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Anotace

Bakalaiska prace se soustfedi na osvédcené postupy pro fizeni a provoz IT sluzeb dle
metodiky ITIL. To zahrnuje pfedstaveni zakladnich konceptt, jako je naptiklad dosaZeni
rovnovahy v procesech provozu IT sluzeb a jak této rovnovahy docilit nebo dalSich
zakladnich konceptt, jako je provozni zdravi, komunikace a dokumentace. Dale prace
popisuje procesy a ¢innosti, jako jsou napiiklad Sprava udalosti, incidentti ¢i problému a
dalsi dualezité aktivity potiebné pro spravné fungovani Provozu IT sluzeb. Prace se také
vénuje vhodné organizacni struktufe na zakladé metodiky ITIL a jejich procesti. Mimo to se
také prace zabyva kratkou analyzou dokumentace v dané IT firm¢ a navrhem systému pro

dlouhodobé¢ udrzitelny rozvoj provozni dokumentace a jeho naslednym zhodnocenim.
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Annotation

Sustainable development of the operational documentation

The bachelor thesis focuses on best practices for the management and operation of IT
services according to the ITIL methodology. This includes introducing basic concepts, such
as achieving a balance in the processes of IT operation and how to accomplish that balance.
It also describes other basic concepts such as operational health, communication and
documentation. In addition, the work describes processes and activities such as Event
Management, Incident Management or Problem Management, and other important activities
required for the proper operation of the IT Service Operations. The thesis also deals with an
appropriate organizational structure based on ITIL methodology and its processes.
Furthermore it includes brief analysis of the documentation in the given IT company and a
proposal for a system for long-term sustainable development of the operational

documentation and its subsequent evaluation.
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Uvod

V pribéhu poslednich dekdd ma vyvoj IT technologii nezanedbatelny vliv na zivot vSech
lidi na planeté. Od nastupu silného hardwaru, vSestranného softwaru a super rychlych siti je
vS§e mnohem vice propojeno. Organizace tak mohou ve vét$i mife rozvijet své produkty
zavislé na informacich a pfivadét je na trh mnohem rychleji nez diive. Firmy s tradi¢ni
hierarchickou organizac¢ni strukturou maji v nynéjsi dobé problémy flexibiln¢ reagovat na

dynamicky a rapidné se ménici trh.

Tato prace si klade za cil seznamit ¢tenafe s osvédCenymi postupy pro fizeni IT sluzeb a
dulezitosti provozni dokumentace dle metodiky ITIL. Metodika komplexné pojednava o IT
sluzbach a zamétuje se na jejich nepfetrzité mefeni a nasledné zlepSovani kvality sluzeb.
Jedna se o jednu z nejrozsitenéj$ich metodik, a to prave z jiz zminénych divodu. Prace se
vénuje metodice ITIL také z divodu pfitomnosti implementovanych ITIL procest v dané IT

firmé.

S rostoucim mnozstvim informaci je tieba tyto informace tfidit a uchovéavat. Nékteré
informace, jez jsou dnes aktualni, mohou jiz zitra byt zastaralé a je tieba se tomu ptizpusobit.
Tato prace se tedy dale zabyva kratkou analyzou stavu dokumentace v této IT firmé a

navrhem systému pro dlouhodob¢ udrzitelny rozvoj provozni dokumentace.
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1. Osvédcené postupy pro Fizeni IT sluzeb

V této kapitole se budu vénovat osvédcenym postuptum pro tizeni IT sluzeb a jejich provozu
dle ITILL. Zaméfim se na ¢ast Provozu sluzeb (Service Operation), jelikoz je pro tuto praci
vzhledem k dalS$im kapitolam, a to zejména ke kapitole navrhu systému pro udrzitelny
rozvoj, velmi dilezita. Z tohoto diivodu se budu vénovat detailnéji osvédéenym postupiim
pro Provoz sluzeb. Budu se zaobirat tim, jaky ucel ma Provoz sluzeb, a jak je dilezité mit
nastolenou rovnovahu mezi nékolika konfliktnimi cili a jak ji docilit. Dale se budu vénovat
klicovym procestim a ¢innostem v ramci Provozu sluzeb a organizaci firmy dle osvéd¢enych

postupti.

1.1 Co jsou osvédcené postupy?

Osvédéené postupy neboli anglicky ,,best practices” jsou souhrn osvéd¢enych procest,
metod a postupt, pomoci kterych mize firma dosdhnout lepsSich vysledki. Osvédcené
postupy V praxi predstavuji jakousi Sablonu ¢i standard v nastavovani procesu
Vv organizacich, uvadi server ManagementMania (2016). Jak jeste dale uvadé&ji, jako best

practice mize byt v praxi nazvano téméf cokoliv, co se n¢kolikrat osvédcilo n€kde jinde.

1.2 U&el Provozu sluzeb

Spravné navrzené a implementované procesy nezarucuji spravné fungovani. MliZe se stat,
ze budou naprosto neefektivni, pokud nejsou nékym ftizeny. Cilem Provozu sluzeb dle
metodiky ITIL je tedy tato koordinace procesti potiebnych k poskytovani sluzeb pro
business uZivatele a zdkazniky se specialni dohodou (VIP). Provoz sluzeb je ovSem také
zodpovédny za plnéni procesli, které se tykaji optimalizaci nakladli a kvality sluZzeb

Vv zivotnim cyklu spravy sluzeb. Provoz sluzeb musi také pomoci zajistit zakaznikovi

1 Information Technology Infrastructure Library je souhrn osvéd&enych praktik v oblasti fizeni sluZeb.
Poskytuje ramec pro zvladnuti IT v organizaci, pojednava komplexné o sluzbach a zaméfuje se na neustalé

méieni a zlepSovani kvality dodavanych sluzeb IT. (itSMF Ltd, 2007)
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dosédhnout jeho vytyCené cile. Mimo jiné nese Provoz sluzeb zodpovédnost za spravu

technologii, které jsou potiebné k podpote a poskytnuti danych sluzeb.

1.3 Dosazeni rovnovahy v provozu IT sluzeb

Dané postupy a Cinnosti probihaji v neustdle se ménicim prostiedi. To miize zapfiCinit
konflikt mezi udrzovanim soucasného stavu a reakci na zmény v podnikdni a
technologickém prostiedi. Jedna ze stézZejnich roli Provozu sluzeb je pravé teseni téchto

konflikti a dosazeni rovnovahy.

1.3.1. Vnitini IT pfistup versus vnéjsi business pristup

Vnéjsi IT pristup je zaméten na zakazniky a na to, jak vnimaji sluzby, zatimco ten vnitini je
spiSe zaméten na fizeni IT systému a jejich komponent. Oba dva pfistupy jsou nezbytné
k poskytovani sluzeb. Organizace, ktera je specificky zaméfena na plnéni pfani zakaznika
bez zvazeni vSech okolnosti potiebnych k dosazeni slibu, ke kterému se zavazali, s nejveétsi
pravdépodobnosti nebude schopna splnit zdvazky zcela podle piedstav zdkaznika. Na druhou
stranu, organizace, kterd je specificky zaméfend druhym smérem, s nejvéEtsi
pravdépodobnosti bude nabizet drahé sluzby, které nemaji tolik uzitku. Organizace musi
najit rovnovahu mezi témito dvéma extrémy, porozumeét vnitinimu fungovani a také vyjit

vstiic zakaznikovi s ohledem na své moznosti tak, aby se citil diilezity a pochopen.

1.3.2. Stabilita versus flexibilita

Provoz sluZzeb musi zajistit stabilitu a dostupnost IT infrastruktury, na druhou stranu ale musi
umét rozpoznat nové trendy a dynamicky na né reagovat. Nékteré zmény jsou zavadény
postupné a daji se planovat, a neohrozi tak stabilitu. Nicmén¢ nékteré¢ zmeény mohou piijit
velmi rychle a nékdy také 1 pod velkym tlakem. MuzZe jit naptiklad o situaci, kdy obchodni
oddéleni ziska kontrakt a naraz je potieba vice IT kapacit a podpory ze strany IT. Na takovéto

situace je tieba byt ptipraven.

K dosahnuti rovnovahy je potifeba splnit nékolik krokl. Prvnim z nich je investice do
adaptabilnich technologii, jako jsou napiiklad virtudlni servery. Je tieba podpofit hlubsi
integraci mezi fizenim sluzeb a dal§imi procesy tak, aby obchodni pozadavky odpovidaly

provoznim IT ¢innostem a komponentim IT infrastruktury. Déle je tfeba zahajit zmény v
15



zivotnim cyklu spravy IT sluZzeb co nejdiive. Tyto zmény mohou byt zohlednény ve
funkénich a fidicich pozadavcich. Od zacatku je tieba premyslet nad tim, jak zapojit
informacni technologie do procesti v pfipadé¢ podnikovych zmén; to dopomulze zajistit
stabilitu a konzistenci sluzeb, kterych se chystané zmény mohou tykat. Je tfeba vycClenit tym
IT technikl, ktery bude poskytovat zpétnou vazbu a bude pomdhat pfi navrhovéani a

zdokonalovani architektury a IT sluzeb.

1.3.3. Kvalita sluzby versus niklady na sluzbu
Provoz sluzeb musi zakaznikovi a uzivatelim poskytovat IT sluzby nepfetrzit¢ dle SLA2. Ve
stejnou dobu vSak musi udrzovat naklady na jejich provoz na optimalni trovni. Mnoho

organizaci se snazi zvySovat kvalitu sluzeb, ale ¢asto zapominé na snizovani nakladu.

SLA a naprosté¢ porozuméni cili a podchyceni potenciondlnich problémii muze vést
k dosazeni rovnovahy mezi kvalitou sluzby a naklady. Tim padem mohou byt poskytnuty

sluzby s adekvatnimi naklady.

