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ANOTACE

Tato préace se zameruje na aspekty kvality a virovné sluzeb v modelu outsourcingu IS/IT sluzeb
dle soucasnych pojeti ramce ITIL a rizeni IT. Soucdsti prdace je navrh procedury sbéru
a definice klicovych metrik |\ T sluzeb pro budouci zakotveni ve smluvnim vztahu a dokumentu
SLA.

KLICOVA SLOVA
Metriky, IT sluzby, outsourcing, SLA.

TITLE
Quality of IT services in the outsourcing
ANNOTATION

This work focuses on service level management and quality of services in respect to outsourcing
of IS/IT services as is defined in ITIL Framework and present trends in IT management. The
comprehensive part of the work is a self-developed procedure for definition of the key metrics
of IT services as needed for the outsourcing negotiations and inclusion in the document SLA.

KEYWORDS

Metrics, IT services, outsourcing, SLA.
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SEZNAM ZKRATEK A ZNACEK

Baseline

CMDB
IS
IT

IT sluzba

IT zdroj
ITIL

KPI

Metrika

SLA
SLM
Sluzba

SPSPR

Vychozi stav slouzici jako voditko pro porovnani. Prezentuje hodnotu

ve vychozim stavu pied zapocetim méfeni, ¢i porovnani.

Konfigura¢ni databaze. Primarni zdroj informaci o IT sluzbach a zdrojich.
Informaéni Systém.

Informacni a komunikaéni technologie. Oddéleni informacnich technologii.
Sluzba poskytovana Informa¢nim Systémem. Obvykle podporujici jeden,
¢i vice podnikovych procesi. Oznacovana také jako informaticka sluzba.
Softwarovy, hardwarovy prostiedek ¢i data.

IT Information Library.

Kli¢ové ukazatele vykonnosti nebo klicové metriky. Pomticka pro méfeni
vykonnosti, ktera slouzi k porovnani aktualniho stavu vii¢i poZadovanému stavu.

Finan¢ni ¢i nefinan¢ni ukazatel/parametr nebo hodnotici kritérium, pouzivané

k hodnoceni Grovné efektivnosti konkrétni oblasti.
Service Level Agreement. Smlouva o poskytovani sluzeb.
Service Level Management. Rizeni tirovné sluzeb.

Pro ucely prace ekvivalent poymu IT sluzba.

Model vyvijeny na katedfe informacnich technologii, VSE v Praze.



1 Uvob

Naroky na informacni systémy maji vzrustajici trend, od informacnich systému dnes podnik
oc¢ekava predevSim podporu klicovych hodnototvornych  procesti, poskytovani
spravnych a véasnych informaci pro manazerska rozhodnuti a prakticky bez vypadkovy provoz.
Naklady na informacni technologie tak byvaji ¢asto nezanedbatelnou polozkou ve firemnim

rozpoctu.

Na druhou stranu stoji dnesni vedouci pracovnici pied ikolem zvySovat efektivitu, snizovat
naklady a rychle pfizpisobovat informacni systémy dle potfeby méniciho se trhu. Pro mnohé
organizace je prakticky obtizné realizovat soucasné tyto cile a zaroven provozovat a rozvijet
interni informac¢ni systémy vlastnimi silami. Provoz informacénich systémi stoji podnik

¢as a penize, ubird podniku zdroje, které by jinak mohl vénovat primarnim ¢innostem.

Outsourcing, neboli vytésnéni, je proto fadou autord vnimany jako strategicky organizacni

nastroj pro adresaci vy$e zminénych klicovych problému sou¢asného IT.

Cilem préce je vymezeni piedpokladl pro sledovani kvality IT sluzeb v ramci IT procesd,
které jsou vytésnény pro outsourcing. Prace se bude opirat o aspekty koncepce ITIL.
Modelovany budou datové struktury k identifikaci a charakterizaci ukazatelt kvality

vytésnénych IT sluzeb.

Teoreticka ¢ast prace bude pojednavat o problematice outsourcingu, problematice IT sluzeb
v podnikové informatice. Hlavnim zamétenim bude kvalita sluzeb a zakotveni jejich parametrt

ve formé smluvniho vztahu mezi podnikem a poskytovatelem.

Prakticka ¢ast se vénuje ovéfeni zvoleného piistupu k problematice na vybraném vzorovém

pfipadu.



2 OUTSOURCING V PROSTREDI PODNIKU

Existuje mnoho definic outsourcingu, v zavislosti, jak je na tento pojem nahlizeno.
Pro potfeby této prace bude outsourcing definovan jako vyclenéni jedné nebo vice podpiirné
¢innosti, doposud vykonavané v ramci podniku, na externi spolecnost. Externi spolecnost,

specializovana na piislusnou ¢innost, poskytuje danou ¢innost coby sluzbu na zaklad¢ smlouvy.
Typicky se jedna o ¢innosti jako je Géetnictvi, logistika, udrzba a sluzby spojené s IS/IT.

Prace se zaméfuje na aspekty outsourcingu IS/IT sluzeb.

2.1 Typy outsourcingu IS/IT

Outsourcing Informaénich technologii lze realizovat riznymi zpusoby, z nichz nékteré

jsou blize popsany, viz: [2] a [1]. Mezi nejbéznéji aplikované typy patii [2]:

e Outsourcing vyvoje IS/IT - outsourcing vyvoje IS/IT na miru podniku. Podnik

po dokonceni vyvoje IS ¢i jeho ¢ast prevezme a dale provozuje.

o Caste¢ny outsourcing uréitych ¢innosti 1S/1T — poskytovatel piebira pouze uréitou
oblast ¢innosti. Muze jit o pfevzeti konkrétnich IT sluzeb ¢i aplikaci, IT zdroja, ¢i IT
procest. Jde 0 oblast, ktera je pro podnik nakladna nebo obtizné zajistitelna vlastnimi
silami podniku. Bézn¢ outsourcované jsou IT procesy provozu a spravy IT sluzeb
¢i vyvoje aplikaci. S ohledem na IT zdroje poté zajisténi potfebného hardware

pro provoz IS, ¢i dodani lidskych zdroji pro projekt.

e Kompletni outsourcing IS/IT — v tomto rezimu spada do outsourcingu vyvoj
a provoz celého informa¢niho systému podniku, b&zn¢ vcetné soucasnych

zamé&stnancl oddéleni informatiky.

2.2 Divody pro aplikaci outsourcingu

Outsourcing je vnimany jako strategicky nastroj [2] a [4], ktery pokud je spravné proveden
muze pro podnik znamenat zna¢né vyhody a pfinosy. Nasledujici kapitoly shrnuji divody

pro aplikaci outsoucingu, jak z pohledu podniku jako celku, tak z pohledu oddéleni informatiky.

22.1 Prinosy pro podnik

Hlavni oc¢ekavani od outsourcingu jsou spojeny piedevSim se zvySenim efektivity,

dosazenim Uspor a umoznéni optimalni alokace internich zdroji na primarni ¢innosti podniku.



Mezi hlavni piinosy outsourcingu Ize definovat ¢tyfi zakladni oblasti dlivoda pro outsourcing,

které se navzajem prolinaji [1]:

Konkurenéni, zaméfeni na ziskani konkuren¢ni vyhody. S ohledem na IS/IT muze
jit naptiklad o dodavku IS coby klicové inovace poskytujici vyhodu oproti

konkurenci.

Vécny, poskytnuti potiebnych zdroji pro zdokonaleni v hlavni ¢innosti. Podnik
muze vlastni zdroje alokovat na hlavni hodnototvorné ¢innosti.

Finanéni, sniZzeni nakladu a zvySeni vynost.

Organizacni, zejména zjednoduseni manazerské prace a zploSténi organizacni

struktury podniku. To souvisi s rostouci Specializaci podniku, pracovniku,

ale i sttedniho managementu.

Podnik, respektive jeho vrcholové vedeni definuje ve strategii davody realizace

outsourcingu, véetn¢ konkrétni ¢innosti (proces ¢i procesni oblast) uréené k vytésnéni. Strategie

slouzi jako zéklad pro definice Kkritérii a cilt outsourcingu.

2.2.2 PFinosy pro uUtvar informatiky

Mezi hlavni pfinosy a divody, které vedeni Gtvaru informatiky od pfechodu na model

outsourcingu oc¢ekava a cili, fadime tyto [1]:

Snizeni ndkladd. Toho je mozné dosdhnout na strané¢ podniku redukci naklada

spojenych s vlastnictvim IS, kdy miZe jit o investi¢ni ¢i provozni naklady
Ptistup k odbornikiim a technologiim

Dodate¢né lidské zdroje, vCetné moznosti efektivni alokace zdroji na realizaci

pozadavkl na informacni systém

Pruznost. Diky zkraceni doby dodéavek schopnost rychleji reagovat na pozadavky

podniku a trhu

Garantovana kvalita a Groven sluzeb. Diky definované a smluvn¢ ukotvené podobé¢
poskytovanych sluzeb poskytovatelem, docileni efektivnéjsiho provozu a vyssi

kvality sluzeb



2.3 Cile outsourcingu

Predpokladem uspésnosti aplikace outsourcingu a moznosti méteni tispésnosti je stanoveni
cili, které chce podnik timto krokem dosahnout. Stanoveni cili outsourcingu je tfeba vazat
na o¢ekavané piinosy a dtvody pro outsourcing definované vedenim podniku. Mezi cili
by nemélo dominovat pouze snizeni nakladd. Zaméteni pouze na cenovy aspekt zvysSuje riziko
vybéru méné kvalitniho poskytovatele sluzeb s dopadem na parametry sluzeb a vykonavanych

procest.

Pro ucely méfitelnosti cilii je nutné pfesné vymezit a kvantifikovat kritéria métenych
parametrt. Parametry se definuji na trovni vytésnénych procesu a nasledné nepiimo i pomoci
urovné IT sluzeb podporujicich realizaci procesu, ¢i jeho ¢innosti. Konkrétni kritéria pomohou

pribézné hodnotit efektivitu outsourcingu, hodnotit ocekévanou kvalitu sluzeb apod.

2.4 Rizika a uskali outsourcingu

Kromé vyse zminénych oéekavanych ptinost je spojena s piechodem na outsourcing také
fada rizik a Uskali. Rizika jsou spojena piedevsim s pfechodem na novy rezim poskytovani
sluzeb, se zaclenénim vztahu poskytovatel — odbératel sluzeb, ve kterém je navic pfidan externi
subjekt. Velky duraz je tfeba klast na vybér zvoleného typu outsourcingu, ukotveni parametri
sluzeb ve smluvnim vztahu pro zabezpeceni kvality IT sluzeb a vybér spolehlivého

a zavedeného dodavatele.

V praxi se Casto ocekava zvyseni kvality poskytovanych sluzeb se zavedenim smluvnich
mechanismi, kontroly a v krajnim pfipad€ moznosti smluvnich postihti v ptipadé nedodrzeni
dohodnutych parametrii dodavanych sluzeb. Nelze ale ocekavat, ze outsourcingem podnik
pouze ziska a Ze tento pfechod sdm o sobé& pfinese o¢ekavané piinosy. Je zndmo mnoho piipadi,

kdy outsourcingem podnik neziskal.
Zejména je tieba dat pozor na:

e Piehnana ocekavani. Nelze naptfiklad ocekavat, ze piechodem se zvysi
propustnost vykonavané ¢innosti dvojnasobné, pokud k tomu nejsou ptipraveny
podminky i souvisejicich c¢innosti. Cile a parametry by mély vychazet
z aktualniho stavu a realistickych ofekavani dle realizovanych opatfeni v ramci

pfechodu na outsourcing.

e Ocekavani, ze novy model vyiesi nizkou maturitu a implementaci procesi

V podniku. Outsourcing je model poskytovani sluzeb tieti stranou pii stavajici



implementaci procesu v podniku. Maturitu procesu je tieba fesit pomoci ¢innosti

procesni analyzy a kontinuédlniho zlepSovani.

Spravné nastavené parametry dodavanych sluzeb, vcetné zodpovédnosti,

kontakti, apod.

Vybér vhodného poskytovatele sluzeb. Poskytovatel by mél mit dostate¢né
zkuSenosti a expertizu s ¢innostmi outsourcingu, poskytnout validni reference

a soucinnost s piechodem na model outsourcingu.



3 VYMEZENi POJMU A METOD

Tato kapitola definuje kli¢ové pojmy, tak jak jsou pouzity Vv této préaci.

3.1 IT sluzba

Sluzby poskytované utvarem informatiky, respektive poskytované IS systémy lze délit dle
ruznych hledisek. Sluzby a jejich parametry jsou definované v katalogu sluzeb, interni uzivatel

coby odbératel sluzeb poté sluzbu odebira, za coz hradi definovany poplatek.

