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Provoz IS/IT (dodavka a podpora IT sluzeb)

1. Provoz IS/IT

Dostupnost, pfipravenost pro pouziti a funkénost informacnich systému a infrastruktury jsou nezbytnymi predpoklady pro chod podniku. Za
témito predpoklady v&ak stoji Fada &innosti, procesd, usili, alokovanych zdrojt a odbornych znalosti o podnikovém IS/IT, kterymi je nutné
disponovat. Ty zahrnuji zejména zajisténi pravidelnych i ad-hoc provoznich ¢innosti, monitoringu, preventivnich kontrol, Udrzby a organizace
prace.

Provoz se zajistuje na zakladé dohodnutych parametr(i. Service Level Agreement (SLA) jsou parametry definujici rozsah a Uroven sluzeb.
Mezi klicové parametry patfi:

e Zakladni doba sluZeb - Doba, ve které jsou poskytovany garance SLA.
e Dostupnost - Doba, po kterou je garantovana dostupnost a funkénost pro uzivatele.
o Lhdty plnéni - Stanovené lh(ty, ve kterych se vyklonévaji dohodnuté provozni &innosti.

Hodnoceni kvality sluZeb se provadi formou kontroly dodrzovéni parametrd SLA, které se priibézné& monitoruji, zaznamenavaji a vyhodnocuji
v rdmci pravidelnych kontrolnich dn@i. Hlavnim podkladem pro hodnoceni je Provozni zprava. Zprava monitoruje provedené &innosti v
ramci provozu a dodrzovani dohodnutych SLA. Zajisténi provozu je projekt dlouhodobého charakteru. Pro trvalé zachovani vysoké kvality
sluzeb je nezbytné nutné pedlivé zdokumentovat poitiebné know-how a taky vlastni priibéh sluzby. Know-how potiebné pro zajisténi
provozu se udrzuje ve formé tzv. Provozni dokumentace, ktera se pravidelné aktualizuje.
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2. IT Podpora

Jednim z elementarnich pozadavkl uZivateld informacnich systému je mit k dispozici kvalifikovanou radu a pomoc pii feSeni problémd. U
mensich informaénich systémU je podpora zpravidla zajistovana pouze na jedné Grovni. Mnohem ¢asté&jsi je v3ak zajisténi IT podpory pomoci
urovnového systému. K tomuto Ucelu se zpravidla definuji Grovné podpory. Dvoulroviiovy model patfi mezi nejéastéji pouzivany, ale u
uritych systémi se objevuje nutnost i podpory tieti (tercidlni Grovné) - napf. pfi Upravé koédu, zméné infrastruktury.

2.1 Urovné IT podpory

e L1 Support/Helpdesk (uZivatelsk3) - zajituje okamzitou pomoc pfi fedeni problém{ se zndmym a zdokumentovanym regenim.
Jednd se zpravidla o jednodudsi Gkoly, které Ize vyresit v kratké reakéni dobé, kterd trva od Fadd desitek minut & hodin, maximalné
nékolik mélo dni. IT specialisté zajistujici podporu na této Grovni jsou vétSinou v pfimém kontaktu (osobni, telefinicky, e-mailem,
pomoci IS) se zdkazniky &i zaméstnanci, pro které je podpora zajistovéna.

e L2 Support/Administrator (systémova) - zajistuje pomoc pfi fedeni nestandardnich problém( a pozadavkl. Nejéasté&ji prebira
poZadavky z prvni Grovné podpory, které neni mozné vyredit zdokumentovanymi postupy. Reéi naptiklad rlizné databazové tpravy,
statistiky, drobné zmény.

* L3 Support/Code editing (aplikatni) - zajiStuje dlouhodobou pomoc pfi feSeni novych pozadavkl na rozsiteni nebo zménu IS/IT.
Casto je tato Uroven nahrazovana jednotlivymi fazemi samotnym vyvojem IS/IT.
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Priklad z praxe

Vyuziti softwaru Cisco Service Grid pro vicelrovriovou IT podporu napti¢ nadnarodni korporaci Sony DADC.
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2. Rizeni zmén (Change Management)

Cilem procesu Fizeni zmén je zajistit G¢inné a rychlé vyfe$eni pozadavkd na zménu IS po celou dobu jeho Zivotniho cyklu. Proces planuje
nasazeni zmén tak, aby minimalizoval odstavky IT sluzeb a negativni dopad zmén na spolecnost. Zména se vétsinou chape jako jakakoliv
¢innost, ktera upravi produkéni IT prostiedi spolecnosti.

Proces se sklada ze standardizovanych postupl. V priib&hu procesu je pozadavek zaznamenan, zhodnocen, schvalen, ohodnocen prioritou,
naplanovan, otestovan, zdokumentovan a vyhodnocen po nasazeni.

Jako hlavni ukazatele Spatné nastaveného, nebo Spatné fungujiciho procesu jsou neschvalené zmény, neplanované odstavky, nizké procento
uspésné provedenych zmén, velké mnozstvi pohotovostnich zmén, zpozdéni pfi implementaci projektu.
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Proces fizeni zmén podniku pfinasi fadu vyhod:

Umozfuje nastavit prioritu pozadavkd.