1.3.4. Reaktivni pFistup versus proaktivni pristup

Organizace s reaktivnim pfistupem nevyviji Zadnou aktivitu, dokud k tomu nejsou dotlaceny
vngjSimi faktory. Proaktivni organizace se stale ohliZeji po novych prileZitostech, které by
jim umoznili se zlepSovat. Na proaktivni pfistup je tedy veskrze nahliZeno velmi pozitivné,
protoZe to umoZnuje organizaci byt stidle konkurenceschopna a mit vyhodu v neustéle
ménicim se prostiedi. Je vSak tfeba si uvédomit, Ze proaktivni pfistup miiZze byt velmi
optimalni vysledek musi byt nastolena rovnovaha mezi reaktivnim pfistupem a piistupem

proaktivnim.

1.3.5. Poskytovani sluzeb

VSsichni zaméstnanci Provozu sluzeb by méli byt obezndmeni s tim, ze poskytuji sluzbu

mimo podnik a méli by se podle toho také chovat. Muzete totiz nabizet sebelepsi sluzbu, ale

2 Service-level agreement je dohoda o urovni poskytovanych sluzeb. SLA piedstavuje formalizovany popis
sluzby, kterou poskytuje dodavatel zakaznikovi. SLA definuje rozsah, troven a kvalitu sluzby.

(Management Mania, 2016)
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Spatnym chovéanim vasich zaméstnancii vi¢i uzivatelim nebo potenciondlnim zakaznikiim
je muzete relativné snadno odradit. Je tfeba tedy zaméstnance zasvétit do toho, jak by se

mélo jednat se zakaznikem ¢i uzivatelem.

1.4 DalSi zakladni koncepty Provozu sluzeb

Mimo dosazeni rovnovahy v danych aspektech je tieba aby byly dodrZzovany nasledujici

koncepty.

1.4.1. Provozni zdravi (Operational health)

Nekteré organizace pokladaji za velmi uzitecné se zabyvat provoznim zdravim sluzby.
Organizace muZe urCit své provozni zdravi tim, Ze izoluje nékteré ,Zivotn¢ dilezité
vlastnosti" zatizeni nebo sluzby, které jsou nezbytné k provedeni funkce. Jedna se tedy
napiiklad o vyuziti paméti na dilezitém serveru. Pokud hodnoty lezi v adekvatnim rozmezi,

pak je vse v poradku, a neni tfeba dalSich pozorovani.

Cas od ¢asu je vSak nezbytné zkontrolovat systém dikladné na problémy, které piimo
neovliviiji zivotné dulezité vlastnosti. Provozni zdravi je také zavislé na schopnosti predejit
riznym incidentim a problémim. Proto je dilezité investovat do spolehlivé a dobie
udrZovatelné infrastruktury. Kromé schopnosti pfedchazet problémim se provozni zdravi
také odviji od schopnosti efektivné identifikovat a lokalizovat problém v momenté, kdy

nastane, aby mél co nejmensi dopad na provozovani sluzeb.

1.4.2. Komunikace

IT tymy a oddé€leni, stejné tak jako uZzivatelé, interni zdkaznici a provozni tymy by méli
komunikovat mezi sebou, pokud mozZno co nejefektivnéji. Dobra komunikace mliZze zabranit
potencidlnim problémiim uZ v jejich zarodku. Kazdéa spravnd komunikace by méla mit sviij

cil nebo vysledek. VSechny tymy a oddéleni by mély mit danou komunikaéni politiku.

Kromé rutinni provozni komunikace a komunikace mezi sménami by se méli provadet
performance reporty. Dale je velmi nezbytné, aby byla neustala komunikace béhem projekti,

protoze zde muze dojit k mnoha nedorozuméni. Nesmi se také zapominat na rychlou
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komunikaci v pfipad€ nouze nebo pohotovosti, nebot’ to mize usetfit ¢as a praci, nékterych

ostatnich pracovniki.

1.4.3. Dokumentace

Komunikace neni jedinym dilezitym aspektem v oblasti fizeni IT sluzeb. Dokumentace je
naprosto nezbytnym prvkem, proto by vSechny tymy a oddéleni mély vést nékolik druhi
dokumentace a podilet se na jejich tvorbé a udrzbé. Muze se jednat napiiklad o pracovni
postupy daného oddé€leni nebo technické ptirucky. Je dulezité mit portfolio sluzeb, kde by
mély byt zaznamenany vSechny nabizené sluzby firmy. V neposledni fad¢ by firma méla
vést pracovni navody pro néstroje a programy. VSechna tato dokumentace je velmi diilezita,
a to z duvodu tspory ¢asu a prace. Muze se totiz stat, ze firmé odejde specialista, a kdyz ho
na jeho misté nahradi novy zaméstnanec, chvili trva, nez se zauc¢i a mize fungovat zcela na

sto procent. Prave pracovni ndvody mohou tento proces velmi urychlit.

1.5 Procesy a dalsi ¢innosti

1.5.1 Sprava udalosti (Event management)

Udalosti jsou ptihody, které¢ maji vliv na spravu IT infrastruktury a poskytovani IT sluzeb.
Udalost maze indikovat, ze néco nepracuje tak jak ma, coz vede k zaznamenani incidentu.
Ale z velké ¢asti jsou eventy jen notifikacemi vétSiny sluzeb nebo nékterych pouzivanych

nastroji. Mohou tedy indikovat normalni aktivitu nebo potfebu rutinniho zésahu.

Proces Spravy udalosti je zavisly na monitorovani, nicméné se od néj v lecCem lisi. Sprava
udalosti totiz generuje a také detekuje oznameni, zatimco monitorovani kontroluje stav
komponent, a to i tehdy, kdyz nedochazi k zadnym udalostem. Pro efektivni provoz sluzeb
je tfeba, aby organizace znala stav své infrastruktury a byla tim padem schopna sledovat

odchylky od pravidelného a ptedpokladaného vykonu.

Je tfeba vytvoftit proces odpovédi. Je dale nutné aby, néjaka reakce na odpoveéd’ existovala.
Muze jit tfeba u automatizovanou odpoveéd nebo i odpoveéd’, kterd mize vyzadovat manudlni

zasah. V praxi tedy by to mél byt néjaky email, SMS nebo systém na automatické
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zaznamenavani incidentll. Tyto zpravy mohou néasledné varovat podpirny tym, ktery se tak

tomu dale muze vénovat danému incidentu.

1.5.2 Sprava incidenti (Incident management)

Sprava incident je proces, ktery je zaméten na obnovu sluzby, kterd né¢jakym zpiisobem
selhala. Je tfeba jednat co nejrychleji, aby vypadek mél co nejmensi dopad na chod

zékaznika.

Incidenty jsou velmi Casto detekovany Spravou udalosti nebo uZivateli, ktefi kontaktuji
Service Desk. Incidenty by méli byt kategorizovany, aby se zjistilo, kterému tymu bude
incident pfidélen a dale je incidentiim pfifazovana priorita dle jejich naléhavosti a jejich

dopadu na chod sluzby a businessu.

Muze se stat, Ze incident neplijde vyfesit tak jednoduse, pak je nutné jej eskalovat dale na

technicky podptirny tym s potiebnymi dovednostmi.

Service Desk by se mél ujistit, poté co byl incident prozkouman a diagnostikovan a feSeni
incidentu je funk¢ni, Ze uzivatel je s danym feSenim spokojeny a nadale ho né&jakym

negativnim zplisobem neovliviiuje.

K zaznamenavani incidentl a manipulaci s nimi je tfeba nastroj, ktery podporuje Spravu

incidentd.

1.5.3 Provadéni pozadavki (Request Fulfilment)

Provadéni pozadavki je proces, pii kterém dochézi ke zpracovéani pozadavku tykajicich se
sluzeb, které jsou nasledné roziazeny podle potieb a typu pozadavku. Ugelem tohoto procesu
je tedy v podstaté poskytnout uzivatelim moznost pozadovat a také pfijimat standardni
sluzby, poskytovat informace o sluzbach a postupech pro jejich ziskani a asistovat naptiklad

u stiznosti nebo jejich navrha.
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K dosazeni spravného fungovéni tohoto procesu je tfeba nasledujici. Je nezbytné, aby byl
ziizen komunikaéni kanal, kde uzivatelé mohou zazddat o zfizeni sluzeb. Samoziejmou
soucasti musi byt 1 schvalovaci proces a vSechny pozadavky by mély byt také sledovany.
Dale je tieba, aby byli zakaznici informovani o dostupnosti sluzby a zptsobu, jakym je

mozné danou sluzbu ziskat.

1.5.4 Sprava problémi (Problem management)

S 24

naslednych incidentd, a tim pak vyloucit moznost opakujicich se incidentt.

Sprava problémt je zodpovédnd i za analyzu a vyfeSeni pfi¢in incidentu. Dale by méla
rozvijet proaktivni pfistup a ¢innosti s nim souvisejici, aby se tak ptedeslo pravé budoucim

incidentiim.

Do Spravy problémi patfi Cinnosti, které¢ jsou nutné pro diagnostiku zékladnich pfi¢in
incidentll a nalezeni feSeni pro dané problémy. Déle musi byt zajiSténo, aby feSeni bylo

implementovano skrze vhodné postupy.

1.5.5 Sprava pristupt (Access management)

Sprava pfistupi je proces, pii, kterém dochazi k autorizaci uzivatelskych pfistupt ke sluzbé.
V nékterych organizacich tento proces miiZze byt znam jako ptid€lovani prav nebo sprava

identit.