IT sluzba nema jednoznacnou definici. Rozdilna je pti definici sluzby riznymi autory [3]
[4] zejmeéna pouzity pFistup k hrubosti sluzby, pficemz lze za sluZzbu povazovat jiz jednotlivé
operace IS (napi. WEB sluzba ,,uloZ zaznam*), ¢i na opa¢né strané monolitni moduly IS systém
poskytujici mnozstvi aplikacni funkcionality pro fadu podnikovych procest (napt. SAP modul
FI) [4]. Diky tomuto rozdilnému hledisku prakticky neexistuje jednozna¢na a obecné platna
definice. Plati také, Ze zvoleny Groven detailu pii definici co je za sluzbu povazovano vychazi

Z potieb a pristupu daného podniku.

Pro ucely této prace vyuziji definici sluzby dle ramce ITIL: ,,IT sluZba je sluzba poskytovana
jednomu nebo vice zdkazniklim. SluZba je zalozena na vyuziti informacnich technologii
a podporuje podnikové procesy zakaznika. IT sluzba je vytvarena za pomoci personalu, procesi
a techniky a méla by byt definovana v dohodé o urovni sluzeb.” [3]. Z definice je patrna

provazanost sluzby a podporovaného podnikového procesu.

3.11 IT sluzba v kontextu podnikové informatiky

IT sluzba pomaha realizovat podnikovy proces. Pro zachyceni vazeb sluzby na podnikové
procesy a ostatni prvky informatiky je mozné vyuzit naptiklad model SPSPR (obr. 1), ktery byl
vyvinut na vyvinut na katedie informacnich technologii VSE [9]. Model vizualizuje tyto vazby
S pouzitim malého detailu, jeho vyhodou je proto dobra ,Citelnost™ i pracovniky vné ttvaru

informatiky.

Poznamka: Model SPSPR pouziva jiné nazvoslovi pro oznac¢eni pojmu souvisejicich s IS
a IT. Pojem Informaticka sluzba piedstavuje ekvivalent pojmu IT sluzba. Pojem informaticky

proces poté souvisi s ¢innostmi spojené s IT sluzbami a zdroji, napiiklad:
e Sprava informacniho systému ¢i IT aplikaci a sluzeb
e Vyvoj informacniho systému

e Procesy spojené s udrzbou IT infrastruktury
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Obrézek 1: Piiklad modelu SPSPR
Zdroj:[upraveno dle 7]

Model typu SPSPR a jeho pouziti je podstatné zejména pro schématické zobrazeni a definici
rozhrani mezi sluzbami dodavanymi dodavatelem a internim oddélenim informatiky.
V piikladu uvedeném nahote jde o jednoduchy piipad, kdy je jeden podnikovy proces Hlavni
proces ,,p“ realizovan pouze jednou IT sluzbou, v praxi je Casto situace nepomérné
komplikovangjsi. Pfinosem tohoto modelu je piehlednost pro ureni dopadu na procesy

a navazné sluzby a zdroje.

Je tieba si uvédomit, ze i pfesto, ze procesy spojené s informatikou jsou z pohledu
klasifikace procesti procesy podpurného typu, IT sluzby doddvané oddélenim informatiky

se podili 1 na realizaci klicovych podnikovych procest.



3.1.2 IT sluzba versus aplikace

V préci pracuji s pojmy aplikace a IT sluzba jako s ekvivalenty, zejména v kapitole ovéteni
zvoleného pfistupu zpracovani problematiky. Tento pfistup muze platit zejména u mensich
aplikaci, které nejsou slozené z raznych funk¢énich modelt. V ptfedchozi kapitole o definici
IT sluzby bylo uvedeno, Ze pfistup k hrubosti definice sluzby mlize byt rizny. I diky riznému
ptistupu ke hrubosti jednotlivych IT sluzeb, mtze aplikace a IT sluzba byt jedno a totéz,
ale prakticky nemusi. Oddéleni informatiky jako IT sluzbu poskytuje prostiedky pro podporu
potieb podnikovych uzivateli pro realizaci procest. Prakticky se tak lze setkat s rtiznou
podobou sluzby pro uzivatele oddéleni logistiky (sluzba bude mit podobu napi. SAP modul SD)
a jinou pro funkcionalitu lokalizace mobilniho telefonu v terénu (WEB sluzba poskytujici
funkcionalitu riznym subjektiim). Sluzba a jeji podoba proto vzdy vychazi z konkrétnich potieb

daného podniku a jejich uzivateli.

3.1.1 Databaze CMDB

V fad¢ podnikil je dnes jiz standardem zavedend centralni databdze IT aplikaci, sluzeb
a infrastrukturnich zdroji ve formé databize CMDB. Model samotné databidze neni
jednoznaéné urcen. Produkty poskytujici tuto funkcionalitu nabizi vychozi model vazeb
S moznosti upravy dle pozadavkl zakaznika a podporovanych procest. Databaze CMDB
zachycuje aktualni stav IT infrastruktury podniku. Pro ucely modelovani jednotlivych prvki
v databazi a zachyceni vazby mezi nimi lze vyuzit konceptudlni (doménové, analytické) modely
jazyka UML. V préci je vyuzit datovy doménovy model, ktery poskytuje vyssi abstrakci
nez konkrétngjsi diagramy struktury (napf. class, ¢i object). Tento diagram se pouziva jako

logické schéma. Prakticky jde o zjednoduSeny model ttid.

3.2 Kvalita IT sluzeb

Kvalita v rdmci pojeti prace znamena poskytovani sluzby na urovni odpovidajici
pozadovanému stavu. Pozadovany stav je definovany Urovni IT sluzeb, s tim, Zze urovni
je myslena sada metrik (klicové ukazatele) IT sluzeb realizujicich procesni oblast ur¢enou

Kk vytésnéni (outsourcing).

Zachovani, ¢i zlepSeni klicovych ukazateli sluzeb a jejich kvality je klicové z pohledu

splnéni cilt pfechodu na outsourcing a zamezeni moznych rizik.



3.2.1 Ramec ITIL

ITIL, neboli IT Information Library, je rozsahly, konzistentni a procesné€ orientovany ramec
pro design procesi podpory a fizeni uUrovné sluzeb (Service Level Management) IT.

Hlavni orientace ITIL je na sluzbu a jeji fizeny Zivotni cyklus.

Tento ramec je popsan v celkem 8 publikacich (5 hlavnich), které obsahuji definici procesii

pro zajisténi dodavky a podpory IT sluzeb a zasady pro implementaci procest spravy sluzeb[3].

ITIL pro IT sluzby definuje tii vyznamné dokumenty (viz obr. 2). Jedna se predné
0 ,,Smlouvu o urovni sluzeb* - SLA (Service Level Agreement), ktera tvoii zakladni dokument
mezi poskytovatelem a piijemcem IT sluzby. Pokud je sluzba zajistovana internimi zdroji
a Vv roli poskytovatele i piijemce sluzby je interni oddéleni, smlouva o Grovni sluzeb ma podobu
dokumentu OLA (Operational Level Agreement), pro piipad subdodavky sluzby externi
organizaci ITIL definuje zakotveni kli€ovych parametrli sluzby pomoci smlouvy UC

(Underpinning Contract).

Zde je nutné poznamenat, ze vii¢i uzivatelskym utvarim je v pozici poskytovatele IT sluzeb
interni oddéleni informatiky, které zodpovida za dodavku vSech IT sluZeb v podniku. Smyslem
tohoto pfistupu je pfipravenost celé organizace pro budouci insourcing (zajisténi internimi

zdroji) nebo outsourcing jednotlivych sluzeb.

SLA
(e N
: | Poskytovani sluzeb IT '
( Spréva infrastruktury IT )
Sprava inferni Sprava externé
infrastruktury poskytovanych sluzeb
w
- /
OLA Uc
(e dodovarel shieb ) ( Ecternidodovatel shuieh )

Obrazek 2: ITIL — pohled managementu na zajiténi IT sluzeb

Zdroj:[upraveno dle 7]

Prace vychazi pfedné z oblasti ITIL vénujici se fizeni Grovni sluzeb, neboli Service Level

Management (SLM).

Tato oblast zahrnuje monitoring a fizeni kvality sluzby na zaklad¢ definovanych indikéatora

kvality (SLA), které patii mezi zékladni kli¢ové indikatory vykonnosti (KPI) v organizaci.



Zakladni aktivitou SLM je identifikace a odsouhlaseni Girovni sluzeb pro jednotlivé sluzby,
véetné vyjednavani obsahu SLA a smluv s externimi dodavateli, a nasledné ve fazi pfechodu
sluzby do stavu Operational (v provozu) pravidelny reporting skuteéné¢ dosahovanych hodnot,

vcetné revize smluv a dohod s dodavateli 1 zakazniky.

3.2.2 Rizeni kvality IT sluZeb

IT sluzby se bézné ¢leni do nékolika standardnich Grovni (tiid), které svymi parametry urcuji
i klicové metriky téchto sluzeb [3]. Standardizace trovni sluzeb poskytuje pichlednost,
jednoduchost pochopeni klicovych parametrti odbératelem sluzeb a umoziuje optimalizaci
nakladli pro obé& strany smluvniho vztahu. Z pohledu poskytovatele, lze zatfazenim
poskytovanych sluzeb do nékolika tfid umoznit poskytovani sluzby vice zakaznikim s efektivni
alokaci pouzitych zdrojt. Pro odbératele pak vybér standardni trovné poskytuje vyhodu nizsi
ceny, vyjimky nad ramec téchto standardnich tfid znamenaji asto vyssi ndklady za odebirané
sluzby. Vyssi cena je dana zejména vicendklady na zajisténi parametrt sluzeb za rdmec bézného
rezimu. Snahou obou subjektd vztahu je tedy soulad pozadovanych klicovych parametri

IT sluzeb s definovanymi tfidami.

Ptesto by trovné IT sluzeb mély odraZet zejména pozadavky podniku, respektive kli¢ovych
uzivatell IT sluzeb. Pti definici standardnich Grovni sluzeb je nutna spoluprace mezi analytiky

utvaru informatiky a klicovymi uzivateli.
V praxi se Casto pouzivaji pro oznaceni Urovné sluzeb pojmy snadno pochopitelné
pro podnikové uzivatele. V nasledujicim vyctu trovni sluZeb jde o analogii s drahymi kovy:
e Gold. Sluzby a podnikové ¢innosti s nejvyssi prioritou pro podnik a nejvysSimi
pozadavky na dostupnost a odolnost proti vypadku.

e Silver. Sluzby a podnikové ¢innosti s vysokou prioritou a pozadavky na dostupnost,

moznost vypadku sluZby ale neznamena ohroZeni hlavnich procesti podniku.

e Bronze. Sluzby a podnikové ¢innosti podptirného charakteru. Pozadavky na odolnost

a dostupnost nejsou vysoké.

Urove sluzeb je v ptipadé modelu outsourcingu zachycena ve smlouvé SLA spolu s definici
parametrd sluzeb v dané tfidé. Dodrzeni klicovych parametri sluzeb stanovenych v SLA

pak podminuje vysi plateb, napt. [8]:

o Minimalni servisni arovenn — napi. dostupnost 94%, pod tuto hodnotu nesmi

parametr klesnout. Pokles vede k uplatnéni pfedem definovanych sankci



o Servisni urovenl — pozadovana provozni hodnota, napt. dostupnost 97%, pokles

pod tuto hodnotu vede k snizeni plateb za sluzby

o Motivacni troven — dostupnost nad 99% zaklada narok poskytovatele na bonus

Kvalitu poskytovanych sluzeb lze fidit zakotvenim klicovych parametrti ve formalnim

smluvnim vztahu uzavienym mezi dvéma stranami: poskytovatelem a odbératelem.

Poskytovatel je externi dodavatel danych sluzeb, odbératelem je interni oddéleni
informatiky. Tento vztah je mozné formalizovat i mezi internim oddé€lenim informatiky
a internim uzivatelskym utvarem, coby odbératelem. V takovém ptipad¢ je vztah zachyceny
v dokumentu OLA (Operational Level Agreement) specifikujici klicové parametry sluzeb

stejné jako dokument SLA (Service Level Agreement) [3].

