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Uvod

Prioritizace je jedna z hlavnich kompetenci manazerd, ale také Cinnost, se kterou se
potyka ¢loveék v bézném zivoté. Denné se Clovek setkava s tkoly, které ma splnit a musi
si je srovnat podle urCitych kritérii, a pfitom upfednostnit ty dulezitéjsi z nich.
V organizaci je spravné rozhodovani dulezitéjsi, protoze se tyka vSech odd€leni a
aspektli organizace. Organizace nemaji neomezené¢ zdroje pro vyiizeni vSech
pozadavki, a proto musi jednotlivé Ukoly prioritizovat, aby bylo zaji§t€éno optimalni
obslouzeni zakaznikl. Teprve v budoucnu se ukéze, co je spravné a co se ptipadné mélo

udélat jinak.

IT spolecnosti vétSinou poskytuji spolecné s dodavanym softwarem také balicky, které
zarucuji podporu dan¢ho softwaru ze strany dodavatele k zdkaznikovi, tedy zajistuji
sluzbu. Software je nutno aktualizovat a také reagovat na necekané incidenty, které
mohly vzniknout pfi vyvoji. Proto se uzavira dohoda o trovni poskytovani sluzeb, ktera
zajistuje garance zakaznikovi. Za dany casovy usek pfijde nékolik incidenti a
spolecnost ma limitované zdroje, nastava otazka, ¢emu se vénovat diive a Cemu
pozdéji?

Rozhodovani je obcas pracnym a zdlouhavym procesem, pokud je vice kritérii, které
maji mezi sebou razné vztahy. Diky spravnému a rychlému rozhodovani muze
organizace pracovat vykonnéji a uSetfit Cas pro feSeni jinych tloh. V dnesni moderni
dob¢ je bézné pouzivat nastroje, které nam pomahaji pii vSednich tkonech a zrychluji
je. V takovém piipadé je zminénym nastrojem pravé software. Proto si autor této prace
zvolil jako téma bakalafské prace ,,Prioritizace zakaznikG pri poskytovani SW
podpory*. Samotna spole¢nost Diebold Nixdorf nabidla toto téma, jelikoz ma zajem o
lepsi prioritizaci v ramci své softwarové podpory a chee tim vylepsit svoji dosavadni

sluzbu.

Spolecnost plsobi v odvétvi retail sluZzeb a jeji sluzby vyuZzivaji firmy po celém svéte.
Denné piichdzi na oddéleni softwarové podpory nékolik poZadavkil k vyfeSeni.
V ohroZeni jsou finance zdkaznikdi i1 finance spolecnosti a z téchto divodu je pro

spolecnost 1 pro zdkaznika snaha vytesit zavazné problémy diiv nez jiné.

11
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Obsah a cil prace

Hlavnim cilem bakaléaiské prace je navrhnout metody prioritizace incidenti a k témto

metodam vytvofit program pro prioritizaci zdkaznikti SW podpory. Dil¢imi podcili jsou:

a) predstavit hlavni ¢innosti a stru¢nou historii spole¢nosti Diebold Nixdorf, s.r.o.,
b) predstavit kli¢ové oblasti pro poskytovani sluzeb z ptirucky ITIL,

C) podrobnéji popsat proces prioritizace a jeji pristupy,

d) popsat cyklus incidentl ve spole¢nosti Diebold Nixdorf, s.r.0.,

e) nalézt a navrhnout vhodné metody prioritizace,

f) predstavit vyvojové prostiedi, ve kterém autor bude vytvaret aplikaci,

g) napsat funkéni webovou aplikaci na prioritizaci incidentt,

h) sbér dat z firemni databaze a jejich ptiprava,

i) pomoci statistickych testd uréit, ktera metoda s nejvétsi pfesnosti piifazuje

o¢ekavané priority.

Prvni kapitola bakaléiské prace je zamétena na spolecnost Diebold Nixdorf, s.r.o0., kde
je popsana kratka historie spole¢nosti, oblast podnikani a Plzeniska pobocka, kterou
autor navstévoval. Druha kapitola se zabyva fizenim IT sluzeb v ramci ITSM a definuje
zékladni pojmy. Také zminuje nejlepsi praktiky fizeni, které jsou vice popsané v dalsi
kapitole. Ta popisuje framework ITIL, ktery spole¢nost vyuziva jako zaklad pro svoje
procesy poskytovani podpory IT sluzeb. Jsou zde rozebrany nejlepsi praktiky, které
souviseji s fizenim incidentl. Ctvrta kapitola se zabyva prioritou a riznymi pfistupy
prioritizace, které jsou vramci organizaci pouzivany. V paté kapitole je shrnuti
teoretické ¢asti prace. Kapitola Sestd se zabyva procesem prioritizace ve spolecnosti,
kde popisuje, jaky je zivotni cyklus incidentu. Dale rozebird zasady vychazejici ze
smlouvy podpory a ptedstavuje urovné sluzeb a stupné priorit. Také struéné predstavuje
software pro spravu incidentl a kritéria zaddvané do softwaru, ze kterych se prioritizace
pocita. Sedma kapitola popisuje metodu prioritizace vyuzivanou spolecnosti a nasledny
postup navrhu vlastnich metod. Soucasti kapitoly je 1 dotaznikové Setfeni zamétené na
dilezitost kritérii pro zaméstnance podpory. V osmé kapitole je popsan vyvoj webové
aplikace, vcetné pouzitych jazykd a funkci aplikace. Posledni devatou kapitolou této
bakalaiské prace je vyzkum, ve kterém je popsan sbér dat a pomoci statistickych testi
jsou zde provedeny dva testy za tucelem zjisténi, kterd znavrzenych metod je

nejpresné;si.
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1 O spolecnosti Diebold Nixdorf

Spolec¢nost s ru¢enim omezenym Diebold Nixdorf (dale jen DN) zaujima piedni pticky
mezi vyrobci a dodavateli informacnich systémii pro oblast bankovnictvi a
maloobchodu (retailu). Hlavni ¢innosti spolecnosti jsou ndvrhy a prodeje komplexnich

hardwarovych a softwarovych feseni véetné servisu a poradenskych sluzeb. [1]

1.1 Historie spole¢nosti Diebold

Spolecnost Diebold byla zalozena v roce 1859 v Ohiu v Americe jako spolecnost na
vyrobu sejfli a trezor pro banky. V roce 1959 méla obrat 1,7 mil. dolarti. A o pét let

pozdéji $la na newyorskou burzu pod listkovym symbolem DBD.

V roce 1970 zacala spole¢nost nabizet CCTV systém. V té dob¢ prezident spole¢nosti
Raymond Koontz zacal prosazovat zameétfeni spolecnosti na ATM systémy
(bankomaty). V roce 1989 spolecnost ovladala 12 % trhu s bankomaty a uzavicla

partnerstvi se softwarovou spolec¢nosti IBM, ktera bankomaty prodavala v zahranici.

Na ptelomu tisicileti, v roce 1999, spolecnost piedstavila detektor sitnice, ktery byl
prvni na svété¢ svého druhu, a také prvni mluvici bankomat. V roce 2008 se zacala
zameiovat na mobilni technologie a bankovnictvi. Pfijmy spolecnosti v roce 2014 Cinily
3,05 mld. dolart. O rok pozd¢ji predstavila dva nejnovejsi koncepty bankomatt —

Irving, ktery misto karty snima sitnici a Janus, ktery obslouzi dva klienty naraz.

23. listopadu 2015 spole¢nost oznamila pratelskou akvizici se spole¢nosti Wincor
Nixdorf, ktera byla dosud némeckym rivalem na trhu. Spole¢né ovladaly 35 % trhu

s bankomaty a 24. kvétna 2016 probéhla fize a vznikla spole¢nost Diebold Nixdorf. [2]

1.2 Historie spole¢nosti Wincor Nixdorf

Spolec¢nost byla zaloZzena Heinzem Nixdorfem roku 1952 v Paderbornu v Némecku se
specializujici na pocitace. Tehdy nesla nazev Nixdorf Computer. Ze zafatku vyrabéla
kalkulacky a jako prvni na svété predstavila kalkulacku se zabudovanou tiskarnou.
V Sedesatych letech predstavili pocita¢ uréeny pro kancelarské vyuzit, ktery si mohli
dovolit i méné majetni lidé.

1.f{jna 1990 koupila spolecnost Siemens vSechny podily spolecnosti a probéhla fize na

spolecnost Siemens Nixdorf Informationssysteme jako dcefinna spole¢nost Siemens a
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preorientovala vyrobu na bankovni systémy. Do roku 1999 byla nejvétsi IT spole¢nosti
vV Evropé a 1.fijna téhoz roku byla koupena investicnimi firmami a pfejmenovana na
Wincor Nixdorf. Spole¢nost se zabyvala predevsim prodejem, vyrobou a instalovanim
bankomatti, vyhernich terminalti, postovnich terminald, softwaru a také nabizela sluzby

pro komer¢ni obchody. [3], [4], [5]

1.3 Soucasnost

Spolec¢nost ptisobi ve 130 zemich svéta a zaméstnava 23 000 zaméstnanci. Prezidentem

a generalnim feditelem spole¢nosti je Gerrard Schmid. [6]

1.4 Produkty a sluzby

Spolec¢nost je globalnim poskytovatelem sluzeb, softwaru a hardwaru pro bankovnictvi
a retail. Zaméfuje se na tfi oblasti vyroby, a to na sluzby, software a systémova feSeni.
Poslednim trendem, kam se spoleCnost ubird, je automatizace, digitalizace a

transformace. [7]

1.5 Pobocka v Plzni

Spole¢nost ma jednu ze Sesti poboéek globalniho vyvojového centra (Global Center)
Vv Plzni sidlici v centru Avalon. Poboc¢ka byla zalozena v roce 2014 a pracuje zde kolem
170 zaméstnancti zabyvajicich se pfevazné vyvojem, udrzbou a podporou produktd.
Pracuji zde tfi tymy — tym Research & Development (R&D), tym Delivery a tym
Maintenance & Support (M&S), do kterého spada téma autorovy bakalaiské prace.