Sprava ptistupi pomaha zajistit, aby byl uzivatelim ptistup k dispozici vzdy v dohodnutych

¢asech.

1.5.6 Monitoring

Monitoring sluzeb je zalozen na neustalém cyklu skladajiciho ze sledovani, podavani reportt
a provadéni opatteni. Cyklus je nezbytny ke spravnému a efektivnimu poskytovani sluzeb a

jejich nasledné podpote a zdokonalovani.
20



1.5.7 ,,Provozni miistek“ (Operational bridge)

Operacni mustek je ustfednim koordina¢nim bodem, odkud se fidi rizné udalosti a rutinni
provozni ¢innosti. Detekuje také incidenty a podava hlaseni o stavu vykonu technologickych

prvka.

Opera¢ni mustek shromazd'uje vSechny dtlezité informace z riznych perspektiv v IT
infrastruktufe tak, aby mohly byt monitorovany a fizeny z centrdlniho mista, a to s

minimalnim usilim.

Opera¢ni mistek v sobé kombinuje fadu ¢innosti, jako je sprava konzoli, kterd slouzi
K monitoringu systému, zpracovani eventi, job scheduling a podpofe provozu sluzeb mimo

béznou pracovni dobu.

1.6 Dalsi provozni aktivity

Tato podkapitola se zaméfuje na fadu provoznich ¢innosti, které zajist'uji, Ze technologie
odpovida cilim sluzby a procesu. Mnohdy jsou tyto ¢innosti popsany jako procesy, ale ve
skutecnosti se jedna o fadu specializovanych technickych ¢innosti, které pomahaji zajistit,

aby technologie potiebné pro poskytovani podpory sluzeb fungovaly efektivné.

1.6.1 Mainframe management

Mainframy tvofi centralni ¢ast mnoha sluZeb, a proto se jejich vykonost odrazi ve vykonosti
sluzeb, které jsou na n€ velmi Casto navazané. To vSe se promitd do ofekavani uzivatele
sluzby. Zptsob, jakym jsou mainframy spravovany a fizeny, se muze liSit. V nékterych
organizacich jsou na to vy€lenény specializované tymy, zatimco v jinych se o spravu stara

nekolik riznych tyml nebo dokonce odd¢€leni.
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1.6.2 Sprava serveri a jejich podpora

Vétsina organizaci pouziva servery, aby mohla nabidnout flexibilni a dostupné sluzby pro

hosting aplikaci, databazi nebo ulozist’.

Tym, ktery ma na starosti spravu serverti, by mél poskytovat neustalou podporu operac¢niho
systému, spravovat licence pro vSechny polozky konfigurace a v ptipadé problém, pisobit
jako 3rd line support. Dale by mél tym poskytovat poradenstvi v sounalezitosti s jejich
pusobnosti. V neposledni fadé ma tento tym na starost zabezpeceni systému a spravu

virtualnich servera.

1.6.3 Sprava siti

Ponévadz je drtiva vétSina IT sluzeb zavisld na ptipojeni/konektivité, sprava siti je tudiz
nezbytna pro poskytovani sluzeb. Zaméstnanci Provozu sluzeb pfistupuji k dilezitym
prvkiim sluzby pravé skrze spravu siti. Sprava siti je zodpovédna za vsechny LAN, MAN,

WAN sité v organizaci.

1.6.4 Ulozisté a archivovani

Mnoho sluzeb vyzaduje, aby data byla nékde po uréitou dobu uloZena. Casto viak musi byt
jesté tyto tdaje archivovany a zptistupnény i offline, a to i pfesto, Ze jiZ nejsou denné
vyzadovany danou sluzbou nebo snimi nadale neni manipulovano. Divodem neni jen
dodrZzovani vnéjSich ptredpisi Ci legislativy, ale pfedevS§im to, Ze archivovana data mohou

mit pro organizaci neocenitelnou hodnotu

Je tieba také zavést zasady, dle nichz bude uréeno, kde, jak dlouho a v jaké formé budou

data ulozena a kdo k nim bude mit ptistup.

22



1.6.5 Sprava databaze

Sprava databaze musi tzce spolupracovat s kliCovymi tymy nebo odd€lenimi spravy
jednotlivych aplikaci. V nékterych organizacich mize byt tato funkce kombinovdna mezi

jednotlivé tymy nebo mize nést veskerou zodpovédnost jeden tym

Administratofi musi zajistit optimalni vykon databaze, jeji funkcnost a zabezpeceni. Mimo
jiné jsou zodpovédni za navrh struktury databaze a jeji udrzovani, véetné dodrzovani danych

standardid a zasad.

1.6.6 Sprava adresarovych sluzeb

Adresatrové sluzby jsou specializované aplikace, které¢ shromazd'uji a poskytuji informace
o dostupnych objektech. Informace se ukladaji ve formé atributii, které by méli byt

standardizovany pro lepsi integritu systému.

1.6.7 Podpora pocitacovych stanic (Desktop support)

Mnoho uzivatelli ma ptistup k IT sluzbam skrze desktopovou stanici nebo laptop. Podpora
pocitaovych stanic je zodpovédna za veskeré desktopové stanice, laptopy, software a dalsi
okrajové zafizeni. Mimo to by méla mit na starost i politiku stanic a postupll, sem spada
napiiklad licen¢ni politika. Déle se Podpora pocitacovych stanic stard o udrzbu stanic ze
softwarového hlediska, naptiklad zajistuje implementaci aktualizaci, upgradu, patchii nebo

hot fixu.

1.6.8 Middleware management

Middleware management propojuje softwarové komponenty, nebo je integruje
s distribuovanymi nebo nesourodymi aplikacemi a systémem. V praxi se tedy jedna o jakysi
most, ktery umoznuje efektivni pfenos dat mezi operacnim systémem ¢i databazi a
aplikacemi. Z tohoto dtivodu je middleware nedilnou soucasti téch sluzeb, které jsou zavislé

na nékolika odliSnych aplikaci nebo zdroji dat.
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1.6.9 Sprava webu

Mnoho organizaci pouziva internet pro obchodni ¢innosti a jsou tak velmi zavislé na

dostupnosti a funkénosti jejich webovych stranek.

V takovychto piipadech je nutné vyclenit tym, ktery bude mit na starost tvorbu webu a jeho

naslednou podporu. Tento tym by mél mimo jiné plnit nasledujici ¢innosti:

¢ navrh internetovych a webovych sluzeb

e specifikace standardl pro vyvoj a spravu webovych aplikaci, webového obsahu a webu
jako takového

e udrzba vSech webovych aplikaci pro vyvoj a sprdvu webu

e podpora rozhrani pro starsi systémy

e Monitoring a testovani funkcnosti, benchmarky, virtualizace

1.6.10 Sprava bezpecnosti informaci a provozovani sluzeb

Sprava bezpec¢nosti informaci je zodpovédna za nastaveni bezpecnostni politiky, standarda
a procest, které maji zajistit ochranu firemnich dat, informaci a IT sluzeb. Provozni tymy
hraji dbleZitou roli v plnéni téchto politik, spole¢né s oddélenim zodpovédnym za

bezpecnost.

¢ Kontrola a hlaSeni — Provozni tym by mél mit na starost kontrolu systémovych logi,
monitorovani kritickych udalosti a hlaSeni o potenciondlnich bezpecnostnich hrozbach.
Aby toto vSe bylo mozné, je nutné, aby tym uzce spolupracoval s bezpecnostnim
tymem.

e Technicka podpora — Nékdy tymy IT bezpecnosti pottebuji technickou podporu od
tymil Provozu sluzeb, je tedy nezbytné, aby jim podpora ze strany druhého tymu byla
poskytnuta.

e Bezpecnost Fizeni provozu — Pro nezbytnost plynulého provozu sluzeb potfebuje tym
zodpovédny za provoz piistup K dulezitym aspektim, jako jsou fyzické vstupy do

datového centra nebo jinych zabezpecenych mistnosti ¢i ptistup k root systému. Je proto
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opravdu nezbytné, aby tyto aktivity byly kontrolovany a zaznamenavany, a tak mohlo
byt pedejito bezpecnostnim incidentim, poptipadé ony incidenty byly zaznamenany.
Provérovani — Aby bylo zajisténo, ze kazdy pracovnik Provozu sluzeb spliuje
bezpecnostni pozadavky organizace, m¢l by byt dikladné provéten. To samé ovSem
plati i, a to pfedevsim pro firmy, jejichZ sluzby chce firma potencionalné vyuzit.
Skoleni a obezi‘etnost/povédomi — Provozni tymy by mély byt prabézné skoleny

V bezpecnosti prace a etiky
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2. Organizac¢ni struktura dle metodiky ITIL

Z duvodu nékolika specifickych ¢innosti jsou tymy, skupiny a oddéleni pojmenovany podle
¢innosti za, které jsou zodpoveédné. Tudiz za spravu siti zodpovida odd¢€leni spravy siti atd.,
nicméné to neni vzdy podminka. Vyjimka miiZze nastat tehdy je-li ¢innost rozdélena mezi
nékolik tymu ¢i oddé€leni, at’ uz z divodu nedostateCnych kapacit nebo z nutnosti uzké

spoluprace.

2.1 Service Desk

Service Desk je funkéni jednotka s n€kolika zaméstnanci, ktefi se zabyvaji fadou servisnich
pozadavku. Mnoho firem vSak rad&ji pouziva nazev Help Desk, nebot je mnohem

vvvvvv

nebo jen jako automatické hlaSeni udélosti.

Service Desk je velmi dulezitou soucasti IT oddéleni, nebot’ je v piimém kontaktu s

uzivatelem. Vesker¢ incidenty, udalosti a pozadavky by mély prochézet pres Service Desk.

