Rizeni bezpe¢nosti (Security Management, [ITIL SM, 2003]) se zabyva
definici irovné zabezpeceni infrastruktury, sluzeb IT a toku samotnych vnitropodnikovych
informaci. Kazdy podnik by mél mit definovanu politiku bezpecnosti, ktera je dodrzovana
vramci celé organizace, je vynucovana a vyhodnocovana. Rizeni bezpecénosti tedy
zajistuje, Ze jsou implementovany a udrzovany bezpecnostni kontroly, jsou evidovany
a spravovany bezpecnostni incidenty, jsou vytvareny reporty o informacni bezpecnosti a
jsou provadény bezpeénostni audity. Proces Rizeni bezpeénosti je procesem neustalého
zlepsovani, kdy posuzujeme moznd rizika, navrhujeme protiopatieni, ktera
implementujeme a vyhodnocujeme. Veskeré tyto ukony je tieba dle ITIL

koordinovat byznys odd€lenim a IT tak, aby rizika byla akceptovatelnd pro obé& strany.

2.4. ITIL verze 3

Zaklad ITIL verze 3, publikovaného v roce 2007, tvoii 5 knih. Vychazi z predchozi
verze, kterd byla ve verzi 3 konsolidovana a roz$ifena. Téchto pét knih pokryva cely
zivotni cyklus sluzeb IT. Celek dopliuje Sesta kniha, ktera poskytuje piehled o klicovych
knih4ch a je uvodem do Spravy sluzeb IT. Obrazek 6 zobrazuje vSech pét Casti, Strategie
sluzeb (Service Strategy), Navrh sluzeb (Service Design), Zavedeni sluzeb (Service
Transition), Provoz sluzeb (Sevice Operation) a Neustalé zlepSovani sluzeb (Continual
Process Improvement) a jejich podcasti [Cartlidge, 2007]. ITIL verze 3 tedy zahrnuje pét
publikaci:

e Strategie sluzeb (Service Strategy) — popisuje, jak zavadét principy fizeni sluzeb ve
vztahu k byznysu, tedy strategické fizeni sluzeb.

e Navrh sluzeb (Service Design) — popisuje, jak navrhovat a rozvijet sluzby ve
vztahu ke strategickym ciltim.

e Zavedeni sluzeb (Service Transition) — popisuje, jak dodat sluzby pozadované
byznys oddélenim do provozu.

e Provoz sluzeb (Service Operation) — publikace se vénuje provozu sluzeb na
dohodnutych trovnich pro uzivatele ¢i zékazniky.

e Neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement) — zabyva se

vyhodnocovéanim a neustalym zlepSovanim sluzeb poskytovanych zédkazniktim IT.
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Obrazek 6: Architektura ITIL v3

@@ al Process Impr,

F%ﬁ}r

Zdroj: [Cartlidge, 2007]
2.4.1. Strategie sluzeb

Tento modul je jadrem zivotniho cyklu ITIL verze 3, zabyva se strategickym fizenim
sluZeb. Kniha je zamétena na navody vSem poskytovatelim sluZeb IT a jejich zdkaznikim,
jak provozovat a dlouhodobé udrZet jasnou strategii sluzeb. Ustfednimi tématy knihy jsou
sluzby, doporuceni jaké sluzby a komu maji byt nabizeny, rozvoj vnitinich a vnéjsich trhii

sluzeb, strategicky pohled na zivotni cyklus sluzeb, metody jejich finan¢niho fizeni, atd.
2.4.2. Navrh sluzeb

Modul Navrh sluzeb (Service Design) se zabyva ndvrhem a rozvojem sluzeb,
vlastnimi procesy fizeni sluzeb a ptevodu strategickych cili do portfolia sluzeb. Navrh
sluZzeb je de facto fazi celkového zivotniho cyklu sluZzeb a nedilnou soucasti procesu
zmény. Kniha navrhu sluzeb ftes$i IT sluzby vcetné architektury, procest, politik

a dokumentace tak, aby bylo dosazeno soucasnych i budoucich pozadavkl byznysu.
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2.4.3. Zavedeni sluzeb

Zavedeni sluzeb® (Service Transition) se zabyva dodavkou sluzeb pozadované
byznysem do produkéniho prostfedi. Pfechod je popisovan od piijeti sady pro navrh
(Service Design Package), az po dodani finalnich produkti pro produkéni prostiedi a
zajiSténi jejich podpory. Sluzby je tieba provozovat svédomim, Ze mize dojit
1 k nepfedvidatelnym situacim, porucham a chybam, zavedeni sluzeb fesi i tyto situace a

snazi se zajistit plnou dostupnost sluzeb.
2.4.4. Provoz sluzeb

Modul Provoz sluzeb (Service Operation) popisuje poskytovani sluzeb v definované
kvalité svym uzivatelim a zdkaznikim, spravu aplikaci, technologii a infrastruktury, které
podporuji poskytované sluzby. Zabyva se spravou udalosti, spravou incidentii, spravou
pfistupd, spravou problémi, technickou spravou, spravou aplikaci a spravou provozu ICT.

Centralnim bodem poskytujicim kontakt uzivatelim je Service Desk.
2.4.5. Neustal¢ zlepSovani sluzeb

Udrzenim kvality sluzeb wuzivanych zakazniky se zabyva modul Neustalého
zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement). Tohoto zlepSeni se snazi dosdhnout
pomoci prubézného vyhodnocovani a zlepSovani kvality sluzeb, podpiirnymi procesy

a celkovou vyspélosti zivotniho cyklu fizeni sluzeb ICT.
2.5. Shrnuti kapitoly

V kapitole se zabyvam zakladnim popisem IT Infrastructure Library, procesnim
rdmcem popisujicim fizeni ICT sluzeb. Jsou zde uvedeny historické milniky vzniku ITIL, a
jeho jednotlivych verzi. Podrobné&ji zde popisuji ITIL verze 2 i verze 3, jednotlivé moduly
a procesy zahrnuté v modulech. Poprvé je zde zmin€na provazanost procesu fizeni zmén a
ramce ITIL, ktery se timto procesem zabyva v oblasti fizeni sluzeb. Kapitola slouzi jako

zakladni piehled a ivod do problematiky ITIL.

¥ Pieklad dle itSMF Czech Republic. [cit. 20.1.2011]. Dostupné z WWW : <http://www.itsmf.cz/>.
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3. Popis procesu tizeni zmén dle ITIL

Tato kapitola popisuje problematiku procesu fizeni zmén a jeho navaznosti na ostatni
procesy podpory sluzeb dle doporuceni ITIL. V samostatné Casti je popsan proces fizeni

zmén, tak jak vyplyva z ramce ITIL.
3.1. Vztahy mezi jednotlivymi procesy podpory sluzeb dle ITIL

Proces fizeni zmén spadd dle ITIL do modulu Podpora sluzeb. Jak jiz nazev
napovida, jednd se o poskytovani kazdodenni podpory a udrzby sluzeb pomoci procesii
Spréava incident(, Sprava probléml, Rizeni zmén, Sprava konfiguraci a Rizeni uvolnéni za
pomoci funkce Service Desk. Obrazek 7 znazoriiuje rozhrani mezi byznysem

a jednotlivymi procesy modulu Podpora sluzeb.

Byznys oddéleni, zdkaznici a uzivatelé informuji o problémech ¢i potizich, dotazech
Service Desk, ktery vyuzitim procesu Sprava incidenti predava problém k feSeni
odpovédnym pracovnikim. V pfipad€, ze byznys oddéleni vyzaduje zmény stavajicich
IS/ICT, poskytuje modul Podpora sluzeb proces Rizeni zmén. Tento proces bude detailng
popsan v nasledujici kapitole. Samotné instalace a implementace zmén, update ¢i nasazeni
novych feseni zajistuje proces Rizeni uvolnéni. Kazdy z procesii by mé&l byt navrzen tak,
aby poskytoval statistické informace o zpracovavanych datech, tak jak je z obrazku 7
patrné. Informace o komponentich IS/ICT jsou wuchovavany a aktualizovany
v konfiguracni databazi (CMDB - Configuration Management Database). Jednotlivé
procesy modulu Podpora sluzeb a jejich vazby jsou podrobné€ji popsany v nasledujicich

podkapitolach.
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Obrazek 7: Procesy modulu Podpora sluzeb

Buisiness, zdkaznici a uzivatelé

Dohledov Potize Komunikace

systémy Informdce,  Updaty |

/
Incidenty | - Incidenty ——
Zmény |
Incident D T
nent, AL L

Problem
landgement

Cha

Zdroj: [Rudd, 2004]
3.1.1. Sprava konfiguraci

Veskeré procesy, které spadaji pod modul Podpora sluzeb, zavisi na procesu Sprava
konfiguraci. Aktudlni, pfesné a uplné informace o komponentich v podnikové
infrastruktufe jsou zejména pro proces fizeni zmén velmi uzitecné. ITIL doporucuje, aby

byl proces Rizeni zmén implementovdn minimalné s procesem Sprava konfiguraci.
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Veskeré pozadavky na zmény by tak mély byt vkladany do konfiguracni databaze pro
kontrolu dopadii zmény v produkénim prostiedi. Zmény je tieba déle aktualizovat v celém
jejich zivotnim cyklu. Proces Sprava konfiguraci identifikuje vztahy mezi ménénymi
polozkami a ostatnimi ¢astmi podnikové infrastruktury. Kdykoli je infrastruktura zménéna,

je tfeba zanést tuto zménu do konfiguracni databaze, viz. obrazek 8.

Obriazek 8: Vztahy mezi procesy Rizeni zmén, Sprava kapacit, Sprava konfiguraci

Rizeni zmén Rizeni zmén Sprava releasi
Posuzuje dopad o Povoluje zmény .| Kontroluje releasy nové
" " verze software nebo
hardware

VAR

Rizeni kapacit Sprava konfiguraci Sprava
Posuzuje dopad na »|  Identifikuje oblasti konfiguraci
byznys a vykonnost dopadu Update zdznamt

IT

A

Zdroj: Upraveno dle [ITIL SS, 2000]

Konfigura¢ni databaze by méla byt pristupnd vSem pracovnikiim procesu Podpora
sluzeb tak, aby feSeni incidenti a problémii bylo co nejjednodussi a nejefektivné;si.

K tomu je zapotiebi propojeni procest Sprava incidentli a Sprava problémii.
3.1.2. Rizeni zmén

Proces Rizeni zmén zavisi na kvalité dat v konfiguraéni databazi, a to zejména proto,
aby bylo mozné odhalit veskeré mozné dopady pozadované zméeny. Tento proces tedy opét
velmi silné souvisi s procesy Sprava konfiguraci a Rizeni uvolnéni. Detaily procesu Rizeni
zmén jsou dokumentovany ve smlouvach o poskytovani sluzeb (SLA) tak, aby uzivatelé
znali postup podani zadosti o zménu, predpokladané Casy implementace zmény a dopad

zmeny.
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3.1.3. Rizeni uvolnéni (release)

Zmény Casto vedou k nutnosti potfizeni nového hardware, softwarového vybaveni
anové aktudlni dokumentace. Jde tedy o komponenty vytvorené vlastnimi kapacitami
podniku nebo pofizené nakupem, které maji byt instalovany a nasazeny v produkénim
prostfedi jako soudast release. Proces Rizeni uvolnéni je tizce spjat s procesy Rizeni zmén
a Sprava konfiguraci. P¥i implementaci je vhodné integrovat Rizeni uvolnéni také se

Spravou incidentl, Spravou problémt a napojit proces na konfiguracni databazi.
3.1.4. Sprava incidentii

Proces Sprava incidenti by mél tzce spolupracovat s procesy Sprava problémi,
Rizeni zmén a funkci Service Desk. Pokud neni proces Sprava incidentd fadnd
kontrolovan, mohou nov¢ realizované zmeény pfinést fadu novych incidentd. ITIL
doporucuje zaznamendvat incidenty ve stejném systému jako problémy, zndmé chyby
a zaznamy o zméndch tak, aby bylo mozné provadét snadné identifikace oblasti, kterych se

incidenty tykaji.
3.1.5. Sprava problému

Proces Sprava problémil vyzaduje pfesné a podrobné zaznamendvani udalosti s cilem
ucinné a efektivné identifikovat pfi¢inu problému nebo mimoiadné udalosti. Tento proces
by mél Uzce spolupracovat s procesem tykajicim se dostupnosti tak, aby byla zahajena

napravna opatfeni v potfebném realném case.
3.1.6. Service Desk

Service Desk je kontaktnim mistem mezi uZivateli a poskytovateli sluzeb, uzivatelé
zde hlasi mimotadné udalosti a zadaji o dodate¢né sluzby. Pracovnici Service Desku maji
za povinnost zaznamenavat uZivatelské poZadavky, akce a pfilezZitosti tykajici se jejich
potfeb. V piipadé zmén by mél byt Service Desk kontaktnim mistem s dostatkem

informaci o provadénych zménach tak, aby mohl uzivatele informovat o jejich prabéhu.
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3.2. Zakladni koncept procesu Rizeni zmén

Zéakladni koncept procesu Rizeni zmén vychazi pfevazné z procesnich vazeb a fizeni
nez z technického pohledu. V této ¢asti se proto zamétim na zakladni informace potiebné
pro identifikaci nejdilezitgjsich slozek procesu Rizeni zmén. Obrazek 10 a obrazek 11
zobrazuji schéma zakladniho procesu fizeni zmén. Obrazek 12 zobrazuje proces fizeni

zmén v piipadé urgentniho feSeni pozadavku na zménu. Obrazek 9 zobrazuje standardni

proces fizeni zmén v ramci zivotniho cyklu zmény.

Obrazek 9: Standardni proces Rizeni zmén

BPIVIN Standardni proces Rizeni zmén /

PoZadavekna zménu

PozZadavky na zménu mohou
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Pouziti
vhodného
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Rozsah zmény { > - - — — — — —

Log, odhady,
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Model zmény
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Masivni zména
Stiedni zména
Mini zména
Drobna zména

Nepatma zména

Log, vyvai,
testing,
S, implemantace,
"1 aktualizace
CMDB, uzavreni

Model miiZe byt specificky pro typ,
rozsah, dopad zmény nebo specificky

dle jiného Kitéria.

Implementace

Modely pfeddefinované procesem
Rizenl zmén mus byt v souladu s
podnilowymi procesy.