3.2.3 Smlouva o Urovni poskytovanych sluzeb

Vztah poskytovatel - odbératel sluzby je dle ITIL [9] zachycen pfedev§sim v dokumentu
»S>mlouva o trovni sluzeb®, neboli SLA (Service Level Agreement). Jedna se o formdlné
stanovenou smlouvu mezi poskytovatelem sluzeb a jejich odbératelem, ktera piesné vymezuje
podminky vztahti a odpovédnosti pii poskytovani definovaného rozsahu, objemu a urovné
sluzeb. Dokument SLA je definici urovné poskytovanych sluzeb a prakticky portfoliem metrik
slouzici jako nastroj fizeni informatiky ve vztahu k externimu poskytovateli. Casto obsahuje

jak finan¢ni postihy, tak motiva¢ni slozky pro ptipad mimofadné kvality sluzeb.
Dokument SLA se sklada ze tii ¢asti [8]:

a) Zakladni specifikace, pfedmét, podminky a pravidla smlouvy. Definice méfeni

a ovéfeni metrik obsaZenych ve smlouvé

b) Tvrdé metriky sluzeb. Metriky piesné definovatelné a méfitelné pomoci

kvantitativnich ukazatel

c) Mekké metriky. Kvalitativni a obvykle obtizné objektivné méfitelné ukazatele

3.24 Metriky

Metriku Ize chapat jako pfesn¢ vymezeny financni ¢i nefinan¢ni ukazatel nebo hodnotici
kritérium, které jsou pouzivany k hodnoceni trovné efektivnosti konkrétni oblasti fizeni
podnikového vykonu a jeho efektivni podpory prosttedky IS/IT [8]. Z pohledu odd¢€leni

informatiky a IT sluzeb, jde o efektivitu spojenou s tzv. Uzitim (viz obr. 3), neboli efektivita



podpory podnikovych procesi. Metriky jsou soucasti smluvniho vztahu SLA, definuji

pozadovany stav kvality IT sluzeb a souvisejicich procesti.

Prace pouziva pojem metrika v souvislosti s parametry IT sluzeb.
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Obrazek 3: Déleni metrik z pohledu IT

Zdroj:[vlastni zpracovani dle [8]

Obecné se metriky déli na tvrdé a mekké [8].

e Tvrdé metriky jsou objektivné a snadno méfitelné ukazatele. Mohou byt typu
indikatoru, u néhoz jsou stanoveny zadouci meze, tedy horni a/nebo spodni limit.
Pro ostatni metriky se definuje zadouci stav, vici kterému se pak provadi jejich

hodnoceni. Zpravidla se jedna o jednu ur¢itou hodnotu ukazatele [8].

o Meékké metriky slouzi k méfeni a hodnoceni urovné vykonnosti podnikovych
procesti, urovné informatické podpory ¢i jinych funkénich oblasti podniku.
Hodnoceni je provadéno expertnim resp. auditnim zptisobem, protoze u mékkych
metrik nelze presné méfit nebo vy¢islit hodnotu jejich aktualniho stavu [8].
Pro danou metriku byva napft. nastavena bodova stupnice a nejlepsi zddouci stav,
ktery predstavuje maximum na této stupnici. Soucasny stav je pak bodoveé

ohodnocen podle toho, do jaké miry se ptiblizuje pozadovanému stavu.

Metriky coby hodnotici kritérium Cinnosti v rdmci procesti jsou pro podnikové procesy

zachyceny v dokumentaci jednotlivych procesti. Pro oddéleni informatiky tyto udaje



predstavuji vstupni informace pro definici parametrti podptirnych IT sluzeb. Pti definici metrik
¢i jejich transformaci do parametri IT sluzeb je tfeba Uzké spoluprace mezi uzivateli
podnikového procesu a oddélenim informatiky. Spoluprace je diilezita pro spravné pochopeni

parametrii procesnich ¢innosti a jejich naslednou transformaci.

Soucasti definice metrik je rovnéz definice méficich bodl, umoznujici méteni pro hodnoceni
souladu mezi pozadovanym a redlnym stavem. V piipad¢, kdy dany podnikovy proces vyuziva
jak interné dodavané IT sluzby i IT sluzby poskytované externim dodavatelem, je nutné méfici
body peclivé a konkrétné definovat. Méfici body a definice méfenych parametra, ¢ili metrik,

umozni vyhodnoceni kvality dodavanych sluzeb a jejich souladu s pozadovanou trovni.
Mg¢teni a vyhodnoceni metrik jde za ramec této prace, pro vice informaci 1ze pouzit nékterou
z pouzité literatury na toto téma, napf. [8].

3.3 Metody modelovéani v organizaci

3.3.1 Provazanost mezi fizenim podniku a ¥izenim IT

Ugelem IT je piedeviim podporovat podnikové procesy a poskytovat uzivatelim prostfedky
pro efektivni provadéni hlavni ¢innosti podniku. Cile IT by mély byt vazany na cile a strategii
vedeni podniku. Na praktickou aplikaci této provazanosti lze vyuzit metodiku MMDIS, ktera
je vyvijena od po&atku 90 let na katedfe informaé¢nich technologii VSE [2].

Tato prace vyuziva jeden z nastroji metodiky MMDIS pro vizualizaci vazby mezi
vytésnénymi podnikovymi procesy a dotéenymi IT zdroji. Pouzitym prvkem je model SPSPR
zachycujici tento vztah.

Zakladem modelu je fizeni firmy na péti vzajemné provazanych vrstvach [9]:

e S - Strategie. Cile a priority podniku. Hlavni dtivody a cile realizace outsourcingu,

vcetné jeho zvolené formy
e P —Podnikové procesy. Procesy hlavni a podptrné.
e S — Informatické, neboli IT Sluzby.
Rozhrani mezi uzivatelem a Informa¢nim Systémem.

e P — Informatické, ¢ili IT Procesy. Produkuji IT sluzbu. Pfikladem miiZe byt proces

spravy IS, proces vyvoje, ¢i proces implementace IS.

e R —IT Zdroje. Zejmeéna technologicka infrastruktura a lidské zdroje.



V praci je pouzita pouze Cast modelu, dostacujici pro ucel vizualizace vazby. Model
poskytuje $irsi pouziti, jdouci za ramec kontextu této prace, pro uplnost uvadim celkovy zabér

modelu a jeho kompletni podobu.

Nasledujici schéma zobrazuje kompletni model SPSPR (viz obr. 4) se zobrazenim vsech

vazeb. Vysvétleni vSech pojmti v modelu pouzitych neni s ohledem na kontext prace podstatné.
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Obrazek 4: Kompletni Model SPSPR
Zdroj:[5]

3.3.2 Procesni Fizeni a procesni mapa

Proces lze definovat jako pfirozenou navaznost pracovnich ¢innosti napii¢ organizacni
strukturou. Pro zaznamenani procesu realizovanych v ramci organizace je pouZzita procesni
mapa, poskytujici piehlednou formou modely jednotlivych procesti a jejich vzajemnych
vazbach, vykondvané ¢innosti v ramci procesu a dodate¢né informace o klic¢ovych parametrech,
vlastnikovi procesu, apod. Modelem, respektive modelovanim je v tomto piipadé minéna

abstraktni reprezentace podnikového procesu.

K tvorbé modeli jsou vyuZzivany rizné metodiky, které poskytuji rdmec jak tvofit modely

procest, V praxi je ¢asto vyuzivana metodika ARIS vytvoiena spolecnosti IDS Scheer.



Préace vyuziva pro graficky popis jednotlivych procest rozsifeny model EPC z metodiky

ARIS pro popis procesu a funkéni strom pro zachyceni procest v dané procesni oblasti.

3.33 Vyuziti datovych modela

S datovym modelovanim se v podniku lze setkat v ramci riznych ¢innosti. Metodiky
a modely umoznuji pouziti abstrakce, coz znamend, ze nam umoziuje rozclenit praveé
zkoumanou problematiku na mentalné zvladnutelné c¢asti. Abstrakce navic umoziluje

vSestranné pochopeni a spole¢né vnimani modelované reality.

Pro modelovani datové zakladny aplikace ¢i IS se bézn¢ pouziva princip tii architektur P3A,
ktera se sklada ze tfech vrstev (Urovni) — konceptualni, technologické (logické) a implementaéni
(fyzické). Pouzité modely v rdmci jednotlivych vrstev jsou zejména ERD a RMD diagramy,

¢i UML [7] modely pouzivané v rdmci objektového modelovani.

Modely UML (Universal Modeling Language) jsou pouzivany nejen k modelovani datovych
zakladen aplikaci a Informaénich Systémui [6], ale stale ¢astéji pro modelovani komplexnich IS
s jejich komponenty, vazbami a datovymi toky, popisem uzivatelskych scénait a v neposledni
fadé¢ 1 modelii procesti. Modely, ¢i diagramy se déli na dvé zékladni skupiny, celkem

je v soucasné dobé definovano 14 diagramu (viz obr. 5).

A

| Diagramy struktury | | Diagramy chovani |
| I |
| Component | | Object | | Activity | | Use Case | | State Machine

| Profile | | Composite Structure | | Deployment | | Package | | Diagramy interakce |

1

| Sequence | | Communication | | Interaction Overview | | Timing |

Obrazek 5: Ptehled modelt jazyka UML
Zdroj:[5]



4 NAVRH POSTUPU BAKALARSKE PRACE

4.1 Vymezeni problematiky

Problémovou oblast, na kterou se v praci zaméfim, piedstavuje piechod na rezim
outsourcingu a s nim spojeny dopad na kvalitu sluZzeb. Zamétim se na soulad mezi metrikami
podnikovych procest a IT sluzbami procesy podporujicimi. Metriky ¢asto v podniku existuji
na Urovni podnikového procesu, vétsinou ale chybi jejich propagace do parametra IT sluzeb
definovanych pomoci trovni sluzeb. Z pohledu formélniho je zddouci kli¢ové metriky IT sluzeb
podpoftit i smluvng, a to i v piipad¢ kdy se jedné o dvé oddéleni stejného podniku. Formalizace
pomize na jedné strané uzivateli specifikovat své pozadavky, na strané¢ druhé oddéleni
informatiky optimalizovat sluzby dle pozadavkd a cili podniku. Pro pfechod na model
outsourcingu je pfitom definice poZzadovanych parametri doddvanych sluzeb zdsadni a tvoii
nedilnou souc¢ast smluvniho vztahu. Touto oblasti se zabyva problematika fizeni tirovné sluzeb

ramce ITIL.

4.2 Navrh postupu bakalarské prace

Pro ucely zpracovani postupu prace pouziji Deminglv
cyklus (PDCA cyklus, obr. 6), ktery je v praxi vyuZzivan
pro neustalé zlepsovani kvality vyrobku, sluzeb, procest,

aplikaci ¢i dat.

Obrazek 6: Cyklus PDCA

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Cyklus probiha formou opakovaného provadéni ¢tyt zakladnich ¢innosti:
e Planuj (Plan) — naplanovani zamysleného zlepSeni (zamér),
e Deélej (Do) — realizace planu,
e Kontroluj (Check) — ovéfeni vysledku realizace oproti pivodnimu zaméru,

e Jednej (Act) — apravy zaméru i vlastniho provedeni na zakladé ovéfeni a plosna

implementace zlepSeni do praxe.



Pouziti cyklu pro zpracovani bakalarské prace popisuji tyto kroky:

1. Krok PLAN: Vymezeni vychoziho stavu m

Popis vychoziho stavu pro vymezeni platnosti zpracovani problematiky v dalsich

krocich. Navrh pojeti zpracovani problematiky
Vstup: reSerse, praktické zkusenosti, vstupy pro korekci
Naéstroje: rozhovory s odborniky, procesni mapy a dokumentace, schémata, ITIL

Ocekavané vystupy: vymezeni problémové oblasti, ur¢eni materialt pro konsolidaci

2. Krok DO: Navrh procedury definice urovni sluZeb a metrik “

Néavrh postupu zpracovani problematiky. Definice vlastni procedury pro sbér

a definici urovné sluZzeb a metrik.

Vstup: vystupy z kroku Plan

Nastroje: rozhovory s klicovymi uZivateli, procesni dokumentace, model SPSPR,
UML doménovy model

Ocekavané vystupy: zkompletované materidly ke konsolidaci, vymezena oblast a navazné

zdroje. Definice procedury

3. Krok CHECK: Ovéfeni procedury na vybrané sluzbé
Vyuziti procedury pro sbér a definici metrik arovné sluzeb na vybrané sluzbé.
Vstup: vystupy z kroku Do
Nastroje: procedura z kroku Do

Ocekavané vystupy: konsolidované vystupy - definice Grovné sluzeb v¢etné metrik

4. Krok ACT: Zhodnoceni vystupi a piipadna korekce

Revize a zhodnoceni vystupt z predchozich kroki. Piipadna korekce krokt cyklu,

¢1 vlastni procedury. Ovéfeni vystupl procedury oproti ocekavanym vystupiim.
Vstup: vystupy z piedchozich krokt
Naéstroje: revize a vyhodnoceni

Ocekavané vystupy: konkrétni pozadavky na napravné opatfeni




5 KROK PLAN: VYMEZENI VYCHOZIHO STAVU

Nejprve jsem se rozhodl vymezit vychozi podminky. Pii definici vychoziho stavu jsem
vychazel z vlastnich pracovnich zku$enosti z n€kolika privatnich nadnarodnich podnikt a také
dlouholetych poznatkt ziskanych z literatury. Prace se zabyva problematikou definice urovné
IT sluzeb a jejich metrik pro jejich ndsledné zakotveni ve smluvnim vztahu. Smluvni vztah SLA
a konkrétni parametry urovné sluzeb jsou piedpokladem fizeni kvality sluzeb pii piechodu

na model outsourcingu.