2.1.1 Role Service Desku

Mnoho firem povazuje Service Desk jako nejlepsi feseni pro first-line support IT sluzeb, jak
uvadi kniha Foundations of IT Service Management Based on ITIL (2007). Zavedeni Service
Desku miiZze nasledné vést predevsim ke zlepSeni zakaznickych sluzeb, zlepSeni vnimani
sluzby zékazniky, a tim padem i jejich vétsi spokojenosti. Nespornou vyhodou je také to, ze
zékaznické a uzivatelské pozadavky jsou feSeny rychleji a efektivnéji. Mimo jiné, zavedeni
Service Desku vede hlavné ke zlepSeni komunikace mezi zédkaznikem/uZzivatelem a
poskytovatelem sluzeb. V neposledni fad€ Service Desk umoZznuje lepsi vyuziti zdroji pro

podporu IT, a tim padem i zvazeni produktivity.
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2.1.2 Cile Service Desku

Hlavnim cilem Service Desku je co nejdiive obnovit chod sluzeb, tedy zafidit napravu
problému, ktery nastal. Mize se jednat naptiklad o vyfeseni technické chyby. Ne vzdy se
vSak musi jednat o problém, jako v piipad¢ splnéni pozadavku na danou sluzbu nebo

zodpovézeni pouhé otazky emailem nebo po telefonu.

2.1.3 Organizacni struktura Service Desku

Existuje nékolik moznosti, jak zorganizovat strukturu Service Desku, ale feSeni se muze
velice liSit podle pozadavkl firmy. Nicméné je velmi dulezité, aby bylo dodrzeno
nasleduyjici.

e local Service Desk

e centralizovany Service Desk

e virtualni Service Desk

o 24/7? sluzba

e specializované Service Desk skupiny

2.1.4 Zaméstnanci Service Desku

Je velmi dulezité zajistit dostupnost spravného poctu zaméstnanct, aby byl Service Desk
schopen plnit veskeré pozadavky, a to kdykoliv. Mnozstvi hovorli a pozadavkid muze
znatelné kolisat kazdy den, hodinu od hodiny. Je proto nezbytné, aby byly tyto vykyvy brany

v potaz pii planovani prace.

Dle metodiky ITIL, je nejoptimalngjsi piistup first-line support prostfednictvim Service
Desku, ktery nasledné pozadavky eskaluje dale na second-line support a third-line support

skupiny, které maji vice odbornych znalosti. Nicméné je mozné, ze se nékteré organizace

3 Sluzba, ktera je k dispozici nepietzite 24 hodin, 7 dni v tydnu.
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mohou rozhodnout pfenést vice zodpoveédnosti na first-line support. Aby to takto mohlo
fungovat, je vsak tieba rozsitit know-how zaméstnanci Service Desku o danych problémech

a poskytnout jim nastroje k jejich feSeni.

2.1.5 Metriky* pro Service Desk

Je tieba definovat metriky pro zhodnoceni chodu Service Desku v pravidelnych ¢asovych
intervalech. Diky tomu Ize pak 1épe pracovat na zlepsSeni efektivity Service Desku v mnoha
smérech. Musi byt vSak zajiSténo, Ze dané¢ metriky jsou realistické, nikoli piestielené a

nesplnitelné.

Kromé “tvrdych” méteni vykonosti Service Desku je také velmi dulezité provadét tzv.
“mékké” méfeni, napiiklad ve formé& dotazniku spokojenosti od uzivateli a zdkaznikda.
Chovaji se zamé&stnanci Service Desku po telefonu piatelsky a zaroven profesionalné? Byly
otazky uzivatell nebo zékaznikll spravné zodpovézeny? Takovéto otizky mohou byt

smérovany na uzivatele v dotaznicich a pomoci tak pfi zlepseni.

2.2 Technicka sprava (Technical management)

Technickd sprava jsou tymy technickych specialistd odpovédnych za zabezpeceni

technickych dovednosti pti podpofte sluzeb IT a spravée infrastruktury IT.

4 Metriky jsou zpiisoby a nastroje méfeni. Metrika (indikator) vyjadfuje stav uréitého systému, napiiklad jeho
kvality, efektivnosti a nabyva pfi tom riznych hodnot. Pfi fizeni se pouzivaji indikatory také pro definici a

dosahovani cila (piipadné jejich Zadoucich hodnot). (ManagementMania, 2016)
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2.2.1 Role Technické spravy

Technicka sprava je spravcem technickych znalosti a odbornych znalosti v souvislosti s
fizenim IT infrastruktury. V této roli poméaha zajistit, Ze znalosti potfebné k navrhu,
testovani, spravé a zlepSovani IT infrastruktury jsou ustanoveny, neustale zlepSovany a

udrzovany.

Dalsi roli je sprava zdroju, které jsou potfebné pro podporu IT sluzeb. V této roli pomaha
technickd sprava zajistit, ze zdroje jsou efektivné pouzity napiiklad pii vylepSovani

technologii potiebnych k podpoie sluzeb.

Technicka sprava také tidi provoz IT sluzeb a poskytuje pokyny pro IT provoz.

2.2.2 Cile Technické spravy

Technickd sprava pomahd pii planovani, implementaci a udrzbé stabilni technické

infrastruktury.

K tomu je tfeba, aby bylo splnéno nekolik faktor. Dobfe navrzena a efektivni topologie.
Uziti vhodnych technickych dovednosti k udrZeni technické infrastruktury v optimalnim

stavu a také k efektivni diagnostice a rychlému vyfeSeni technického problému.

2.2.3 Obecné aktivity Technické spravy

Technicka sprava je také zaclenéna v nékolika obecnych aktivitach jako jsou:

e vzdé¢lavaci programy
e navrhovani a provadéni Skoleni pro uzivatele, Service Desk a ostatni skupiny
e zkoumat a vyvijet feSeni, kterd mohou pomoci rozsifit portfolio sluzeb, také mohou byt

pouzity k zjednoduSeni nebo automatizaci provozu IT sluzeb
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e releasy, které jsou Casto provadény za pomoci personalu technické spravy

2.2.4 Organizaéni struktura Technické spravy

Obecné plati, ze technicka sprava se nesklada z jednoho oddéleni nebo skupiny. VEtsSinou se
jedna o vice tymu, které zajistuji potfebnou podporu k plnéni téchto aktivit a podporu IT

infrastruktury.

Rizeni IT provozu se sklada z nékolika technologickych oblasti. Kazda oblast vyzaduje
specifické dovednosti pro své fizeni a provoz. Nekteré dovednosti jsou si vzdjemné blizké a
mohou byt vykonany generalistous, zatimco ostatni dovednosti tykajici se specialnich

komponent, systémi nebo platforem jsou doménou specialistii.

Technickd sprava se sklada ze specializovanych technickych inzenyrt, designert,

maintanence specialistii a podpory.

2.2.5 Metriky pro Technickou spravu

rowr

Specifické metriky pro technickou spravu jsou zéavislé z velké ¢asti na tom, s jakou
technologii je pracovano. I pfesto je tfeba stanovit metriky pro technologickou vykonnost
nebo provadét méteni Cinnosti udrzby. Také je dileZité méfit stfedni dobu mezi poruchami,

coz je veli¢ina, ktera se pouZziva pti ohodnoceni spolehlivosti.

5 Generalista je osoba, jeZ ma vieobecné znalosti o vSech aspektech IT infrastruktury.
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2.2.6 Dokumentace

Technické sprdva ma mimo jiné také zodpoveédnost za dokumentaci, ktera se sklada z
technické dokumentace, jako jsou naptiklad uzivatelské ndvody, administrativni piirucky

nebo navody pro jednotlivé komponenty.

2.3 Rizeni provozu IT sluZeb

Rizeni provozu IT je zodpovédné za provadéni kazdodennich provoznich Cinnosti. Zajistuji,

aby byly dodrzovany sluzby dle SLA a zodpovidaji za spravu a tdrzbu IT infrastruktury.

2.3.1 Role Rizeni provozu IT sluZeb

Udrzovani statusu quo, kde na jedné strané je stabilita cel¢ infrastruktury, a na té druhé

soudrznost IT sluzeb. Jedna se o velmi dulezity tikol pravé Provozu sluzeb.

Mimo to je Provoz sluzeb soucasti procest, které maji pfidanou hodnotu pro chod sluzeb.
Provoz sluzeb musi byt flexibilni, aby se mohl Iépe ptizpisobovat obchodnim pozadavkim

a narokim zakaznika.

2.3.2 Cile Rizeni provozu IT sluZeb

Rizeni provozu IT sluzeb ma nékolik cili, mezi néZ patii udrzovani soucasného stavu, aby
bylo dosaZeno stability v ¢innostech firmy. Dal§im z cill je nepfetrzité zkoumani a
vylepSovani sluzeb za ucelem zajisténi lepsi sluzby s niz$imi naklady. V neposledni fadé
také rychlé nasazeni v ptipad€¢ néjakych problémili a zuzitkovani svych dovednosti pii

analyze a vyfeSeni dané zaleZzitosti.
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2.3.3 Organizaéni struktura Rizeni provozu IT sluZeb

Na Rizeni provozu je nahlizeno jako na separétni jednotku, nicméné v mnoha ohledech do
této funkce prispivaji pracovnici technické a aplikacni spravy. Rozmezi ptidélenych ¢innosti

zavisi na velikosti a zralosti® organizace.