Notace BPMN, Zdroj: Upraveno dle [ITIL SS, 2000]
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Obrazek 10: Zakladni proces Rizeni zmén — &ast 1
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Notace BPMN, Zdroj: Upraveno dle [ITIL SS, 2000]
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Obrazek 11: Zakladni proces Rizeni zmén — &ast 2

BPMN Zakladni proces Rizeni zmen, t":éstz/
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Notace BPMN, Zdroj: Upraveno dle [ITIL SS, 2000]
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Obrazek 12: Urgentni proces Rizeni zmén
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Notace BPMN, Zdroj: Upraveno dle [ITIL SS, 2000]
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Standardni zména zahrnuje zménu infrastruktury, je feSena dle nastaveného procesu,
je relativné cCasta, jednd se o akceptované feSeni specifickych pozadavkli nebo soubor
pozadavkl. Piikladem muze byt modernizace pocitace, aby mohl vyuzivat specificky

software. Standardni zménou jsou pozadavky, které definuji, Ze:

e 1lohy jsou jasné stanovené a ovétene,

e pravomoci/odpovédnosti jsou pfedem dany,

e udalosti jsou obvykle zahajeny oddélenim Service Desk,

e rozpocet na pozadovanou zménu je obvykle dany, nebo je pod kontrolou

zadatele zmény.
3.2.1. Pozadavek na zménu

Pozadavek na zménu je vlastné prvotnim impulsem vedoucim k pozadované zmeéné
IS/ICT, jedna se tak o vstup procesu Rizeni zmén. Pozadavky na zménu mohou vznikat

z fady divodu a z riznych zdroji. K divodim vzniku patfi:

e reakce na incident nebo problém,

e nespokojenost uzivatelll nebo zdkaznikli zaznamenané zakaznickym
kontaktnim centrem,

e navrhované zavedeni nebo odstranéni konfigura¢ni polozky,

e navrhovany upgrade soucasti infrastruktury,

e zmeéna byznys pozadavkil nebo nové vize podniku,

e nové nebo upravené pravni predpisy,

e zména umisténi,

e zména produktu/sluzby dodavatelti nebo zména dodavatele.

Pozadavky na zménu se mohou tykat jakékoli ¢asti infrastruktury, jakékoli sluzby nebo

¢innosti podniku. Jako ptiklad mizeme uvést zménu v oblasti:

e hardware,

e software,

e dokumentace,

e telekomunikac¢niho zafizeni,

e Skoleni,
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e postupt pro spravu ICT,
e taktickych plant podniku,

e prostiedi infrastruktury.

Pozadavek na zménu muze byt definovan v papirové podobé, nicméné ITIL [ITIL
SS, 2000] doporucuje vyuziti elektronické formy, ktera bude dostupnd vSem pracovnikiim
naptiklad na podnikovém intranetu. Polozky, které by mél pozadavek na zménu obsahovat,

jsou v nasledujicim vyctu:

¢islo pozadavku (v ptipad¢ potteby odkaz na €islo incidentu/problému)

e popis a identifikace polozky, kterd ma byt ménéna (pokud je vyuzivan proces
Sprava konfiguraci, identifikaci konfigura¢ni polozky),

e divod zmény,

e disledek pro ptipad, ze nebude zména implementovana,

e verzi ménéné konfiguracni polozky,

e jméno, telefonni Cislo osoby, kterd zménu navrhuje,

e datum, kdy byla zména navrZena,

e prioritu zmény,

e dopad a posouzeni pottebnych zdrojt,

e doporuceni poradniho vyboru, pokud je potiebny,

e autorizovany podpis, datum a ¢as (miize byt elektronicky),

e planovand implementace (identifikace release, datum, ¢as),

e umisténi release, planu implementace,

e informace o vyvojafi, testerovi, implementatorovi,

e plan opatfeni pti vypadku sluzby,

e skutecné datum a ¢as implementace,

e datum revize,

e vysledky revize a jejich hodnocenti,

e systém hodnoceni a fizeni rizik,

e dopad na byznys a mozné krizové scénarte,

e stav pozadavku na zménu, napt. zalogovan, posuzovan, odmitnut, pfijat atd.

Release plan, nebo implementa¢ni plan zmény by mél byt co nejjednodussi a mél by

obsahovat konkrétni informace, co bude nutno provést v piipad¢ selhani implementace
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uvazované¢ zmeény. Po implementaci zmény by mélo byt provedeno vyhodnoceni
aposouzeni stavu zmény osobou odpovédnou za fizeni zmén. Zména by méla byt
odsouhlasena a akceptovana zdkaznikem, incidenty/problémy piedchazejici zméné by
mély byt kompletné uzavieny. Je pravdépodobné, Ze velké zmény budou mit nékolik

zakaznikili, nicméné je vhodné s nimi zménu konzultovat pred vlastni implementaci zmény.

V pribéhu Zivotniho cyklu zmény by mél byt pozadavek na zménu i konfigura¢ni
databaze aktualizovany tak, aby zadavatel pozadavku védél o aktudlnim stavu zadaného
pozadavku. Soucasti aktualizaci by méla byt i informace o spotifebovanych zdrojich
a nakladech vynaloZzenych na pozadavek. Po implementaci pozadavku by mélo byt
provedeno vyhodnoceni a potvrzeni (Post-Implementation Review, PIR), Ze
implementovana zmeéna splnila své cile, Ze zdkaznici jsou s vysledkem spokojeni a nedoslo
k neocekdvanym udalostem. Ziskané informace poslouzi jako cenné materidly pii

implementaci dalSich zmén.
3.2.2. Poradni vybor pro zmény

Poradni vybor pro zmény (Change advisory board, CAB)’, je organ, ktery zajistuje
schvalovani zmén a pomaha v procesu Rizeni zmén stanovovat a hodnotit priority
predkladanych zmén. Clenové poradniho vyboru jsou vybirani tak, aby byly schopni
zajistit, ze veskeré zmény budou posouzeny jak z pohledu byznysu, tak i z pohledu
technického. Poradni vybor tedy musi zahrnovat skupinu lidi, ktefi maji jasnou piedstavu
o potfebach zakazniki, stejné jako o vyvoji, technice a podptrnych funkcich. ITIL [ITIL
SS, 2000] doporucuje, aby byl poradni vybor sloZen v piipad¢€ potieby z:

e manazera zmen,

e zastupcu zakaznikd,

e zastupcl uZivateld,

e vyvojafi, spravct aplikaci,

e odbornikd, technickych konzultantt,
e pracovnikl podpory,

e zhotovitelll nebo zastupct tietich stran (v ptipadé outsourcingu sluzeb).

? Pieklad dle slovniku pojmii ITIL verze 2, [Volny, 2006].
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Je dulezité zdaraznit, Ze poradni vybor:

bude slozen v souladu s uvazovanymi zménami,

jednotliva zasedani vyboru se mohou lisit,

ve vyboru by mély byt zahrnuti dodavatelé, ktefi mohou byt uzitecni,

e prace vyboru by méla odrézet ndzory uzivateld a zdkazniku.

V ptipad¢, kdy dojde k zavaznym problémiim, nemusi byt dostatecny ¢as pro svolani
pIného zasedani poradniho vyboru. Proto je vhodné vytvofit mens$i poradni jednotky, které
jsou opravnény v takovychto situacich rozhodovat. Tyto vybory jsou nazyvany jako
nouzové (CAB Emergency Committee, CAB/EC). Podnikové procedury by mély urcit, jak
CAB a CAB/EC budou rozhodovat v souladu s celkovym podnikatelskym zdmérem.
SloZeni poradniho vyboru musi byt flexibilni tak, aby dokézal zastupovat obchodni zajmy

v ptipad¢ navrzené vyznamné zmeény a to jak z hlediska byznysu, tak i ztechnického

hlediska.
3.2.3. Metriky procesu Rizeni zmén

Proces Rizeni zmén je tieba méfit, a to tak, aby prib&Zné a koneéné vysledky
zajistily oc¢ekavany efekt a vyznam pro dany proces. Je relativné snadné spocitat pocty
vyhodnotit pfi¢iny téchto zmén a identifikovat jejich trendy. Vhodné je métit dopad zmén
a prokazat tak snizeni naruseni v prubéhu Casu, métfeni efektivnosti, s niz infrastruktura IT

reaguje na potieby byznysu. Metrikami procesu Rizeni zmén se podrobné vénuji v kapitole
4.2.4.
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3.2.4. Planovani zmén a modely zmén

Jednou z oblasti procesu Rizeni zmén, je zavadéni vyvoje a navrhu modelti pro
zménové fizeni. Modely procesti Rizeni zmén jsou vyuzivany prevazné k implementaci
malych zmén (naptiklad zavadéni nového stolniho zatizeni atd.) Pii tvorbé modell
zahrnujici rozsédhlé zmény je vhodné vyuzit procesy Podpora sluzeb. Napiiklad pomoci
procesu Rizeni kapacit mizeme posoudit pravdépodobné dopady zmén jesté pied jejich
samotnou implementaci. Obecné plati, Ze vytvofené modely slouzi pro implementaci

zmeén, které jsou bézné z hlediska slozitosti nebo rozsahu.

Pii modelovani procesti Rizeni zmén je tfeba urit jednotlivé odpovédnosti v ramci
navrhovaného modelu/procesu. Problematika odpovédnosti za posouzeni dopadu velkych
zmén by méla byt jasné definovéna. Neni snadné poskytnout nejlepsi doporuceni v této
oblasti pro vSechny podniky. Kazdy podnik je jedinecny, co do velikosti, struktury
a slozitosti, a neni proto mozné vytvofit unikatni a unifikované feSeni. ITIL [ITIL SS,
2000] vsak doporucuje, ze velké zmény by mély byt v prvnich fazich diskutovany vSemi
stranami, programovym/projektovym fizenim a fizenim zmén, tak aby byla nalezena
hranice odpovédnosti a navrzena komunikaéni matice. PfestoZe je proces Rizeni zmén
odpovédny za hodnoceni zmén a v pifipadé¢ jejich schvéleni, za vyvoj, testovani,
implementaci a revizi, konecnou odpovédnost za IT sluzby vcetné jejich zmén, bude
spocivat na fediteli IT, manazerovi IT sluZzeb a zakaznicich, kteti kontroluji finanéni
prostfedky podniku. CAB doporucuje pfijeti/zamitnuti velkych zmén, ale jejich dopad by
mél byt projednan na dostatecné Siroké bézi participujicich, to mulze posunout
odpovédnosti za spravu sluzeb, nebo IT k procesu Rizeni zmén. Odpovédnost zde tedy

pokryva cely rozsah procesu Rizeni zmény, souvisejici rizika a rozpoc¢tova hlediska.

V opacném piipade¢, tedy pti zmeénach malého rozsahu (ptikladem je vyména PC,
aktualizace software atd.), je v procesu Rizeni zmén mozné vyuZivat standardnich model.
Tim miZeme znaén& zjednodusit proces Rizeni zmén za podminky, ze budou splnéna
vSechna potiebna kritéria. Obrazek 9 zobrazuje, jak mize byt proces pouzivajici standardni
modely zmén, které jsou preddefinovany managementem zmén a dohodnuté s manaZery
servisni podpory, za¢lenén do b&zného procesu Rizeni zmén. Vymezeni rozsahu nebo

zavaznosti zmén, které model pouzivaji, mohou byt pro kazdy podnik specifické.
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Koncept planovani implementace zmén ziistava neménny, nicméné se doporucuje,
aby implementace zmén byla v souladu s byznysem a plnila tak plany byznysu a nikoli
plany IT. Implementace zmén je tedy vhodné planovat tak, aby byl zajiStén minimalni
dopad na byznys a minimalizovalo se tak pfipadné naruSeni poskytovani sluzeb. Je tedy
vhodné implementace zmén planovat mimo pracovni dobu podniku, napiiklad na obdobi

nocnich hodin, anebo na vikendy.

V zijmu usnadnéni implementace zmény je tieba, aby proces Rizeni zmén
koordinoval produkci a distribuci zmén (Forward schedule of ganges, FSC) a planovani
dostupnosti sluzeb (Projected Service Availibility, PSA). Aktualni verze téchto
dokumentti, by mély byt k dispozici odpovidajicim osobdm v ramci podniku nejlépe
v elektronické podobé. Dokument FSC obsahuje podrobné informace o vSech schvélenych
zménach a terminech jejich implementace do produkcniho prostiedi. Dokumenty PSA
obsahuji informace o zménach v souvislosti se smlouvami SLA a dostupnosti sluzeb
v planech FSC. Dokumenty by mély byt odsouhlaseny zakazniky v rdmci byznysu, v ramci
procesu Sprava Urovné sluzeb, se Service Deskem a v ramci procesu Dostupnosti sluzeb.
Jakmile jsou schvaleny, m¢l by Service Desk sdélit planované odstavky uzivatelim

pomoci nejucinnéjsich metod, napt. email, informace na intranetu atd.

Pokud ma podnik vypracovany procesni model procesu Rizeni zmén a ma
integrované modely v modelu procesti Podpora sluzeb, je velmi snadné zhodnotit rizika
zmén, jejich investi¢ni a provozni ndklady a tim je eliminovat. Obdobné, pokud muze
podnik vytvofit model vyznamné zmény, miize pomoci procestt Rizeni kapacit, Rizeni
kontinuity byznysu, Rizeni dostupnosti sluzeb a Spravou trovné sluzeb vyhodnotit dopad
zmény na sluzby, kvalitu sluzeb a plany kontinuity byznysu. S pomoci tohoto modelu je
mozné ohodnotit zménu, ptipravit plany a zajistit tak, aby implementace byla provedena co

nejlépe a bez ptipadnych problémd.

Pii vytvafeni modeld je tfeba si uvédomit rozdil mezi vyvojovymi diagramy
a procesnimi modely. Vyvojové diagramy poskytuji obraz jednoduchych informacnich
tokii, ale neposkytuji obraz skute¢ného prostiedi (zZivota). Procesni model naopak
poskytuje obraz, ktery je schopen zobrazit podrobné informace, tedy 1 obraz realného
zivotniho cyklu zmény v ramci procesu. Proto je vhodné vytvaret jak vyvojové diagramy,

tak i procesni modely.
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Planovani zmén pomoci modelti je vhodné vyuzit pii vytvareni projektovych plani,
do kterych tak mizeme zahrnout i pfedpokladané dopady zmén. Modely a plany je pak
mozno vyuzivat k porovnani ocekavaného predpokladu s konecnou realitou po
implementaci zmény. Tyto informace ndm poslouZi pfi ndsledném planovani implementace

zmeén tak, aby realné implementace probihaly hladce a bez ptipadnych problémii.

3.2.5. Proces Rizeni zmén a outsourcing

v

Outsourcing'® sluzeb je v dnesni dobé rozsifenym zptisobem umoziiujicim podnikim
usporu nakladti vynaklddanych na spravu a poskytovani sluzeb IS/ICT. V piipadé, Ze
podnik vyuziva outsourcing ve spojeni s procesy dle ITIL, dochazi k vyraznému snizeni

nakladi na poskytované sluzby, takto poskytované sluzby jsou pak spolehlivéjsi

a efektivnéjsi.

V piipadé outsourcingu a procesu Rizeni zmén je tieba brat v tivahu nasledujici

otazky:

e kdo je zodpovédny za fizeni zmén vychazejici z pozadavkli zmény?

e jaké jsou kontrolni mechanizmy poskytovatele sluzeb pro to, aby nevznikaly
vicenaklady na pozadované zmény?

e jaké jsou kontrolni mechanizmy schvalovani pozadavkl, s naslednym
dopadem na spravu a sluzby?

e kdo je odpovédny za spravné ohodnoceni ndkladl poZzadované zmény?

e kdo je zodpovédny za integritu systémi a sluzeb ovlivnénych pozadovanou
zménou?

e jsou fadn¢ posouzena bezpecnostni rizika?

e kdo bude tvotit CAB!'?