Napomaha plnit regulatornich a pravni pozadavky ze strany statu.

Snizuje podil netspésnych zmén a tim redukuje dobu preruseni sluzeb a Cas potfebny k pfepracovani zmény.
Pomaha lépe odhadovat cenu nakladd na zmé&nu a nastavit trojici cena-¢as-kvalita.

Poskytuje odhad rizika provedeni zmény

Redukuje pocet neplanovanych odstavek a nouzovych fedeni vyskytlych problémd.

2.1. Pribéh
Zahajeni

Pozadavek na zménu muze zadat zastupce podniku nebo uZivatel systému. Vétsinou se jednd o elektronicky formulai vybizejici k zadani
ddleZitosti zmény, jejiho oéekavaného dopadu, terminu splnéni a dalich detaill, jak je odhaduje a vidi zadavatel. V této fazi se také
zjistuje, zda-li se k zméné vyjadFil i nékdo z podnikovych manazerd, pfipadné nékdo v relevantni roli.

Kategorizace

Spravce zmén zkontroluje zda-li pozadavek neni duplicitni a pfifadi mu identifikator v systému, aby jeho zpracovani bylo evidovatelné. Dle
politiky spolecnosti rozhodne o pfijeti pozadavku povéfena osoba nebo skupina osob. Pozadavek je prijat, pokud ma benefit pro podnik a je
tedy uzite¢né se jim zabyvat. Pokud ?adny benefit zmény nalezen nebyl, je pozadavek zamitnut. V pFipadé nedostatku podkladi mize byt
vracen k doplnéni.

PFijaté pozadavky se hloub&ji analyzuji a vytvori se ¢asové a rizikové odhady. Déle se nastavi priorita pozadavkd.
Rozhodovani o nasazeni

Kdyz se dokonci prace na pozadavku a jeho testovani, predlozi se navrh na nasazeni do produkéniho prostfedi. Povéfena osoba nebo skupina
pak rozhodne na zakladé odhadu rizika a stavu projektu zmény. Hledi se pfedevsim na to, zda-li

Je veskeré testovani UspéSné ukoncené. Predevsim jde o akceptacni, zatézové, bezpecnostni a vykonostni testy.
Jsou zdokumentovany procedury pro roll-back zmény.

Byly splnény vSechny kvalitativni pozadavky.

Byla urcena délka odstavky potifebné k nasazeni do provozu.

Stakeholdefi byly obeznameni s planem odstavky.

Dokumentace byla upravena, aby reflektovala novy stav.

2.2. Druhy zmén

Predschvalena zména

Jde o0 zménu, pro kterou jiz existuje dobfe znama, dokumentovana a fungujici procedura nebo ¢innost. Zména ma definované podminky,
kterymi je podminéna nebo vynucena. Pracovnik je povéren jejim provedeni bez nutnosti postupovat béznym procesem Ffizeni zmén. Takové
zmény obndsi pouze malé riziko.

Normalni zména

Zména, ktera projde celym procesem fizeni zmén.

Pohotovostni zména

Zmény, které opravuji chybu vyskytlou pfi b&hu systému, kterd ma velky negativni dopad na chod podniku. Déle mGze jit o zmény vedouci
k ochrané pred nahlou hrozbou ¢i Gtokem na IS.

3. ITIL

Information Technology Infrastructure Library je soubor praxi provéfenych konceptu a postupu, které umoziuji Iépe planovat, vyuzivat a
zkvalitiiovat vyuZiti IT, a to jak ze strany dodavatell IT sluzeb, tak i z pohledu zakazniku.

3.1. Obsah ITIL
ITIL v soucasnosti zahrnuje:
1. Samotnou knihovnu
2. Oblast vzdélavani a certifikace odborné zplsobilosti
3. Oblast poskytovani konzultacnich sluzeb
4. Oblast vyvoje a implementace softwarovych nastrojlpro podporu proces ITSM
5. Mezindrodni platformu profesionald a odborné vefejnosti
3.2. Divody pro implementaci ITIL
1. Nastaveni ICT strategie podle strategie obchodu

2. Dodrzovani obchodnich pozadavkid a pozadavkd uzivatell
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3. Uspé&éné vyrovnavani se s prichazejicimi zménami
4. Vyrovnané jednani s ostatnim managementem
5. Rizeni nakladd, rozpottu a zdrojdl
6. Udrzovani kroku s vyvojem technologii
7. Snadnéjsi prijimani ICT pracovnikd a sniZeni fluktuace
8. Rizeni ¢asu a zdrojd
9. Rizeni infrastruktury

10. Udrzovani znalosti a dovednosti

3.3. Zakladni vztahy publikaci ITIL

Planning to Implement Service Management
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Prezentace: https://docs.google.com/presentation/d/1 9EwHiVpReum99eYeqZ11qdi-ro44q54pCRhyKJYPHo/edit?usp=sharing
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