2.3.4 Metriky pro Rizeni provozu IT sluZeb

Rizeni provozu IT méii jak efektivni provadéni definovanych Cinnosti a postupi, tak i

provadéni procesnich ¢innosti. Jedna se napiiklad o:

e Uspésné splnéni planované ulohy (task)
e pocet vyjimek pro planované ulohy a ¢innosti

e metriky procesu

2.3.5 Dokumentace
Rizeni provozu IT sluZeb vytvati a pouziva velké mnozstvi dokumentace mezi néz patii:

e Standard Operating Procedures / Pracovni navody — Jedna se o fadu dokument
popisujicich detailni postup a popis ¢innosti pro kazdou oblast provozu IT sluzeb, do
nichz spadaji tymy, skupiny nebo cela oddéleni.

e Operations logs — Kazda ¢innost, ktera je vykonana musi byt také zaznamenéana, a to
z diivodil potvrzeni uspésného splnéni specifickych tloh a ¢innosti. Mimo jiné se mize
jednat o potvrzeni, ze IT sluzba je poskytovana dle SLA. Operations logs také slouzi
jako zdroj informaci pro Spravu problému, ktery napomaha k odhaleni pficiny
incidentu. Mohou byt také vyuzity pro reporty tykajici se chodu tymu a oddéleni IT
provozu.

e Plin smén a reporty — Jedna se o dokumenty, které udavaji presné Cinnosti, které je

tieba provést béhem smény, ale také zde existuje seznam vSech aktivit a jejich

® Model zralosti, je $estistuptiové hodnoceni vyspélosti fizeni procesii v organizaci. (ManagementMania, 2016)
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souvislosti s nimi. Samoziejm¢ muize existovat vice nez jen jeden provozni plan

Vv zvislosti na mnozstvi provoznich tymi, kazdy tym tak mize mit sviij vlastni plan.

2.4 Sprava aplikaci (Application management)

Sprava aplikaci je zodpovédna za spravny chod aplikaci béhem jejich zivotniho cyklu.
Funkce je vykonavana odd€lenim, skupinou nebo tymem, ktery je zaclenén do spravy a
podpory provoznich aplikaci. Hraje také dilezitou roli v navrhu, testovani a zlepSovani

aplikaci, kter¢ jsou soucasti IT sluzeb.

V mnoha organizacich je obvyklé oznacovat aplikace jako sluzbu. To vSak neni zcela
pravdivé tvrzeni, protoZe aplikace jsou mnohdy pouze komponentou pii poskytovani sluzby.
Kazda aplikace miize podporovat vice nez jen jednu sluzbu, a to lati i opacné tedy, ze kazda
sluzba muze vyuzivat vice aplikaci. Déje se tak u vétSiny modernich poskytovateld sluzeb,

kteti vytvateji sdilené sluzby.

2.4.1 Role Spravy aplikaci

Sprava aplikaci je pro softwarové aplikace to, co je Technicka sprava pro IT infrastrukturu.
V metodice ITIL ma tedy velmi totozné role jako Technicka sprava, lisi se vSak se
zaméefenim na softwarové aplikace. Sprava aplikaci ma svou tlohu ve vSech aplikacich bez
ohledu na to, zda aplikace byla interné vyvijena, nebo byla zakoupena od dodavatele. Sprava
aplikaci velkou mérou pfispiva k rozhodnuti, zda je lepsi konkrétni softwarovou aplikaci
portidit, nebo rad¢ji intern€ vyvijet. BEhem tohoto procesu ma Sprava aplikaci dvoji roli.
Prvni z nich je role spravce, jenz si je védom svych technickych a odbornych znalosti pro
spravu aplikaci, se kterymi by mél piispét k rozhodnuti. Duhou roli je stdla podpora

zivotniho cyklu spravy IT sluzeb.

Existuji jeste dalsi dve role, které by Sprava aplikaci, dle metodiky ITIL, méla plnit, a to:
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e poskytovani poradenstvi IT provozu sluzeb o tom, jak nejlépe provadét pribéznou
spravu aplikaci

e integrovat zivotni cyklus spravy aplikaci s zivotnim cyklem spravy IT sluzeb

2.4.2 Cile Spravy aplikaci

Cilem Spravy aplikaci je predev§im podpora business procesii organizace, a to tim, Ze
stanovi funk¢ni a fidici pozadavky pro aplikace. DalSim cilem je asistovat pfi navrhu a

implementaci aplikaci, a poté je spravovat a vylepSovat.

vvvvvv

vyvijet vlastni software nebo ho radé€ji zakoupit. Kone¢né rozhodnuti vSak nenalezi ptimo

Sprave aplikaci, ale je rozhodovéano na zakladé jimi poskytnutych informaci.

2.4.3  Zivotni cyklus Spravy aplikaci

Vyvoj aplikaci a jejich provoz, a dokonce 1 provoz sluzeb jsou soucasti stejn¢ho Zivotniho
cyklu a musi byt soucasti vSech fazi, ackoliv jejich zapojeni do dané faze se muze lisit, jak
uvadi kniha Foundations of IT Service Management Based on ITIL (2007). Aplikace jsou
totiz nedilnou soucasti sluzeb, a proto s nimi musi byt tak nakladano. Je tfeba brat tedy
v potaz fakt, ze sluzby jsou jedine€nym mixem aplikaci a je tfeba tomuto faktu vénovat

pozornost v kazdé fazi.

Kazda faze zivotniho cyklu ma své specifické cile, ¢innosti, vystupy a odpovédné tymy.
Mimo to by také mélo byt v kazda fazi zajisténo to, aby jeji vystup odpovidal specifickym

cilim zivotniho cyklu spravy sluzeb.

34



PoZzadavky (Requirements)

Béhem prvni faze jsou shromazd’ovany pozadavky zalozené na business potiebach
organizace. Existuje Sest typti pozadavki na aplikace ¢i sluzby, a to podle toho, jestli je

aplikace ¢i sluzba vyvijena intern€, outsourcovana, nebo bude zakoupena.

¢ Funkéni pozadavky — co je nezbytné pro podporu dané business funkce?

e Pozadavky na spravu — pozadavky na odezvu, dostupnost a zabezpeceni sluzby

e Pozadavky na pouzitelnost — pozadavky tykajici se potieb uzivatele a jeho
spokojenosti

e Pozadavky na architektura — velky diraz na tyto pozadavky, kdyz je vyzadovédna
zména v dosavadni architektuie

e Pozadavky na propojeni — pozadavky na propojeni mezi existujicimi aplikacemi nebo
nastroji a novou aplikaci

e PoZadavky na uroven sluzeb — poZzadavky na to, jak bude sluzba provozovanaa s jakou

kvalitou vystupu a dalSich aspekti, které mohou uzivatelé zajimat

Navrh (Design)

V design fazi se prenasi pozadavky do specifikaci. Navrh aplikace a prostiedi, ve kterém
aplikace pobé&zi, spada taktéz do této faze. Je zde tieba brat v potaz architekturu aplikace,

protoze ta miiZze hluboce ovlivnit jak strukturu, tak obsah aplikace nebo provozniho modelu.
Sestrojovani (Build)

V této fazi se pripravuje aplikace a provozni model k nasazeni. Komponenty pro aplikaci
jsou programovany nebo nakupovany, integrovany do sebe a nasledné testovany. Testovani,
ackoliv je samostatna ¢innost, nema svou vlastni fazi., ale je soucasti této faze. Testovani je
totiZ nedilnou soucasti vyvoje a zavadéni, a to z divodu, Ze funguje jakoZto urcujici prvek

pfipravenosti aplikace nebo produktu.

Nasazeni (Deployment)
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V této fazi jsou aplikace a provozni model nasazovany. Existujici IT prostiedi absorbuje

provozni model a aplikace jsou na n€j nasazovany.

Provoz (Operate)

Béhem této faze organizace pouziva aplikaci jako soucast poskytnutych sluzeb, které jsou
vyzadovany zakaznikem. Chod aplikace je méten kontinudlné v souvislosti s chodem sluzby

vucéi SLA.

Optimalizovani (Optimize)

V této fazi se hodnoti a analyzuji vysledky dle metrik pro méfeni vykonosti tirovné sluzeb.
Jsou zde také diskutovany mozné navrhy na zlepSeni. V této fazi je tfeba se fidit dvéma
strategiemi — je nutné se neustale snazit o zlepSeni poskytovanych sluzeb a zaroven snizovat
jejich nakladnost. To miZze posléze vést ke zméné Zivotniho cyklu aplikace nebo sluzby,
anebo k jejimu vyfazeni. Ve fazi Optimalizace je ovSem také velmi nutna dobra komunikace

s uzivatelem, aby mohl byt kladen ddraz na dilezité vylepseni, které uzivatel upotiebi.

2.4.4 Obecné ¢innosti Spravy aplikaci

Ackoliv vétSina tymu a oddéleni Spravy aplikaci je zaméfena na specifické aplikace, tak je

velmi Casté, ze sdileji mnoho spole¢nych ¢innosti jako jsou:

¢ identifikace znalosti potfebnych pro spravu a provozovani aplikaci
e vzdelavani se s cilem rozvijet a zdokonalovat dovednosti v ptislusné aplikaci
e navrhovani a testovani funk¢nosti, vykonu a kontrolovatelnosti IT sluzeb

e definovani standarda spravy udalosti
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2.4.5 Organiza¢ni struktura Spravy aplikaci

I presto, Ze oddéleni, skupiny a tymy spravy aplikaci provadéji podobné Cinnosti a zastavaji
podobné funkce, mé kazda aplikace své vlastni pozadavky na spravu a provoz. Jedna se
naptiklad o jiny tcel aplikace, odlisnou funkénost, pouzivani jiné technologie nebo to, ze

aplikace bézi na odlisné platformé.

Tymy Spréavy aplikaci jsou vétSinou organizovany dle kategorii, do nichz spadaji aplikace,
jez spravuji. Mize se jednat napiiklad o finan¢ni aplikace, HR aplikace, IT aplikace, call
center a marketing aplikace, podporu vyroby, specifické business operace anebo webové

aplikace.