Préce se nezabyva ekonomickymi aspekty vybéru vhodného modelu outsourcingu a definici

metrik pro hodnoceni nakladové efektivity.

S ohledem na muj pfistup k vymezeni problematiky, definuji v nasledujicim textu vychozi

predpoklady.

5.1 Strategicke cile outsourcingu

Strategické cile podniku, v¢etné cili spojenych s rozhodnutim realizovat model
outsourcingu, piedstavuji jeden ze zakladnich vstupli pro zpracovavanou problematiku.
Predpokladam dostupnost informaci o konkrétnim zvoleném typu outsourcingu, dotené
procesni oblasti a strategickych cilech outsourcingu. Tyto cile jsou feSseny na urovni

strategického managementu, s ohledem na zaméfeni prace se nezabyvam jejich definici.

5.2 Rezim poskytovani IT sluzeb

Ve vychozim stavu pied pfechodem na model outsourcingu ptedpokladam, ze informaéni
systémy a poskytované IT sluzby jsou provozovany vyhradné internim podnikovym Gtvarem

informatiky.

Utvar informatiky je v roli poskytovatele sluzeb internim uzivatelskym ttvaram (viz obr. 7),
které provozuje a financuje jak rozvoj, tak i provozni naklady s IT spojenymi. Ve vychozim
stavu nepiedpokladam existenci formalnich smluvnich vztahti mezi internimi uzivatelskymi

Utvary a Utvarem informatiky specifikujici parametry dodavanych IT sluzeb.

Postaveni interniho Utvaru informatiky bude rezimem outsourcingu ovlivnéno jen ¢aste¢né.
Interni Gtvar informatiky bude nadale primarnim poskytovatelem IT sluzeb internimu uzivateli
(viz obr. 8), nékteré ze sluzeb budou ale dodavany tieti stranou. Interni Utvar informatiky
je kompletné zodpovédny za parametry dodavanych sluzeb a jejich klicovych ukazatelt, véetné

kvality. Zodpovédnost piebira za sluzby, které jsou dodavany internimi zdroji, tak i za sluzby



dodavané tieti stranou. Odbératelem sluzeb od dodavatele neni piimo uzivatel, ale interni Gtvar
informatiky. Smluvnimu vztahu a parametraim smlouvy SLA je proto potfeba vénovat velkou

pozornost.

Tento model je dnes hojné nasazovan, pii definici vychdzim z vlastnich zkuSenosti.
Nésledujici zjednodusena schémata zobrazuji vztahy mezi internim uZivatelem (odbératel
sluzby) a internim oddélenim informatiky (v modelu outsourcingu jak poskytovatel,

tak odbératel sluzeb):

a Y

A 4

a B

Uziv atel e

Interni poskytovatel
(atvar informatiky)

Obrézek 7: Vychozi schéma vztahu odbératel a poskytovatel IT sluzeb

Zdroj:[vlastni zpracovani]

r B
ICT sluzby
R
Interni SLA e SLA
ICT sluzby
Uziv atel = o
Interni poskytovatel Externi ICT
(utvar informatiky) poskytovatel

Obrazek 8: Schéma vztahu odbératel a poskytovatel IT sluzeb v rezimu outsourcingu

Zdroj:[ vlastni zpracovani]

5.3 Pojeti zpracovani problematiky

S ohledem na vymezeni vychoziho stavu a urceni problémové oblasti se zamétim v dal§im
postupu kvalitu sluZzeb na definici trovné IT sluZeb a jejich metrik pro zakotveni ve smlouvé

SLA. Jako voditko pouZziji i oblast fizeni urovné sluzeb (Service Level Management) rdmce
ITIL.

Pro zpracovani vyse této problematiky jsem se rozhodl definovat vlastni proceduru sbéru
informaci metrik a jejich transformaci na definici urovné IT sluzeb. Tato procedura je popsana

v nasledujici kapitole.



6 KROK DO: NAVRH PROCEDURY SBERU METRIK

Pro definici procedury jsem vysel pfedevsim z vlastnich dlouhodobych zkusenosti. Inspiraci
jsem také nasel v ramci sady Best Practice doporuceni pro tizeni IT ITIL v3 a dalsi dostupné
literatury uvedené v seznamu literatury. Procedura a jeji jednotlivé ¢asti byly konzultovany

s odbornymi pracovniky.

6.1 Zamér procedury

Procedura sbéru metrik se zaméfuje piedevsim na tyto cile:
1. Vyuziti v podniku dostupnych zdroji informaci pro sbér metrik

2. Minimalizaci negativniho dopadu na podnikové procesy a uzivatele souvisejici

s ptechodem na model outsourcingu
3. Zachovani, ¢i zlepSeni stavajici irovné a kvality sluzeb
4. Snahu o dosazeni vyssi efektivity a tim nepiimé sniZeni naklada

5. Definici vychoziho stavu metrik pro budouci méfeni a vyhodnoceni

Popisovany postup umoziuje sbér a specifikaci metrik IT sluzeb pro transformaci do Girovné
sluZeb a tim nepiimo pfispiva k naplnéni cili outsourcingu. Vystupem definované¢ho postupu
je sada metrik IT sluzeb, slouzicich jako vstup pro vyjednavani s budoucim poskytovatelem
sluzeb a smluvni zakotveni ve form¢& dokumentu SLA (Service Level Agreement). Soucasné
umoznime diky kvantifikaci cilovych hodnot metrik definovat vychozi stav pro budouci

sledovani dosazeni cili outsourcingu.

Nésledujici schéma prezentuje logickou dekompozici (obr. 9) pro ur¢eni dopadu
outsourcingu od nejvySsich podnikovych cilt, az po konkrétni prvky IT infrastruktury
realizujici dané IT sluzby. Soucasné prezentuje pouzité zdroje informaci pro sbér a definici

metrik na dané Urovni.



Pouzité informace:

Podnikové cile outsourcingu

vytésnéni

Procesy procesni oblasti

Vétsi detail

ICT aplikace a sluzby
podporujici dané procesy

Infrastrukturni ICT
Konkrétni ICT zdroje pouzité
pl’ka aplikaci / ICT sluzbou

Obréazek 9: Navaznost prvku vztazenych k outsourcingu a dekompozice detailu

Zdroj:[vlastni zpracovani]
6.2 Faze a kroky procedury

Navrh konceptu procedury (viz obr. 10) a jeji jednotlivé faze dale podrobné analyzuji

a navrhuji pouziti ptislusnych nastrojii a vstupii k jednotlivym kroktm.

Cile outsourcingu a konkrétni zvoleny typ outsourcingu piedstavuji zakladni vstupy pro

proceduru. Tyto cile jsou feSeny na Urovni strategického managementu, s ohledem na zaméteni

prace se jimi nezabyvam.

Faze urCeni cili outsourcingu je mimo zabér samotného postupu, uréeni cili se dé&je

na drovni vrcholového vedeni podniku

Vystup procedury

1.Sbér metrik 2.Urceni dopadu 3.Sbér metrik 4.Vlyjednavani .,
Cile outsourcingu)) Prodnikovych na T sluzby jednotlivych IT a definice SLA Nowy model

procesu prvkd provozu

Obrézek 10: Jednotlivé faze procedury

Zdroj:[vlastni zpracovani]



6.2.1 Faze prvni — sbér metrik podnikovych procesi

Vystup procedury
1.Sbér metrik 2.Urceni dopadu 3.Sbér metrik 4.\lyjednavani i
Cile outsourcingu)) Prodnikovych na T sluzby jednotlivych IT a definice SLA Nowy model
procesu prvka provozu

1.1 Uréeni
vybrané
oblasti

Dokumentace
vrcholového
managementu

Procesnioblast

Legenda:

1.2 vybér
procesu
oblasti

Dokumentace
procesU
pod niku

Seznam proces(

vstup

Procesni
mapa, funkéni
stromy

krok

1.3
Charakteristi
ka procest a
urceni metrik

Dokumentace
pod nikowych
procest (EPC)

Metriky procest

Obrazek 11: Kroky prvni faze se vstupy a vystupy

Zdroj:[vlastni zpracovani]

V Gvodni fazi (viz obr. 11) navrhuji mapovat zvoleny typ outsourcingu na dot¢enou procesni
oblast, respektive jednotlivé dotcené procesy dané oblasti. Po vybéru oblasti a procest dialogem
s klicovymi uzivateli je tfeba definovat pozadavky na metriky danych procest. Mapovani
probiha formou prochédzeni procesnich modeltt a procesni dokumentace. Predpokladam
existenci této dokumentace ve form¢ funkénich stromt, jednotlivych procesnich diagramii
ve form¢ EPC diagramt, ¢i podobného typu dokumentace. V piipadé neexistence této formy
dokumentace lze pomoci dialogu s kli¢ovymi uzivateli ziskat alespon slovni popis procesu
obsahujici pouzity zdroj (informac¢ni systém, aplikace) v jednotlivém procesnim kroku. Takto
zachyceny proces neni nutné dokumentovat diagramem, v tomto kroku je podstatné ziskat

informace o vazbé procesu na ostatni procesy, ziskat vycet aplikaci podporujicich dany procesni
krok.

V této fazi jiz navrhuji vychdzet i ze znalosti ramce ITIL a to konkrétné informaci
potiebnych k zachyceni ve formé smluvniho vztahu SLA. Nasledujici metriky a dalsi
pozadavky poskytnuté uzivateli tvoti zaklad pro definici vychozich parametri (metrik) rovné
sluzeb. Kone¢na uroven sluzeb vychazi z pozadavki podnikovych uzZivateld a jimi

vykonéavanych procesu.



Dulezitou informaci je také dulezitost daného procesu a pozadované (cilové) procesni

metriky. Pfikladem procesni metriky mtize byt pocet chyb pfi zpracovani elektronické zadosti:
e Nazev: pocet chyb pii automatickém zpracovani zadosti
e Zpusob méfeni: pocet zjisténych chyb / celkovy pocet Zadosti x 100%
e Cilova hodnota: celkovy pocet chyb za 24 hodin pod 3%, apod.

V tomto uvedeném piipadé jde o tvrdé, tedy piimo méfitelné metriky. Oproti tomu mékké
metriky neposkytuji pfimou mozZnost méteni, diky nemoznosti kvantifikace cilové hodnoty.
Zpisob meétfeni vychazi ze subjektivniho vniméani hodnotitele. Métfi se dotaznikovym
zpusobem, ve kterém dotazovany odpovida na kladené otdzky. Prikladem mékké metriky
je spokojenost s dodavkou sluzeb, urovni podpory, piivétivosti uzivatelského prostiedi,
¢i zhodnoceni kvality poskytnutého Skoleni. Mekké metriky mohou byt specifikovany

jak kli¢ovymi uzivateli, tak pracovniky oddéleni informatiky. Stavaji se sou¢asti smlouvy SLA.

Metriky podnikovych procesit budou slouzit jako vychozi hodnoty pro propagaci

na souvisejici informatické sluzby a aplikace IS/IT. Tabulka ¢. 1 shrnuje kroky prvni faze.

Tabulka 1: Kroky prvni faze

Krok | Vstup Metoda Vystup

11 Dokumentace Urceni dotéené oblasti studiem Informace o typu
vrcholového dostupné dokumentace. outsourcingu, cilech
managementu prechodu na typ
obsahujici popis outsourcingu. Ur¢eni dotéené
zvoleného typu procesni oblasti.

outsourcingu a
informace o dotcené

procesni oblasti.

1.2 Dokumentace procestt | Vybér procesi procesni oblasti. Seznam procesu a jejich
podniku. Ve formé vlastnika (klicovych
procesni mapy, uzivatelt)

funk¢éniho stromu

procesu.
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Dokumentace

urcenych procesti

dané procesni oblasti

Konzultace s vlastnikem procesu

(0) a klicovymi uzivateli.

Metriky budou urceny na zakladé

dilezitosti daného procesu,

dopadu pti vypadku,

pozadovaného rezimu

dostupnosti.

Urceni dualezitosti procesti
a jejich metrik. Pojmenovani
pouzitych IT sluzeb, uréeni

dopadu pfi nedostupnosti.

Definice, ¢i sbér cilovych
metrik danych

procesu. Specifikace
tvrdych a mekkych metrik.