ITIL [ITIL SS, 2000] striktné neuréuje, jakou podobu by mél mit proces Rizeni zmén
ve spojeni s outsourcingem, protoze outsourcingové smlouvy se znacné lisi napiiklad
v oblasti nakladd, charakteru poskytovanych sluzeb, rozsahu poskytovanych sluzeb atd.
Zélezi tedy na daném podniku, v jakém rozsahu bude zabezpeCovat proces fizeni zmén

a v jakém rozsahu je bude zabezpecovat outsourcingovy partner. ITIL vSak doporucuje,

19 Prevedeni poskytovani sluzeb IT od interniho poskytovatele sluzeb k externimu poskytovateli sluzeb. Vice
viz. Slovnik pojmd.
' CAB — Change Advisory Board, viz. Slovnik pojma.

44



aby koordinaci fizeni zmén, fizeni incidentl, fizeni uvolnéni (release) a procesy
konfigura¢niho fizeni byly v pravomoci podniku nikoli outsourcingového partnera. Z toho
by mé¢l vychéazet ibudouci navrh procesu fizeni zmén v podniku, ktery outsourcing

vyuziva. V tomto piipad¢ je vhodné, aby proces fizeni zmén zabezpecil:

e planovani fizeni zmén,

e vlastnictvi pozadavk,

e obc¢h pozadavkil,

e klicové byznys procesy, které maji byt podporovany,
e podporu klic¢ovych procest z hlediska IS/ICT,

e kontinuitu provozu a pohotovostnich plant IT,

e kritické komponenty IS/ICT,

e casové harmonogramy,

e rizika plynouci z pozadavkl na zménu.
3.2.6. Plan obnovy pii vypadku sluzeb

Planovani obnovy podnikovych systému v piipadé vypadku zcela nepatii k procesu
Rizeni zmé&n, nicméné je nezbytné plan obnovy fesit a zajistovat. A to z toho diivodu, ze
zmeéna, kterd je implementovana do produkéniho prostiedi ma vétSinou zasadni dopad na
podnikové procesy popiipadé na podstatu podnikéni vibec. S kazdym pozadavkem na
zmeénu je tedy nutné fesit i plan obnovy systémil nebo sluzeb v ptipad¢ jejich vypadku. Pro
kritické pfipady je tfeba navrhnout 1 pldn odstranéni implementované zmény.
Dokumentace postupu implementace zmény do produkéniho prostiedi by tedy meéla

obsahovat 1 plan zahrnujici obnovu IS/ICT v ptipadé€ vypadku.
3.3. Shrnuti kapitoly

V této kapitole se zabyvam jednotlivymi procesy v oblasti podpory sluzeb, tak jak
jsou definovany rdmcem ITIL. Popisuji zde vyznam jednotlivych procesti a jejich
navaznost na proces Rizeni zmén. Proces Rizeni zmén je zde nastinén tak, jak jej popisuje
ITIL v publikaci [ITIL SS, 2000], tedy jeho zadkladni procesni diagramy, modely,
odpovédnosti, metriky a jednotlivé jeho soucasti. Vénuji se zde popisu naleZitosti
pozadavku na zménu a oblastmi, které mohou byt pozadavkem pokryty. Ve strucnosti je

zde popsan proces fizeni zmén v pripade vyuziti outsourcingovych sluzeb.
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4. Navrh postupu zavedeni procesu fizeni zmeén

4.1. Zavedeni ITIL

Informace o implementaci procest Sprava sluzeb dle ITIL poskytuje kniha Planovani
implementace spravy sluzeb (Planning to Implement Service management) [ITIL PL,
2003]. Otazka, kterou si poklada kazda spole¢nost uvazujici o implementaci ITIL, ,,Ktery
proces by m¢l byt implementovan jako prvni?“, je rozebirdna i v této publikaci. Idealni je
implementace vSech procesi soucasn€, protoze vSechny procesy jsou propojeny
a spolupracuji spolu. Toto je jeden z mytl, které implementaci pfedchazeji, existuji vSak

alternativni feSeni. Nicmén¢ jsou platné nasledujici doporuceni:

e nemd byt implementovana konfiguracni databidze samostatné, bez procesu
Rizeni zmén,

e neni vhodné uctovat poplatky za poskytovani IT sluzeb, pokud neexistuje
smlouva o poskytovani sluzeb (SLA),

e je nemozné provadét Cinnosti spojené se Spravou problému, pokud neni

implementovan proces Sprava incidentd.

Je vhodné, aby se podnik zabyval vSemi souvisejicimi procesy, i kdyz je
pochopitelné, ze je neni mozno implementovat najednou. Nedoporucuje se implementovat
procesy po Castech tak, jak je uvedeno v jednotlivych publikacich. Toto je dalsi Casty
mytus, nicméné v knize [ITIL PL, 2003] je uvedeno, Ze by spole¢nosti mély
implementovat procesy v potradi, v jakém vyhovuji jejich redlnému prostiedi. Vyplyva
z toho tedy v prvni fad¢ snaha o implementaci procest, které pokryvaji oblasti s nejvetsi

potfebou zmény v podobé implementace procest dle ITIL.

Implementace procesti ITIL neni zaleZitosti pouze utvaru ICT, ale celého podniku.
Jak zobrazuje obrazek 13, je tfeba zapojit do projektu implementace vedeni spolecnosti,
zaméstnance, vnitropodnikovou technologii a procesy. Obecnou zasadou je, ze
o implementaci procesi ITIL musi byt rozhodnuto na urovni nejvyssiho vedeni
spole¢nosti, které musi projekt implementace viditelné podporovat. Jedna se o strategické
rozhodnuti a tak by k nému mélo byt i pfistupovano. Do pribéhu projektu je tedy vhodné

zapojit vSechny zainteresované strany a fadné¢ tento projekt komunikovat. Pfredpokladem
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uspesné implementace procesu fizeni zmén je dosazeni rovnovahy mezi tfemi soucastmi

tfizeni IT a to lidmi, néstroji a procesy, viz. obrazek 13.
Obrazek 13: Sprava sluzeb
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Zdroj: Upraveno dle [ITIL PL, 2003]

ITIL je procesnim rdmcem, nikoli metodikou a jako rdmec je tedy tfeba jej
implementovat. Tedy ITIL doporucuje ,,co® bychom méli délat, ale nefika presné ,,jak*
provozovat IS/ICT v dané spolecnosti. Cilem by meéla byt snaha ptizptisobit IT oddéleni
tak, aby se stalo kvalitnim poskytovatelem sluzeb. V idedlnim ptipadé¢ 1ze dosahnout toho,
aby se oddéleni ICT stalo nositelem inovaci pro byznys oddéleni. Obecné by implementace

procesti méla probihat ve ctyfech fazich:

A. ziskani znalosti o ITIL — je tfeba vyskolit zaméstnance, kterych se procesy budou

tykat, na takovou Uroven znalosti, ktera je tfteba k vykonu jejich ¢innosti,

B. zhodnoceni soucasné situace — na zdklad¢ znalosti ziskanymi v prvni fazi,
ohodnotime soucasnou situaci v podniku. Vysledkem ohodnoceni soucasné situace

je strategicky plan pokryvajici oblasti, které budou feseny naslednymi projekty,
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C. naplanovani a realizace projektu — dle schvalené strategie je tfeba naplanovat
arealizovat samotny projekt, napliovat strategii tak, aby byly vidét zmény k
lepsimu. Lépe je tedy realizovat mensi projekty s jasné definovanymi vystupy

a ptinosy,

D. ovéfeni, zda bylo dosazeno cile — po ukonceni projektu je tfeba provést

vyhodnoceni a ovéfeni, zda bylo dosazeno vytycenych cilti.

Doporuceny postup implementace procest dle ramce ITIL vyZzaduje vyuziti metodik
projektového fizeni, jako je napiiklad metodika PRINCE2. Obrazek 14 zobrazuje

jednotlivé faze projektového fizeni dle této metodiky.

Obrazek 14: Trvalé zlepSovani sluZzeb
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ZlepSovani procesu

Zdroj: itSMF Czech Republic. [cit. 12.1.2011]. Dostupny z WWW: <http://www.itsmf.cz/>.

Cast ,,Jakd je vize zahrnuje stanoveni vize a strategii byznysu a IT oddéleni.
Zhodnocuje aktudlni stav, identifikuje silné a slabé stranky, které maji byt feSeny. Analyza
situace spada do ¢asti ,,Kde jsme nyni®, v této ¢asti jsou analyzovany i oblasti podnikani,

organizace, lidi a procesti. Ttreti ¢ast, ,,Kde chceme byt rozviji vizi a strategii, uruje
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priority pro zlepSeni soucasného stavu. DalSi ¢ast se zabyva pifesnou definici, jak
dosdhneme vyssi kvality poskytovanych sluzeb. Zavedenim méteni a metrik zjistime, zda
jsme dosahli stanovenych cili projektu. Cely proces je uzavien Casti ,,Jak udrzime
soucasny stav®, ktera poskytuje podnéty k zachovani a zlepSovani kvality procesu [ITIL

PL, 2003].

Na zéklad€¢ zkuSenosti zimplementace procesit v riznych podnicich vyhotovila
spole¢nost itSMF odhady priumérné doby implementace jednotlivych procest modulu

Sprava sluzeb, viz. tabulka 2.

Tabulka 2: Primérné ¢asy implementace ITIL procesi

Proces Priimérna doba implementace

Malé podniky Velké podniky

Service Desk a Sprava incidenti 3 - 6 mésict 6 - 24 mésict’

Sprava konfiguraci 3 - 4 mésice 4 - 12 mé&sict’

Sprava problému 1 - 3 mésice 3 - 5 mésica’

Rizeni zmén 2 - 3 mésice 4 - 8 mésict’

Rizeni uvolnéni (release) 1 mésic 1 - 4 mésice®

Sprava dostupnosti' 2 - 4 mésice 6 - 9 mésict

Sprava kapacit' 2 - 4 mésice 6 - 12 mésict

Sprava kontinuity sluzeb 3 - 6 mésict 6 - 12 mésict’

Sprava financi pro sluzby IT 4 - 6 mésich 6 - 12 mésica”®

Sprava tirovné sluzeb 2 - 4 mésice 4 - 6 mesict

Legenda:

1 — vCetné méfeni a reportl 5 — v€etné vazeb na schvalovani, nakup a logistiku

2 — v¢etné integrace na dalsi procesy 6 — pfi integracich na vyvoj

3 — véetné integrace na automatizované sbéry dat 7 — veetné vystavby zaloznich lokalit a testovani

4 — vcetné€ integrace na znalostni baze 8 — v¢etné zpoplatnéni sluzeb

Zdroj: itSMF Czech Republic. [cit. 30.12.2010]. Dostupny z <http://www.itsmf.cz/>.
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4.2. Navrh postupu implementace

Jednim z cil diplomové prace je navrh postupu zavedeni procesu Rizeni zmén. Aby
bylo mozné proces Rizeni zmén navrhnout a implementovat, je tieba dle vyse uvedenych
doporuceni postupovat v n¢kolika krocich. Proto jsem pro potieby diplomové prace navrhl
postup, ktery vychazi z rdmce ITIL a jeho doporuceni. Tento postup jsem rozdélil do sedmi
krokt, v nichz je provedena analyza stadvajiciho a budouciho stavu podnikového prostiedi,
navrh procesniho diagramu a metrik, je zde proveden vybér softwarového nastroje,
aktivace a udrZeni kvality navrzeného procesu. Procesni model postupu jsem znézornil na
obrazku 15 a jednotlivé kroky jsem popsal v bodech A — G, které jsou dale zpracovany

v samostatnych kapitolach.

Obrazek 15: Procesni model implementace

A. Analyza B. Navrh C. Navrh D. Navrh E. Vybér SW F. Aktivace G. UdrZeni
stavajiciho cilového procesniho metrik nastroje procesu kvality
stavu stavu diagramu procesi

)

A. Analyza stavajiciho stavu — v této Casti je tfeba analyzovat stavajici procesy,

praktiky, procedury a smérnice v daném podniku nebo spolecnosti.

B. Navrh cilového stavu — v tomto kroku jsou definovany rozsahy moznych zmén

fesenych procesem Rizeni zmén s ohledem na potieby byznysu a dostupné zdroje.

C. Navrh procesniho diagramu — tato Cast se zabyva definici jednotlivych roli
zainteresovanych v procesu, navrhem vlastniho diagramu a sestavenim RACI

matice.

D. Névrh metrik a jejich reporting — v tomto kroku je tfeba nastavit metriky procest

tak, aby bylo mozné métit vysledky implementovanych procesu.

E. Vybér podplirnych softwarovych nastroji — v tomto kroku je tieba vybrat podplrny

nastroj vhodny k podpofe procesu Rizeni zmén.

F. Aktivace procesu — implementace vybrané¢ho podplrného nastroje. Ustanoveni
vlastnik@i procesii a promitnuti procesni dokumentace do organiza¢ni struktury
a smérnic, zaSkoleni pracovnikli provozu. Zainteresovani pracovnikili, start mefeni

procesu, pilotni provoz, doladéni procesu.
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G. Udrzeni kvality procesti — v tomto kroku je tfeba noveé navrzené a implementované
procesy kontrolovat a neustdle vyhodnocovat tak, aby byla zachovana jejich

kvalita.

4.2.1. Analyza stavajiciho stavu

B. Navrh C. Navrh D. Navrh E. Vybér SW F. Aktivace G. UdrZeni
cilového procesniho metrik nastroje procesu kvality
stavu diagramu procesi

Piedpokladem pro analyzu stavajiciho stavu IS/ICT je ziskani dostate¢nych znalosti
o ramci ITIL. Analyza stavajicitho stavu by meéla pokryt oblasti stavajicich procesi,
praktik, procedur a smérnic vyuzivanych v daném podniku. Pfi analyze stavajiciho stavu je
vhodné postupovat dle multidimenzionélniho ptistupu, uvedeného napt. v [Votisek, 2008].
Princip multidimenzionality vychdzi z myslenkového pfistupu k feSeni urcit€ého typu
problému a s principem spojené zasady feSeni problému. V podstaté jde o feSeni problému
zruznych pohledd, dimenzi. Tyto dimenze jsou ureny zainteresovanymi stranami a
vysledky analyz jednotlivych pohledi je tfeba integrovat do jednoho vysledného feSeni.
V této praci uvedu pouze piiklad nékterych oblasti a otazek potfebnych pro analyzu
tykajici se procesu Rizeni zmén, které jsem Gerpal z [Votisek, 2008]. Jednotlivé oblasti

a otazky jsem shrnul do tabulky 3.

Tabulka 3: Oblast analyzy stavajiciho stavu

Oblast analyzy Popis otazek ‘

Strategické fizeni | Podporuje IS/ICT dosazeni podnikovych cilii?
IS/ICT

Jsou nastaveny procedury a metriky provozu IS/ICT podporujici cile

podniku?

Jsou definovany odpovédnosti za kli¢ova rozhodnuti v oblasti

IS/ICT?

Je zajisténo planovani zdrojti rozvoje, provozu IS/ICT a jejich

dimenzovani dle pozadavkl byznys oddéleni na sluzby IS/ICT?