Jeho ucelem je zajistovat kvalitu a hladky chod aplikaci u zakaznika. [7], [8]

Research & Development tym zajistuje vyvoj produktu Vynamic View, jehoz
funkci je monitorovat aktualni stav bankomatii, a poskytuje funkce pro zpracovani

incidentli na bazi automatického rozhodovani. [9]

Delivery tym upravuje standartni produkty na miru zdkaznikiim. Je rozdéleny na

front-end a back-end oddéleni. [10]
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2 Rizeni sluzeb informacnich technologii

Kazdy podnik potiebuje pro svoji tspéSnost na trhu a konkurenceschopnost néjaky
model podnikové strategie, ktera je zdkladem pro stanoveni cilll a pfipravenost podniku
na budoucnost. Z podnikové strategie vychazeji podnikové procesy, které piinaseji
pfidanou hodnotu a dopomahaji tak k dosahovani podnikovych cili. Postupy jsou
z velké casti spojeny s vyuzivanim informacnich technologii. Této oblasti se vénuje
disciplina nazyvajici se Fizeni sluzeb informacnich technologii (anglicky Information
Technology Service Management — ITSM). Diive nezZ si vysvétlime podstatu ITSM, je
potieba popsat a objasnit pojem IT obecné, jimiz se ITSM jako svou hlavni oblasti

fizeni zabyva.
2.1 Informaéni technologie

Informacni technologie (anglicky Information Technology — IT) je v dne$nim podnikani
vSudyptitomné. Ovliviiuje vSechny aspekty podnikani. Problém s IT mize mit dopad na
naklady spolecnosti, jeji jméno, spokojenost zakaznikl atd. Na druhou stranou mtize byt
uziteCnym a mocnym nastrojem, ktery zvySuje kontrolu, automatizaci a urychlovani
procesit v ramci spolecnosti. Umoznuje kontrolu, piehled a ziskéni dat, elektronické
podpisy, automatické ptipominky atd. Rizeni IT procest je ni¢im bez systému fizeni,
ktery sleduje jejich implementaci, platnost a pouziti. A praveé timto nastrojem je ITSM.
[11,s. 20, 21]

2.2 Definice ITSM

Zdroj [12] definuje ITSM jako: ,IT Service Management je souhrn nejlepSich praxi a
referencnich modelti procesti fizeni sluzeb IT. ITSM piedstavuje zplsob fizeni
informacnich a komunikacnich technologii, jejich provozu i rozvoje, ktery vyuziva
principii fizeni na bazi sluzeb, zahrnuje tedy pohled zékaznikdi i1 poskytovatele IT
sluzeb.” [12]

IT problémy jsou velice komplexni a technicky zaméfené, rozumi jim pouze urciti
experti, a proto museji byt informacni technologie zpracovany jako série po sobé
jdoucich technickych procesti, které umoziuji organizaci feSit incidenty, problémy a

implementovat zmény. [11, s. 22]
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Bez zavedeni ITSM by se postupem c¢asu kazdy IT projekt vice komplikoval, az by
selhal. Vzhledem k primyslovému odvétvi, ve kterém spolecnosti operuji, ITSM tvofi
65-80 % vSech nakladli vynalozenych na IT, coz je celosvétové skoro 300 miliént

dolart ro¢né. [11, s. 332]
ITSM je zaloZen na tfech stavebnich kamenech a témi jsou lidé, nastroje a procesy.

Lidmi jsou mysleni vSichni stakeholdefi. Stakeholdeti maji zajem 0 organizaci,
projekty, sluzby, aktivity atd. Zahrnuji zaméstnance, zakazniky, uzivatele, partnery atd.
Ptichdzeji do kontaktu se sluzbami IT. Kazdy ztéto skupiny musi byt pochopen
V kontextu vytvoteni co nejlepsi hodnoty pro sluZzbu. Pro Gspéch a existenci organizace
je dulezité udrzovat s klicovymi stakeholdery porozuméni. Pokud stakeholder

nesouhlasi s tim, co organizace déla, mtize byt vztah ohrozen. [13, s. 20]

Nastroje jsou hardwarové a softwarové prostiedky, které usnadiuji fizeni sluzeb a
infrastrukturu IT. Jejich hlavnim smyslem je automatizace procesii a umoznéni
zainteresovanym lidem komunikovat. Konkrétnimi nastroji mohou byt napiiklad
nastroje pro fizeni Zivotniho cyklu incidentt, databaze pro ukladani a sdileni dat a ruzné

nastroje pro komunikaci. [13, s. 20]

vvvvvv

sluzeb. Zdroj [13] dale definuje tyto procesy takto: ,,Primarné jde o zachyceni postupt
nejcastéji v podob¢ podnikovych smérnic. Ty zahrnuji detailni popis jednotlivych
procest, jejich vyznam, vstupy, vystupy, zodpovédné osoby, metriky pro meéieni

vykonnosti a mechanismy umoziujici jejich reporting a dokumentaci.* [13, s. 20]

K vySe uvedenym polozkdm by se mélo pfistupovat s rozvahou a vyrovnanym
ptistupem, jelikoz se jedna o kompromisy mezi témito slozkami (viz obrazek ¢&. 1).
Velké zaméteni se na jednu oblast by mohlo vyvolat nerovnovéhu nebo zanedbat oblasti

dalsi.
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Obr. 1: Stavebni kameny ITSM

Lidé

Nastroje Procesy

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Spravné zavedeni ITSM dokéze ovlivnit zvladani rizik spojena s IT. Spravné zavedeni

ITSM muze pomoci v mnoha oblastech:

e Zlepsit produktivitu,

e zlepsit sluzby pro zakaznika,

e zlepsit stabilitu systému,

e snizit naklady,

e zlepsit spravu a fizeni spolecnosti,

e zlepsit IT operace. [11, s. 34]

vvvvvv

vetejnosti v, Ze ztrata zdkazniki je zplisobena cenou nebo Spatnym portfoliem sluzeb.
To vsak neni pravda. Vyzkum proveden The Rockefeller Corporation ukazuje, ze 82 %
zakaznikli pfestane vyuzivat vase sluzby, pokud bude nespokojen nebo pokud o n¢j

nejevite patiiény zajem. [14]
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2.3 Kili¢ové pojmy v ITSM

Pro spravné pochopeni zékladnich principti ITSM je potieba definovat zédkladni pojmy,
praktiky, taktéZ nazyvany osvéd¢ené postupy (anglicky Best Practice), a kvalita. [15, s.
5]

2.3.1 Osvédcené postupy

Osvédcené postupy jsou uspeSné implementované cinnosti nebo procesy nckolika
organizacemi. Zdroj [13] dale udava: ,,Pokud jsou ucinné propojeny, vedou K
udrzitelnému dosahovani Spickovych vysledkt v oblasti kvality, sluzby zakaznikim,
flexibility, v€asnosti, inovaci, snizovani nakladd a zvySeni konkurenceschopnosti.” [13,

s. 21]

ITSM by meéla byt strukturovanou disciplinou s dobife sepsanymi procedurami za
ucelem udrzeni pozadované urovné. To vedlo k vyvoji n€kolika aplika¢nich ramci a
standardl konstruovanych tak, aby pomohly struktuie ITSM k definovani jejich ¢innosti

za ucelem dosahnout pozadovanych vysledku. [15, s. 9]

Mezi nejlepsi osvédCené postupy, které byly GspéSné pouzity mnoha spolecnostmi po
celém svéte, je aplikacni ramec (anglicky Framework) IT Infrastructure Library

(ITIL), kterému se vénuje cela kapitola ITIL.

2.3.2 Kvalita

Zdroj [13] definuje kvalitu jako: ,Kvalita je v pojeti ITSM vnimana jako rovnovaha
mezi vynalozenymi prostfedky na zajiSténi IT sluzeb a jejich ptidanou hodnotou pro
zakaznika nebo organizaci, kterd sluzby poskytuje. ITIL vnima kvalitu jako schopnost

produktu, sluzby nebo procesu poskytovat zamyslenou hodnotu. [13. s. 21]

2.3.3 Sluzba

Zdroj [16] definuje sluzbu jako: ,,Sluzba je prostfedek dodavani hodnoty zakaznikovi
tim, Ze zprostredkovava vystupy, jichZ chce zdkaznik dosdhnout, aniZ by vlastnil

specifické naklady a rizika.“ [16, S. 6]

Sluzby maji podle Svétové obchodni organizace nejvétsi podil na trhu jak ve

vyspélych ekonomikach, tak u téch rozvijejicich se. [17, s. 13]
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Z vyse uvedené definice muzeme podle [18] definovat IT sluzbu: ,IT sluzby jsou
takové sluzby, které jsou poskytovany uzivatelim IT technologii. Muize jit o poskytnuté
funkce, vykon nebo jiné sluzby raznych aplikaci, software, hardware, IT infrastruktury

nebo IT pracovnikd.* [18]

Ptirucka ITIL rozdéluje IT sluzby do dvou kategorii, a to na IT sluzby pro zakaznika,
které pfimo podporuji zdkazniky a jejich Uroven podpory, jez by méla byt definovana
Vv dohod¢ o turovni sluzeb (bude podrobnéji popsano v podkapitole Sprava urovni
sluzeb), a na druhou kategorii, kde sluzby podpory nejsou ptimo spojeny s podnikanim,

ale jsou vyzadovany pro spravné poskytovani IT sluzeb pro zakazniky. [19, s. 339]
Zdroj [15, s. 2] uvadi rovnici, ktera popisuje vynalozeni ITSM zaklada na sluzbu:

Sluzba = Y5 lidé + Y procesy + Y nastroje.

2.3.4 Zaikaznik

Zakaznikem je podle ptirucky ITIL nékdo, kdo definuje pozadavky na sluzbu a bere na
sebe zodpovédnost za jeji spotiebu. Definuje stupné poskytovanych sluzeb a souhlasi s
nimi. Zakaznika mizeme délit do dvou skupin, a to na zakaznika interniho a zakaznika
externiho. Interni zakaznik pracuje ve stejném businessu® jako poskytovatel IT sluZeb.