Vyvojafti aplikaci a tymy spravy tradicné operovali jako samostatnd jednotka, ve kterém mél
kazdy tym své prostiedi, své zpusoby atd. Nicméné rostouci tlak na plnéni pozadavka trhu,
nutnéj$i rychlejsi odezva a kooperace téchto dvou jednotek miize vést k jejich spojeni.

2.4.6 Dalsi dilezité role Spravy aplikaci

Application manager — ma na starost fizeni a zodpovédnost za celek spravy a rozhodnuti

ktera byla nebo budou u¢inéna.

Application analytik/architekt — je zodpovédny za to, Ze aplikace bude spliovat

pozadavky, které byly vytyceny.

2.4.7 Metriky pro Spravu aplikaci

Metriky pro Spravu aplikaci jsou z velké ¢asti zavislé na tom, jak jsou aplikace spravovany

a fizeny, nicmén¢ existuji obecné metriky, Kterymi jsou:

e méfeni dohodnutych vystupt
e vykon aplikace

e mg¢ieni udrzbaiskych ¢innosti
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e vhledem k tomu, ze tymy spravy aplikaci Gizce spolupracuji s vyvojarskym tymem, je
tteba brat v potaz spravné metriky k tomuto méfeni

e Skoleni a rozvoj dovednosti

2.5 Role a zodpovédnosti Provozu sluzeb

Kli¢em ke spravnému a efektivnimu provozu a fizeni sluzeb je urceni jasné odpovédnosti a
roli.

2.5.1 Role Service Desku

Nasledujici role jsou nezbytné k plnému fungovani Service Desku.

Service Desk manazer

Service Desk manazer fidi veskeré ¢innosti Service Desku a funguje jako posledni bod
eskalace slozitéjSich pozadavki. Mimo to ma celkovou odpovédnost za zpracovani incidentii

a pozadavkd.
Vedouci Service Desku

Vedouci Service Desku zajistuje, aby byla udrzovana dana uroven kvalifikace personalu a
funguje jako eskalacni bod pro slozité pozadavky, které¢ bud’ zpracuje, nebo eskaluje vyse.

Dale je odpovédny za vypracovavani management reportd.
Service Desk analytik

Service Desk analytik poskytuje first line support, a to pfijimanim hovort a zpracovanim

naslednych udalosti nebo pozadavku na sluzbu pomoci Request fulfilment procesu.

Lsuper uzivatel*
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Super uzivatel je specificky typ uzivatele, ktery ma zvlastni opravnéni (naptiklad
administratorské opravnéni) a v mnoha piipadech mize fungovat jako technologicka spojka
mezi zikaznikem a IT organizaci. Casto se jednd o uZivatele, ktery napiiklad testuje
s predstihem, budouci implementace komponent nebo sluzeb.

2.5.2 Role Technické spravy

Techniéti manazeri/tym lid¥i

Jejich odpovédnosti je vedeni tymu, jeho kontrola a vytvafeni rozhodnuti. Technicti

manazeii by méli mit vysoky stupent odbornosti v dané technické oblasti.
Analytik / architekt

Cilem této role je definovat a udrzovat znalosti o tom, jak jsou propojeny rizné systémy a
Vv jaké zavislosti jsou pouzity dané technologie, Musi zajistit, aby tyto zavislosti byly brany

v potaz, kdyz se s danymi technologiemi pracuje.

Operator

Provadi kazdodenni provozni ulohy. Dohlizi naptiklad na provoz pocitacovych systému a
zajiStuje jejich spravné fungovani.

2.5.3 Role Provozu IT

Role Provozu sluzeb jsou velmi podobné jako u Technické spravy. Vzdy by mél existovat
Manazer Provozu IT, ktery bude fidit dany tym. DileZiti jsou i analytici a operatofi.

2.5.4 Role Spravy aplikaci

Sprava aplikaci potfebuje Application ManaZera a tym lidra. Oba maji celkovou

zodpovédnost za vedeni, kontrolu a rozhodovani za aplika¢ni tymy nebo oddéleni.

39



Analytici a architekti jsou zodpovédni za ptizptisobeni obchodnich pozadavki technickym
specifikacim.
2.5.5 Role v procesu Spravy udalosti

Je celkem nezvyklé mit v organizaci svého ,,event manazera“, nicméné je velmi dilezité,
aby praveé procesy Spravy udalosti byly koordinovany. Servise Desk se obvykle neucastni
procest Spravy udalosti, ale pokud pravé tyto udalosti byly identifikovany jako incident,

pak je Service Desk eskaluje na dalsi provozni tymy.

Velkou roli ve Sprave udalosti hraji také tymy technické a aplikaéni spravy. Tymy, napiiklad
provadéji spravu udalosti pro systémy, které jsou pod jejich kontrolou.

2.5.6 Role v procesu Spravy incidenta

Incident manaZer

Incident manazer je zodpovédny za fizeni procest spravy incidentti a jejich efektivnost. Déle
monitoruje stav procesu spravy incidentl a hleda zptisoby zlepSeni. V neposledni fad¢ také
tidi rozsahlé incidenty.

2.5.7 Role v procesu PInéni pozadavki

Pocatecni zpracovani pozadavki na sluzby provadi pracovnici Servise Desku a zaméstnanci
Spravy incidentii. Skute¢né naplnéni pozadavku vSak provede piislusny tym nebo oddéleni
Provozu sluZeb.

2.5.8 Role v procesu Spravy problému

Spravou problému by méla byt povéiena jedna osoba, v pripadé velkych organizaci cely

tym.
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Problem manazer

Problem manazer je zodpovédny za koordinaci v§ech ¢innosti Spravy problému a za tzkou
spolupraci s fesitelskymi tymy v ramci feSeni problémti. Spravuje Known Error Database’ a

uzavira vSechny problémy po formalni strance.

2.5.9 Role v procesu Spravy pristupi

Ve vétsing pripadl neni stanovena ve firmé role pro tento proces, nicméné je velmi dalezité,
aby byl v organizaci tento proces piitomen. V nejcastéjsich piipadech jsou zodpovédné za
tento proces tymy bezpecnosti, které definuji bezpecnostni politiky, ale vykonavatelé

procesu jsou zamé&stnanci Service Desku, technické nebo aplikacni spravy.

" Databaze obsahujici zaznamenana feSeni viech vnitinich a pfipadn& nékterych externich znamych chyb.

(ITSM Certification, 2007)
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3. Analyza struktury provozni dokumentace u zvolené IT firmy

V této kapitole se budu vénovat ulozistim a technologiim na, kterych ulozisté¢ v dané IT

firme bézi a jejich kratké analyze. Néasledné se zaméfim i na analyzu dokumentace.

3.1  Typy ulozisté

Tato podkapitola je vénovana kratké analyze danych ulozist’ a technologii.

3.1.1 Ulozisté “Y”.

Jedna se o sitovou jednotku s oznacenim Y, ke které maji pristup vSechny pocitace s
operac¢nim systémem Windows, které jsou piipojeny do vnitini firemni sité, at’ uz fyzicky,
tak ¢i pomoci VPN. Sitové ulozisté Y je roz€lenéno na n€kolik ¢asti podle druht souborti,
které obsahuji. Muze se jednat naptiklad o sekci dokumentace nebo instala¢nich soubort a
balickti. Sekce se nadale déli podle jednotlivych subjektd vV ramci uzivatel ulozisté Y. Ty

jsou roz¢lenény na oddéleni odpovidajici firemni struktute subjekti.

Uzivatelé maji opravnéni v ramci svého zafazeni ve struktuie firmy, tudiz nemaji piistup k
celému ulozisti, ale jen na mista, ktera jim pfislusi. Nedochazi tedy k tomu, Ze by n€kdo

mohl prohliZet soubory, které mu nepfiislusi.

Velkou vyhodou sitového ulozisté ,,Y* je pfedev§im to, Ze neni potieba Zadny program
tretich stran a uZivatel se v ulozi$ti naviguje pomoci Prizkumnika Windows, takZe pracuje
ve znamém prostiedi. Dalsi vyhodou je mozZnost odkazovat se na soubor v emailu, pokud je

email sméfovan nékomu, kdo ma piistup do vnitini sit€ firmy.

Nevyhodou, jak uz to byva u vSech technologii, je jeji zastaralost a v tomto piipadé i

zahlcenost, ktera casem pfijde.
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3.1.2 ELO enterprise

ELO ve verzi enterprise je DMS (document management systém), ktery je zaméten na velké
firmy, které pracuji v jednotném IS. Jedna se o sadu Java servert, tudiz ELO klient bézi na
jakékoliv platformé podporujici Java aplikace. Jednotlivé slozky spolu komunikuji
prostiednictvim protokolu http®. Serverové sluzby a pevny klient, s nimz pracuji koncovi

uzivatelé, komunikuji na stejném principu.

ELO ftadi své dokumenty do stromové struktury a zaroven kazdy dokument obsahuje

identifikatory, které jsou spojeny se strankou, obsahujici veskera metadata.

3.1.3 Microsoft SharePoint

SharePoint je platforma amerického giganta Microsoft pro webové aplikace. Byla spusténa
jiz na prelomu milénia, a to v roce 2001. Tehdy byl SharePoint primarné prodavan jako
DMS. Za tu dobu prosla platforma velkym vyvojem a byla neustale vylepSovana do podoby,

ve které je dnes.

SharePoint v sobé kombinuje n€kolik funkci, jez jsou tradiéné oddéleny. Jedna se napiiklad
o intranet, extranet ¢i spravu dokumentd a obsahu pracovnich postupti. V poslednich verzich
se Microsoft snazi zakomponovat do SharePointu trend poslednich let, a to socidlni sité.