Urceni kvality poskytovanych sluzeb. Je dostate¢na, nebo dochézi

k ohrozeni poskytovanych sluzeb a tim padem ohrozuje i byznys?
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Architektura ICT

Jsou jednotlivé sluzby zdokumentovany?

sluZeb Jsou sluzby pokryty smlouvami OLA/SLA?
Aplikacni Jsou jednotlivé aplikace zdokumentovany?
architektura
Zhodnoceni provozu aplikace (dokumentace vypadki, incident,
problémt a zménovych pozadavk)
Datova Je datova architektura zdokumentovana?
architektura
Technologicka Je technologicka architektura zdokumentovana?
architektura Je jednotna pro vSechny aplikace?
Je Skalovatelna?
Pocty a délky vypadkt jednotlivych komponent.
Bezpecnostni Jak casté jsou vypadky sluzeb a ohrozuji podnikové aktivity?
aspekty Je definovana bezpecénostni politika?

Jak Casto je ovéfovana a testovana bezpecnost?

Personalni zajiSténi

Pocet, kvalifikace a zkuSenosti pracovnikl vyvoje a provozu

IS/ICT?

Rozvoj a fluktuace pracovnikli v utvarech ICT.

Externi dodavatelé

produktii a sluzeb

Je sledovéna kvalita doddvanych produktii a sluzeb?

Spolehlivost a stabilita dodavateli.

Cenova urovei poskytovanych produktti a sluzeb.

Organizace vyvoje

a provozu

Jsou definovany a dodrzovany ICT procesy?

Jsou definovany role k jednotlivym procesim?

Jsou ICT procesy méfeny a je vyhodnocovana jejich vykonnost?

Vyhovuje organizace ICT utvaru, rozdéleni zodpoveédnosti

a pravomoci potfebam podniku?

Jsou dodrzovany planované terminy projektii a jednotlivych

pozadavkil na zmény?
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Ekonomické

zhodnoceni IS/ICT

Jsou naklady na IS/ICT sledovany?

Jsou stanoveny a fizeny ptinosy IS/ICT?

Dodrzuji se planované rozpocty projektli a pozadavkl na zmény?

Celkové hodnoceni
souc¢asného stavu

IS/ICT

Shrnuti zjisténych informaci.

Na zaklad¢ zjisténych informaci, je tfeba zhodnotit stavajici stav nejlépe ve formée

pisemného dokumentu. V tomto dokumentu jsou shrnuty a konsolidovany informace

o soucasném stavu potiebné jako podklad pro nasledujici krok, tedy navrh stavu cilového.

Bez téchto informaci nemiizeme odhadnout souc¢asné podnikové prostiedi, iroven zralosti

procest, viz. tabulka 4, vyuzivané procedury a podnikové smérnice a navrhnout tak

budouci stav pro proces Rizeni zmén.

Tabulka 4: Zralost procesii dle CMM

Uroveii zralosti procesi Procesni charakteristika ‘

Pocatecni Procesy jsou neformalni (ad hoc).

Rizena Dodrzuje se urcita kazen, nezbytna pro provadéni
zakladnich opakovanych procest.

Definovana Procesy podniku jsou zdokumentovany.

Kvantitativné fizena

Procesy jsou fizeny a provadi se méteni jejich vykonnosti

pomoci KPI.

Optimalizujici

Procesy jsou trvale zlepSovany, existuje inovacni cyklus

na procesech a jejich fizeni.
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4.2.2. Navrh cilového stavu

A. Analyza C. Navrh D. Navrh E. Vybér SW F. Aktivace G. UdrZeni
stavajiciho procesniho metrik nastroje procesu kvality
stavu diagramu procest

Pii planovani cilového stavu je tfeba definovat zdkladni vlastnosti procesu, ktery

bude v podniku vyuzivan. ITIL vydava doporuceni, jak by mél byt proces definovan dle
nejlepSich praktik, nepfedepisuje vSak presny navrh procesu. Navrh musi byt vytvoien
v zé&vislosti na potfebach dan¢ho podniku. Je vSak tfeba urcit rozsah zmén, které budou
timto procesem pokryty. Neni mozné procesem fizeni zmén feSit veskeré pozadavky na
zmény, rozsahem zmén se zabyva podkapitola 4.2.2.1. Dale je tfeba definovat, komu je
umoznéno zmény identifikovat a s pozadavky nasledné pracovat, viz. podkapitola 4.2.2.2.
V neposledni fadé¢ je to definice zavaznosti zmén, které slouzi ke stanoveni priorit
pozadavkll. Na zdklad¢ téchto priorit je spozadavky na zménu dale nakladéno,

blize podkapitola 4.2.2.3.

4.2.2.1. Rozsah zmén

Pro potieby navrhu procesu Rizeni zmén, je tieba definovat rozsah zmén. ITIL nijak
neurcuje, jak by mél byt rozsah zmén definovan. Rozsah zmén tedy miize byt roz¢lenén
naptiklad podle spottebovanych ¢lovéko dni (MD — man day) na jednotlivé pozadavky a to

na pozadavky na zménu a projekty [Zavadilova, 2010].

Zmény malého rozsahu, obvykle zahrnujici zmény v jedné aplikaci, systému nebo
sluzbé jsou dle ITIL nazyvany jako pozadavek na zménu (RFC). Tyto malé zmény obvykle

nepiekracuji nadrocnost zpracovani 50 clovéko dni.

Zmény velkého rozsahu jsou chapany jako narocné zasahy do stavajiciho ICT nebo
jako nové funkcionality ICT, které je tfeba vyvinout. Takovéto zmény obvykle impaktuji
vetsi mnozstvi systému a spotfebovavaji tak vétsi mnozstvi zdrojii (finance, ¢as, personal).

Rozsah zmény spadajici do kategorie projektu se pohybuje v pracnosti od 50 ¢loveéko dni.

Samotny odhad pracnosti pozadavki je tieba provadét kvalifikovanymi pracovniky
v této problematice. Nasledujici tabulka zndzorfiuje mozné rozdéleni rozsahu zmén na RFC

a projekty.
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Tabulka 5: Rozsah zmény, ¢lenéni dle MD

Druh zmény Rozsah zmény ‘
Pozadavek na zménu (RFC) 1 — 50 ¢lovéko dnti (MD)
Projekt 50 a vice ¢lovéko dntit (MD)

4.2.2.2. Identifikace zmén a jejich filtrovani

Potfebu zmény miize identifikovat jakykoli uzivatel pracujici s danym systémem
nebo aplikaci. Jednotlivé pozadavky na zménu je vSak tfeba soustfedit na jednom miste,
kde jsou piehledné shromaZzd'ovany a je s nimi nadale pracovano. Piiklad pozadavku na

zménu zobrazuje formulat uvedeny v Ptiloze C.

PoZadavky na zmény jsou kontrolovany manaZerem zmén (Change Manager). Tato
role je zodpoveédna i za vybér nebo filtrovani pozadavkii na zmény. Pozadavky mohou byt
schvéleny a postoupeny déle ke zpracovani, zamitnuty a s odivodnénim vraceny zadavateli

pozadavku nebo pozastaveny a urCeny k feseni v pozd¢jSim terminu.
4.2.2.3. Urceni dalezZitosti zmén

Pokud je poZadavek na zménu akceptovan, je tieba mu pfifadit prioritu, dle které
bude s timto pozadavkem déle pracovano. Urceni priority pozadavki je nezbytné, neb ne
kazdy z pozadavkil je stejné dulezity a je tfeba jej zpracovat okamzité po zaevidovani.
Ptiklad urCeni a rozd¢€leni priorit zobrazuje tabulka 6, doba dodani je zde uvedena
v Clov€ko dnech — zkrdcené MD (man day). Ramec ITIL doporucuje rozdélit priority
pozadavkl podle zavaznosti do ¢tyf kategorii. Rozdéleni do kategorii ani doba dodani
feSeni pozadavku neni zdvaznd, miiZze byt samoziejmé upravena dle smluvnich podminek

a potteb v daném podniku.
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Tabulka 6: Vymezeni priorit poZadavkia na zmény RFC

Priorita  Popis priority Doba dodani

Nizka Jedna se o jednoduché zmény s minimalnim dopadem na maly | 60 — X MD
pocet uzivateld. Pokud nebude pozadavek realizovan, nedojde

k bezprosttednimu ohrozeni podnikovych aktivit.

Stiedni | Jednoduché zmény s dopadem na vétsi pocet uzivatelti. Pokud | 40 - 60 MD
nebude pozadavek realizovan, nedojde vSak k bezpro-

sttednimu ohrozeni podnikovych aktivit.

Vysoka | Dopad zmény se tykd vétsiho poctu uzivateld. Realizace | 20 — 40 MD

zmény je nutnd pro uspokojeni potieb podnikovych aktivit.

Urgentni | Dopad zmény se tykd majoritniho poctu uzivatelii. Realizace | 0 — 20 MD
zmény je nutna z divodl legislativnich zmén nebo véaznych

negativnich dopadu na aktivity podniku.

4.2.3. Navrh procesniho diagramu

A. Analyza B. Navrh D. Navrh E. Vybér SW F. Aktivace G. UdrZeni
stavajiciho cilového metrik nastroje procesu kvality
stavu stavu procest

Pfi navrhu procesniho diagramu je tieba nejprve identifikovat jednotlivé role, které
budou v procesu zahrnuty. Pokud soucasny stav IS/ICT nevyhovuje nasazeni procesniho
tfizeni dle doporuceni ITIL, je nutné upravit i organiza¢ni strukturu podniku. Ve velkych
podnicich mohou byt jednotlivé role zastavany nékolika pracovniky. Naopak v malych
a stfednich podnicich miize jeden pracovnik zastavat roli nékolik. Pro potieby diplomové
prace jsem identifikoval jednotlivé role, dle kterych bude navrzen samotny proces

1 N v - 12
a nasledn¢ vytvorena RACI matice .

2 RACI matice znazorfiuje role v procesu, oznatuje, kdo je formaln& odpovédny, v&ené odpovédny,
konzulta¢ni a informovany.
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4.2.3.1. Definice roli v procesu Rizeni zmén

Vramci ndvrhu procesu Rizeni zmén je treba identifikovat role a jejich

odpovédnosti. Pro navrh procesu v ramci diplomové prace jsem identifikoval nésledujici

role — Zadavatel pozadavku, Manazer zmén, Koordinator zmén, Poradni vybor pro zmény

(Change Advisory Board, CAB), Manazer konfiguraci, Zastupce vyvojového tymu,

Zastupce testovaciho tymu a Release manazer. Jednotlivé role a jejich definice jsem shrnul

a popsal v tabulce 6. Odpovédnosti jednotlivych roli jsem zakreslil pomoci use-case

diagramti.

Tabulka 7: Rozdéleni roli v procesu Rizeni zmén

Role

Zadavatel pozadavku

Popis role

Zadavatelem pozadavku mulze byt kterykoli zaméstnanec
podniku. Zadavatel definuje pozadavek, zadava jej do nastroja,
podporujicich proces Rizeni zmén. V piipadé potieby upfesiiuje

zadany pozadavek. Akceptuje vyslednou dodavku.

Manazer zmén

Jednd se o osobu zodpovédnou za sbér, filtraci a prioritizaci
pozadavkli na zménu. V pfipad€, ze se jedna o zmény, které
vyzaduji schvéleni vys$§im managementem, odpovida za jeho
ziskani. Ddle odpovidd za planovani a koordinaci samotné
implementace pozadavku na zménu. V podnicich velkého

rozsahu muize existovat role Koordinatora zmén, ktera ptebira

nekteré odpoveédnosti Manazera zmén.

Koordinator zmén

Tato role napomahd Manazerovi zmén v kontrole zadavanych
pozadavkt, tfesi duplicitni pozadavky, odhaluje zéavislosti mezi

pozadavky. Spolupracuje se zastupci vyvoje a testingu,

kontroluje terminy v jednotlivych fazich procesu Rizeni zmén.

Poradni vybor pro
zmény (Change
Advisory Board,
CAB)

Jedna se o organiza¢ni uskupeni sestavené z hlavnich zastupct

ICT utvart, které na pravidelnych schiizkach rozhoduji
o prioritach a planovanych implementacich zmén. V pfipadé
naléhavych zmén je mozné mimotfadné zasedani CAB/EC
(Change Advisory Board/Emergency Commitee), které rozhoduje

o implementaci zmén ve zrychleném rezimu.

Manazer konfiguraci

Role odpovédnd za spravu konfigurani databaze. V procesu
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fizeni zmén je manazer konfiguraci odpovédny za zmény
konfigurac¢nich polozek uvedenych CMDB v zavislosti na
pozadavcich na zménu. V menSich podnicich tuto roli zastava

role manazera zmén.

Zastupce vyvojového

tymu

Osoba v této roli je zodpovédna za odhad a ohodnoceni rozsahu
pozadované zmény z hlediska vyvojového tymu. Alokuje zdroje

potiebné pro vyvoj pozadavk.

Zastupce testovaciho

tymu

Role je zodpovédna za odhad a ohodnoceni rozsahu pozadované
zmény z hlediska testovaciho tymu. Alokuje zdroje pottebné pro

testovani pozadavkd.

Release manazer

Tato role se netyka pfimo procesu fizeni zmén, ale pro potieby
definovéani procesu je velmi dilezita. Role zastfeSuje samotnou

implementaci pozadavku do produkéniho prostiedi.

Obrazek 16: USE CASE: Zadavatel pozadavku

uc Zadav atel pozadav ku

Zadav atel pozadav ku

Definovat pozadavek na

zZménu

Evidovat pozadavek na
zménu

Upfesnovat pozadav ek
na zménu

Akceptov at dodav ku
pozadav ku na zménu
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Obrazek 17: USE CASE: ManazZer zmén

uc Manazer zmén /

Sbirat pozadav ky na
zménu

iltrovat pozadavky na
zménu

O
-
/\

Manazer zmén

Akceptov at pozadav ky

na zménu

Obrazek 18: USE CASE: Koordinator zmén

uc Koordinator zmén

Kontrolov at zadané
pozadav ky na zménu

Predat pozadavek k
ohodnoceni

Konsolidov at odhady

pracnosti

Koordinator zmén

Alokov at zdroje

Zajistit termin

implementace
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Obrazek 19: USE CASE: Poradni vybor (CAB)

uc Poradni vybor (CAB)

Schv alit/zamitnout/odlozit
pozadavek na zménu

réit prioritu pozadav ku na
zménu

Poradni vybor (CAB)

Planovat implementaci
pozadav ku na zménu

Obrazek 20: USE CASE: ManaZer konfiguraci

uc Manazer konfiguraci /

O

Aktualizovat CMDB

Manazer konfiguraci

Obrazek 21: USE CASE: Zastupce vyvojového tymu

uc Zastupce vyvojového tymu /

Odhadnout a ohodnotit
pozadav ek na zménu

Zastupce vyvojového
tymu

Alokov at zdroje pro

VYV oj
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Obrazek 22: USE CASE: Zastupce testovaciho tymu

uc Zastupce testovaciho tymu /

Odhadnout a ohodnotit
pozadav ek na zménu

Zastupce testovaciho

tymu

Alokov at zdroje pro

testovani

Obrazek 23: USE CASE: Release manaZer

uc Release manaier/I

O

Imple mentov at

pozadav ek na zménu

Release manazer

Jednotlivé kroky procesu a jejich detailni popis jsou popsany v nésledujici tabulce,

tabulka .