Cile outsourcing

6.2.2

Seznam
procest dané
oblasti

Konkrétni
pod nikové
procesy

1.Sbér metrik
prodnikovych
procesu

2.Urceni dopadu
na T sluzby

3.Sbér metrik
jednotlivych IT

2.1 Mapovani
IT sluZeb
souwvisejidch
s oblasti
vytésnéni

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Féze druha - urceni dopadu na IT sluzby

| Vystup procedury

prvkl

Seznam [T sluzeb
podporujicich

2.2 Mapovani
zavislosti
meziIT
sluzbami

procesy vytésnéni

Seznam ovlivnénych
IT sluzeb
a aplikaci

/\_/

SPSPR model

/\_/

Obrazek 12: Kroky druhé faze se vstupy a vystupy

4.Vyjednavani i
a definice SLA Nowy model
provozu

Legenda:

krok

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Déle navrhuji mapovat na dotéené podnikové procesy mapovat souvisejici IT aplikace

(respektive IT sluzby) podporujici realizaci danych podnikovych procest (viz obr. 12).

Procedura mapovani probiha podobnym zptsobem jako predchozi faze, vystupem této faze

je seznam IT aplikaci a sluzeb souvisejici s vytésnénymi procesy a IT sluzbami. Toto mapovani

je podstatné zejména kvuli zachovani celkovych pozadovanych metrik podnikovych procest

Vv piipadé, ze je proces realizovan z ¢asti interni IT sluzbou a z€asti IT sluzbou doddvanou

externim poskytovatelem. V takovém piipadé je nutné, aby parametry vSech souvisejicich

sluzeb vyhovovali pozadovanym kli¢ovym parametriim procesu. Vstupem pro kroky této faze

jsou informace ziskané v ptedchozi fazi.




Vystupem je seznam aplikaci a IT sluzeb piimo i nepfimo dotfenych piechodem

na outsourcing, véetné¢ vzajemnych vazeb. Pro toto mapovani navrhuji vyuzit model SPSPR.

Mapovéni opét probihd pomoci dialogu s klicovymi uzivateli. Tabulka ¢. 2 shrnuje kroky

druhé faze.

Tabulka 2: Kroky druhé faze

Krok Vstup Metoda Vystup
2.1 Procesni mapa, funkéni strom Mapovani IT aplikaci a Seznam ptimo ovlivnénych
procest. Seznam procest dané | sluzeb pfimo souvisejicich s | IT sluzeb a aplikaci.
oblasti. oblasti ur¢ené k vytésnéni.
2.2 Konkrétni dokumentace Mapovani zavislosti mezi IT | Seznam neptimo
podnikovych procesi ve formé | sluZzbami ovlivnénych
schémat, napi. EPC diagramd. (spolupracujicich) IT
sluzeb a aplikaci.
Urdeni hran mezi SPSPR model zobrazuji
jednotlivymi sluzbami, vazby a uréené méfici
aplikacemi pro ucel méteni. body.

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Pro mapovéani vazby podnikovy proces — realizujici ¢i spolupracujici IT sluzba lze vyuzit
fady existujicich informaci. Pfedné jde o znalost klicovych uZivatell realizujicich dané ¢innosti,
kteti formou konzultace a prochazeni procesni dokumentace poskytnou dané vstupy. Pro ptipad
neexistence procesni dokumentace, je nutné dany proces zdokumentovat. Nevytvaii
se ale procesni dokumentace jako takova, zaméfeni je pouze na vyznamné kroky procesu
a realizujici IT sluzby, ¢i aplikace. Soucasti mapovani je také definice méticich bodu, které
budou slouzit k urceni konkrétnich mist procesu, ve kterych by se mélo provadét méfeni
pro porovnani souladu naméfenych hodnot oproti pozadovanym metrikam. M¢fici body
se umistuji na procesni kroky, ve kterych dochazi k pfechodim mezi jednotlivymi pouzitymi

prostiedky, v tomto piipadé IT aplikace/sluzby.

Pro zachyceni takto zjisténych informaci a vazeb navrhuji pouzit model SPSPR,
ktery je snadno interpretovatelny, pii¢emz poskytuje i dodateéné detaily. Zminéna vazba mezi
pouzitymi prostiedky je Casto skryta, ¢i nepfimo popsana v procesni dokumentaci ve formeé
pouzitého zdroje pro dany procesni krok. Konzultace a zachyceni formou schémat umoznuje

vzajemné porozumeéni problematiky pracovniky oddéleni informatiky a klicovymi uZivateli.



Tvorba SPSPR modelu

Model SPSPR nevyzaduje zddnou zvlastni metodiku, ¢i dodrzovéani syntaxe. Pouziva pouze
nékolik schématickych prvkti a barev pro odliSeni rtiznych zobrazovanych komponent

(viz obr. 13). Model jsem v praci pouzil tak jak je uveden autorem [9].

Vzhledem k povaze modelu je mozné pouzit jakékoliv symboly, pokud nedojde ke ztraté
informace.

legenda
XX Informatické procesy enal Zdroj -aplikace, SW
komponenta
emeil Informaticka sluzba @ Bod méfeni Vazba (uziti)

Obrazek 13: Prvky modelu SPSPR

Zdroj:[vlastni zpracovani dle 7]

Vystupy této faze jsou podstatné pro celkové ur¢eni dopadu a identifikaci vzajemnych
zavislosti mezi sluzbami realizujicimi dany proces (y).

6.2.3 Faze tieti — sbér metrik jednotlivych IT prvkua

Vystup procedury

1.Sbér metrik 2.Urceni dopadu 3.Sbér metrik 4.Vlyjednavani ,
Cile outsourcingu)) Prodnikovych nalTsluzby jednotlivych IT a definice SLA Nowy model
procesU prvka provozu

31 Mapivam Konkrétni IT zdroje
zdroji R 5
o realizujici IT sluzbu
pouZzivanych
IT sluzbami

Seznam IT
sluzeb

Model SPSPR,
dokumentace,
CMDB

Seznam IT
zdroju

3.2 Shér . B .
Monitoring - wchozich Vychozi metriky IT
procesni, ikIT zdroja
Legenda: aplikaéni medt” ki
zdrojd \_/_\
3.3
Metiky 2 Konsolidace a Uroven IT sluzeb
pfedchozich . . N
krok Kkroka ndvrh Grovné
sluzeb \_/\

Obrazek 14: Kroky tteti faze se vstupy a vystupy

Zdroj:[vlastni zpracovani]



Treti faze (viz obr. 14) ptedstavuje nejpracnéjsi fazi s ohledem na Usili a potiebny Cas. V této
fazi jiz neni tieba aktivni komunikace s klicovymi uzivateli. Navrhuji v této fazi identifikovat
pouzité IT zdroje do detailu pomoci prochdzeni dokumentace a dalSich zdroju informaci.
V dal$im kroku zdokumentovat vychozi stav a parametry IT zdroji v podob¢ vychozich metrik
pomoci meéfeni na urovni samotné aplikace, ¢i na urovni procesni pii prechodu mezi
jednotlivymi pouzitymi IT zdroji (resp. Sluzbami). Prakticky bychom méli méfit metriky
zpracovani napf. jednoho ulozeni zdznamu v aplikaci A, nasledné¢ dobu zpracovani pomoci
aplikace B az po dokonc¢eni zpracovani ulozeni pomoci aplikace C. Tento ptiklad ukazal pouziti
3 aplikaci, respektive tfi krokii procesu s vyuzitim 3 rtiznych aplikaci. Métici body by byly
definovany na hranach krokt procesu. Metriky bychom vy¢itali na stejnych mistech, ¢i uvnitt

samotné aplikace, pokud nabizi sledovani zpracovani transakci.

V této fazi navrhuji vyuziti informaci ze stavajici dokumentace oddé€leni informatiky.
V dokumentaci o¢ekavam dostupné informace o aplikacich a IT sluzbach vcetné jejich
architektury, komponentech, lokaci, Udaji o kli¢ovych uzivatelich, dostupnosti apod.
Dokumentace by méla poskytovat i detailni informace o pouzitych IT zdrojich, jejich umisténi,
typu, vyrobci, apod. Dokumentace podobného typu je béznou soucasti piedavek aplikaci

a Informacnich Systémt do provozu.

V tad¢ podniku je jiz dnes samoziejmosti databaze CMBD (Configuration Management
DataBase), ktera je nutnou, ne vSak jedinou podminkou pro zavedeni procesu spravy prostiedi
dle ITIL. CMDB coby konfigura¢ni databaze [3] je primarnim a autorizovanym zdrojem
informaci pro podporu fizeni IT, jako jediny obsahuje komplexni piehled o veskerych
existujicich komponentach IT. Diky orientaci ramce ITIL na sluzby a jejich spravu, obsahuje
tato databaze kromé technickych detailti i informace o klicovych uzivatelich (odbératelé,
¢i konzumenti) sluZzeb a Grovni poskytovanych sluzeb. Databaze CMDB miiZe mit riznou

formu, jeji implementace vzdy za¢ina popisem jednotlivych prvki, vazeb a omezeni.

Pro ucely mapovani sluzeb v databazi CMDB, v¢etné klicovych ukazateld sluzby, navrhuji
pouzit tento jednoduchy logicky model, ktery je mozné dale v piipadé potieby dale rozsifovat.
Navrzeny model a vazby zobrazuje UML doménovy model (logicky model bez detaili,
obr. 15):



Podnikovy proces

Nézev

Popis

Procesni oblast
Vlastnik
Hlavni/podptrny

1
realizovano

*

Udaje vyétené z dokumentace nam poskytnou vycéet dil¢ich IT zdroji infrastruktury

ICT Zdroj: SW

Nézev

Popis
Vyrobce
realizovana Verze
KPI
1
* skladase
*
ICT sluzba ICT Zdroj: SW komponenta
Jméno Nazev
Popis Popis
ICT vlastnik S o
Zakaznik (odbératel) VyuZiva jiné kPl
Typ provozu -in/out-sourcing
Provozovéano kym
Kriti€nost
Service Level (Uroven sluzeb)
1 | .
Zakotvena v bézi na
| 0.1 | 1.*
SLA ICT Zdroj: HW
Jméno Nazev
Popis Popis

Zékaznik (odbératel)

Obrazek 15: Navrh modelu sluzby v databéazi CMDB

podnikové informatiky, souvisejicich outsourcingem.

Po dokonceni tohoto mapovani jsou k dispozici tyto informace:

e Cile atyp outsourcingu

e Procesni oblast, které se outsourcing tyka

e Seznam procesu dané procesni oblasti a jejich metriky

e Seznam aplikaci a IT sluzeb podporujici procesy

e Seznam dotcenych infrastrukturnich IT zdroji

Co schéazi, jsou metriky IT sluzeb a jejich zdrojt. Pro dalsi postup a definici metrik IT sluzeb
a metrik pouzitych IT zdroji bude rozhodujici pozadovana Uroven detailu specifikovana
pomoci tvrdych a mékkych metrik v ptedchozich krocich. Pokud jsou definovany podrobné

pozadavky na metriky procesu, respektive jeho dil¢ich krokt, mtze byt nutné specifikovat

Typ -server, switch, apod.

KPI

Zdroj:[vlastni zpracovani]

metriky jednotlivych IT zdroja (HW, SW komponenty) proces podporujicich.




Naptiklad, je-li definovano, ze k zobrazeni faktury v internetovém prohlize¢i dojde v 90%
do 5 vtefin, je tieba zajistit, aby tomuto pozadavku vyhovovalo Skalovani aplikace, respektive
vSech komponent, které se od A do Z na zpracovani pozadavku podili. V ptipadé outsourcingu

muze byt tento pozadavek byt poskytovan kombinaci internich, tak externich IT sluzeb.

Metriky jednotlivych aplikaci a IT zdroju lze ziskat z méfeni pfimo na daném IT zdroji
(Casto aplikace bézn¢ nabizi moznost zapnuti rezimu logovani), ¢i pomoci monitoringu
vné aplikace. Monitoring navic vétSinou  poskytuje moznost skladovani dat pro tvorbu
reportu s detaily o vyuziti zdroje v dlouhodobém ¢asovém useku a vyskyty obdobi vyssi zatéze.
Aplikacni logovani, ¢i udaje z technického monitoringu poskytnou data pro vychozi specifikaci
hodnot. Tyto hodnoty budou slouzit jako vychozi pozadovana hodnota metrik pro smluvni
vztah a zékladni hodnoty pro méfeni odchylky od pozadovaného stavu. Zaroven mohou
poskytnout voditko pro trend vyuziti danych zdroji a ptipadné extrémni hodnoty ukdzou ¢asové
obdobi, ve kterém je tieba dané zdroje posilit. Tyto tdaje slouzi pro optimalizaci alokace zdrojil

V daném case.

V poslednim kroku budu konsolidovat vsechny metriky a pozadavky ziskané v piedchozich
fazich. Vystupem bude pozadovana troven sluzeb a dalsich pozadavku pro vyjednavani
s dodavatelem a zakotveni ve smluvnim vztahu ve formé SLA. Obéma stranam by tyto udaje
mély poskytnout informace o sou¢asném chovani aplikace/IT sluzeb a vychozi hodnoty pro

moznost porovnani soucasného stavu versus pozadované cilové hodnoty.