Externi zdkaznik naopak pracuje pro jiny business nez poskytovatel IT sluzeb. [17, s.
23], [19, s. 325, 328, 329]

2.3.5 Poskytovatel

Poskytovatelem IT je osoba, nebo spoleénost, ktera poskytuje sluzbu nebo program
zakaznikovi. Tradi€ni pohled ITSM na poskytovatele je vniman jako IT oddéleni
spole¢nosti. Poskytovatel nabizi sluzby na trhu sluZzeb ostatnim spole¢nostem,

zakazniklim nebo aliancim, které mohou sluzby poskytovat dale. [17, s. 22]

!t Business je v celé praci myslen jako podnik a jeho denni chod aktivit a sluzeb spoleéné s finanénimi
aspekty. V kontextu ITSM vyraz business zahrnuje vetejny sektor a neziskové organizace stejné jako
firmy.
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3 ITIL

Spole¢nost pouziva tento aplikacni ramec, aby zna¢né podporoval jejich navrh IT
struktury a poskytoval tréning, vyvoj a dalsi formy zéasahl, které jsou potiebné

K udrzeni pozadované pracovni urovné. [15, s. 9]

V této praci se autor bude zejména zabyvat treti verzi ITILu, protoze jsou na této verzi
procesy ve spolecnosti postaveny a Ctvrtd verze je piiliS nova a chvili potrva, nez se
provedou fadné zmény. Mimo to je tfeti verze nadale oficialné podporovana az do

konce roku 2020.

3.1 Definice ITILu

ITIL je ramec nejlepSich a ovétenych praxi pro sféru ITSM. Poskytuje ptirucku pro
poskytovatele sluzeb o spravném ftizeni IT sluZeb, procest a dalSich funkei pro jejich
podporu. Tabulka ¢. 1 vymezuje ITIL v ramci riznych kritérii. Ramec je zaloZen na
cyklu sluzeb, ktery se skladd z péti zivotnich stadii (strategie sluzeb, navrh sluzeb,
piechod sluzeb, provoz sluzeb a neustalé zlepSovani sluzeb) — viz obrazek ¢. 2. Neni to
zadny standart, ktery by se musel dodrzovat, je to navod, kterému je potfeba porozumét,
aby se vytvafela co nejlepSi hodnota pro zdkaznika. Pro konkrétni vyuziti v praxi je
potieba zasady piizpusobit konkrétnimu prostiedi spole¢nosti a aplikovat je na né. [19,
s. 329], [16, s. 2]

Tab. 1: Vymezeni ITILu

Kritérium ITIL

Cilova skupina uZivateli ICT manazefi, pracovnici zajistujici IT

sluzbu
o Vykonavani kazdodennich ¢innosti IT
Zaméreni N
sluzeb
Kli¢ové otazky Jak vykonévat sluzbu IT?
Cilova oblast IT oddéleni
Velikost organizace Vsechny typy organizaci
Naroc¢nost implementace Nizka

Zdroj: [13, s. 27] (2020), zpracovano autorem
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Obr. 2: Zivotni cyklus IT sluzeb podle ptiru¢ky ITIL v3
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Zdroj: [19, s. 3] (2020)
3.2 Historie ITILu

Koncept ITILu zapocal v 80. letech 20. stoleti, kdyz se britskd vlada rozhodla, ze
kvalita IT sluzeb pro ni neni dostacujici. Oddéleni The Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA) bylo povéieno ukolem vytvofit efektivni a
finanéné zodpovédny ramem pro IT jak pro vladni sektor, tak pro sektor soukromy.
Oddéleni se rozhodlo, Ze zvySeni vykonnosti je cesta, jak sniZit naklady, a tato

mysSlenka dala vzniknout vhodnému prostiedi pro ITIL, jak ho dnes zname.

Prvni verze ITILu se nazyvala Government Information Technology Infrastructure
Management. Od dnesni verze byla velmi rozdilnd, ale koncept byl stejny, zaméfovala
se na poskytovani sluzeb a jejich podporu. Béhem 90. let mnoho velkych podnikd a
vladnich instituci v Evropé ptevzalo ITIL jako zéklad svych IT operaci, zejména
v Némecku a v Nizozemi. Jako zprava se rychle §ifil po celém svété a v tichosti se

staval standardem pro IT sluZby.

V roce 2000 se CCTA transformovalo do Office of Government Commerce. A ve
stejném roce zacala spole¢nost Microsoft vyuzivat ITIL vl jako zéklad pro svij

Microsoft Operations Framework. Ten vzal zakladni principy z ITILu a vyplnil mezery
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ve vztazich k rutinnim operacim, zabezpeceni atd. A British Standards Institution

vydala standart BS15000 a tim legitimovala ITIL jednou pro vzdy.

V roce 2001 byla vydana nova verze ITILu, verze druhd. Nova verze aktualizovala
zastaralé definice, terminologii a ptiklady. Knihy poskytovani sluzeb a podpora sluzeb
byly ptedélany, aby byly vice stru¢né a pouzitelné. Béhem nasledujicich let se stal ITIL

nejvice pouzivanym ramcem pro ITSM na svété.

V roce 2005 probihaji konzultace o novém vydéani ITILu a BS15000 je umistén pod
,»Zrychleny postup®, aby se stal standardem ISO: ISO 20000. O dva roky pozdé&ji je
vydana tfeti verze ITILu, kterd piinesla zivotni cyklus sluzeb a klade diraz na IT

obchodni integrace. [11, s. XL], [20]

Aktualni verzi je ITIL v4, kterd vysla v tinoru 2019. Vice se zaméfuje na uzivatele nez
na procesy. Pridava 13 novych procest. Navic vyuziva ty nejlepsi prvky z DevOps,
Lean IT a Cloud Computingu?. [21]

3.3 Zivotni cyklus IT sluzby

Jak jiz bylo zminéno v Gvodu této kapitoly, zivotni cyklus se sklada z péti cyklu,
kterymi jsou:
I.  Strategie sluZzeb (Service Strategy)
Zakaznik pozaduje uspokojeni svych sluzeb a sluzby museji byt vnimany tak, Ze
poskytuji dostate¢nou hodnotu témto zakazniklim. Poskytovatel musi rozumét trhu,
kde je Cinny. Poskytovatel také musi davat pozor na konkurenci a uvédomit si, ze
zakaznik ma moznost volby. ITIL se zde zaméfuje na navody, jak provozovat a
udrZet jasnou strategii sluzeb. [16, s. 13]

II.  Navrh sluzeb (Service Desing)

Ucelem tohoto cyklu je navrh sluzeb IT, aby bylo dosazeno sou¢asnych i budoucich
pozadavkll businessu. Prvnim krokem je shromdzdéni, analyza a rozbor pozadavka
na business a jejich fddna dokumentace. V dal§im procesu jsou stanoveny navrhy
sluzeb, technologii, procest, informaci a méteni sluzeb. Také jsou identifikovany
zakladni role, rizika a vytvofena sprava vSech téchto procesi. M¢l by se uplatnit

holisticky pfistup. [16, s. 18-23]

2 Piistupy k vyvoji softwaru IT.
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Jeden z procesti navrhu sluzeb je sprava urovné sluZeb, ktery je pro ucely této

prace vice popsan v podkapitole Sprava tirovni sluzeb.

1. Piechod sluzeb (Service Transition)

Ugelem tohoto cyklu je navrzené sluzby dodat do provozniho pouziti a adekvatng
reagovat na zmény V provozu. Je potieba také znat vsechny stakeholdery organizace
a jejich pozadavky. [16, s. 24, 25]

IV.  Provoz sluzeb (Service Operation)
Ugelem tohoto cyklu je dodani dohodnutych sluZeb zakaznikiim a zavedeni spravy
téchto procest. Pouze v této fazi je dodavana hodnota zakaznikovi. Jsou zde riizné
konflikty, mezi kterymi se musi udrzovat rovnovaha pro zajiSténi dobrych sluzeb.
Jsou to napt. kvalita sluzby vs. ndklady, stabilita vs. vnimavost, vnitini pohled vs.
vné&jsi pohled businessu atd. [16, s. 29]

V.  Neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement)
Tento cyklus se zabyva neustdlym vyhodnocovanim a zlepSovanim sluzeb pro
zékaznika. Pracuje na zlepSeni kazdé faze Zivotniho cyklu sluzby ITSM. Aby bylo
zlepsovani uc¢inné, musi byt soucasti kultury organizace a musi se stat rutinni

zalezitosti. [16, s. 35]

Mezi procesy a Cinnosti patii sprava udalosti, sprava incidenti a sprava

problémi, které jsou pro Gcely této prace vice popsany v nasledujici podkapitole.
3.4 Vybrané nejlepSi praktiky

K ucelim bakalaiské prace bylo vybrano pét nize popsanych a definovanych nejlepsich

praktik, které souviseji s tématem této prace.

3.4.1 Sprava sluzeb (Service Management)

Prvni praktikou je sprava sluzeb (anglicky Service Management), kterou [16] definuje,
ze je: ,,[...] mnozZinou specifickych organizac¢nich schopnosti pro dodavani hodnoty
zakaznikim ve formé sluzeb. [...] Kazdd sluzba, proces nebo komponenta
infrastruktury ma Zivotni cyklus, a sprava sluzeb se zabyva celym Zivotnim cyklem od

strategie pies navrh a piechod az k provozu a k neustalému zlepSovani.* [16, s. 6]
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Sprava sluzeb je vice nez soubor schopnosti, je to také praktika podporovana rozsahlym
know-how, zkusenostmi a schopnostmi. Tato dovednost roste s osvojovanim si IT

procesu a infrastruktury. [19, s. 15]

3.4.2 Sprava urovni sluZzeb (Service Level Management)

Sprava trovni sluzeb (anglicky Service Level Management — SLM) je praktika, kterou
[22] definuje jako: ,,Proces, ktery odpovida za sjednani dosazitelnych dohod o urovnich
sluzeb (SLA) a za zajisténi plnéni téchto dohod. Odpovida za zajisténi toho, aby
vSechny procesy spravy sluzeb IT, dohody o urovni provoznich sluzeb (OLA) a
podpirné smlouvy (UC) byly pfiméfené dohodnutym cilim urovni sluzeb. Sprava
urovni sluzeb monitoruje a vykazuje urovné sluzeb, organizuje pravidelné revize sluzeb
se zakazniky a identifikuje vyzadovana zlepSeni.” [22, s. 69] Vztahy mezi jednotlivymi

smlouvami zachycuje obrazek ¢. 3.