SharePoint tedy umoznuje i budovani firemni socialni sité.

Microsoft SharePoint funguje na principu webu, je zde tedy napftiklad kolekce né€kolika
vytvotenych stranek, knihoven a seznami. Kazdy web miize obsahovat né¢kolik podwebt a

dale se vétvi. Miize jit 1 o specializované weby ¢i podweby jako jsou wiki weby.

8 Hypertext Transfer Protocol
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Integrace s Office Suite, Office Apps a mobilnimi zafizenimi umoznuje live editaci a
naslednou synchronizaci s cloudovym ulozistém SharePointu. Celkova integrace s dalSimi
produkty spole¢nosti Microsoft miize byt tim rozhodujicim faktorem pti vybéru platformy a

je to nespornou vyhodou MS SharePoint.

Relativni nevyhoda, schvaln¢ zde pouzivam slovicko relativni, nebot v nékterych
organizacich se muze jednat o velkou vyhodu, je fakt, Ze MS SharePoint je nastroj, nikoli jiz
vytvorena struktura, ale jen nastroj umoziujici tvofit. S nékolika velmi Sikovnymi funkcemi,
které jsem jiz zminil vySe. Nicméné€ i dobry nastroj v rukou Spatného designera mize nad¢lat
mnoho Skod. Microsoft totiz sdm o sobé poskytuje nckolik zdkladnich Sablon, ale
samoziejmé také velké mnozstvi vlastni customizace. Spatné navrzena struktura a celkové
Spatné uchopeni SharePointu tak muze vést k nepiehledné a chaotické struktufe. Dalsi
nevyhodou je to, Ze mensi firmy nevyuziji vSechny funkce SharePointu, jelikoz SharePoint

jako takovy je zaméfen svoji funkcionalitou pfedev§im na velké firmy.

3.2  Typy provozni dokumentace a jejich struktura

Tato podkapitola je vénovanad typtim provozni dokumentace a jejich struktute. Na, které sem

se zaméfil v analyze.

3.2.1 Uzivatelské navody

Uzivatelské navodky lze chapat jako jakousi formu manuélu pro uZivatele. Je zde popsén
jednoduchy a ¢asto 1 obrazkovy postup, ne vzdy vsak tato pravidla plati a n¢které ndvodky
jsou vice obsahlé z diivodu nutné;si komplexnosti. Jedna se naptiklad o navodky, které maji

za cil seznamit uzivatele s danym programem.

Momentalné ve firmé vznika vyhrazena ¢ast na SharePointu, ktera si klade za cil jednoduse

a uderné poskytnout uZivatelim postupy k nastaveni nékolika uzivatelskych zalezitosti. Coz
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je velké plus, jak pro uZzivatele, ktery vSe potfebné najde na jednom misté, tak i pro ostatni

pracovniky, ktefi se nebudou muset zabyvat danymi problémy za uzivatele.

Ac¢ se to na prvni pohled nezda, uzivatelské navody jsou dilezitou soucasti dokumentace,

nebot’ usnadiuji praci spravcim nebo pracovnikiim Help Desku/Service Desku a ti diky

wewvr

3.2.2 Pracovni postupy

Pracovni postupy jsou oproti uzivatelskym nédvodkdm urCeny pro pracovniky firmy.
Obrazkl by zde mélo byt méné a text by mél pievaZovat, ale je to velmi relativni. N&které
pracovni postupy mohou vyzadovat vice obrazkového materidlu nebo obSirnéjsi text
V navaznosti na danou problematiku. TakZe je obtizné stanovit néjaky obecny vzor. | v dané
IT firm¢, se vyskytuji navody v nékolika vice formdch, a to praveé dle problematiky, kterou

se navod zaobira.
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4. Navrh systému pro dlouhodobé udrzitelny rozvoj provozni

dokumentace Fizeni IT sluzeb na zakladé best practise

V této kapitole se budu vénovat svému ndvrhu na zlepSeni a udrzitelnosti provozni
dokumentace v dan¢ IT firmé. Zprvu se zaméfim na ranné navrhy a na diuvody, které vedly
k vybéru finalni platformy a nasledné kone¢né podoby navrhu. Poté se budu vénovat
implementaci systému pro udrzitelny rozvoj provozni dokumentace v ramci oddéleni dané

IT firmy a zhodnocenim funkcnosti systému.

4.1 Ranna mySlenka a vybér platformy

Zprvu tu byla myslenka sjednoceného ulozisté pro v§echny dokumenty, nebot’ dokumentace
dané IT firmy byla roztfisténd po nékolika riznych ulozistich, jak uz bylo Vv této praci
zminéno vyse. Jiz zastaralé sitové ulozisté nepiipadalo v uvahu a ELO nebylo na takovéto
pozadavky stavéno, tudiz bylo nutné se poohlidnout po nové platformé, ktera by mohla

splilovat poZzadavky dané IT firmy.

Firma zacala prozkoumavat trh a hledat platformu, ktera by splnila jejich pozadavky, a to
zejména v otazkach komunikace uvnitt firmy. Zprvu se rozhodli pro IMB Connections, coZ
je platforma od spole¢nosti IBM, ktera poskytuje online socialni sit’ a ndstroje pro jeji spravu
uvnitt vnitini sité firmy. Danou IT firmu lakaly zajimavé komunikaéni néstroje, které tato
platforma nabizela. IMB Connections vSak provazela fada neduht jako velmi dlouhé
prodlevy a nutné odstavky, nékdy aZ po dobu nékolika dni, a to i kviili banalnim Gpravam.
Po roce se rozhodlo tuto platformu opustit a byl vybran pravé produkt Microsoftu, a to
SharePoint. Ten nabizel v t¢ dob€ nové socialni site, ale také hlubsi integraci s ostatnimi

produkty Microsoft, a to zejména s produkty Office.
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4.2 Navrh feSeni uloziSté a systému pro udrzitelny rozvoj

V této podkapitole rozeberu dva navrhy. Ten prvni, ranny navrh, kde bylo rozhodnuto o tom,
jak bude ulozisté vypadat, jaké budou pouzity technologie a findlni navrh, ktery se nakonec
implementoval. Mimo to se zde také budu zaobirat navrhem struktury dokumentace a jejim

designem.

4.2.1 Puvodni navrh

Pivodni navrh se skladdal z myslenky automatizované kontroly expirace dokumentt, nebot’
to byl nejvétsi problém v ramci dokumentace v dané IT firmé€. Bylo tieba pfijit s feSenim,
které by umoznilo udrzitelnost aktualnosti provozni dokumentace, a to bez velkého zasahu

¢lovéka.

Prvotnim napadem bylo navrhnout strukturu ulozisté takovym zplsobem, aby mohl byt
kazdy den v urcitém case spustén skript, ktery by kontroloval datum vytvoreni dokumentu.
Nejprve se nabizelo kontrolovat ¢ast nazvu dokumentu, respektive jeho identifikator.
Identifikator v sobé mél mit datum vytvoreni dokumentu, ale posléze by vSak nastal

problém, pii nasledné aktualizaci dokumentu a obecné by to bylo velmi chaotické.

4.2.2 Finalni navrh a jeho implementace

Finalni navrh se od toho ptvodniho tolik nelisi. Ve skutecnosti se liSi jen v drobnych
detailech, které bylo tieba zménit oproti prvotnimu navrhu, a to z divodu fungovani
navrzeného workflow. Implementace navrhu probihala pfes nastroj Microsoft SharePoint

Designer, ktery mimo jiné umoznuje pravé tvorbu automatizovanych pracovnich postupti.

Zprvu bylo tfeba navrhnout funkci, ktera by porovnavala datum vytvofeni dokumentu

s danym Casovym intervalem platnosti dokumentu. Platnost dokumentu mé¢la trvat dva roky,
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coz je 730 dni. Nicmén¢ z dlouhodobéjsiho hlediska bylo tieba zajistit, aby se ve workflow
reflektovaly zmény v dokumentu. Tedy to, ze kdyz nékdo aktualizuje dokument, tak bude
ubihat novéa dvouroc¢ni lhiita platnosti. Toho jsem docilil tim, Ze jsem pro porovnavani zacal
misto datumu vytvotreni dokumentu pouzivat datum jeho posledni zmény. Shodou okolnosti
MS SharePoint bere vytvoieni dokumentu nebo jeho upload na ulozisté i jako datum
posledni zmény. Znamené to, ze pokud se vytvoii naptiklad novy dokument, datum
vytvoreni a datum zmény dokumentu jsou naprosto totozné. Z toho diivodu jsem se rozhodl

pro celé workflow pouzivat spiSe udaj o posledni zméng.

Pro piehlednost a také z duvodu, ktery popiSu dale, byl v ulozisti dokumentii vytvoten
sloupec s udaji, které¢ informuji, kdy konc¢i platnost daného dokumentu. Kromé nazvu
dokumentu a datumu expirace dokumentu jsou zde mimo jiné zobrazeny informace, kdy byl
dany dokument naposledy aktualizovan ¢i upraven a jméno autora posledni zmény. Jak uz
jsem psal vyse, tak dalsi z davodu, pro¢ byl vytvoten sloupec s udaji o expiraci dokumentu,
byl ten, ze workflow porovnavé kazdy den datum expirace s datumem aktualniho dne. Pokud
zbyva 30 dni do konce platnosti dokumentu, tedy ub&hlo 700 dni od posledni zmény, je
autorovi dokumentu zaslan automaticky email, ktery varuje o blizici se expiraci dokumentu.
V emailu jsou obsazeny informace, o jaky dokument se jedna, kdy vyprsi datum platnosti
dokumentu, a ptedevsim odkaz na dany soubor. Po rozkliknuti odkazu se dokument otevie
ve vychozim programu pro uUpravu dokumentli, coz je defaultné¢ Microsoft Word pro
dokumenty s pfiponou doc, mize se vSak liSit. Autor tak muize rovnou aktualizovat
dokument, ktery se po kliknuti na ikonu uloZeni sam sesynchronizuje s ulozistém. Nemusi
tedy hledat, kde je dany dokument ulozen. Pokud pii editaci nastane problém se siti,
dokument se uloZi do pocitace uzZivatele a v momenté, kdy se pfipoji zpét k siti se sdm
sesynchronizuje. Pokud ubéhne 730 dni, tedy lhita platnosti dokumentu, je zaslan obdobny

email.
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Define E-mail Message ?