Tabulka 8: Popis krokii navrzeného procesu Rizeni zmén

Krok procesu

1.

Popis

Definovani a zadani Zadavatel vypracuje detailni popis pozadavku na

pozadavku

zménu do ptipraveného formuléfe, viz. naptiklad
Ptiloha E. O pozadavku je informovan manazer a

koordinator zmén.

2. Je pozadavek

akceptovatelny?

Manazer zmén posoudi, zda pozadavek spliuje veskeré
potiebné nalezitosti po formalni strance a zada

pozadavek do podpirného softwarového nastroje.
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2.1 Zamitnuti pozadavku

V ptipadé, ze pozadavek nespliuje potfebné
naleZitosti, je manazerem zmén zamitnut a zdznam je

doplnén diivodem zamitnuti.

3. Piedani pozadavku

k ohodnoceni

Koordinator zmén pteda pozadavek k ohodnoceni

zastupci vyvojového tymu a zastupci testovaciho tymu.

3.1 Ohodnoceni pozadavku —

vyvojovy tym

Zastupce vyvojového tymu ohodnoti na zakladé
predlozeného pozadavku naro¢nost zpracovani
vyvojovym tymem (piedpokladany pocet MD vcetné

nakladit).

3.2 Ohodnoceni pozadavku —

testovaci tym

Zastupce testovaciho tymu ohodnoti na zékladé
piedlozeného pozadavku naro¢nost zpracovani
testovacim tymem (ptedpokladany pocet MD vcetné

naklad).

4. Konsolidace odhadu

Na zakladé¢ informaci z ptedchozich kroki koordinator
vypracuje dokument s odhady naro¢nosti vyvoje
a testovani pozadavku na zménu véetné

pfedpokladaného terminu jeho dodani.

5. RFC/Projekt

Z ptedchozich odhadl pracnosti je tieba vyhodnotit,
zda se jedna o pozadavek na zménu nebo zda bude

zména fesSena formou projektu, viz kapitola 4.2.2.1.

5.1 Reseni pozadavku jako

projektu

V ptipadég, Ze je pracnost stanovena na vice jak 50 MD,
je pozadavek feSen formou projektu a vstupuje tak do

jiného procesu.

5.2 Schvalenti realizace

pozadavku na zménu

Zadavatel pozadavku na zménu posoudi dosavadni
informace poskytnuté procesem Rizeni zmén
a akceptuje navrhy feSeni (odhady pracnosti a terminy

dodani).

6. Je pozadavek mozné

akceptovat?

Manazer zmén akceptuje nebo zamitne feSeni

pozadavku na zménu.

7. Schvaleni pozadavku,

piifazeni priorit

Na zakladé informaci poskytnutych manazerem zmén,
posoudi poradni vybor (CAB) schvalni pozadavku na

zmeénu.
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8. Alokace zdroji vyvojového

a testovaciho tymu

Pokud je pozadavek schvalen poradnim vyborem,
koordinator zmén zajisti alokaci potiebnych zdrojii na

stran¢ vyvojového a testovaciho tymu.

9. Piid¢€leni prace vyvojari

Zastupce vyvojového tymu zajisti predani prace

vyvojafim, ktefi dany pozadavek vyvinou.

10. Je nutné vyjasnit pozadavek

se zadavatelem?

V ptipad€ nejasnosti v zadani je kontaktovan zadavatel

pozadavku pro dalsi informace.

10.1 Vyjasnéni poZadavku

V ptipadég, Ze vyvojovému tymu chybi nékteré
potiebné informace, v tomto kroku je tfeba je vyjasnit.

Pozadavek je vyjasnén zadavatelem pozadavku.

10.2 Vyvoj pozadavku

V tomto kroku probihd samotny vyvoj pozadavku.

11. Pfedani prace testertiim

Zastupce testovaciho tymu zajisti pfedani prace

testerim, kteti dany pozadavek otestuji.

12. Otestovani feSeni pozadavku

V tomto kroku probih4 otestovani poZzadavku dle

navrzenych testovacich ptipadu.

13. Je pozadavek vyvinut dle

pozadavkt?

Z vysledkt testovani vyplyne, zda byl pozadavek
vyvinut dle zadanych pozadavkil. V negativnim
ptipadé, je dodavka vracena k vyjasnéni pozadavku se

zadavatelem, krok 10.

13.1 Otestovani pozadavku

z pohledu zadavatele

Dodavka pozadavku je otestovana zadavatelem

pozadavku, ptipadné akceptatnim oddélenim podniku.

14. Byla zména provedena dle

pozadavka?

Na zaklad¢ ptedchoziho kroku je vyhodnoceno, zda je
dodavka vytvoiena dle pozadavki. V negativnim

piipadé, je proces vracen na krok 10.

14.1 Zajisténi terminu

implementace

Pokud dodavka spliiuje veskeré nalezitosti, koordinator

zmeén zajisti termin implementace pozadavku.

15. Implementace pozadavku

Implementace pozadavku je zajiSténa a koordinovana
Release manazerem. Release manazer ptipravi plan,
viz Ptiloha F, ktery je distribuovan zaméstnanciim

odpovédnym za vlastni implementaci dodavky.

63




16. Ukonceni Za uzavieni a ukonceni pozadavku je zodpovédny
manazer zmén. Zaznam o ukonceni je zanesen do
podptirného softwarového nastroje. Zména je zanesena

manazerem konfiguraci do CMDB.

Na zéaklad¢ definovanych krokl procesu bude navrzen a zakreslen samotny proces
fizeni zmén v podniku. Schéma procesu fizeni zmén je navrZzeno na obrazku 24. RozloZeni
zodpovédnosti a roli v jednotlivych krocich procesu bude definovano v podobé RACI
matice (Responsible, Accountable, Consulted, Informed). Tato matice popisuje
odpovédnosti, kdo provadi nebo realizuje, kdo zodpovida, s kym je konzultovan a kdo je
informovany za danou cast procesu. RACI matice tak popisuje aktivity a manazerské

funkce v definovaném procesu. Navrh RACI matice, je popsan v tabulce 9.
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Obrazek 24: Navrh procesu Rizeni zmén
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Tabulka 9: Navrh RACI matice

Krok procesu / Nazev role Zadavatel Manazer Koordinator Poradni Manazer Zastupce Zastupce Release

pozadavku zmén zmén vybor konfiguraci vyvojového testovaciho manazer
tymu tymu

1. Definovani a zadani pozadavku AR 1 1

2. Je pozadavek akceptovatelny? AR

2.1 Zamitnuti pozadavku I AR

3. Pfedani pozadavku k ohodnoceni AR 1 I

3.1 Ohodnoceni pozadavku — vyvoj 1 ARC

3.2 Ohodnoceni pozadavku — testing 1 ARC

4 Konsolidace odhadii AR

5 RFC / Projekt I I AR

5.1 Reseni pozadavku jako projektu AR

5.2 Schvaleni realizace pozadavku na zménu AR I 1

6  Je pozadavek mozné akceptovat? I AR 1

7 Schvaleni pozadavku I I 1 AR

8 Alokace zdroji vyvoje a testingu AR 1 1

9  Pridéleni prace vyvojari AR

10 Je nutné vyjasnit pozadavek se zadavatelem? AR

10.1 Vyjasnéni pozadavku R A

10.2  Vyvoj pozadavku 1 AR

11 Pfedani prace testingu AR

12 Otestovani feSeni pozadavku AR 1 AR

13 Je pozadavek vyvinut dle pozadavka? AR AR

13.1 Otestovani pozadavku z pohledu zadavatele AR 1

14 Byla zména provedena dle pozadavka? AR I

14.1 Zajisténi terminu implementace I AR CI

15  Implementace pozadavku I AR

16  Ukonceni I AR I
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4.2.4. Navrh metrik a jejich reporting

A. Analyza B. Navrh C. Navrh E. Vybér SW F. Aktivace G. UdrZeni
stavajiciho cilového procesniho nastroje procesu kvality
stavu stavu diagramu procest

Nastaveni metrik a jejich reportovani se nevyhnulo jak oblasti informatiky obecné,

tak ani samotnému procesu Rizeni zmén. Manazefi odpovédni za provoz informaénich
systémt spole¢nosti jsou pod velkym tlakem ze strany majitelli €i top manazert, kterym je
tteba reportovat piinosy a efektivnost jim svéfenych informacnich systémi.. Méfeni
pfinosu informatiky je velmi obtizny ukol, i pfes to se metriky do oborli souvisejicich
s informatikou v poslednich letech dostavaji ¢im dal vice. I v procesu fizeni zmén plati
pravidlo, ,,Co nelze méfit, nelze ani tidit*, méfeni procesu tak navic slouzi jako zaklad pro
jeho zlepSovani. V nasledujicich ¢astech této podkapitoly se pokusim nastinit problematiku

metrik a jejich reportingu nejen v procesu Rizeni zmén.
4.2.4.1. Vymezeni pojmil

Metrika je obecné uzivanym pojmem vztaZzenym k hodnoceni a méfeni vykonnosti
na jakékoli urovni fizeni podniku ¢i oblasti. V oblasti fizeni zmén je metrika nastrojem
poskytujicim zpétnou vazbu, hodnoceni GspéSnosti a efektivnosti vynalozenych zdroji na
implementovanou zménu informacnich systémit.. V tomto procesu se jedna o plynuly

postup hodnoceni a zlepSovani dodavek.

Metriky vsak lze definovat i jinak, napf. norma CSN ISO/IEC 9126-1 popisuje
metriku jako konkrétné definovanou metodu méteni a definovany rozsah méfeni. Jiné

definice 1ze nalézt napt. v [Uceni, 2001-1]

o metrika je méfitelny ukazatel pouzity pro stanoveni kvality, kvantity a finanéni
kategorie (napi. ndklad nebo cena),

e metrika je ukazatel vykonnosti, jenZ je tmelem pro spojeni individudlniho
a tymoveho usili pro dosazeni stanovenych cili,

e metrika je pfesné¢ vymezeny finanéni ¢i nefinancni ukazatel nebo hodnotici
kritérium, které jsou pouzivany k hodnoceni trovné efektivnosti konkrétni oblasti

tfizeni podnikového vykonu a jeho efektivni podpory prostiedky IS/ICT.
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wevr W

Nejcastéjsi clenéni metrik z riiznych thli pohledu zobrazuje obrazek 25.

Obrazek 25: Anatomie metriky
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Zdroj: [Ucen, 2001]
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Metriky jsou popsany svymi vlastnostmi, které jsou obecné nazyvany atributy. Tyto

atributy Ize shrnout takto:

e ndazev a identifikace metriky — popisuje a identifikuje metriku,

e algoritmus, pfipadné¢ vzorec — jednd se o tvrdou metriku, tedy objektivné
meéfitelné ukazatele,

e definice — tzv. m¢kké metriky, které slouzi k méfeni a hodnoceni trovné
informatické podpory provedenim auditt,

e vlastnik — metrika ma mit svého vlastnika,

e dimenze — urcuje mérné jednotky, organizacni jednotky, Casova obdobi, atd.,

e vychozi a cilova hodnota, které chceme dosdhnout,

e zdroj dat pro méfeni — ktera data budou vyuzita k méfeni,

e samotné méieni — postup, zpusob, periodicita, harmonogram, odpovédnost
a reporting vysledkd,

e ovéfovani — postup, zpusob, periodicita, odpoveédnost a reporting vysledki

ovefovani spravnosti vysledk.
Nasledujici podkapitoly jsou zaméteny na méteni procest definovanych dle ITIL.
4.2.4.2. Metriky a reporting — métfeni a hodnoceni procest

Kazdy proces by m¢l byt méftitelny proto, aby jej bylo mozné neustéle zlepSovat,

zkvalitiiovat a zefektiviiovat. Postup pro zlepovani procest se da rozdé&lit do &tyt fazi'™:

e definice procesu,
e meéfeni procesu,
e analyza vykonnostnich indikéatorid procesu,

e zména procesu.

Tyto fdze mohou probihat iterativné, ¢cimz docilime postupného optimalniho zlepseni
procest. I v takto rozplanovanych fazich je tfeba jednotlivé kroky zvazit, vyhneme se tak
pfipadnym nedostatkiim v procesu. Co se samotného méteni tyka, je tteba jej zahrnout jiz

do faze definice procesu. Pro ziskani dat méfeni je 1épe vyuzit automatizovanych procest,

13 Zdroj: SVEREPA, Jaromir. Mé&feni automatizovanych IT procesti dle ITIL [online]. 2007, [cit.
29.10.2010]. Dostupny z WWW: <http://businessworld.cz/reseni-a-realizace/mereni-automatizovanych-it-
procesu-dle-itil-3572>.
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které¢ potiebné informace uchovavaji naptiklad v databazich podptrnych aplikaci. Takto
ziskand data jsou pfesn¢j$i, neni mozné je ,upravovat® k ziskdni lepSich vysledki.
Podptrné aplikace tedy sbiraji data, ale samotné definice a parametry procesu je tfeba si

yjasnit a navrhnout jejich vyhodnocovani v prvnich fazich navrhu procesu.

V oblasti ICT je vSak méfeni procesti problematické, neni jednoduché meéfit ICT
procesy ve vztahu k financim. Resenim jsou proto smlouvy o poskytovani sluzeb na uréité
urovni (SLA). Ve smlouvach SLA jsou uvedeny potfebné méfitelné parametry, které jsou

indikatory poskytované kvality sluzeb.
4.2.4.3. Méfeni procesu Rizeni zmén

Méfeni procesu Rizeni zmén neni snadné, zaméfuje se prevazné na méfeni
poskytovanych sluzeb, zédkazniky a uzivatele. Méfeni procesu je tieba rozdélit i podle
urovni fizeni, kazda z urovni potfebuje jiné reporty, s jinou podrobnosti a jinou
periodicitou. Dle ITIL je mozné meéfit fadu parametr, nicméné zéalezi na konkrétnim

podniku, které udaje bude sledovat a reportovat.
ITIL doporucuje méfit nasledujici udaje:

e pocet zmén implementovanych za méfené obdobi celkové, podle
konfigura¢nich polozek, konfigura¢niho typu, sluzby atd.,

e rozklad pozadavki na zménu dle typu (pozadavek uZzivatele, pozadavek
byznysu, incident, problém atd.),

e pocet uspesne provedenych zmen,

e pocet neuspesnych zmeén, vracenych zpét vcetné odivodnéni (napi. chyba
vyvoje, nespravné piifazeni, chybna dokumentace atd.),

e pocet incidentll navazanych na zménovy pozadavek (rozklad dle severity),

e pocet pozadavkl na zménu, véetn¢ trendu,

e pocet revidovanych implementovanych zmén, pocet neimplementovanych
zmen,

e konfiguraéni polozky, na které je navazan vysoky pocet zménovych
pozadavk, problémt a incidentti, véetné odtivodnéni,

e vysledky minulych obdobi k porovnani,

e pocet zamitnutych pozadavki na zménu,
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e podil implementovanych zmén, které nebyly uspésné (celkové, dle
jednotlivych konfiguracnich polozek),
e zmény aktuadln¢ prochdzejici procesem zmény, definované podle

konfiguraénich polozek a stavu ve zménovém procesu.