Obr. 3: SLA proces
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SLM je zaloZzeny na neustalém dohledu nad dorucovanim sluzeb, aby se zajistily
dohodnut¢ cile, jejich kvalita a dostupnost. M¢ly by se zavést jednoznané metriky, aby
se tato kvalita dala mé&fit, jakozto také urcit Cas potfebny k doruceni téchto sluzeb, a aby
se v piipad¢ poruseni sluzeb vykonaly jednotlivé kroky vedouci k napravé (Fix). Tento
proces umoziuje zakaznikovi pochopit, co mu je nabizeno a co mu bude dodano.
Hlavnim tGcelem je zajistit spokojenost zakaznika tak, aby sluzby IT byly neustale

dodavany v souladu s dohodnutymi smluvnimi podminkami. [11, s. 275, 276]

SLM poskytuje komplexni piehled sluZzeb, které organizace nabizi. Dovednosti a
kompetence pro fizeni SLM zahrnuji vztah fizeni, obchodni spojeni, obchodni analyzu a
fizeni s dodavateli. SLM poskytuje od zac¢atku do konce viditelnost sluzeb organizace.

Aby mohla organizace provadét sluzby tcelné, méla by:

sdilet ptehled sluzeb a trovné sluzeb se zakaznikem,

e 7zajistit, aby organizace tyto urovné¢ sluzeb poskytovala, zaznamenala a podavala
zpravy o jejich metrikach,

e poskytovat revizi sluzeb, aby uspokojila pozadavky zakaznika a organizace,

e zaznamenat udalost (issue) o dané sluzbé v souladu s danou trovni sluzeb. [17,

s. 202]

3.4.2.1 Dohoda o Grovni sluzeb

Dohodu o urovni sluzeb (anglicky Service Level Agreement — SLA) zdroj [24] definuje
takto: ,,SLA piedstavuje formalizovany popis sluzby, kterou poskytuje dodavatel

zakaznikovi. SLA definuje rozsah, Giroven a kvalitu sluzby.* [24]

Pouziva se jako nastroj pro méfeni poskytovani sluzeb z pohledu zakaznika. Dohoda
musi souviset s poskytovanou sluzbou z katalogu sluzeb, jinak je bez ucelu. M¢la by
odrazet spokojenost zakaznika a klicové obchodni vysledky. Do vyjednavani SLA je
dilezité zahrnout vSechny zaujaté strany. Jeji vyklad by mél byt napsén tak, aby jim
porozumély vSechny zicastnéné strany. [17, s. 203]

3.4.2.2 Dohoda o trovni provoznich sluzeb

Dohoda o trovni provoznich sluzeb (anglicky Operational Level Agreement — OLA) je
dohoda mezi poskytovatelem sluzeb a dalsim oddélenim téze organizace. [22, S. 51]
Obsahuje zaruky provozu jeho jednotlivych soucasti, napi. mezi Service deskem a
tymem podpory, aby zajistili vyfeseni incidentu v dohodnutém c¢ase. Zdroj [23] uvadi,

ze: ,,Bez plnéni podminek stanovenych v OLA nelze splnit ani podminky SLA.“ [23]
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3.4.3 Sprava udalosti (Event Management)

Sprava udalosti (anglicky Event Management) generuje a detekuje oznameni, které
zavisi na monitorovani. Detekovdano miize byt konfiguraéni polozkou® (KP) nebo
nastrojem spravy, jenz se dotazuje na KP. Detekovana udalost mtize vést k incidentu,
problému, nebo zméné. Pokazdé je zaznamenana. Odpovéd’ na zaznamenanou udalost
miZe byt automatickd, nebo manudalni, vtom pfipadé nastroj spravy pomoci
informa¢niho kanalu uzivaného spolec¢nosti kontaktuje podpirny personal. [16, S. 29,
30] Ugelem je systematicky sledovat sluzby, jejich soucasti zaznamenavat a ohlasovat
vybrané zmény — jak jejich stavu, tak udalosti.

3.4.3.1 Udalost (Event)

ITIL definuje udélost jako: ,,Zména stavu, kterd je vyznamnd z hlediska fizeni
konfigura¢ni polozky nebo sluzby IT. Pojem je také pouzivan ve vyznamu vystrahy
nebo upozornéni pochazejicich od sluzby IT, konfiguratni polozky nebo
monitorovaciho nastroje. Udélosti obvykle vyzaduji, aby pracovnik provozu IT provedl
néjakou Cinnost, a ¢asto vedou k registraci incidentu.* [22, s. 32] Udalost naznacuje, ze

néco nepracuje spravng.

Sprava udalosti je proces, ktery monitoruje vSechny udalosti, jez nastanou. Jeho ucelem
je tidit kolobéh udalosti a také detekovat a eskalovat chybové stavy. Procesy spravy
udalosti zobrazuje obrazek ¢. 4. Mize byt aplikovan do jakékoliv vrstvy fizeni sluzeb,
kterd potfebuje byt kontrolovdna a automatizovana. Je zaméfen na detekovani a
generovani notifikaci o statusu IT infrastruktury. Poskytuje zéklady pro automatizaci
operaci, aby se uSetfilo na finan¢né naro¢nych lidskych zdrojich. Sprava udélosti
poskytuje mechanismy pro ranou detekci incidentd. Incident je vtomto procesu

detekovan a ptidélen vhodnému tymu pro dalsi akce. [19, s. 57-59]

3 Konfigura¢ni polozka [anglicky Configuration item (CI)] —,,Jakakoliv komponenta nebo jiné aktivum
sluzby, které by mély byt spravovany za G¢elem dodavky sluzby IT.“ [22, s. 21]
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Obr. 4: Schéma Event Managementu
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Zdroj: [19, s. 64] (2020), zpracovano autorem

Pokud je notifikace o udalosti vygenerovana, bude zaznamenana pracovnikem ve

stejném systému spravujici udalosti a bude jim interpretovana. Kazd4 spolecnost by

také meéla mit vlastni kategorizaci udélosti pro zjisténi jejich vyznamu. Tato

kategorizace by méla rozliSovat alespon tfi

kategorie —

informa¢ni udalost

(Informational), upozornéni (Warning) a vyjimku (Exception). Pro tucely této prace je

dulezita pouze vyjimka, proto si ji definujeme.
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3.4.3.2 Vyjimka

Vyjimka podle [19, Ss. 66] znamena, ze sluzba nebo zafizeni neni momentalné
provozuschopné, nebo se chova abnormalné. Na fadu prichazi SLA a business

zakaznika je dotcen.

V tuto chvili je nutné rozhodnout, kterou z moznosti zvolime: Je uddlost incident,
problém, nebo pozadavek o zmenu? Jedina udalost miize byt vyhodnocena jako vice
rozhodnuti. Napf. udalost je vyhodnocena jako incident a v pribéhu se zjisti, ze
vyzaduje néjaké techniCtéjsi zachazeni, proto je status zménén na problém a je

eskalovan na vyssi uroven. [19, s. 68]

e Incident — incidenty maji dopad na chod zakaznika a jeho business. Pokud je
udalost vyhodnocena jako incident, spravnou akci je eskalovat incident do
spravy incidentf.

e Problém — vétSinou opakované udalosti, které n¢jakym zptisobem snizuji vykon
sluzby. Jsou pfiCinou incidenti. V tomto piipadé se eskaluje na spravu

problémti.

V nejnovéjsi verzi ITILu je praktika spojena jeSt€ s monitoringem. Monitoring se
zaméeiuje na systematické sledovani sluzby a KP. M¢lo by se jednat o co nejvice
automatizovany proces, ke kterému by se mélo pfistupovat aktivné, nebo pasivné.
V aktivnim piistupu nastroje monitoringu hledaji a analyzuji KP a snazi se udalosti
zabranit pted jejim vznikem a v ptipadé n&jaké zmény generuji oznameni, naopak u
pasivniho pfistupu nastroj KP generuje oznameni aZz po nastani udalosti. [17, s. 171-

174]

3.4.4 Sprava incidentd (Incident Management)

Sprava incidentl (anglicky Incident Management) je prvni linie oddéleni, na které se
zakaznik obrati, jestlize se vyskytne néjaka neocekavana udalost. Spravou incidentd se
zabyva oddé€leni firmy, které se vétSinou nazyva help desk (HD), nebo service desk
(SD). Jejich poslanim je nastolit ptivodni stav sluzby (stav pied vyskytem chyby) v co
nejrychlej$im case, aby se minimalizovaly dopady na business, a zajistit, aby vse
probihalo na domluvené urovni kvality sluzeb. [19, s. 73] Sprava incidentl je velice

diillezitou soucasti businessu, proto je vétSinou implementovana jako prvni. Sprava
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incidentll je taktéz obcas nazyvana Case Management, Fix Management nebo Issue
Management. Nez popiSeme a vysvétlime, ¢im se sprava incidentli zaobira, musime

definovat, co je samotny incident.

3.4.4.1 Incident

Podle [19] je incident definovan jako: ,,Neplanované pieruSeni IT sluzby nebo sniZeni
kvality sluzby IT.“ [19, s. 327] Incident miZe mit veliky vliv na spokojenost zékaznika
a na to, jak vnima poskytovatele sluzeb. Zivotni cyklus incidentu zaznamenava obrazek

¢5.