Tabulka €. 3 shrnuje kroky tfeti faze.

Tabulka 3: Kroky tieti faze

Krok | Vstup Metoda Vystup
3.1 Seznam IT sluzeb a jejich Mapovani konkrétnich Seznam pfimo i nepiimo
dokumentace. infrastrukturnich IT zdroj& | ovlivnénych infrastrukturnich
vyuzitych aplikaci ¢i zdroju IT aplikaci a sluzeb.

Databéaze informaci o IT

infrastruktuie ve formé¢ CMDB. danou IT sluzbou.

3.2 Udaje z méfeni na trovni Méieni na urovni aplikace | Technické detaily skalovani
aplikace, vzorky zatéze a operacniho systému. a metrik infrastrukturnich
infrastrukturnich prvki za uréité | Analyza dostupnych komponent. Vychozi specifikace
Casové useky. Reporty zatizeni reportl a dokumentace pro skalovani zdroja
zdroju a aplikaci z technického Skalovani aplikace aplikace/sluZeb.

a pouzitych IT zdroji.




monitoringu. Dokumentace

Skalovani aplikaci a IT zdrojt.

3.3 Vystupy z ptedchozich kroku. Validace a konsolidace Definice pozadované irovné
do formy pozadované sluzeb a souvisejicich metrik.
urovné sluzeb.

Vychozi hodnoty pro budouci

Konsolidace dodate¢nych . - .
monitorovani a hodnoceni

informaci slouZzicich pro o , .
docileni pozadovanych parametrt

Skalovani aplikace (neni .
P ( sluzeb.

soucasti smluvniho vztahu

a definice sluzby).

Zdroj:[vlastni zpracovani]
6.2.4 Faze ¢tvrta — vyjednavani a definice SLA

Vystup procedury

1.Sbér metrik 2.Urceni dopadu 3.Sbér metrik 4.Vyjednavani
prodnikovych nalTsluzby jednotlivych IT a definice SLA
procesu prvkd

Nowy model

Cile outsourcing provozu

Legenda:

Metriky
procesd,

aplikaci, IT
sluzeb
4.1 - < S
metriky IT parametru vztahu SLA
ok zdroji vytésnénych
IT sluZeb

Obrazek 16: Kroky ¢tvrté faze se vstupy a vystupy

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Tato a nasledujici faze je jiz mimo zabér mnou definované procedury. Tyto kroky uvadim

pro Uplnost a udrzeni celého kontextu ptechodu na model outsourcingu.

Definovana pozadovana tiroven sluzeb a dalsi detailngjsi vystupy predchozich fazi jako
vstupy pro vyjednavani o pozadavcich na budouci podobu sluzeb. Hlavnim méfitkem pfechodu
na outsourcing je zachovani kvality a pozadované cilové trovné klicovych ukazatelt

podnikovych procest a jejich metrik.

Ve fazi vyjednavani (viz obr. 16) s budoucim dodavatelem sluzeb dochazi k uceleni pohledu

na pozadovanou a poskytovanou uroven sluzeb a jeji konecné zakotveni ve form¢ smluvniho

dokumentu SLA.



Na stran¢ interniho utvaru informatiky musi byt zaruCena shodnd turoven sluzeb
a infrastrukturnich komponent pifimo spolupracujicich s vytésnénymi sluzbami pro zajisténi

souladu s cilovymi hodnotami na urovni procesu.

6.2.5 Faze pata - prechod na model outsourcingu

Samotny prechod na model outsourcingu probiha bézné v nékolika fazich [1]. Ve fézich
adopce dochazi ke stabilizaci a pocatku méfeni a vyhodnocovani metrik, bez uplatnéni
penalizace ¢i dodate¢ného ocenéni. Tato faze stabilizace trva riznou dobu, snahou obou stran
je minimalni délka trvani této faze, pfesto by nemélo dochéazet k pfilisSnému uspéchani,

¢i upInému vynechani této faze.

Dochazi k dokonéovani technicka realizace piechodu, optimalizuji se parametry sluzeb
a zavadi se méfeni metrik zakotvenych ve formé¢ SLA. V této fazi dochazi k dokoncovani
realizujiciho projektu, ktery je Casto pouzity jako podpurna metoda pro fizeni prechodu

na outsourcing.



7 KROK CHECK: OVERENI PROCEDURY NA VYBRANE SLUZBE

Pro ovéfeni mnou definované procedury byl vybran outsourcingu sluzby Spisova sluzba

podporujici procesni oblast zpracovani korespondence.

Dtivodem pro tento vybér je moznost realizace modelu outsourcingu téchto sluzeb u fady
subjektli statni spravy, pro néz je pouziti spisové sluzby zakotvena v legislativeé
(Zakon ¢. 499/2004 Sh., o archivnictvi a spisové sluzb¢). Dalsim divodem je velky potencial
realizace cili outsourcingu vzhledem k mnozstvi na trhu dostupnych feseni a subjektt
poskytujicich sluzby spisové sluzby modelem outsourcingu.

Jde o typ ¢astecného outsourcingu, ve kterém se vytésiiuje jedna aplikace, v¢éetné I'T procest
jejiho vyvoje, spravy a udrzby. Na poskytovatele piechazi veskeré naklady spojené s rozvojem
a udrzbou aplikace, ktery tyto néklady reflektuje v cené sluzby. Vzhledem k povaze aplikace,
lze pocitat s optimalizaci nakladi na stran¢ dodavatele a jejich faktické rozlozeni mezi vice

zakazniki (odbératelt sluzby).

Pro ovéfeni procedury jsem vychazel ze znalosti prostfedi spole¢nosti T-Mobile a.s.,

s jejimiz pracovniky jsem rovnéz praci konzultoval.

7.1 Faze prvni - metriky podnikovych procestu

Z dostupnych informaci od vrcholového managementu byly zjistény nésledujici skutecnosti

0 outsourcingu, jak je shrnuje Tabulka ¢. 4:

Tabulka 4: Cile outsourcingu a dot¢end procesni oblast

Oblast Hodnota Popis
Typ a cile outsourcingu Typ: outsourcing Outsourcing Gtvaru a s nim spojena
podptirnych procest problematika jde za ramec zabéru prace.

podatelny. Outsourcing S ohledem na outsourcing IT zdroju jde

Utvaru podatelny 0 Castecny outsourcing aplikace (IT

a pouzitych aplikac. sluzby) Spisova sluzba.

Vytésnéna oblast Procesy oblasti Procesy vykonavané Gtvarem Podatelny.
Zpracovani
korespondence

Zdroj:[vlastni zpracovani]



Procesni oblast souvisejici s problematikou spisové sluzby je zpracovani korespondence.
Ta tvofi procesni oblast uréenou k vytésnéni. Dil¢i procesy v této oblasti jsou zobrazeny
nasledujicim funkénim stromem procestt dané procesni oblasti (obr. 17). Tento pohled

jiz postrada abstrakci procesni mapy, jde o detailni vycet procesti dané oblasti.

1.1. Zpracovéni
korespondence

1.1.1.Zpracovani

1.1.2. Zpracovani
1.1.3. Archivace

pfichozi odchozi
korespondence korespondence a skartace
)
Zpracovani Zpracovani
— elektronické — elektronické
posty posty
~
)
Zpracovani Zpracovani
— papirové formy — papirové formy
posty posty
~ ~—

Obrazek 17: Funkéni strom procest v dané procesni oblasti

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Tabulka €. 5 shrnuje piehled procesi a jejich ucel.

Tabulka 5: Piehled procesu v dané procesni oblasti

Oblast Proces Popis procesu

1.1 Zpracovani | 1.1.1 Zpracovani Procesni oblast zabyvajici se zpracovanim podnikové

korespondence | ptichozi korespondence. Souvisi s Utvarem podatelny. Zpracovany typ
korespondence korespondence je jak elektronického, tak papirového typu.

Je fizen fadou legislativnich pozadavk, realizace procest
se lisi v ptipadé¢ subjektl statni spravy a subjektd soukromého

sektoru.

Vlastnikem procest je utvar interniho archivu.

1.1.2 Zpracovani Procesni oblast zabyvajici se zpracovanim odchozi podnikové
odchozi korespondence. Souvisi s Utvarem podatelny v piipadé postovnich
korespondence zésilek. V piipadé pouziti elektronické formy komunikace,

je opravnéni komunikovat v zastoupeni podniku delegovéano
na uzivatele dané aplikace. PouZzitymi zdroji pro elektronickou

komunikaci jsou Spisova sluzba, Datové schranky, email.

Vlastnikem procest je Gtvar interniho archivu.




1.1.3 Archivace Procesni oblast zabyvajici se archivaci definovaného obsahu.
a skartace Vychazi z legislativnich poZzadavkd, uvnitf podniku

je rozpracovan do podoby spisového a skarta¢niho fadu.

S ohledem na zpracovani komunikace jde o aktivity spojené

s interakci s feSenim zajist'ujicim archivaci daného obsahu.

Vlastnikem procest je Gtvar interniho archivu.

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Kazdy z procesii ma ze své podstaty rizny ucel a tim i jiné metriky, které umozni meéftit
efektivitu daného procesu a jeho krokt. Pro dals$i postup vyberu procesy souvisejici piimo
s aplikaci Spisova Sluzba. Jde 0 procesy zpracovani piichozi a odchozi korespondence
(1.1.1 a 1.1.2). Proces archivace souvisi s aplikaci Spisova sluzba nepfimo, jde o vzajemnou

spolupraci obou procest pro potieby archivace.

Metriky procest vzdy vychazi z pozadavkt podnikovych uzivateld. Dle ramce ITIL a fizeni
urovné sluzeb, zachycujeme poZadované metriky do podoby urovné sluzeb (Service Level
Requirement), které se stavaji s dalsimi parametry (viz kapitola 3.3.3) soucasti smlouvy SLA.

V tabulce 6 a 7 jsou definovany vychozi parametry tirovné sluzeb.

Pomoci konzultace s vlastnikem procest a klicovymi uZivateli procesu byla definovana
dulezitost procest a specifikovan ptipadny dopad pro nemoznost proces realizovat (viz tabulka

¢. 6) a metriky procest (viz tabulka ¢. 7). V ramci konzultace byla vyuzita procesni

dokumentace.

Tabulka 6: Ohodnoceni dilezitosti procest a dopadu vypadku

Piredmét Hodnota Popis

Kriti¢nost podnikovych procest Stiedni Dulezitost procest pro podnik. Dopad pfi
(mozné hodnoty: nizka, stfedni, nemoznosti realizovat dany proces.
vysoka) V tomto piipadé nejde o klicové

hodnototvorné podnikové procesy, hrozi
ale zkonné postihy v pfipadé nemoznosti

zpracovani datovych schranek.

Dopad pti vypadku Dopad pti nemoznosti realizovat proces

po dobu => nez maximalni doba vypadku.

e Na uzivatele procesu Nemoznost odesilat

elektronickeé zasilky.

Pocet ovlivnénych

uzivateli = 20 internich




e Na externiho zékaznika

Nemoznost odesilat
elektronické zasilky.

Moznost ztraty dat.

Pocet ovlivnénych

uzivatela = 5000

Ztrata dat zpuisobena chybou pfenosu

Vv piipadé neopakovani pfenosu.

e Finanéni dopad

Riziko finan¢ni pokuty

Vv ptipad¢€ nevyhovéni
zadosti soudu, ¢i jinych
organu (policie).
Finanéni ztrata pramenici
z rizika ztraty zakaznika,
snizeni spokojenosti
zakaznika a nemoznosti

realizovat objednavky.

e  Ostatni dopad

SniZeni spokojenosti

zakaznika.

Riziko ztraty dat
s ohledem na archivaci
zésilky v piipadé

nefunkénosti procesu.

Lze i vycislit s ohledem na moznou ztratu

zakaznika z divodu nespokojenosti.

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Tabulka 7: Metriky definované konzultaci s kli¢ovymi uZivateli

Metrika Cilova Hodnota Popis

Pozadovany rezim dostupnosti 5x10 hodin Dostupnost - 5 pracovnich dni v tydnu
(pondéli — patek). Dostupnost, ¢ili moznost
realizace podnikového procesu 10 hodin
denné (8:00-18:00hod).

Maximalni doba vypadku 4 hodiny Maximalni ¢as trvani doby vypadku
realizace procesu.

Propustnost procesu: Uzivatelem Definice pozadovanych objemu

e objem zpracovanych
jednotek za hodinu
(datovéa zprava, email,

papir)

specifikovana hodnota
60. Soucasna hodnota
zpracovanych jednotek
bude vychazet z méfeni
(Tabulka ¢. 8).

zpracovanych jednotek elektronickych
podani (manualni zpracovani pracovniky
podatelny) a automatizovany piijem

a odeslani elektronické komunikace.