Pro proces navrzeny v diplomové praci jsem identifikoval a popsal metriky uvedené
v tabulce 10. Pfiklady méfeni reportii zobrazuji obrazek 26, souhrnny report pozadavkl na
zménu, obrazek 27, rozpracované pozadavky na zménu a obrazek 28, ktery zobrazuje

prace na RFC dle jeho stavu v procesu.

Obrazek 26: Souhrnny report poZadavki zmény

Change requests: Quick View Report:

(uickWiew Project Report
15. Fijna 2010

Total Todaiy This Week This Momth
Subni tted: 14595 3 18 5@
Closed: 1RG50 n 1 a
Open: 4955
Unassigned: 12k

Obrazek 27: Piiklad reportu, rozpracované zmény dle klasifikace

QA-install: Open By Class: Open SCRs By Classification

Open SCRs By Classification As Of 15.10.2010

0.7%
B 0.5 of dany

B omer

S4.7%,

N awy
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Tabulka 10: Navrh metrik procesu Rizeni zmén

Metrika

Pocet
implementovanych
zmén za obdobi

Popis

M¢éii pocet implementovanych zmén za obdobi, celkem a dle
jednotlivych konfiguracnich polozek.

Pocet uspesnych
implementaci
pozadavkl na zménu

Vykazuje pocty uspéSnych implementaci celkem a za jednotliva
obdobi (tyden, mésic, Ctvrtleti a rok).

Pocet neuspésnych Vykazuje pocty neaspéSnych implementaci celkem a za
implementaci jednotlivd obdobi (tyden, mésic, ctvrtleti a rok), vcetné
pozadavkl zménu odivodnéni.

Pocet incidentii a Vykazuje pocty incidenti a problémi navazanych na

problému

implementované zmeény rozlozené dle konfiguracnich polozek
celkem a za jednotliva obdobi (tyden, mésic, Ctvrtleti a rok).

Pocet incidentti
navazanych na zmény

Vykazuje pocty incidentli navazanych na implementované zmény
celkem a za jednotliva obdobi (tyden, mésic, Ctvrtleti a rok).

Pocet pozadavkil na
zménu

Vykazuje pocet pozadavkli na zménu celkem a za jednotliva
obdobi (tyden, mésic, Ctvrtleti a rok), rozklad dle konfiguracnich
polozek.

Pocet zamitnutych
pozadavkl na zménu

Vykazuje pocet zamitnutych pozadavkl na zménu celkem a za
jednotlivd obdobi (tyden, mésic, ctvrtleti a rok), rozklad dle
konfiguracnich polozek.

Rozpracované
pozadavky na zménu

Vykazuje pocty nezpracovanych pozadavkl celkem, rozlozené
dle konfigura¢nich polozek, pocty dle stavu v procesu.

Obrazek 28: Priklad reportu, prace na RFC
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Vypocet jednotlivych metrik, definice periodicity jejich reportovani, urceni vlastnika

metriky a komu jsou vysledky reportovany, popisuje tabulka 11.

Tabulka 11: Vypocet metrik, vlastnici

Metrika Periodicita Vlastnik Reportuje
Pocet t = tyden,
: , Vy , Manazer
implementovanych mesic, L CAB
. ; . , zmén
zmén za obdobi étvrtleti, rok
Pocet uspésnych
) P y t = tyden, .
implementaci o Manazer
N o mesic, . CAB
pozadavkl na 5 . zmeén
. Ctvrtleti, rok
zménu
Pocet neuspesnych t = tyden,
. P , 4 vy , Manazer
implementaci mgsic, . CAB
. o . , zmeén
pozadavkl zménu ctvrtleti, rok
Pocet incidentd a t = tyden,
problémil meésic, .
Manazer
étvrtleti, rok . CAB
zmén
RFC dle CI
Pocet incidentil t = tyden,
navazanych na mésic,
zmén étvrtleti, rok Manazer
Y X CAB
zmén
za RFC
celkem
Pocet pozadavku t =tyden, .
? Vy , Manazer
na zménu mesic, . CAB
y , zmeén
Ctvrtleti, rok
Pocet zamitnutych t = tyden,
y o 4 Vy , Manazer
pozadavki na mesic, ) CAB
B . . zmén
zmeénu étvrtleti, rok
Rozpracované t =tyden, .
. P Vy . Manazer
pozadavky na meésic, ) CAB
X - , zmén
zménu étvrtleti, rok
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4.2.5. Vybér podplrného softwarového nastroje

A. Analyza B. Navrh C. Navrh D. Navrh F. Aktivace G. UdrZeni
stavajiciho cilového procesniho metrik procesu kvality
stavu stavu diagramu procest

Proces Rizeni zmén, stejné jako celkové fizeni sluzeb IS/ICT, je vhodné vyuZivat

za podpory softwarovych nastroji. Nastroje by mély minimalné podporovat procesné
fizeny systém piedavani pozadavku, poskytovat piehled zadavanych pozadavkii a jejich
vyhledavani a reporting zménovych pozadavkl. Dnes existuje celd fada nastroji od
ruznych vyrobcl. Mezi nejvyznamnéjsi hrace na trhu miizeme zatradit spole¢nosti Hewlett-

Packard, BMC Software, Merant, ale i fadu dalSich.

Témét vSechny softwarové nastroje poskytuji podporu pro fizeni sluzeb dle
nejlepSich praktik ITIL. Zaméiuji se tak na zajiSténi vysoké kvality poskytovanych
sluzeb ICT. Poskytuji podporu v oblasti spravy ICT infrastruktury, spravu incidentd,
spravu problému, fizeni zmén, fizeni a planovani servisnich sluzeb a jejich trovni, fizeni
projekti atd. Aplikace poskytuji podplirné nastroje pro vedouci pracovniky v podobé
reportl, které napomahaji ke sniZeni rizik souvisejicich srozvojem IS/ICT v podniku.
Vybér spravného softwarového nastroje napomiize ke snizeni nakladi na provoz celého

IS/ICT podniku.

Rada nastroji, které jsou k dispozici, podporuje integraci vSech procesii podpory
sluZzeb. Vhodné nastroje jak pro malé tak i velké spolecnosti jsou ndastroje umozilujici
fizeni konfiguraci. Dle doporuceni ITIL [ITIL SS, 2000] by mél podpirny software

umoznovat:

e podporu podnikovych procest fizeni sluzeb,

e zaznamenavat pozadavky na zmény ve snadno pfistupném formatu, nejlépe
databazi. Umoznit jejich sledovani v pribéhu celého procesu,

e umoznit identifikaci vazeb mezi zménovymi pozadavky a konfigura¢nimi
polozkami,

¢ linkovat zménové pozadavky s jednotlivymi projekty a snadnou identifikaci
dopadu zmény na konfiguracni polozky,

e automatické notifikace o prekroceni casu jednotlivych pozadavkl na zménu

v kterékoli fazi,
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e umoznit modifikaci pozadavkii odpovédnym pracovnikim procesu Rizeni
zmeén z jejich terminalu nebo lokace,

e jasnou definici postupu v ptipad¢ problému nasazované zmény,

e automatické generovani trendovych informaci tykajicich se zmén. Hodnoceni

realizovanych zmén.

Certifikaci a verifikaci softwarovych néstroji zajistuje pro OGC, spolecnost APM
Group'®. Niéstroje jsou hodnoceny nezavislymi subjekty a posuzovany kvalifikovanymi
odborniky. Software je hodnocen se shodou s procesy ITIL a pfifazen do jedné ze tii

kategorii, Bronze, Silver a Gold".

e Bronze — Nastroj proSel hodnocenim, ale nebyl zakoupen zakaznikem.

e Silver — Nastroj proSel hodnocenim a maé alespoi 3 implementace
u zékaznika.

e Gold — Nastroj prosel hodnocenim, ma alesponi 3 implementace u zakaznika,

veskeré procesy jsou v souladu s ITIL.

Jednotlivé softwarové nastroje se 1isi Sitkou zabéru, tedy procesy, které je nastroj
schopen obsluhovat. Pfi vybéru nastroje je tieba vzit v ivahu odvétvi, velikost spolecnosti
a pripravenost podnikovych procesii, pokud jsou jiz ve spolecnosti implementovany. Ne
kazda spolecnost potfebuje takto robustni nastroj, certifikované néstroje byvaji obvykle
velmi investi¢né narocné. Nevhodné zvolenym nastrojem tak spolecnost investuje mnoho
finan¢nich prostfedkii do nastroje, ktery neni schopna efektivné vyuzivat. Malym
spolecnostem muze napiiklad velmi dobife poslouzit i tabulkovy procesor (napf. MS

Excel).

14 Zdroj: APM Group. [cit. 16.2.2011]. Dostupny z WWW : <http://www.apmg-international.com/apmg-
uk/apmg-uk home.asp> .

' Zdroj: ITIL Software Scheme. [cit. 10.1.2011]. Dostupné z WWW : <http://www.itil-
officialsite.com/SoftwareScheme/ITILSoftwareScheme.asp>.
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Merant Tracker

Produkty spole¢nosti Merant jsou zaméteny na fizeni konfiguraci, fizeni zmén atd.
Produkt PVCS Tracker poskytuje podporu vyvoje softwarovych produkti nebo sluzeb.
Nejvyznamngjsi je podpora procesu Rizeni zmén, kdy aplikace umoziuje zaznamenéavat
a zobrazovat veskeré informace tykajici se feSené zmény, viz. obrazek 30. U jednotlivych
pozadavkl je mozné nastavovat priority, odpovédné osoby, role atd. Tracker poskytuje
vlastni reportingové nastroje slouZzici ke sledovani jednotlivych ukolt a postupech praci na

nich. Pracovni plochu aplikace zobrazuje obrazek 29.

Obriazek 29: Pracovni plocha plaikace PVCS Tracker
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Obriazek 30: Pozadavek na zménu

Z 14589 Open

Submitter:

wner:

ADM CR ID: 127415
Affected Assets: ==None==
Cancel date: ==Unassizned=>=
Capacity impact: ==None==

Caused by insufficiellotesting:

Delivery HLE date:  ==Tnassizned==
Delivery SW date:  ==Tnassisned==
Delivery SW date req==Unassizned=>=
Delivery proposal:  ==Unassigned=»=
Development end:  ==Tnassizned==
Development start: ==Tnassizned==

End testing date: ==Unassigned=>=
lel-old: 14589

H5S Prime:

Percentage completdd:

Priority: B wreeks
Production date: ==Unassigned=>=

Production date requ==TUnassisned==

Project: Change request
Put on hold date: ==TTnassigned==
A Impact: non

A Prime:

Account:

Affected departments:
Affected systems:
Business justification:
Caused by PMO number:
Delivery SW date required_:
Estimation - man/days:

HLE Cost:

Invoice:

Master CR:
PO/Request:
Production release:
Proposal cost:
Requestor:

Vendor release:
eRequestor ID:

WER10_0771

CE-00345%9

Description:

Proposed Solntion  [4.8.2010 11:4%:42(

Vahies for "Called Party Number" and "Dialed Humber" for usage tvpe 11959 will be modified as requirved. This logic

Submit Date: 482010 11:4%:38
Close date: ==Unassigned=»=
RA: ==MNone==
Requestor Departmentot Charged
Send CR date: ==Tnassizned=>
Send GA date: ==Unassigned=»=
Send anomaly date: ==Tnassigned==
Send request date: ==Unassigned=»=
ShutdownDB: Ha
Start testing date: ==Unassigned=»=
Status: 73, Tested
TS50 Impact (manhoursd:
TS0 Dwner: Kopecky
TS50 Prime: ==Unassigned=»=
Test result: ==Haone=>=
Tester:
Testing complexity: Hizh
Testing estimation - mdh/days:
Testing team: Hao
Type: Work reqest
UAT Oniby: Ha
UAT Testresult: ==Haone=>=
UAT Tester: ==Unassigned=»=
Vendor: Internal

M:

will be used for V2 mistomer only - additional decision about V2 wardll be implemented.

CM Business justification [4.3.2010 11:49:42( 11

There is murent problem of charging nsage for v2 oustomers for GPES usage with usage type 11959,

Change reguesfs

-F-
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HP Open View Service Desk

Spole¢nost Hewlett-Packard s produktem HP Open View Service Desk (dale jen HP
OVSD) umoziiuje podnikiim spravovat ICT sluzby za pfispéni nejlepSich praktik
v pribéhu celého zivotniho cyklu aplikaci. HP OVSD je postaven na principech ITIL

a nejlepsSich podnikovych praktikach. Pracovni plochu aplikace zobrazuje obrazek 31.

Obrazek 31: HP Open View Service Desk
=101

File Edit Wiew Favorites Tools Actions Help ‘
U3 8lrad X @ HE.
Problem

I advanced Find,.. Open Problems {Table) =] =

[n] Description Configuration ltem Mame 1 Deadline Information
=| Logged - 1 itemis)
33 NPRO71E - [E Crashing
=| Cancelled - 8 item(s)
4 Contact information to Helpdesk is not published i Customer visit issue CYRAZE :[IContact infarmatio.
13 test test faffg
17 Synchronization of mobile phones with Dutlook Ebailllzer Customer Visit Il 1ssue [CA19] - "Internal custo...
19 Server hh1vm01 is running unsupported Hw, 0...  HHO1WMO1 There are no administrators trained on these syst. ..
20 Mizsing testing environment for S0 in-scope sest... There is no identical testing enviranment for most ...
21 Shared digk space for 05 and application Application data are often sharing the same filesy...
25 SIM Edit Neznamy prablem se SIk Edity na obchodech, o
N Premiums - Yadafone Stylist Aplikace vzdy hlasi, ze zbozi neni na skladelllll?....
Organization
CMDE
SLM
3 Itemis) =2 4

HP OVSD nabizi fadu modull, jak je vidét z obrazku 31. Jednd se napiiklad
o Helpdesk Management Module, Change Management Module, Service Level
Management, ITSM Best Practises for HP OVSD. Moduly pak umoziuji zobrazit vztahy
mezi zdkazniky a byznysem, respektive sluzbami a poskytovanou podporou sluzeb.
Aplikace poskytuje podporu pro fizeni oddéleni Help Desk a celého procesu fizeni sluzeb.
Propracovand je zde konfiguracni databaze, kterd tvoii zaklad pro kvalitni fizeni sluzeb.