V ramci spravy incidentl rozliSujeme nékolik zakladnich roli, Zadatel — osoba, ktera
kontaktuje SD (ve vétsiné piipadu zakaznik); agent podpory — zaméstnanec, pracujici
v oddé€leni podpory, ktery ma na starost dany incident, jeho diagnostiku a feSeni;
implementa¢ni skupina — specializovani zaméstnanci, ktefi jsou zodpovédni za
vySetieni technickych stranek incidentu, jimz bézny agent podpory nerozumi, tato role

souvisi se spravou problému, ktera bude popsana v dalsi podkapitole. [19, s. 116]

Sprava incidentii zahrnuje jakoukoliv udalost, ktera pferusi nebo muze prerusit sluzbu.
Jednotlivé incidenty mohou byt zaznamendny programy na sledovani udalosti,
nahlaSeny uzivateli kontaktujicimi SD nékterym komunika¢nim kanalem, nahlaSeny
technickym personalem nebo nahlaSeny tfeti stranou. Uzivatel také muze vyplnit
pomoci webové aplikace zaznam o incidentu, ktery bude automaticky zpracovan

pomoci systému pro spravu udalosti. Zaznam incidentu poté plyne do néstroje pro fizeni

incidentu. [19, s. 72, 73]

Vsechny incidenty museji byt zaznamendny a Casové oznaceny. Museji byt ziizeny
casové fady pro vSechny priority incidentl (budou se odliSovat podle urovné priority
incidentu) na zéklad€ jejich reakce a dohodnutych podminek, uvedenych v SLA.
Vsechny tymy podpory by mély byt s témito podminkami seznameny. Casové fady by
mély byt automatizovany a fizeny nastrojem pro fizeni sluzeb. Také vSechny relevantni
informace, které se incidentu tykaji, by mély byt zaznamenany do zdznamu o incidentu,
aby poskytovaly informace vSem tymim podpory, pokud by se mély eskalovat, véetné

informaci, které béhem identifikovani incidentu byly zjistény a shromézdény. Pokud

* Vlastni pieklad autora bakalatské prace.
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vzniknou dalsi kroky vedouci k vyfeSeni incidentu, zdznam o incidentu by mél byt

aktualizovan. [19, s. 74-76]

Incident by mél byt dale kategorizovan podle typu incidentu (napt. systémovy dopad,
dopad na databazi atd.). Kategorie pomuze rozhodnout, jak se s incidentem zachazeno,
komu je pfidélen a co je cilem poskytovani sluzeb. Tato kategorie se v prub&hu
zivotniho cyklu incidentl mtize ménit kvuli jeho dalsimu zkoumani. Dal$im dilezitym
aspektem pii vytvafeni zaznamu o incidentu je jeho ohodnoceni jednou z priorit neboli

prioritizace. Ta je vice popsana v kapitole Prioritizace. [19, s. 76]

SD by mél béhem komunikace se zakaznikem také provést pocatecni diagndzu, ktera
ma informovat uzivatele o planech ndpravy incidentu a poskytnout mu ¢islo incidentu,

aby mohl uzivatel pravidelné sledovat vyvoj incidentu. [19, s. 80]

Pokud ma organizace hierarchii, kde je vice tymii podpory s vétsi specializaci, incident
vyZzaduje technictéjs$i zachazeni, nez mize SD poskytnout, nebo byly piekroceny casové
rdmce pro jeho vyfeSeni, je mozné incident eskalovat na dalsi uroveil. To se tyka i
dalSich urovni podpory. Jednotlivé trovné a Casové ramce museji byt predem vytyCeny
a museji se fidit podminkami dohodnutymi v SLA. VSe by mélo byt zaznamenano
nastroji pro podporu sluzeb, které slouzi jako prostiedek pro kontrolovani téchto
dohodnutych podminek. At se incident nachdzi na jakékoliv Urovni poskytovani
podpory béhem jeho zivotniho kolobéhu, incident stale nalezi pod kompetence SD,
ktery je zodpovédny za jeho proces sledovani (tracking progress), informovanost

uzivatele a za jeho uzavfeni. [19, s. 80, 81]

K wvyfeSeni incidentu je zapotiebi vySetfovani a zpétnd analyza postupu. VSechny
aktivity (v€etné popsanych postupii k vyfeseni nebo reprodukovatelnosti incidentu) by
mély byt zapsany do dokumentace. Pokud je feSeni identifikovano, mélo by byt nejdiive
otestovano, aby se zjistilo, zda danym fesenim skute¢né nastane normalni stav sluzby, a
pokud se feSeni osv€dci, je nasledné také aplikovano. SD by poté mél zkontrolovat,
jestli se implementace feSeni podafila a sluzba funguje, jak ma, a také by se mél ujistit,
zda je zakaznik s implementaci feSeni spokojen a souhlasi s uzavienim incidentu. [19, s.

82]
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Obr. 5: Zivotni cyklus incidentu
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3.4.4.2 Service desk

SD poskytuje zdkazniklim misto pro hlaSeni incidentl, dotazli a pozadavki. Museji jim

porozumét, ohodnotit a vykonat je. Tym se muze sklddat pfes zaméstnance az po

automatizované technologie nebo automatické roboty. Zaméstnanci SD vétSinu Casu

komunikuji pomoci komunika¢niho kanalu se zakaznikem na téma tykajici se problému,
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ktery se tyka poskytované IT sluzby. Jakykoliv prvotni kontakt tykajici se problému
sluzby na této Urovni se nazyva Tier 1 a zabyva se vétSinou servisnimi pozadavky
zakaznikd. Zalohou této urovné jsou tymy z Tier 2, které maji vétsi technické
dovednosti, mohou také jednat o konkrétnim produktu nebo s konkrétnim zakaznikem.
Probiha oboustrannd komunikace, kdy se tym snazi zajistit dostatek informaci. Pokud se
z problému stane incident, jsou zodpovédné za jeho dalsi koordinaci a ptipadnou

eskalaci. [15, s. 4, 15, 19]

Cile spravy incidentd jsou:
e Rychl¢ obnoveni sluzby na predem dohodnuté tirovni
Primérni cil spravy incidentd — pfi vyskytnuti chyby uvést sluzbu do ptavodniho
stavu. Toto nafizeni umoznuje aplikovat docCasna feSeni (tzv. workarounds), ktera
zmirfiuji dopad negativnich G€inki, nebo zprovoziuji n€jakou funkci sluzby, nez
bude k dispozici stalé feseni.
e Minimalizovat neptiznivé dopady na business
Sprava incidentli by méla byt navrzena tak, aby se neustale pocitalo s mnozstvim
otevienych incidenti a prioritizace byla provadéna podle business potieb v dany
cas.
e Implementace stalych feseni, aby se vyhnulo docasnym fesenim
Implementace stalych feSeni je lepsi nez jejich docasné feSeni, stala feSeni by méla
byt implementovana potradne.
e Minimalizovat pocet zdsahli nutnych k opravé chyby
Od poskytovatele sluzeb je pii jednani se zakaznikem vyZadovan profesionalni
piistup s potiebnymi zkusenostmi. Cim déle se problém fesi, tim je potieba vice
zasah, a proto je snaha vyfesit problém co nejdiive.
¢ Minimalizovat pocet incidentli, aby nemusely byt znovu otevieny
Spravné fadné vySetfovani incidentu eliminuje nepozornost a zajistuje, Ze incident
bude spravné opraven a nebude muset byt v budoucnu znovu otevien a zkouman.
[11,s.112]

Nova verze ITIL v4 [17] navic uvadi, ze u incident s malym dopadem by se mélo

zamezit zbyte¢nému plytvani zdroji na jejich vyfeSeni. Incidenty s vy$§im dopadem

vvvvvv
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prvkem je také program na spravu, ktery poskytuje rychlou diagnostiku a obnovu.
Nékteré modernéj§i programy poskytuji hledani shody s jiz vyfeSenymi incidenty
z databaze a inteligentni analyzu, kterd poskytuje doporuceni a pomoc pro jejich

obnoveni. [17, s. 163]

3.4.5 Sprava problémi (Problem Management)

Kazda sluzba obsahuje chyby, které mohou zptisobovat rizné druhy incidenti. Mnoho
chyb se vyskytne jiz béhem vyvoje a je odstranéno ihned. Neékteré chyby se vsak
vyskytnou az pii nasazeni na plnou verzi a mohou byt kritické pro provoz sluzby.
Ptiru¢ka tento typ chyb nazyva problémy a oblast, kterd se jimi zabyva, se nazyva

sprava problému (anglicky Problem Management). [17, s. 175]

Sprava problémt je proces, zodpoveédny za fizeni cyklu vSech problémi, od jejich prvni
identifikace pies dalsi vySetfovani, dokumentaci a napravu. Sprava problému zajistuje
minimalizaci dopadli incidentii a problémii na business, které jsou zplusobovany
chybami vIT a také aktivné piedchazet vyskytu incident, zpisobenych témito
chybami. Hleda zakladni pficinu incidentl a zpracovava informace o problémech, jejich
docasnych (workaround) a stalych feSenich a vykonava akce ke zlepSeni nebo napraveni

situace. [19, s. 97, 98]
3.45.1 Problém (Problem)

Zdroj [19] definuje problém jako: ,,Pfi¢inu jednoho nebo vice incidentt. Pfiina neni
vétSinou znama v tu dobu, kdy zdznam o problému je vytvoien a sprava problému je
zodpovédna za jeho dalsi vySetfeni.® [19, s. 334] Problém na rozdil od incidentu se
snazi pochopit pfi¢inu problému, ktery se muze skladat z vice incidentt.

3.4.5.2 Docasné reSeni (Workaround)

Podle [19] je hlavnim ucelem docasného feSeni: ,,Snizit nebo eliminovat dopad
incidentu nebo problému do té doby, dokud neni k dispozici trvalé feseni.*® [19, s. 339]
Docasna feSeni by neméla byt pouZivana déle, nez je nutné, a méla by byt nahrazena

trvalym feSenim.