To: Current Item:Created By
CC:

Subject: |Current Item:Name
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ZBYVY 30 DNI DO EXPIRACE DOKUMENTU

Dokument [%Current Ttem:WName%s], ktery jste vytvofil iz nemusi byt aktudlni Prosim
zkontruljte aktualnost dokumentu co nejditve.

Platnost dokumentu vyprit [%oCurrent Item:Datum piipomenuti®o].

Dokomment upravite klilknutim na tento odlkaz.

Add or Change Lookup Cancel

Obrazek 1: Ukazka sablony posilaného emailu
Zdroj: vlastni

4.2.3 Navrh struktury ulozisté

Zaméiim se na konkrétni ¢ast ulozi§té, a to Zivotni cyklus stanice. Navrh struktury ulozi§té
vychazi z upraveného Zivotniho cyklu dle metodiky ITIL. Ulozi$té je soucasti vétsiho celku,

na platformé Microsoft SharePoint, nazvaného CESTA. Tato ¢ast webu slouzi jako centrum

provoznich informaci pro systémové administratory a spravce.

Jak uz jsem zminil, tak ulozi$té je koncipované jako zivotni cyklus upraveny pro potieby

pocitacové stanice. To V praxi znamend, ze existuje n€kolik fazi neboli oddilt v

ulozisté. To je tvofeno formou wiki, ktera se dale odkazuje na podweby. V kazda arovni by
méla mit viditelnou svou poduaroven, tzn. na tGrovni Planovani budou vidét moznosti

notebook a pevna stanice. V moment¢ kdy si uzivatel rozklikne pozadovanou polozku ve
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wiki, otevie se mu stranka s kratkym a vystiznym textem nebo obecnym postupem. Kazda
takovd wiki stranka obsahuje kromé textu nebo obrazkii s postupem také odkaz na

dokument, ze kterého je Cerpano. Pro rychlé hledéani 1ze také v ramci ulozisté vyhledavat.

V sekci Planovani, jak uz nazev napovida, jsou zahrnuty véci, jez v sobé zahrnuji proces
planovani. Kdyz si porovname tuto fazi s fazemi zivotniho cyklu sluzby ¢i aplikace, jedna
se tedy o fazi pozadavkil a navrhu, kde byly shromazd’ovany pozadavky na sluzbu. V této
fazi zivotniho cyklu stanice se jedna naptiklad o to, jaké prostfedi bude na stanici pfitomno,
vybér vhodné hardwarové konfigurace ¢i pfisluSenstvi. Planovani je zde brano spiSe
z hlediska standardizace zafizeni, softwarového vybaveni stanice a frekvence obnovy

zafizeni.

Druha sekce Pofizeni v sobé nese ¢innosti, jako je napiiklad objednani PC a jeho doruceni,
kontrola a nasledné odeslani na danou lokalitu. V ramci Zivotniho cyklu sluzby se jedna o
fazi Sestrojovani, tedy fazi, ve které se dava dana sluzba dohromady. To plati i pro ptipad

této upravené faze Pofizeni.

Treti ¢ast je Nasazeni. Stejné tak jako faze Nasazeni zivotniho cyklu sluzby i zde jsou obsah
a ¢innosti velmi podobné. V tomto piipadé se jedna napiiklad o instalaci daného opera¢niho
systému, instalaci ovladacl nebo potfebnych aplikaci aZ po nasledné predani stanice

uzivateli.

Ctvrtou &asti je Provoz. Stanice je V této fazi v provozu a Vv rukou zakaznika. Jsou zde

zahrnuty ¢innosti jako je podpora stanic, monitoring, udrzba anebo oprava.

Patou sekci je Sklad. Zde dochézi ke stazeni stanice, k preinstalaci systému ¢i smazani HDD.
Také se zde rozhoduje co déle se stanici, kterd se bud’ jako pieinstalovana dostane na zacatek
svého zivotniho cyklu, anebo se vyfadi. Tato faze je velmi podobna fazi optimalizace
Vv zZivotnim cyklu sluzby, nebot’ i zde se rozhoduje o tom, jestli stanici 1 nadale pouzit pro
stejné tcely ¢i ji vylepsit po hardwarové strance, je-1i to mozné. Pokud uz se nenajde zadné

jeji dalsi vyuziti tak ji vyfadit.
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5. Vyhodnoceni navrzeného systému pro dlouhodobé udrzitelny

rozvoj provozni dokumentace

Navrzeny systém pro udrzitelny rozvoj provozni dokumentace splnil podminky, které byly
vytyCeny, a to pfedevSim automatizovanou kontrolu platnosti dokumentu. Nicmén¢ je zde
spousta prostoru pro zlepseni. Potencionalni problém vidim v lidském faktoru. Navrh totiz
klade velky dliraz na zodpovédnost autord, alespon co se tyc¢e spravy dokumentt a drzby
aktualnich a relevantnich informaci. Workflow vSak nejde obejit tim, Zze by autor dany
dokument oteviel a hned ulozil. Vzdy v ném musi néco zménit, ale workflow uz dale neumi
rozlisit, zda informace, které byly pfidany, jsou relevantni anebo ne. Tomu by vSak §lo
zabranit, pokud by se do workflow zaved| proces schvalovani. V tom piipad¢ by dany
dokument musel jesté¢ schvalit nékdo jiny, ¢imz by mohlo byt piedejito potencionalnim

problémiim s obchazenim workflow, ale zaroven by to zdrZelo onen proces.

Velkou vyhodu implementovaného navrhu vidim v jeho mozném budoucim rozsifovani,
nebot’ do néj mohou byt ptidany dalsi funkce, aniz by narusily samotny proces kontroly

platnosti.

Z hlediska vyty€enych cilli si troufdm fici, Ze ndvrh splnil dané podminky a nésledna

implementace prob¢hla uspésné bez sebemensich problému.
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Z7.avér

Cilem této prace bylo seznamit Ctenafe s osvédcenymi postupy pro fizeni IT sluzeb a
dulezitosti provozni dokumentace dle metodiky ITIL. Prace se dale vénuje kratké analyze
dokumentace vdané IT firmé¢ a ndvrhem systému pro udrzitelny rozvoj provozni

dokumentace.

V prvni ¢asti se prace vénuje predevSim osvédéenym postupim pro fizeni a provoz IT
sluzeb. To v prvé fadé zahrnuje vymezeni ti¢elu Provozu sluzeb, kde se ¢tenar dozvida, jaky
ucel ma Provoz sluZeb v organizaci a za co vSe nese zodpovédnost. Nasledné se prace
zamétuje na dosazeni rovnovahy v provozu IT sluzeb, kde je popisovano, jak je rovnovaha
a feSeni konfliktnich cili dulezité pro Provoz IT sluzeb, a jak dané rovnovahy dosahnout.
Resi se tu zejména kvalita sluzby versus naklady na sluzbu & reaktivni nebo proaktivni
ptistup. Prvni ¢ést prace se vénuje i dal§im zakladnim konceptiim a osvédcenym metoddm
pro komunikaci a dokumentaci. Dale jsou zde popsany kli¢ové procesy a ¢innosti Provozu
IT sluzeb, které jsou nezbytné ke spravnému fungovani. Mezi tyto procesy a ¢innosti
muzeme zatadit naptiklad Spravu udalosti, problému, pfistupti nebo incidentd, Plnéni
pozadavkl ¢i monitoring. Zbytek této Casti je vVénovan dalSim, avSak neméné dilezitym

provoznim ¢innostem.

Druh4 ¢ést této prace se vénuje organizacni struktuie Provozu sluzeb dle metodiky ITIL.
Ctenat je zde sezndmen s pojmy jako je Service Desk, Technické sprava, Rizeni provozu IT
sluzeb nebo Sprava aplikaci. Kazdy pojem odkazuje na funkéni jednotku, kterd ma své
specifické role a cile. Mimo jiné se tu rozebira i organizaéni struktura téchto oddé€leni ¢i
tymit a jejich specifické Cinnosti. V neposledni fad¢ se v této Casti rozebiraji role a

zodpovédnosti V jednotlivych procesech Provozu IT sluZeb.

Tieti ¢ast se vénuje strucné analyze stavu provozni dokumentace v dané IT firm¢. Prace se

zde zabyva napftiklad pouzitymi technologiemi a strukturou ulozist'.

rowr

Ptedposledni Cast se zamé&iuje na navrh systému pro dlouhodobé¢ udrzitelny rozvoj provozni

dokumentace. Zde je popsan proces vybéru vhodné platformy a rannd myslenka navrhu.
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Nasledné se prace vénuje samotnému navrhu a jeho implementaci. V neposledni fad¢ je zde

navrhnuta struktura ulozisté pro konkrétni oddéleni Provozu IT sluzeb.

Posledni ¢ast se kratce vénuje vyhodnoceni navrhu systému pro dlouhodobé udrzitelny

rozvoj provozni dokumentace.
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