Ukézka konfiguraéni polozky je na obrazku 32. HP OVSD podporuje jak ITIL ve verzi 2,
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ITIL verzi 3, tak 1 HP ITSM Best Practices. Produkt spole¢nosti HP je certifikovan dle
specifikaci OGC jako ,,Gold“'®,

Obrazek 32: HP OVSD - konfiguraé¢ni polozka

-0l x|
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& save and Close: | le‘élﬁl%gl"|@v

Search code:  [4PRFLUXPROD General 172} General 2/2 | HW | Reloted Cls | Timey Licencing | 50P1/2| 50P 2/2 | Processes | Users | Senvices | Links | Calls | workerders | 4]+
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IPHDD J Business Own.
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o Org: - |Human Resources
BT respa.. - |
&) Technic.. * [Novdk 2 Pavel
;I E Techhic... ~ IAEI - Backaround & HA [on-call
Deseription: o8 Technic.. = |150
Bl
a8 Supplier: I
Admin.
= —_
=] Person - IKDgecky Ondrej
Yersion: |3_5
=g Org.: - [150
Cateqony: | & 5w / Application o8 Outsaurc... ~ |
Classification: IMiSSiﬂn critical j Winuz Detection: I j
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Eemei TextiAction;
S0 in soope spstem =] -
| E
BMC Remedy

Produkty spoleénosti BMC podporuji nejlepsi praktiky v procesech Rizeni suzeb.
BMC Remedy je vhodné vyuZit jak v prostiedi ITIL verze 2 tak i ITIL verze 3. Jedna se
o robustni nastroj podporujici veskeré procesy podporujici fizeni sluzeb. Je tedy vhodny
pro implementaci ve velkych podnicich, ve kterych se provadi velké mnozZstvi zmén. Tento
nastroj byl certifikovan, informace lze nalézt naptiklad na portalu PinkElephant'’. Obrazek

33 zobrazuje pracovni plochu aplikace.

16 7droj: Certifikované nastroje uvefejnéné na portalu PinkElephant. [cit. 31.10.2010]. Dostupné z WWW :
<https://www.pinkelephant.com/Pink VERIFY/ITILSoftwareSchemeToolsets.htm >.

17 7droj: Certifikované nastroje uvefejnéné na portalu PinkElephant. [cit. 31.10.2010]. Dostupné z WWW :
<https://www.pinkelephant.com/Pink VERIFY/Pink VERIFY3-0Toolsets.htm >.
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Obrazek 33: BMC Remedy - pracovni plocha aplikace

1§ BMC Remedy User - [Home Page (Search)] =10l x|
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Samotny vybér podptirného néstroje je vhodné fesit az po definici procesu fizeni
zmeén, piipadné dalSich procesii, pokud implementujeme veSkeré procesy fizeni a podpory
sluzeb. PiedCasny nakup vétSinou vede k neefektivnimu vyuzivani funkcionality néstroje,
nefunk¢nosti navrzenych procesti nebo jejich problémové implementaci. Vybér je vhodné
provadét na zakladé definovanych kritérii, naptiklad podle potfizovaci ceny nastroje, ceny
podpory, dostupnosti podpory apod. Na zakladé vyhodnoceni kritérii, finan¢nich
prostfedkil a potfeby daného nastroje dokoncime vybér a provedeme implementaci néstroje

do produkéniho prostiedi.

K vybéru podptirného softwarového néstroje je mozné vyuzit model vazeného skore,
uvedeného naptiklad v [Schwalbe, 2007]. Tento model je vhodny pro systematicky vybér
dle tady riznych kritérii. Tedy pln€ vyhovuje potiebdm pro vybér podplrného
softwarového nastroje. Prvnim krokem k vytvofeni modelu je urceni vyznamnych kritérii.
Kritéria je tfeba stanovit s ohledem na potieby podniku, resp. potieby procesu, pro ktery
software vybirdme. Druhym krokem je pfifazeni vahy jednotlivym kritériim. Vahy byvaji
obvykle definovany jako procenta, soucet vah vSech kritérii pak musi byt roven 100%.
Nasledujici krok vyzaduje pfifazeni skore kazdému softwarovému nastroji z predem

definovan¢ho intervalu, napiiklad <0,100>. Interval tak popisuje splnéni daného kritéria
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hodnocenym softwarem. Model je vhodné zapracovat do tabulky, napt. v tabulkovém
procesoru, postaci ale 1 jednoduchd tabulka, viz. tabulka 12. Kdyz pfitadime vahy,
nadefinujeme skore, mlizeme vypocitat vazené¢ skore. Skore vypocitdme jako soucet

zadanych skére nasobenych piislusnou vahou kritéria.

Tabulka 12: Hodnoceni podptrného softwarového nastroje

Merant Tracker HP Open View BMC Remedy

Kritérium A Hodnoceni ore Hodnoceni
Pofizovaci cena | 30% | 90 27 80 24 75 22,5
C d

ena poeporya | 300, | 80 24 |70 21 |65 19,5
sluzeb

lkovy &
Celkovy as 1 500 | 70 14 |75 15 |75 15
implementace
Ref Po¢
Reference/Pocet |, | 5 10 |ss 17 |os 19
instalaci
Vazené skore
softwarového 100% 75 77 76
nastroje

Z vysledkii vybereme nejlépe hodnoceny softwarovy nastroj, tedy ten, ktery ma
nejvyssi vazené skore. Pro nazornost a lepsi prehlednost je vhodné vysledky zpracovat do
grafu, ze které¢ho na prvni pohled vidime vysledek, ptiklad graf 1. V tomto ptipad¢ tedy
vybereme podplrny softwarovy nastroj HP Open View Service Desk, ktery nejlépe

vyhovuje definovanym kritériim.

Graf 1: Vazené skore podle softwarového nastroje

BMC Remedy
g
m .
.E HP Open View
[}
(7]
Merant Tracker
74 74.5 75 75.5 76 76.5 77 77.5
Vazené skore
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4.2.6. Aktivace procesu

A. Analyza B. Navrh C. Navrh D. Navrh E. Vybér SW
stavajiciho cilového procesniho metrik nastroje
stavu stavu diagramu

Aktivaci procesu je mySleno jeho spusténi a uvedeni do provozu. Na zékladé

G. UdrZeni
kvality
procest

pfedchozich krokl, kdy byl proces definovan, navrzen a schvdlen, je tfeba jej ovéfit
v realném provozu podniku. Vychazime tedy z predpokladu, ze je proces namodelovan, je
vytvofena dokumentace procesu, podplrny software je instalovan a je ptizpisoben
navrzenému procesu. Tim mame vytvoreno prostfedi, ve kterém je tfeba zkontrolovat
vytvofeny proces z hlediska vécné spravnosti, ovétit dynamiku procesu a identifikovat
uzka mista. Simulaci ovéfime jednotlivé kroky procesu, zjistime chovani procesu
v limitnich situacich. V jednotlivych castech procesu provedeme sbér dat o Cinnosti
a provedeme analyzy dle navrZzenych metrik procesu. Simulaci procesu ovéfime spravnost
modelu, odhalime jeho slaba mista a nesrovnalosti, které pted findlnim spusténim mtzeme

prepracovat. Cilem tohoto kroku je tedy ovéfeni navrzeného modelu, které uvede procesni

model do praktického pouziti — jeho aktivaci.

4.2.7. Udrzeni kvality procesu

A. Analyza B. Navrh C. Navrh D. Navrh E. Vybér SW F. Aktivace
stavajiciho cilového procesniho metrik nastroje procesu
stavu stavu diagramu

Po kroku, ve kterém je provedena aktivace procesu, ndsleduje jeho kazdodenni

uzivani. Aby byla zachovana kvalita procesu, je nezbytné proces monitorovat, reportovat
jeho vysledky a v pfipadé nutnosti provést jeho zménu. K méfeni procesu slouzi metriky,
které jsem pro navrzeny proces definoval v kapitole 4.2.4.3. Jednotlivé metriky jsou
periodicky reportovany a vyhodnocovdny manaZerem zmén. V piipadé, Ze vysledky
méfeni procesu neodpovidaji potfebnym parametriim, je mozné proces modifikovat. Jako
ptiklad moznych nesrovnalosti v procesu Rizeni zmén jsou duplicitni ¢innosti, sekvenéni
¢innosti misto paralelnich, vysoky pocet rozhrani vstupujicich do procesu. Naopak jako
vylepSenim procesu muze byt zména poiradi jednotlivych Cinnosti, zména toku procesu ¢i
uprava pracovnich postupil, eliminace prodlev, pfevedeni ¢innosti mimo proces nebo

outsourcing celého procesu Rizeni zmén.
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Pro udrZeni kvality procesu je vhodné vyuzivat Demingtv cyklus PDCA. PDCA je
zkratka z anglického Plan-Do-Check-Act, tedy planuj (Plan), proved’ (Do), zkontroluj
(Check), jednej (Act). Jednd se o jednoduchou metodu zlepSovani procesu, kterd ma vSak
universalni vyuziti. Tato metoda se pouziva prevazné v realizaCnich fazich projektu,

nicméné jeji vyuziti neni omezeno pouze touto fazi.

Obrazek 34: Deminguv cyklus PDCA

Zdroj: [PDCA security™]"®

Obrazek 34 zobrazuje Demingtv cyklus, ktery prochazi ctyimi fazemi, které zahrnuji

nasledujici aktivity:

e Plan — vtomto kroku je tfeba provéfit soucasnou vykonnost a posoudit
piipadné problémy ¢i omezeni procesu. Je tieba shromazdit data o hlavnich
problémech a zaméfit se na hlavni pficiny problémil. Déale pak navrhnout
moznd feseni a naplanovat provedeni nejvhodnéjsiho feseni.

e Provedeni — vtomto kroku je provedena realizace planovaného feSeni
z pedchoziho kroku.

e Kontrola, méfeni — v tomto kroku zhodnotime vysledky testii a posoudime,
zda bylo dosazeno planovanych vysledki. Pokud se vyskytnou néjaké

problémy, je tfeba se zaméfit na nedostatky, které brani zlepSeni procesu.

'8 Zdroj: [cit. 16.2.2011]. Dostupny z WWW : <http://www.pdca-security.com/ >,
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e Akce — poslednim krokem cyklu je akce, kterd zahrnuje vyhodnoceni
dosazeného zhodnoceni naplanovaného a otestovaného feSeni. Rozpracujeme
konec¢né feSeni tak, aby se stalo kdekoli pouzitelnym trvalym a integrovanym

novym piistupem.
4.3. Chyby pi1 implementaci

Chyb typickych pro implementaci je celd fada. Pokud pomineme zdkladni neznalost
a nezkuSenost pracovnikl nebo jejich nizkou motivaci, tak mezi nejcastéjsi patii nejasné
nebo naopak pfili§ ambicidzni cile. Cilem neni samotny proces, ale je tieba dat pozor na
specifikaci rozsahu procesu a pfizpisobit jej pozadavkiim byznysu. Jako pfi kazdém
projektu takového rozsahu je nezbytné provedeni analyzy rizik, k odhaleni potencionalnich
problémt a prekdzek. Sestaveni finan¢niho rozpoctu, odhady nékladl a zajisténi sponzora
projektu. Dale jako kazdy projekt je 1 projekt implementace ITIL postizen problémy jako je
nezéajem vedeni, neschopny projektovy tym a nedbale zpracovany projektovy plan. Nejasné
stanovené osobni odpovédnosti a pravomoci tak mohou dale vést k chybné komunikaci

mezi utvary zainteresovanych do projektu implementace a k neuspéchu celého projektu.
4.4. Ptinosy zavedeni procesu fizeni zmén

Implementace procesu Rizeni zmén s sebou pfinasi nejen zavedeni procesniho fizeni
v této oblasti, ale i fadu vyhod s timto procesem spojenych. Hlavnim piinosem zavedeni
procesu je bezesporu moznost implementace velkého mnozstvi zmén v uréitém case,
rozsahu a potiebné kvalit¢ bez neunosnych rizik a kolizi s ostatnimi projekty c¢i

implementacemi. Mezi dalsi pfinosy implementace procesu fizeni zmén lze zahrnout:

e porozuméni byznys pozadavkim a jejich spravné pochopeni, které vede
k bezproblémovému zavedeni zmén do produkcéniho prostiedi,

e snadngjsi ohodnoceni rizik spojenych s pozadovanou zménou diky kvalitnéji
zpracovanym analyzam v prvnich fazich realizace zmény,

e diky provadénym analyzam dochazi ke kvalitnéjSimu odhadu nékladi na
zdroje potiebné pro provedeni zmény,

e na zaklad¢ ohodnoceni pozadavkl na zménu a vytvofenym analyzdm jsou
Iépe vyuzivany potifebné zdroje, dochézi tak ke znacnym ekonomickym

usporam,
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e Iépe vyuzivané zdroje efektivnéji zvladaji daleko vétsi objem prace, dochazi
tak k celkovym usporam potiebnych zdrojt, a to nejenom ekonomickych,

e komunikace zmén probihd na patficné trovni mezi oddélenimi a napfi¢
utvary podniku, zmény jsou vice transparentni,

e dochazi ke sniZeni negativniho dopadu zmén do produkéniho prostiedi,
mozna rizika jsou zndma jiz v analytickych fazich,

e méné¢ neuspéSné¢ implementovanych zmén a zabrdnéni vypadkim
produkéniho prostiedi diky propracovanym zaloznim variantam,

e Dbyznys oddé€leni 1épe vnima utvary ICT, které poskytuji kvalitnéjsi sluzby

diky profesionalnimu pfistupu, ktery s sebou proces Rizeni zmén piinasi.
4.5. Shrnuti kapitoly

Prakticka ¢ast diplomové préace se zabyva implementaci ITIL procest. V Givodni ¢asti
popisuji zavedeni procestt Sprava sluzeb a doporucenim, které procesy je vhodné
implementovat spole¢né s procesem Rizeni zmén. Nasleduje navrh postupu implementace
v n¢kolika fazich, jako je analyza stavajiciho stavu, navrh cilového stavu, procesniho
diagramu a navrh metrik. Cést kapitoly se vénuje vybéru podptrného softwarového
nastroje za pomoci modelu vazeného skore. V zavéru navrzeného postupu implementace
se vénuji aktivaci procesu a udrzeni jeho kvality v provoznim prostfedi. V kapitole se
zabyvam 1 moznymi chybami, kterych je vhodné se vyvarovat v pribéhu implementace
procesu Rizeni zmén. Zavér kapitoly je pak vénovan pfinosim implementace procesu

Rizeni zmén.
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Zavéry a doporuceni

V této praci jsem se zabyval procesem Rizeni zmén a jeho implementaci dle
nejlepSich doporuceni IT Infrastructure Library, ITIL. ITIL je konzistentnim procesnim
ramcem zabyvajicim se fizenim ICT sluZzeb, ktery se stal mezinarodné¢ uznavanym
standardem v této oblasti. Poskytuje tak podnikiim nejlepsi zkuSenosti a postupy, jak
nejlépe fidit podnikové IS/ICT. V oblasti fizeni zmén pfinasi cenné informace a rady,
jak nejlépe proces vyuzit a navrhnout. Tématem diplomové prace je ,,Vyuziti ITIL pro
zavedeni procesu Rizeni zmén®, proto jsem problematiku ITIL zpracoval a vyuzivam
ziskanych informaci k dosaZeni definovanych cilti prace. Jednim z cili je charakteristika
ramce ITIL a detailni popis procesu Rizeni zmén dle této metodiky, tomuto cili jsem se
vénoval v teoretické Casti prace. Praktickd Cast pradce je zaméfena na navrh postupu

implementace procesu Rizeni zmén v podnikovém prostiedi.