® Vlastni preklad autora bakalafské prace.
® Vlastni preklad autora bakalafské prace.
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Spréava incidentii a sprava problémi jsou dva oddélené procesy, a presto jsou spolu tizce
spojeny. M¢ly by proto pouzivat stejné metriky a stejné systémy spravy. Spravny
pristup ke spraveé problému zajisti vétsi pristupnost IT sluzeb snizenim poctu moznych

incidentu, které zptisobuji problémy. [19, s. 97, 98]

Mnoho aktivit spravy problému se zaklada spiSe na zkusenostech a védomostech nez na
postupech. Zaméstnanci v tomto oboru potiebuji spise analytické a kreativni atributy,
porozumeéni systémtl v Sir§Sim méfitku a potfebuji mit predstavu, jak jednotlivé chyby

vznikly.
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4 Prioritizace

Prioritizovat znamend sefadit véci podle jejich dulezitosti. Proc¢ prioritizovat a k cemu
je to dobre? Prii spravném provedeni mize prioritizace incidentl vyrazné zlepsit
zpusob, jakym jsou incidenty fazeny za ucelem jejich vcasného vyieSeni. Cilem je
vyfesit vSechny zakaznikovy incidenty, co nejrychleji to jde, a piedcit jeho oc¢ekavani za

ucelem jeho spokojenosti. [11, s. 127]
., Vyrovnadni 1 negativniho incidentu vyZaduje vyreseni 12 pozitivnich incidentii. " [25]

I pti dodrZzovani postupti prioritizace se lze dopustit riznych problémd, které napiiklad

nebudou odpovidat momentalnimu business planu spolecnosti. Lze se dopustit:
e Piifazeni vyssi priority
Ptitazenim vy$si priority incidentu, ktery by mél mit prioritu mensi, se dopustime
toho, Ze mu bude vénovana diivejsi pozornost nez ostatnim incidenttim ve fronté, a
hrozi, Ze incidenty s realné vyssi prioritou nez nadhodnoceny incident kvuli odkladu
prednostné. Incident s vyssi prioritou zbyteéné plytva ¢as a zdroje spole¢nosti, které
by se mohly usetfit spravnym zvolenim priority.
e Pfifazeni niz8i priority
Naopak incident s mensi prioritou, neZ ma ve skuteCnosti mit, mize byt jako
Casovana bomba, je ve fronté stale posouvan smérem ke konci, a pokud se v ¢as
nevyiesi, mize mit velké nasledky na business zdkaznika.
¢ Incidenty nejsou pravidelné prioritizovany
Priorita kazdého incidentu by se méla béhem svého cyklu zménit, pokud dojde ke
zméné kritérii incidentu. BohuZel mnoho systémi neumi tento fakt implementovat a
stava se, ze priority nejsou aktualizovany, priority jsou pfitazeny pouze jednou — pti
vzniku incidentu. To zapfiCini, ze k incidentim je pfistupovano nevhodné a
prioritizace ztraci smysl, nehled¢ na risk, ktery to mize zplsobit.
o Spatné piitazeni do skupiny
Priorita incidentil se odviji od zadanych kritérii, zadanim Spatnych nebo neptesnych

udajti se zvysuje business risk.

7 Vlastni pieklad autora bakalaiské prace.
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e Nepravdivé informace

Pfi nahlasovani incidentu, pokud nejde o automatizovany systém, Vypliuje vzdy
zdaznam o incidentu n¢kdo ze strany zékaznika. Pokud si zédkaznik nastavi vlastni
podminky a kritéria, které neodpovidaji realit¢ incidentu, nebo se nefidi podle
dohodnutych SLA, je incident prioritizovan nespravné a muze mit velky dopad na

poradi ostatnich incidentii ve fronté a rizika s tim spojena. [11, s. 128]

4.1 Priorita

Priorita je kategorie slouzici k identifikaci a ddlezitosti incidentu, incidenty s vyssi
prioritou jsou naléhav¢jsi a naopak. Je zalozena na dopadu (Impact) a naléhavosti
(Urgency). Urcuje také ¢as nutny pro prvni reakci ze strany poskytovatele IT sluzby.
[19, s. 334]

Naléhavost podle [19, s. 348] je mira, jak dlouho bude trvat, nez incident bude mit
vyznamny dopad na business. Dopad je podle [19, s. 327] mira dopadu nehody na

obchodni procesy. Dopad je Casto zaloZen na tom, jak budou ovlivnény trovné sluzeb.

4.2 Pristup k prioritizaci

V této kapitole prace jsou popsany piistupy k prioritizaci, které se v ruznych

spolec¢nostech uplatiuji.

4.2.1 Firstin, first out (FIFO)

Jako prvni ptistup k prioritizaci si autor vybral metodu FIFO. Je to metoda, ve které je
nejdiive obslouzen incident zakaznika, ktery ptijde jako prvni. [26, s. 259] V tomto
ptistupu vSak vznikaji fronty. Pfistup vyuzivaji tymy, které teprve zavadéji formalni
systém, nebo je pouzivan tam, kde je malo incidentl. Je eliminovdno pteskakovani

riznych incidenti a zaji$téno, ze vSechny incidenty budou dfive ¢i pozdgji vyieseny.

FIFO nepocita s ptistupem naléhavosti a dopadu. I méné€ vyznamné incidenty jsou
feSeny dfive nez ty zdvazné, pokud pfijdou na podporu diive, a mezitim muiZe mit
zédkaznik velky problém sftizenim svého businessu, ktery muze vést az k jeho

zkrachovani a celkovému pozastaveni sluzeb. [27]
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4.2.2 Manualni pFirazeni priority

DalSim pfistupem je manudlni pfifazeni priority ke kazdému incidentu. VétSina
dnesnich help desk systéma umoziuje ptidavat parametr priority do incidentd. Ptislusny
zaméstnanec podpory pii vytvareni ticketu zadd prioritu podle parametrl, které

zakaznik nahlasil.

K tomuto ucelu se musi vytvorit manual, jenz pomtize posoudit, ktery incident ma jakou
prioritu. Nejlepsi manudl je zaloZzeny na faktorech naléhavosti a dilezitosti, avSak
k modelu Ize ptifadit daleko vice faktord. Manual mize mit formu napf. tabulky. Pokud
se nepouziva manual a tym postupuje podle vlastniho tsudku, miize se stat, ze proces
skon¢i s neuspokojenou frontou, ktera tymu nijak nepomutize. S manuilem jsou
incidenty ve front€ a tym podpory miize vybirat z incidentt, které maji vétsi prioritu, a

nenechat zakazniky cekat. [27]

4.2.3 Stupnovity pFistup (Tiers)

Pristup zalozeny na technické strance incidentu. Tym podpory pracuje v raznych
urovnich. Prvni urovni je help desk, ktery muze vyfesit incidenty rovnou pii komunikaci
se zakaznikem, nebo nasledné podle jiz diive sepsanych feSeni. Help desk je jako Tier 1.
Dale se tym muze skladat z hlavniho tymu podpory, kterym je Tier 2. Tier 3 je
technicky tym spoleCnosti. Existuje 1 Tier 0, ktery zastupuje sdm zakaznik a jeho
odd€leni. Rotace mezi Tier 2 a 3 probiha kazdy tyden. Jednotlivé urovné jsou na sobé
zéavislé — Tier 2 by nemohl fesit incident, kdyby neprosel Tier 1, protoze tam probihala
komunikace se zdkaznikem a vytvorfeni ticketu. Tier 2 zase technické incidenty

ptipravuje pro Tier 3. [28]
4.2.4 Na zakladé zkuSenosti

Tento ptistup pfifazuje incidenty z fronty podle toho, jaké zkuSenosti a praxi ma dany
zam&stnanec s konkrétnim incidentem. N¢které tymy najimaji specializované
zameéstnance, aby meély zastoupeny nékoho z kazdé urcité sféry feSeni problémd.
Jednotlivi zaméstnanci mohou incident pfedat jinému, nebo je incident delegovan na
zodpovédného managera. Kazdy tyden mize byt za incident zodpovédny jiny
zameéstnanec. Rozdé€leni tymu podle zkuSenosti miize byt naptiklad do nasledujicich

kategorii: podpora hardwaru, sitova podpora, aplikacni podpora atd. [28]
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4.2.5 Automatické prifFazeni priority

Jedna se o nejpokrodilejsi ptistup k prioritizaci incidentl. Systém vyhodnoti na zakladé
prichoziho reportu od zakaznika, definovanych pravidel a funkce uvnitf jeho kodu
vyhodnoti prioritu, kterou incident zastava. Incident je poté piidan do fronty a fronta

aktualizovana. Sytém poté zasle nejnaléhav¢jsi incident tymu podpory, ktery hned vi, na

jakém incidentu ma usilovat o napravu. [27]

4.2.6 Podle Grovné sluzeb

Obecné se jedna pristup, kdy jsou upfednostiiovani zakaznici, ktetfi za sluzby plati vice
nebo maji lepsi podminky pii poskytovani sluzeb.

4.2.6.1 Podle bali¢ku sluzeb

Incidenty jsou zde fazeny podle kritéria, jaky zdkaznik pouZzivé baliek sluZeb. Incident
zékaznika, ktery vyuziva placené, prémiové sluzby, ma vétsi prioritu nez zékaznik,
ktery se na podporu obrati s neplacenou (poskytovanou) licenci softwaru. Je to velmi
bézny a pouzivany piistup. [28]

4.2.6.2 Service Level Agreement

Piistup je zaloZzeny na SLA (vysvétleno podrobnéji v podkapitole Dohoda o urovni

sluzeb), ve které je definovana uroven podpory, pokud zakaznik ma problémy se
sluzbou. Incidenty jsou tedy prioritizovany na zaklad¢ této trovné zakaznikli. Ve
smlouvé je také uvedeno, kolik ¢asu ma tym podpory se k incidentu vyjadfit. Jsou
navrzeny postupy, které tyto Casy hlidaji a pripadn€ tym pies néktery komunikacni

kanal, nejcastéji e-mailem upozorni.