Délka zpracovani jednoho elektronického

podani pracovnikem podatelny je 2




e maximalni délka odbaveni | Délka odbaveni jednoho | minuty. Elektronické odbaveni a méfeni

jednoho pozadavku elektronického podani: dle definice standardniho use case.
e podet soucasné béZicich 2 minuty.

paralelnich zpracovani Pozadovana hodnota

pracovnich postupti poctu workflow je 100,

(workflow) pro schvaleni | realné méfeni na urovni
aplikace bude pouzito

jako vychozi hodnota.

Ostatni — ne procesni Metriky nesouvisejici piimo
S procesem
Bézna a maximalni pfipustna Bézna (90%): do 15 Pozadovana doba odezvy na problém

(kritickd) doba odezvy na incident | minut, Maximalni: do 60 | uZivatele poté co je problém zaznamenan.
a pozadavek - tzv. dle jednotlivych | minut

typt — na zaklad¢é zavaznosti

a dopadu.
Pohodlnost obsluhy aplikace pfi Ocekavany vysledek Mekka metrika, hodnoceni bude
vykonavani procesnich ¢innosti. je stejny, ¢i lepsi, nez provadéno dotaznikovym zptisobem

pted pfechodem na novy | V pilotni fazi, ¢i v pribéhu ptechodu

model. na novy model ve fazi akceptace.

7.2 Faze druha - urceni dopadu na IT sluzby

Konzultaci a analyzou procesni dokumentace [jeden z procesnich schémat viz ptiloha A]
s klicovymi uzivateli bylo zjisténo, Ze pro vykondni danych aktivit procesi jsou k zapotiebi
celkem tii aplikace (IT sluzby), které jsou vzajemné provazané, coz naznacuje cervena
prerusovana linie. JelikoZ nejsou vSechny sluzby soucasti outsourcingu (vytésnéna ¢ast), bude
vV zodpovédnosti interniho utvaru informatiky zajistit soulad parametri sluZzeb dodavanych

intern€ s poZadovanymi metrikami procesu.
Spisova sluZba je jedna z aplikaci podporujici vySe uvedené procesy, ke spravné funkcénosti
procesti a dosazeni jejich metrik je zapotiebi spoluprace s dal§imi dvéma sluzbami jak ukazuje

nasledujici vytvofeny SPSPR model (viz obr. 18):



| 1.1. Zpracovani korespondence
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Obréazek 18: SPSPR model procesu a souvisejicich IT sluzeb

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Soucasti smluvniho dokumentu SLA, ktery formalizuje vztah dodavatel a odbératel sluzeb
je 1 definice pozadovanych hodnot metrik a jejich konkrétni zptisob métfeni. Zptisob méteni
a vychozi hodnoty jsou zkompletovany v nasledujici fazi, s ohledem na jejich méfeni jsou
v modelu SPSPR definovany méftici body. Tyto métici body specifikuji uzivatelé, dle potieb
procesu. Pro oddéleni informatiky poskytuji voditko, kde méfeni realizovat. Pro pohled
z urovné procesu jsem pouzil zjednodusené schéma zobrazujici méftici body procesu pftijeti
korespondence. S ohledem na pozadované parametry procesu je tieba si uvédomit, ze proces
je z casti realizovan sluzbami dodavanymi internim oddélenim informatiky a z c¢asti
dodavatelem. Nize uvedené schéma je podstatné pro ureni zodpovédnosti za dil¢i ¢asti

procesu, urc¢eni spravnych mist pro méteni metrik na dané aplikaci. Na schématu je vidét,

7e proces zadina prijetim korespondence interni aplikaci, az v nasledném kroku dochazi



k pouziti aplikace Spisova sluzba. Mé&feni metrik procesu je tieba realizovat s ohledem

na vSechny pouzité sluzby, abychom méfili celkové trvani zpracovani transakce.

Mg¢tici body procesu zobrazuje upravené schéma EPC diagramu procesu 1.1.1 (viz obr. 19)

Zpracovani ptichozi komunikace:

Prijem mailu;nsi—

Qutsourcovany
SW Spisowvé sl

=

Sean a wytEteni
dokumentu

D D

Outsourcovany
SW Spisove sl.

o D

Tabulka ¢. 8 shrnuje kroky druhé faze.

Tabulka 8: Vystupy druhé faze

D

Obrazek 19: Zjednoduseny model znazoriujici métici body procesu

Zdroj:[vlastni zpracovani]

zpracovani korespondence ve
formé EPC diagrami a popisu

procest.

Konkrétni podnikové procesy

ve formé procesni dokumentace

(napi. rozsifené EPC diagramy).

Dokumentace aplikaci a sluzeb

oddéleni informatiky.

Krok | Vstup Metoda Vystup
2.1 Procesni dokumentace ve formé& | Mapovani IT sluzeb a aplikaci | Seznam aplikaci
funk¢niho stromu procest. ptimo souvisejicich s procesy | podporujicich dany proces.
Funk¢ni strom zobrazuje v oblastech vytésnéni. Dle konzultace s vlastnikem
i seznam procesu dané oblasti. procesu jde o aplikaci Spisova
sluzba.
2.2 Dokumentace procest z oblasti | Konzultace vykonavani Konzultaci a prochézenim

procesu s pouzitim procesni
dokumentace formou

konzultaci s uzivateli.

ostatnich procesnich schémat
byl zjistén dopad i na dalsi

navazané aplikace.

Seznam nepiimo ovlivnénych
(spolupracujicich) IT sluzeb

a aplikaci:
e Spisova sluzba

(pfedmét vytésnéni)

e  Elektronicka posta
(email, datové

schranky)

e Archivace

dokumentt




Vazby mezi aplikacemi
poskytovanymi jako IT sluzby
dokumentované pomoci
SPSPR modelu. Pomoci
procesni dokumentace urcené
mé&fici body — procesni kroky
vyuzivajici rizné aplikace

(obr. 18).

Zdroj:[vlastni zpracovani]

7.3 Faze tireti — sbér metrik I'T prvkua

Z predchozich fazi jsem ziskal seznam dotCenych aplikaci, respektive sluzeb. Vytvofil jsem
model SPSPR zohlediujici vazby mezi procesy a ostatnimi outsourcingem dotcenymi
IT sluzbami a aplikacemi. Pfimo dotéena pfechodem na outsourcing je IT sluzba Spisova
sluzba, ke které budu hledat detailni informace o pouzitych IT zdrojich a nasledné specifikovat
jednotlivé metriky. Tyto detailni informace jsem hledal v dokumentaci Utvaru informatiky,
ktera byla dostupna ve form¢ konfigura¢ni databaze CMDB a psané spravcovské dokumentace

aplikace Spisova sluzba.

Nize uvedeny diagram UML (obr. 20) byl vytvofen na zaklad¢ ziskanych informaci.

Zobrazuje logicky model sluzby Spisova sluzba a jeji vazby na konkrétni IT zdroje.
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Obréazek 20: Aplikace Spisova Sluzba v databazi CMDB

Zdroj:[vlastni zpracovani]



Zaznamy v databdzi CMDB ukazuji (viz obr. 20), ze IT sluzba Spisova sluzba pouziva
tii rizné aplika¢ni moduly bézici na dvou fyzickych serverech. Pro ziskani vychozich hodnot
metrik IT zdrojt, bude provedeno méfeni na trovni aplikace s podporou rezimu trasovani, které
bylo na aplikaci zapnuto.

M¢étenim na Urovni aplikaci, byly ziskany udaje v tabulce ¢. 9. Méfeni bylo provedeno
v rdmci 24 hodinového cyklu. Porovnanim informaci o vyvoji téchto sledovanych veli¢in v ¢ase
(trend v ramci mésice) bylo zjisténo, ze tyto namétené hodnoty piedstavuji primérné hodnoty
méienych velicin.

Tabulka 9: Namétené objemy zpracovanych transakci za 24 hodin

Parametr Min./max./celkem/ | Hodnota | Casovy
pramér ramec
Pocet zpracovanych transakci. celkem 1512 24 hodin

pozn.: transakce znamend automatizované zpracovani

zasilky dle definovaného postupu.

Pocet ptijatych zprav. celkem 1012 24 hodin
Z toho:
¢ Mailovych zprav celkem 710 24 hodin
e Datovych zprav celkem 55 24 hodin
e Postovnich zasilek celkem 246 24 hodin
Primérny pocet piijatych zprav/hodina pracovni pramér 90 24 hodin

dobé (8-18hod)

Pocet odeslanych zprav. celkem 466 24 hodin
Z toho:
e Mailovych zprav celkem 274 24 hodin
o Datovych zprév celkem 60 24 hodin
e  Postovnich zasilek celkem 132 24 hodin
Pramérny pocet odeslanych zprav/hodina v pracovni | primér 59 24 hodin

dobé (8-18hod)

Primérna doba zpracovani transakce Primér / vtetiny 36 24 hodin

Pocet béZicich pracovnich postupt /hodina pramér 115 24 hodin

(workflow)




Pocet bézicich pracovnich postupt /hodina max. 128 24 hodin
(workflow)
Pocet bézicich pracovnich postupt /hodina min 74 24 hodin
(workflow)
Pocet soucasné pracujicich uzivatel max. 12 24 hodin
Pocet soucasné pracujicich uzivatel pramér 8 24 hodin

Tyto namétené hodnoty neovliviiuji ptimo dale definované parametry urovné sluzeb, slouzi

jako vstup pro zakladni hodnoty veliCin pro tyto ucely:

e Podklady pro Skalovani zdroji aplikace poskytované dodavatelem v rédmci

outsourcingu

e Zakladni hodnoty (baseline) metrik pro métfeni a porovnani dosaZenych hodnot

versus cilové hodnoty definované ve smlouvé SLA

Pro tplnost a jako podpirné informace uvadim v tabulce ¢. 10 soucasné skalovani hardware

IT zdroji pouzitych pro aplikaci.

Tabulka 10: Soucasna konfigurace hardware aplikace Spisova sluzba

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Server komponenty Model Konfigurace
Server01 Hlavni modul aplikace (aplika¢ni server) IBM x350 4x Xeon 3.6GHz/4MB; 64 GB
eSeries RAM; 2 TB SAS HDD
RAID1
Server02 Komunikaéni modul aplikace Archiva¢ni IBM x350 4x Xeon 3.6GHz/4AMB; 48 GB
modul eSeries RAM; 2 TB SAS HDD
RAID1
Zdroj:[vlastni zpracovani]
7.3.1 Navrh aurovné sluzeb

Pro pozadovanou uroven sluzeb budu vychdzet z doposud definovanych metrik
z ptedchozich fazi. Pro urceni kritérii ovliviiujici roven sluzby neexistuji jednoznac¢na kritéria,

obecné lze fici, Ze rozhodovaci kritéria ovliviiuje kriti€nost aplikace respektive podporovanych

procest, pocet uzivatelil a zdkaznikd, finan¢ni dopad, ¢i tfeba dopad na dobré jméno firmy.

Pro ucely této prace jsem definoval dvé trovné sluzeb: Office a Trvaly provoz. Rozdil

je zejména v dostupnosti sluzby a souvisejicich reakénich ¢asech na feSeni problému

S provozem:




e Office. Zajistuje béh aplikace v ramci bézné pracovni doby, v rozsahu 5 dni v tydnu.
Mimo rozsah bézné pracovni doby administrativnich pracovnikli je snizena
dostupnost podpory a jsou definovany delsi casové hodnoty pro feseni problémd.

Této Urovni odpovidaji vétsinou aplikace provozované uzivateli.

e Trvaly provoz. Pro aplikace vyzadujici nepfetrzity béh, vétSinou poskytujici
podporu hlavnich procesit podniku. Rezim provozu se neméni s denni dobou.
Jsou definovany pravidelné odstavky pro udrzbu, mimo né je pozadovan neustaly

provoz aplikace ¢i IS.

Na zéaklad¢ ptedchozich metrik definovanych klicovymi uzivateli, jsem pfifadil sluzbu
do kategorie Office s primarni dostupnosti v rezimu hodin odpovidajicich pracovni dobé

kli¢ovych uzivateli aplikace. Uroveti sluzby by méla mit parametry shrnuté v tabulce &. 11.

Tabulka 11: Pozadovana arovei sluZzeb

Parametr Hodnota
Jméno sluzby Spisova sluzba
Uroveti sluzby Office
Kriti¢nost podporovanych procest pro podnik Stfedni
Rezim dostupnosti aplikace 5x10 hod. Pondéli — patek 8-18:00 hod
Rezim provozu aplikace 24x 7
Maximalni doba vypadku 4 hodiny
Maximalni pocet neplanovanych vypadki za mésic 1
Casové okno pro tidrzbu Ne 23:00 — Po 7:00
Bézna a maximalni ptipustna (kritickd) doba odezvy na | Bézna: 15 minut
incident a pozadavek - tzv. dle jednotlivych typa — na
zaklad€ zavaznosti a dopadu. Maximalni: 60 minut

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Rezim dostupnosti aplikace ovliviiuje kategorizaci incidenti souvisejicich s nedostupnosti,
¢1 degradaci trovné sluzby. Sluzba mé byt provozovédna v rezimu 24x7, s tim, Ze primarni
Casoveé okno definuje uroven Office jako 5x10hod. V tomto primarnim ¢asovém ramci budou
feSeny incidenty a problémy souvisejici se sluzbou s vyssi prioritou a v kratSich ¢asech, mimo
tento primarni ¢as dostupnosti budou incidenty mit niz$i prioritu a delsi casové okno na reakci

a vyfesSeni problému.