Teoreticka &ast prace zpracovava proces Rizeni zmén z obecného hlediska. Nastinil
jsem zde mozné pfistupy zavadéni zmén v podnikovych IS/ICT, jejich dopady, rizika,
bariéry, ale i pfinosy procesu Rizeni zmén. Prace je zaméfena na vyuziti ramce ITIL,
a proto jsem se v teoretické Casti timto rdmcem zabyval podrobné&ji. Popsal jsem zde jak
historicky vyvoj ramce ITIL, tak i jeho jednotlivé Casti, aby bylo mozné ziskat celkovou
predstavu o této problematice. Samostatnd ¢ast je vénovana procesim modulu Sprava
sluzeb a jejich navaznosti na proces Rizeni zmén, ktery je tématem této prace. Proces
Rizeni zmén jsem zde popsal ve svém zakladnim konceptu, tak jak jej ITIL popisuje ve
svém ramci. Teoreticka cast, resp. pochopeni zakladnich souvislosti je nezbytnym

predpokladem k dalSimu postupu, tedy navrhu vlastniho procesu v podnikovém prostiedi.

V praktické &asti jsem se vénoval navrhu procesu Rizeni zmén dle ramce ITIL.
V prvni ¢asti jsem popsal implementaci procest modulu Sprava sluzeb jako celkového
feSeni pro spravu IS/ICT v podniku. Navrhl jsem zde postup implementace ve Ctyfech
hlavnich bodech s vyuzitim projektového fizeni dle metodiky PRINCE2. V nasledujici
asti jsem se jiz zabyval navrhem postupu implementace procesu Rizeni zmén. Tento
postup jsem rozdélil do sedmi ¢asti, ve kterych je analyzovan stavajici stav podnikového
prostiedi, je navrzen cilovy stav vcetné¢ urCeni oblasti a rozsahi, které bude proces
pokryvat. Na zaklad¢ téchto analyz jsem definoval jednotlivé role v procesu a navrhl

vysledny proces Rizeni zmén, ktery jsem zakreslil ve formé diagramu a RACI matice.
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Nedilnou soucasti procesniho fizeni je i méfeni procest, proto jsem se zaméfil 1 na tuto
problematiku a navrhl jsem metriky, které budou proces Rizeni zmé&n méfit a hodnotit
nejen jeho kvalitu, ale i kvalitu dodavek realizovanych v ramci procesu. Aby mohl byt
proces Rizeni zmén pIné vyuzivan, je tieba zvolit vhodny softwarovy nastroj, ktery zajisti
nejen zaznam a evidenci pozadavkd, ale zajisti aktualni informace o pozadavcich na zménu
v ramci jeho Zivotniho cyklu. V praci jsem popsal metodou, kterd takovy software umozni
vybrat, jako nejvhodné&j$i mi ptipadad pouziti modelu vaZeného skore. Pomoci této metody
jsem tedy provedl vybér potiebného softwarového nastroje a vysledky interpretoval
v grafické podob&. V neposledni fadé se v praci zabyvam aktivaci procesu a udrzeni
kvality navrzené¢ho procesu pomoci Demingova cyklu PDCA. V zavéru praktické casti
jsem shrnul nejéast&jsi chyby, které mohou nastat v priibéhu implementace procesu Rizeni

zmén.

Na zéakladé prostudovani procesu Rizeni zmén, ramce ITIL a vlastnich zku$enosti
s timto ramcem jsem zpracoval problematiku fizeni zmén v teoretické roving, ¢imz byl
naplnén cil o charakteristice ITIL a popisu procesu Rizeni zmén. V praktické &asti jsem
navrhl dle ziskanych znalosti a zkuSenosti proces Rizeni zmén, ktery je mozné vyuzit
v podnicich, které se rozhodnou proces Rizeni zmén vyuZivat. NavrZeny postup
samoziejmé neni aplikovatelny v kterémkoli podniku a v pfipad¢ jeho vyuziti je tfeba jej
modifikovat do konkrétnich potfeb specifického prostiedi daného podniku. Navrhem

postupu implementace, byl naplnén i druhy cil prace.

Problematika fizeni zmén v podnikovych IS/ICT je velmi obsahld a ani nejlepsi
praktiky ziskané zramce ITIL ji nemohou komplexné pokryt. I kdyz se ITIL neustale
vyviji a pfinasi nové a nové zkuSenosti, nepopisuje, jak se maji jednotlivé procesy
implementovat v konkrétnim podnikovém prostifedi, doporucuje pouze, co by se melo
udélat. Vzdy tedy bude zilezet na konkrétnich potiebach a cilech podniku, ktery se
rozhodne proces Rizeni zmén implementovat a vyuzivat. ITIL je viak dnes nejlepsim
pomocnikem nejen pii implementaci procesu Rizeni zmén, ale i pii zavadéni procesi

souvisejicich s fizenim ICT sluzeb.
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Slovnik poymt a zkratek

Pojem ‘ Popis ‘

BPMN Grafickd notace (soubor grafickych objekti a pravidel, podle nichz
mohou byt mezi sebou spojovany), ktera slouzi k modelovani
procest.

CAB Change Advisory Board, poradni organ rozhodujici o prioritdch
a planovani zmén.

CAB/EC Change Advisory Board/Emergency committee, poradni organ
rozhodujici o naléhavych zménach.

CI Configuration item, Konfiguracni polozka, komponenta
infrastruktury.

CMDB Configuration Management Database, Konfiguracni databaze
obsahujici relevantni informace o konfigura¢nich polozkéch.

CMM Model procesni vyspélosti. Capability Maturity Model for
Software.

Change Rizeni zmén.

management

CobiT Vseobecné pfijimany standard fizeni, kontroly a auditu ICT.
Control Objectives for Information and related Technology

ICT Informacni a komunikac¢ni technologie.

IS Informacni systém.

IT Informacni technologie.

ITIL Information Technology Infrastructure Library. Vetejné dostupny
ramec popisujici nejlepsi praktiky pro spravu sluzeb IT.

ITSM IT Service Management, fizeni poskytovani sluzeb IT.

itSMF IT Service Management Forum, mezindrodni komunita z oblasti
ITSM a ITIL.

OGC Office of Government Commerce, vladni agentura UK.

OLA Operational Level Agreement, interni smlouva pokryvajici
dodavku sluzeb v rdmci organizace.

Outsourcing Ptevedeni poskytovani sluzeb IT od interniho poskytovatele sluzeb
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k externimu poskytovateli sluzeb. Termin outsourcing je pouZzivan
v souvislosti s vyuzivanim externiho poskytovatele sluzeb pii
sprave sluzeb IT, nebo s plisobenim v roli externiho poskytovatele

sluzeb pii sprave sluzeb IT.

PDCA Demingtv cyklus planuj-proved’-kontroluj-jedne;.

PRINCE2 Projects in Controlled Environment. Projektovd metodika pro
fizeni sluzeb ITIL vyvijena spole¢nosti OGC.

RACI Responsibility, Accountability, Consultation, Informed. Matice
znazornujici role v procesu, kterd oznacuje, kdo je formalné
odpovédny, vécné odpoveédny, konzultaéni a informovany.

Release Soubor hardware, software, dokumentace, procesii nebo dalsich
komponent pozadovanych pro implementaci jedné nebo vice
schvalenych zmén sluzeb IT. Obsah kazdého release je spravovan,
testovan a implementovan jako jedna entita.

RFC Request for Change, pozadavek na zménu.

SLA Service Level Agreement, smlouva o Urovni poskytovanych
sluzeb.

TQM Total Quality Management, celosvétové nejpouzivanéjsi pristup
k tizeni jakosti v organizacich.

ucC Underpinning contract, podplirna smlouva.
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Priloha A.

Porovnani ITIL verze 2 vs. verze 3

V kapitole 2 jsem popsal jak moduly ITIL verze 2, tak i moduly nové&jsi verze 3,
z roku 2007. Prace se opird o ITIL verze 2, kterad je stale platna a podniky mohou stale
vyuzivat jeji doporuceni. Podniky, které se pfipravuji na implementaci procest dle verze 2,
tak nemuseji fesit otazku, zda prechazet na novou verzi. Jisté, verze 3 s sebou pfinasi
spoustu zmén v procesech i v samotném pohledu na fizeni ICT sluzeb, nicméné verze 2 je

jiz provétend a 1ze na ni tedy stavét i v budoucnu.

V procesu Rizeni zmén doslo mezi verzemi k mnoha zméndm a to nejen
v terminologii, ale i v pohledu na tento proces. Verze 2 umistuje proces Rizeni zmén do
procesti Podpora sluzeb, kdezto verze 3 jej umistila do procest Prechodu sluzeb, a to
z diivodu pfistupu ke sluzbdm v ramci jejich zivotniho cyklu. Mezi kli¢ové zmény
v procesu Rizeni zmén dochazi na trovni schvalovani jednotlivych zmén. Jak uvadi
[Hospes, 2009] verze 2 definuje Ctyfi zdkladni kategorie zmény (mald, dualezita, zasadni
a standardni) od kterych se odviji jejich schvalovani. Verze 3 misto toho definuje tirovné
schvalovani dle jednotlivych roli a funkeci v podniku, a k nim pfifazuje jednotlivé typy
zmén, které mohou byt danou urovni schvéleny. Verze 3 se tedy zamétuje pievazné na role

a jejich pravomoci misto na typy zmeén.

Rozdil v samotném procesu Rizeni zmén v$ak neni velky. ITIL verze 3 dokonce
popisuje fizeni zmén na 23 stranach, ITIL verze 2 jej popisuje na 37 stranach. Je to
zpusobeno jinym pohledem na problematiku a piesunu &asti procesu Rizeni zmén
do jinych kapitol. Podniky, které¢ maji implementované procesy dle rdmce 2, nemusi nutné
pfechazet na novy ramec. Pokud stavajici procesy podniku vyhovuji, je na zvdzeni zda na
novou verzi prechazet. ITIL pouze doporucuje, ale neurcuje, kdy a zda vibec prejit na

novou verzi.

Podnikim, které se o implementaci teprve rozhoduji je v§ak doporuceno zalit verzi
novou. Nejen z diivodu zaclenéni novych pohledl na fizeni ICT, ale i z diivodi podpory

a certifikaci na problematiku ITIL.
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Priloha B.

Oficialni vyhrady OGC proti ITIL v2

OGC vydala oficialni vyhrady proti ITIL verzi 2, které vedli k aktualizaci ITIL ve

o 4

nesnadnd implementace ITIL dle stavajicich knih, toto plati pfevazné pro procesy
Podpora sluZzeb, Sprava aplikaci a Rizeni infrastruktury ICT. Publikace Planovani
a implementace popisuji problematiku dost obecné a neni snadné takto procesy

implementovat. Snahou je dosahnout vyssi normativnosti v ITIL,

nepfesné¢ stanovené metriky a jejich méfeni, neni zde nastaveno kritérium
zlepSovani procesu. Napiiklad CobiT striktné pouzivda CMM, ITIL obecné odkazuje
na standardy, jako jsou TQM, EFQM, ISO9000,

nedostate¢né¢ pokrytd oblast tykajici se dodavatelii a riznych druhti ndkupi sluzeb

(sourcing). Outsourcing je v ITIL v2 zminén pouze okrajove,

nevyhovujici mapovani ITIL procesi na IT procesy, resp. nepokryti celého

zivotniho cyklu poskytovani sluzeb,

ITIL v2 netikd jak mapovat procesni role na stavajici organizacni strukturu.

Neurcuje ani jak pfipadné organizaéni strukturu optimalizovat,

jednim z vyznamnych problémi pii implementaci ITIL je vyhodnoceni
investovanych prostiedkli, vycisleni navratnosti investic, ROI (Return Of

Investment),

eliminace publikaci, které nezapadaji do ramce ITIL.
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Priloha C.

Pozadavek na zménu

PROJEKT

PROJEKTOVY MANAZER

PROJEKTOVA FAZE

PROJEKT - ORGANIZACNi JEDNOTKA

Identifikace pozadavku na zménu

ID zmény

Kratky popis

Priorita

Datum

[Status

Pozadovano od

Detailni popis

Hodnoceni pozad

avku na zménu

Detailni popis poZzadavku na zménu.

Casovy plan pro analyzu

Mala zména

Prijato k analyze

Prijato k analyze

Prifazeno komu

Prifazeno dne

Analyza dopadu

Analyza pozadavku na zménu

Analyza dopadu zménoveého poZzadavku na okolni aplikace.

Reseni

Popis feSeni

Odhad pracnosti

Odhad nakladu

Potencialni datum
realizace

Potencialni cilové
datum

Uroven dopadu

Zdroje

Funkéni body — pridani,

modifikace, odstranéni

Odhady ovéreny na

|Odhady ovéreny kym

Analyzovano

Implementace pozadavku na zménu

Rozhodnuti o implementaci

Schvaleno / odmitnuto / odloZzeno

Datum rozhodnuti

Kdo rozhodl

Schvalena pracnost

Schvalené naklady

Schvalené datum
zahajeni realizace

Cilové datum
implementace

Schvaleno dne

Schvaleno kym

Datum uzavieni

[Datum vyhotoveni

Poznamky
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Release plan

Priloha D.

Datum vZaééte!( a Skutevéné% Konfiguracni | Pozadavek | Pracovni 2 o
Krok release pfedpokladany ukongéeni polozka na zménu | pofadavek Jméno Releaser Status Poznamky
konec release release
1
2
3
4
5
6
7
8
9
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Priloha E.

Seznam nékterych podniku, ktere implementovaly
ITIL

Tabulka 13: Seznam nékterych podniki, které implementovaly ITIL"

ABN-AMRO Bank IBM/ISM

Aetna Life Insurance J.D. Edwards & Company
AT&T Solutions KPMG

Australia Post Legal & General Insurance
AXA Insurance Group Lucent Technologies

Bank of Canada Mackenzie Financial Corp.
Bank of Montreal (Cebra, Harris Bank) Manulife Financial
Barclays Bank Menominee Indian Tribe of Wisconsin
Bass Breweries Merrill Lynch

Boeing Microsoft Corp.

British Airways Mutual Life Assurance Company
British Telecom National Westminster Bank
Cable & Wireless Nesbitt Burns

Canadian Fed. & Prov. Governments Network Associates
Capital One Services Ontario Hydro

Caterpillar Oracle

CaGlI Perot Systems

CIBC Peregrine Systems
Computer Sciences Corporation Procter & Gamble
Consumers Gas Remedy Corp.

DLJ Pershing Royal Bank of Scotland
Dutch Land Registry Office Royal Mail

Dutch Railways Scottish Provident

EDS Shell

Exxon Standard Life Assurance
Federal Express The Equitable Insurance Company
GE Capital Toronto Dominion Bank
General Accident UK Post Office

Glaxo Smith Kline Union Gas

Great West Life Virginia Power
Guinness/UDV Vodafone

Hewlett Packard Zurich Insurance

Hong Kong & Shanghai Bank

19 Zdroj: Omnicom, [cit. 29.12.2010]. Dostupné z WWW : <http://www.itsmportal.cz/cs/ITIL/Celosvetove-
rozsireni-ITIL-.alej>.
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