Muze to byt velice u€inny pfistup ke zvladani incidentli, ale na druhou stranu, pokud
spole¢nost ma vice zakaznikd (tisice) a neni naimplementovan spravny systém pro

spravu incidenttl, miize se stat, Ze se pristup stane nepiehlednym a neefektivnim. [28]

Nejlepsim piistupem, ktery zdroj [27] uvadi, je kombinace vySe uvedenych ptistupt.
Pokud mate maly tym a maly pocet zaméstnanci, je pravdépodobné, Ze budete pouZivat
jeden z konkrétnich pfistupti, ale az se zacne spoleCnost rozristat a bude ziskavat vice

zakaznikd, budou se tyto pfistupy postupné kombinovat, aby se udrzela podpora sluzeb.
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5 Shrnuti teoretické ¢asti

Oblast tématu zvoleného autorem je z velké ¢asti popsana pouze v anglickém jazyce a
Vv zahrani¢nich zdrojich, co se tyce tuzemskych zdrojl, je zde oblast popsana pouze Vv
obecné roving€. Zakladni literaturou, ze které autor vychazi je [19], ta je zakladnim
kamenem vSech ostatnich publikaci. Je to tfeti verze publikace z roku 2011, a kdyz se
tekne ITIL, vétSina IT spole¢nosti vyuziva prave tuto verzi, protoze nejnovejsi, Ctvrta
verze [17] z roku 2019, obsahuje velké zmény oproti piedeslé verzi, takze se spole¢nosti
teprve zacinaji pfipravovat na kroky vychazejici z této publikace. Nové pojeti ITILuU se
zaméfuje na oblast agilniho pfistupu® a mnohem vice se zaméfuje na uzivatele nez na

procesy. Tteti verze je také zpracovana do vétsi hloubky.

Mnoho zdroju je z webovych stranek a internetovych for, kde se 1ze docist u riznych
poskytovatell sluzeb, jak ve své organizaci implementuji ITIL, jaky k tomu maji ptistup
a jaké k tomu vyuzivaji metody.

Co se tyCe prioritizace incidentl a jejich metod, ITIL a ostatni zdroje popisuji pouze
metody nejsou nikde popsany, nebo si je dané organizace hlidaji jako tajemstvi. Metodu

implementovanou v DN a autorovo navrzené metody naleznete v kapitole Metody

prioritizace.

8 Zdroj [29] definuje agilni pFistup: ,,Je to interaktivni proces, ktery stoji na tymové spolupréci, oteviené
komunikaci, zapojeni zakaznika a pfipravenosti na zménu.“ [29]
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6 Proces prioritizace ve spoleCnosti

Jednim ztym podpory =zabyvajici se prioritizaci ve spoleCnosti DN je tym
Maintenance & Support (dale pouze tym). Je tvofen Support inZenyry, tedy lidmi, ktefi
fesi podporu bankovniho softwaru. Jejich hlavni naplni prace je dodavat navrh feseni
incident a komunikovat pfevazné pies firemni ticketovaci systém. Dalsi roli v tymu je
Mmaintenance vyvojar, jenz opravuje chyby v softwaru a implementuje zmény mensiho
rozsahu. Posledni slozkou tymu je IT infrastruktura, ktera se stara o IT strukturu,

spravny chod IT sluzeb a poskytuje expertni konzultace.

Spole¢nost poskytuje vlastni software (Software Product), nebo jeho upravu, tzv.
customizaci (Customizing). Customizaci se rozumi jakkoliv upraveny produkt,

roz$ifeny nebo modifikovany pro ucely zakaznikovych pozadavka. [30, s. 8]

Jedna se o cyklus podpory a udrzby, kdy se na strané zdkaznika vyskytne néjaka udalost
(Event) vramci poskytovaného softwaru nebo  customizaci  spole¢nosti
(poskytovatelem). Tato udadlost miize vytvofit jeden nebo vice incidentli, tedy
jednotlivé, podrobné popsané dil¢i problémy, kterymi se tym zabyva. Incidenty se
dostavaji ticketovacim systémem z jinych internich oddéleni spolecnosti (tedy pokud si
help desk nevi rady), nebo ptimo od zakazniki, pro které se zajiStuje produktova
podpora, podpora customizaci a maintenance customizaci. Resi se zde tickety ze viech
Casti aplikaci a kontinentd. [31] Cilem tymu je poskytnout na zakladé podepsané
smlouvy (SLA) tudrzbu tohoto softwaru a vyfeSeni nahldSeného problému. Tym
postupné nabidne tii odezvy (Responce), kterymi jsou First Qualified Answer (FQA),
Workaround a Problem Solved, to v§e v ramci Service Time. Pii vyskytu udalosti vyplni
zakaznik ptes jeden z informacnich kanalii zpravu o incidentu a tim vytvoii ulohu
(Issue) v softwarovém nastroji pro spravu incidenti. Danému incidentu je piidélena

jedna ze Etyt priorit, podle niz se za¢ina pracovat na naprave.

Spole¢nost méa proces prioritizace navrzeny ze tfi Urovni podpory na stran¢ DN
(Tiers, v ramci pobocky se pouziva slangovy vyraz Level). Prvni arovni je Tier O
na urovni zékaznika, kde se nachdzi samotné oddéleni podpory, pokud ho ma
zédkaznik zaloZzené, muze dany problém vyfeSit pomoci poskytnutych piirucek,
znalosti atd. Pokud si s problémem nevi rady, vyplni zdkaznik pomoci webového
formulafe zaznam o incidentu, nebo pomoci jiného komunikaéniho kandlu (které

jsou specifikované v SLA) sdéli dany problém. Tato uroven se nepocitd do trovni
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poskytovanych spole¢nosti. Prvni urovni poskytovanou spole¢nostni je Tier 1.
Zakaznici se nejcast&ji obraci na GCCC® oddéleni, které sidli v Polsku a pftijima
tickety pomoci systému iSupport. Zde je operator, jenz pomoci sepsanych postupi
muze dany problém vyfesit ihned, dale je zde také automatizovany systém. Pokud
tato uroven nemize problém vyftesit, deleguje ho na troven vyssi, tim se dostava
incident na uroven Tier 2, ktera se sklada ze dvou oddéleni — Customizing Support
(CS) a Product Support (PS). CS je tym zabyvajici se incidenty, které pfimo
souviseji s projektem. PS je tym zabyvajici se incidenty, které se netykaji projektu.
Jako prvni fesi incident CS, od pfijeti incidentu bézi Service Time, ktery se sklada
z polozek, jez jsou uvedeny v piedeslém odstavci. Tym nejdiive zhodnoti pfijaté
informace o incidentu a na zdklad¢ toho kontaktuje zakaznika a doplni si potiebné
informace. Podle SLA musi zakaznika informovat a poskytnout mu prvni

kvalifikovanou odpovéd (ta bude vysvétlena v podkapitole Urovné sluzeb). Cas

bézi pouze tehdy, pokud je incident feSen na strané spole¢nosti, pokud agent z tymu
posle dotaz zakaznikovi, Cas se pozastavuje. Na zakladé informaci a zkuSenosti tym
postupné pracuje na feSeni a diagndéze a miize delegovat incident na jiné oddéleni.
V kompetenci tymu je také poskytnuti Workaround, coz je docasné feSeni

problému, popsané v podkapitole Docasné feseni. Pokud diagnodza zjisti, Ze incident

je technické povahy (vétSinou chyba v kodu), eskaluje ho na dalsi uroven Tier 3,
ktera se sklada ze dvou tymu Customizing Maintenance a Product Maintenance. Na
této urovni se z incidentu stava problém, ktery je potieba vytesit. Tier 3 ma za ukol
poskytnout docasné feSeni problému. Kdyz je toto feSeni navrzeno, deleguje se zpét
na CS, ktery ho necha testovat v oddéleni Quality Assurance. Pokud lze docasné
feSeni aplikovat na dany problém, je poskytnuto zdkaznikovi a za¢ne se pracovat na
feSenim stalém. Pokud zakaznik feSeni akceptuje, problém a vSechny jeho podcasti
se uzaviraji a problém lze pozadovat za dokonceny. Cely tento proces zobrazuje

obrazek ¢&. 6.

9 GCCC - Glaobal Custemer Call Center je odd&leni help desku DN.
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Obr. 6: Support model ve spole¢nosti DN
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Zdroj: [32] (2020), zpracovano autorem

Klientem je vétSinou maloobchodni spolecnost, nebo fetézec, z velké Casti banka,
s malym, nebo velkym rozpétim. Zakaznik si vybere produkt z nabidky a se spole¢nosti
podepise smlouvu, ve které je zahrnuta smlouva podpory (Maintenance and Support

Contract), jenz se sklada ze tii ptiloh. Tato smlouva je soucasti SLA.

6.1 Smlouva podpory

V nasledujici kapitole autor popiSe smlouvu podpory, kterd je obsazena v priloze X
v dokumentu o ramcové dohodé spole¢nosti DN. Jsou zde definovany procesy, urovné

sluzeb, priority a dalsi pojmy, které se tykaji incidentti.

Priloha pojedndvd o podminkach poskytnutych spolecnosti véetné urovné sluzeb
(Service Level). Jsou poskytovany za ucelem rad a asistence incidentim a servisnim
pozadavkum. Spole¢nost poskytuje softwarovou podporu pies kanaly podpory (Support
Channels). Jsou to kanaly, kterymi zakaznik nahlaSuje zdznam o incidentu. Kanaly,

které firma nabizi jsou e-mail, telefon a webové sluzby.
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Spolec¢nost poskytuje zdkaznikovi nésledujici podporu:

e analyzu o incidentu,

e poskytnuti napravy, nebo Workaround pro jiz znamé chyby v produktu,

e poskytnuti napravy, nebo Workaround pro nové chyby v produktu,

e splnéni Service Request (tzn. pozadavki zakaznika, jako jsou informace, rada
nebo dokumentace).