Zaroven s urovni sluzby, kterd shrnuje hlavni parametry sluzby, budeme pozadovat

v budouci smlouveé SLA zakotveni téchto dodatecnych metrik (viz tabulka ¢. 12).



Tabulka 12: Pfehled metrik a jejich pivodu

Typ Metrika/ hodnota Zpiisob vypoctu Zpiisob méieni
Tvrdé Dostupnost / 5x 10 V % vyjadreny skute¢ny Cas Monitoring
disponibility aplikace na daném
zafizeni uzivatele ve vztahu k
celkovému efektivnimu fondu pracovni
doby za urcenou ¢asovou jednotku.
(bez planovanych vypadkir)
Maximalni doba vypadku. Absolutni ¢as od pocatku Monitoring/doba
Maximalni hodnota 4 hodiny nedostupnosti do doby odstranéni trvani incidentu
ptic¢iny vypadku a obnoveni
dostupnosti.
Bézna a maximalni piipustna Absolutni ¢asové jednotky. Hodnoty Meéfeni na urovni
(kritickd) doba odezvy na incident | dle definice v trovni sluzby. incidentq.
a pozadavek - tzv. dle Primarni hodnota
jednotlivych typti — na zakladé odezvy se vztahuje
zavaznosti a dopadu. K definovane
Odezva v 90% do 15 min dostupnosti
Ostatni do max. 60 min aplikace.
Propustnost procesu/aplikace: Absolutni poéty zpracovanych Monitoring
objem zpracovanych jednotek transakci versus pocet nevyfizenych
za definovanou ¢asovou jednotku, | pozadavki ve fronté. Délka odbaveni
délka odbaveni jedné transakce. jedné transakce dle definovaného use
Hodnoty viz Tabulka &. 8 case — délka v absolutnich ¢asovych
jednotkach.
Pomér chybné zpracovanych Podil chyb versus celkovy pocet Monitoring
transakci vi¢i celkovému poétu. zpracovanych transakci v %.
Nesmi piekrocit 2 %.
Zakladni (vychozi hodnoty Pro kazdou metriku zv1ast’. Soulad Monitoring
z méteni v tabulce ¢. 8 pozadované cilové hodnoty versus
nameéfena.
Meékké

Soulad poskytovatele aplikace
s legislativnimi pozadavky

(NSESS)

Plny, ¢i Castecny soulad s pozadavky

Validace klicovymi

uzivateli




Piivétivost uzivatelského

prostedi

Validace klicovymi

uzivateli

Integrace se stavajicimi

aplikacemi (napf. Office)

Validace klicovymi

uzivateli

Dostupnost podpory a napovédy

Validace klicovymi

uzivateli

Urove a dostupnost $koleni

Validace klicovymi

uzivateli

Tabulka ¢. 13 shrnuje kroky treti faze.

Tabulka 13: Vystupy tieti faze

Zdroj:[vlastni zpracovani]

Krok | Vstup Metoda Vystup

3.1 Seznam IT sluzeb a jejich Mapovani konkrétnich Seznam ptimo i nepiimo
dokumentace. infrastrukturnich IT zdroja ovlivnénych
Databéze informaci o IT vyuzitych aplikaci ¢i danou IT | infrastrukturnich zdroja IT
infrastruktute ve formé¢ CMDB. sluzbou, aplikaci a sluzeb.

3.2 Udaje z méfeni na trovni Mgéfeni na trovni aplikace Technické detaily
aplikace, vzorky zatéze a operac¢niho systému. Skalovani
infrastrukturnich prvki za uréité | Analyza dostupnych reporta a metrik infrastrukturnich
Casové useky. Reporty zatizeni a dokumentace Skalovani komponent. Vychozi
zdroji a aplikaci z technického | aplikace a pouzitych IT specifikace pro Skalovéni
monitoringu. Dokumentace zdroja. Zdrojii aplikace/slueb.
Skalovani aplikaci a IT zdrojt.

3.3 Vystupy z ptedchozich fazi. Validace a konsolidace Definice pozadované trovné

do formy poZzadované urovné
sluzeb. Konsolidace
dodate¢nych informaci
slouzicich pro Skalovani

aplikace.

sluzeb a souvisejicich

metrik.

Vychozi hodnoty pro
budouci monitorovani

a hodnoceni docileni
pozadovanych parametri

sluzeb.

Definované dodatecné metriky.

Definice metrik klicovymi

uzivateli

Mekké metriky. Konsolidace
tvrdych a mekkych metrik
pro vyjednavani o budouci
SLA.

Zdroj:[vlastni zpracovani]




7.4 Faze ¢tvrta - smluvni zakotveni parametra sluzeb v SLA

Vystupy piedchozich fazi jsou zkonsolidovany a je mozné zapodit jednani s budoucim

dodavatelem sluzeb. Tyto vystupy mohou byt vyuzity jako podklady pro poptavkové fizeni.

Vyjedndvanim s dodavatelem dochazi k harmonizaci odbératelem oc¢ekavanych parametr
urovné sluzeb a dodavatelem nabizenych standardnich drovni sluzeb. Ke kompromisu je mozné
dospét v nékterych neklicovych parametrech, naptiklad uroven nabizené podpory, ¢i rozsah
Skoleni. S ohledem na kli¢ové parametry urovné sluzeb, ale mize pfipadna Uprava oproti
standardni urovni sluzeb znamenat vicenaklady pro ob¢ strany vztahu, coz je s ohledem na
oc¢ekavané tuspory nezadouci. Zamérem dodavatele sluzeb je minimalizace nékladi
a optimalizace alokace zdrojii na zajisténi provozu dodavanych sluzeb v pozadované kvalité.
Pro odbératele sluzeb se soulad se standardnimi irovnémi projevi v cené sluzby, ktera by méla
byt niz$i nez v piipadé zajisténi vlastnimi prostiedky, nizsi naklady jsou zde dosazeny diky

sdileni vyrobnich faktort mezi vice odbératelt sluzeb.

Vystupy zkonsolidované v piedchozich krocich umoziuji dodavateli 1épe pochopit vychozi
situaci v podniku a soucasné parametry provozovanych sluzeb, podniku ptechazejici
na outsourcing pomahaji snizit riziko snizeni kvalitu sluzeb pomoci specifikace ocekavanych
parametri urovné sluzeb. Pochopeni soucasné urovné sluzeb je také podstatné jako voditko

pro budouci méfeni a porovnavani parametra pred a po realizaci outsourcingu.

Vytvotené modely a vystupy z ptedchozich krokli mapuji soucasnou podobu sluzby a jeji

uroven:

Model SPSPR s indikaci méticich bodu a ptehledem IT sluzeb

Zjednoduseny model (y) EPC pro specifikaci méficich bodi z pohledu celého

procesu

Soucasné skalovani IT zdroji aplikace (HW, SW komponent)

Reporty poskytujici informace o trendu zatiZeni aplikace v daném ase

7.5 Faze pata - prechod na model outsourcingu

Po vybéru dodavatele sluzeb a zakotveni parametri sluzeb v SLA dochazi k realizaci
a nasazeni méficich mechanismi. Méfeni slouzi k pravidelnému vyhodnoceni kvality
dodavanych sluzeb a aplikaci ptfipadnych postihli, ¢i odmén pro piipad lepSich nez
pozadovanych parametri. Métici body vychazi z definice a zakotveni specifikovaném ve druhé

fazi. V praxi je obvykly postupny piechod a adopce na novy rezim s vyuzitim outsourcingu.



8 KROK ACT: ZHODNOCENI VYSTUPU

V této kapitole shrnuji zvoleny piistup ke zpracovani problematiky, véetné jeho hodnoceni

a navrhu ptipadnych zmén.

Navrzeny piistup k feSeni problematiky se jevi jako pouzitelny. S ohledem na vymezeni
vychoziho stavu a ureni problémové oblasti v kapitole 5 jsem se zaméfil na aspekty kvality
pomoci definice arovné IT sluzeb a jejich metrik pro zakotveni ve smlouvé SLA. Jako voditko

byla pouzita predné oblast fizeni irovné sluzeb (Service Level Management) ramce ITIL.

Zamgfeni na kvalitativni parametry IT sluzeb, v¢etné jejich sbéru a definice s vyuzitim
vlastné definované procedury mi umoznilo ziskat informace potiebné pro smluvni vztah SLA

outsourcingu.

Procedura byla pouzita v ramci praktické ¢asti pro ovéfeni jeji pouzitelnosti a vystupli
procedury. Pouziti procedury a jeji vystupy hodnotim pozitivné, bez nutnosti zmén
pro pouziti za pouziti v ramci piedpokladi vymezenych v rdmci této prace.

Zamérem bylo definovat proceduru, kterd bude mit SirSi pouziti, pokud jsou splnéna

zakladni kritéria definovéana v kapitole 5.

Vyhodou pfistupu zpracovani je také kolekce dodateénych informaci pro tvorbu,
¢i aktualizaci dokumentace a ziskani cennych zkuSenosti pro moznost zavedeni smluvniho

vztahu pro dodavku IT sluzeb i pro ostatni sluzby dodavané Utvarem informatiky.



9 ZAVER

Cilem prace je vymezeni ptedpokladt pro sledovani kvality IT sluzeb v ramci IT proces,
které jsou vytésnény pro outsourcing. Z koncepce ITIL byla pouzita predné oblast fizeni Gtrovné
sluzeb (SLM), ktera definuje IT sluzbu jako zakladni pfedmét dodavky oddéleni informatiky,

ktera je dodavana za konkrétnich definovanych podminek. Pro zpracovani dané problematiky

V ramci prace byly pouzity datové modely, modely UML a model SPSPR.

Pro zpracovani problematiky kvality IT sluzeb pfi realizaci outsourcingu jsem se zaméfil
na potiebu definovat kvalitativni parametry IT sluzeb (metriky) a nasledné tyto parametry

zakotvit ve smlouvé s dodavatelem.

Pro zpracovani bakalaiské prace jsem pouzil PDCA cyklus, ktery mi umoznil systematicky
pfistup s moznosti ovéfeni zaméru a ptipadné opravé v ramci cyklu. Vyuzil jsem nastroju

procesniho a datového modelovani pro zpracovani problematiky.

Pro problematiku kvality IT sluzeb jsem se rozhodl definovat vlastni proceduru. Procedura
umoznuje sbér a definici metrik IT sluzeb pted pfechodem na outsourcing. Tyto metriky
se stavaji dulezitou soucasti smluvniho vztahu outsourcingu, umoziuji definici pozadovanych
hodnot a jejich méfeni a vyhodnoceni. Jsou klicovymi prvky pro zachovani kvality.
Ve vychozim stavu nebyly metriky specifikovany a pouzity, coz reflektuje bézny stav mnoha
podnikt. PFi specifikaci procedury jsem vychazel z reserSe dostupné literatury, ramce ITIL

a v neposledni fad¢ jsem uplatnil i nabyté pracovni zkuSenosti z privatnich podnikd.

Duraz pti specifikaci procedury byl kladen na vyuziti informaci, které jsou v podniku
jiz dostupné a jejich konsolidaci do podoby pozadavkiina IT sluzby. Procedura byla v praktické

Casti ovetena na konkrétni modelové situaci a jeji vystupy vyhodnoceny pro piipadnou korekei.

Ekonomické hledisko neni v praci nefeSeno, nebot’ nebylo soucasti zadani. Nicméné,
predpokladam, ze spravna ptiprava prechodu na outsourcing dle zvolené¢ho pfistupu
a s pouzitim definované procedury pfisp&je ke spravné implementaci a tedy k benefitim

spojenym se spravnou implementaci, véetné ekonomického piinosu.

Mezi ptinosy je mozné fadit zavedeni principt spravy urovné sluzeb v podniku, optimalizaci
urovné sluzeb dle pozadavkii uzivatelskych utvart a optimalizaci alokace pottebnych zdrojt.
Tyto faktory jiz ptinasi realizaci Uspor, jak na stran¢ podniku, tak dodavatele sluzeb, zaméfeni

této prace vSak neni vyhodnoceni aplikace téchto principt v podniku.
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SEZNAM PRILOH

Priloha A - rozsiteny EPC model procesu Zpracovani prichozi korespondence

Zdroj:[vlastni zpracovani]