6.1.1.1 Zasady Support Services

e Nabizené softwarové produkty museji mit SLA.
e Pied uzitim v produkci musi byt software testovan v pilotni verzi.
e Zmeéna v IT prostiedi softwaru neni brana jako incident, ale jako poZadavek na

zménu (Change Request).

Prioritu incidentu si zdkaznik stanovi sam. Tym pfezkouma navrzenou prioritu, a pokud

se priorita lisi dle danych kritérii (viz dale), je opravnéna:

e nastavit prioritu dle vnitinich smérnic,

e fakturovat zakaznikovi dalsi nalady vzniklé Spatnym stanovenim priorit.

Pokud neni dano jinak, je zakaznik povinen zvolit si jeden ze Ctyt stupnu, které se lisi

trovni sluzeb. Jednotlivé trovné sluzeb jsou popsany dale v podkapitole Urovné sluzeb.
Uroveti sluZeb se uplatiiuje pouze, pokud je incident:

e reprodukovatelny (podrobny popis incidentu a kroky, jak uméle vyvolat dany
problém),*°
e incident musi byt zpusobeny softwarem, ktery poskytuje spole¢nost Diebold

Nixdorf. [30, s. 19-26]

6.2 Urovné& sluzeb

V této kapitole jsou popsany nabizené tirovné sluzeb, mezi nimiz si zékaznik vybira.
V nésledujicich tabulkich jsou popsany informace k urovnim sluzeb, které museji byt
v ramci SLA dodrzeny. Prvni kvalifikovana odpoveéd’ (anglicky First Qualified Answer

— FQA) je prvni odpoveéd M&S tymu zakaznikovi.

10 Ve skute¢nosti se oddéleni spole¢nosti zabyva i nereprodukovatelnymi problémy a incidenty.
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6.2.1 Zakladni Grovei podpory sluzeb

Tab. 2: Zakladni uroven podpory sluzeb

FQA
Servisni parametr Uroveri sluzeb
Urovett sluseb FOA cas Priorita 1 Priorita 2 Priorita 3
3dny 5 dni 10 dni
Cas logovani ticketu Nepfetrzité 24 hodin denng
Servisni Cas Pracovni dny (8x5)
Zdroj: [30, s. 27] (2020), zpracovano autorem
6.2.2 Bronzova uroven podpory sluZeb
Tab. 3: Bronzova troven podpory sluzeb
FQA
Servisni parametr Uroveri sluzeb
Urovet sluseb FOA cas Priorita 1 Priorita 2 Priorita 3
1den 1,5 dne 2 dny
Cas logovani ticketu Nepietrzité 24 hodin denné
Servisni Cas Pracovni dny (8x5)
Workaround
Servisni parametr Uroveri sluzeb
Priorita 1 Priorita 2
Oroven sluseh FOA cas | Pro80% incidenti do 1 dne Pro 80 % inidenta do>

Pro 90 % incidentt do 2 dna

Pro 90 % incidentt do 10

dni

Cas logovani ticketu

Nepietrzit€¢ 24 hodin denné

Servisni ¢as

Pracovni dny (8x5)

Zdroj: [30, s. 28, 29] (2020), zpracovano autorem
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6.2.3 Stribrna urovein podpory sluzeb

Tab. 4: Stiibrna Groven podpory sluzeb

FOQA
Servisni parametr Uroveri sluzeb
, Priorita 1 Priorita 2 Priorita 3
Uroven sluzeb F9 A . .
cas 3 hodiny 6 hodin 2 dny
Cas logovani ticketu Neptetrzité 24 hodin denné
. Priorita 1: pracovni dny + nedéle (24x6)
Servisni Cas . .
Priorita 2-4: pracovni dny od 6. do 20. hodiny (14x5)
Workaround
Servisni parametr Uroveri sluzeb
Priorita 1 Priorita 2
O o .
S FOA Pro 80 % incidentii do 8 hodin | | ° 80 % incidentii do I
Uroven sluzeb cas dne
o) ot .
Pro 90 % incidentd do 1 dne Pro 90 % mc:dentu do2
dnii
Cas logovani ticketu nepietrzité 24 hodin denné
' Priorita 1: pracovni dny + nedéle (24x6)
Servisni Cas o _
Priorita 2-4: pracovni dny od 6. do 20. hodiny (14x5)
Zdroj: [30, s. 30, 31] (2020), zpracovano autorem
6.2.4 Zlata uroven podpory sluzeb
Tab. 5: Zlata troven podpory sluzeb
FOQA
Servisni parametr Uroveri sluzeb
, Priorita 1 Priorita 2 Priorita 3
Urovei sluzeb Fp A . .
cas 2 hodiny 4 hodiny 2 dny
Cas logovani ticketu Nepfetrzité 24 hodin denné
_ Priorita 1: vSechny dny v tydnu (24x7)
Servisni Cas T _
Priorita 2-4: pracovni dny od 6. do 20. hodiny (14x5)
Workaround
Servisni parametr Uroveit sluzeb
Definice urovné sluzeb
Priorita 1 Priorita 2
Uroven sluzeb FQA 0/ ine o
cas Pro 80 % incidenti do 8 hodin Pro 80 % lél;édentu dol
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Pro 90 % incidentt do 1 dne

dnu

Cas logovani ticketu Neptetrzité 24 hodin denné

Servisni ¢as

Priorita 1: vSechny dny v tydnu (24x7)

Pro 90 % incidentu do 2

Priorita 2-4: pracovni dny od 6. do 20. hodiny (14x5)

Zdroj: [30, s. 32, 33] (2020), zpracovano autorem

6.3 Stupné priorit

Kapitola popisuje stupné priorit, do nichz je incident zafazen a jez jsou definované

praveé v této smlouvé o podpore.

6.3.1

Priorita 1 (Nejvyssi priorita)

Je 10 nejvyssi priorita v procesu prioritizace, do této skupiny spada produkt nebo

customizace, pokud znemoznuje zakaznikovi podnikat nebo, ma nepfijatelné velky

dopad.

Priklady:

6.3.2

Software nemuze byt naistalovan, distribuovan nebo spusStén v kritickych
¢astech businessu.

Hlavni funkce softwaru neni dostupna.

Vice nez 50 % pfistroji jednoho podniku neni opera¢né zptsobilych (zplsobuji
kritické problémy na stran¢ zédkaznika).

Software padd, nebo blokuje funkce (zptisobuje kritické problémy na strané
uzivatele).

Ztrata dat, jsou posilana nespravna data, dochézi ke zkreslovani dat.

Interface pro zakaznika nefunguyji.

Unik soukromych informaci.

V bankovnictvi dochazi k piepisovani kreditnich a debetnich karet, k vydeji

bankovek, uzivatel ziskava vypis uctu jiného uzivatele.

Priorita 2 (Vysoka priorita)

Do vysoké priority Vv procesu prioritizace spada produkt nebo customizace, kdy

zakaznik mize podnikat, ale s velkymi poruchami, kdy je podnikani silné omezeno

nebo naruseno.
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Priklady:

6.3.3

Funkce softwaru neni dostupna, nebo je dostupna pouze za urcitych podminek.
Software neustale pada, kdyz vykonava funkci.

Nedostacuji hardwarové naroky.

Jsou poskytované chybné rady uzivateli.

Dochazi k rozsahlym selhdnim vedlejSich funkci.

Vyskytuji se jevy, o kterych je znamo, Ze zpasobuji problémy.

Vznikaji vypocetni chyby s finan¢nimi dopady.

V bankovnictvi probiha chybny vydej bankovek ve zvlastnich situacich, nebo

vypadek napajeni.

Priorita 3 (Stfedni priorita)

Do stiedni priority v procesu prioritizace spada produkt nebo customizace, kdy

zékaznikovo podnikani neni omezeno vibec, nebo minimalné a problém Ize fesit za

pouziti ptimétreného usili.

Priklady:

6.3.4

Softwarovou funkci lze pouzit pouze s omezenim.
Vyskytuje se chyba, kterou lze obejit.

Vyskytuji se chyby ve vypoctu s mensimi efekty.
Jsou odchylky v usporadani interface.

Dohodnuté vlastnosti nejsou k dispozici.

Chyb¢ji rady nebo chybové hlasky.

Priorita 4 (Mala priorita)

Do nejnizsi priority V procesu prioritizace spadaji vSechny ostatni incidenty. Jsou to

incidenty, jez mirné ovliviiuji podnikani zakaznika, nezpisobuji funkéni problémy

koncovému zakaznikovi, jsou to drobné zavady, nebo problémy personalniho a

servisniho charakteru.

Ptiklady:

Vyskytuji se malé problémy, které nenarusuji funkénost.

Pouziti funkci je naruSeno malymi omezenimi.
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e Vyskytuji se chyby v dokumentaci.

e Je podana zadost o dalsi informace. [30, s. 39, 40]

6.4 Ticketovaci systém

Spole¢nost vyuziva pro spravu incidentd softwarovy nastroj EBS Dashboard a JIRA
Service Desk (dale jen JIRA). JIRA slouzi pro spravu uloh (anglicky Issue), které
kategorizuje podle typt tloh do logickych celkt. Je to softwarovy nastroj pro evidenci
chyb a problému (bug/issue tracking) pfi vyvoji softwaru, nebo pro ucely fizeni
projektu, vyvijeny spole¢nosti Atlassian. [33] Je velice customizovatelny a rozsifitelny

pluginy pro co nejlepsi vyuziti a G€innost organizace.

6.4.1 Uloha (Issue)

Kazda uloha se sklada z péti Casti, které v sobé maji okna s vypovidajici hodnotou.
Prvni ¢asti je hlavicka, ktera obsahuje zakladni informace o uloze, jako je napi. datum,
nazev, zakaznik atd. Druhd Cast upiesiiuje vnitropodnikové procesy a filtrovani uloh.
Dalsi ¢asti je télo s daty o ticketu, obsahujici informace o incidentu spole¢né s piilohami
a atributy pro vypocet ohodnoceni (Rating). Pfedposledni ¢asti je popis (Description), ta
podrobné&ji popisuje udalost. Posledni ¢ast je vyhrazena komentaitiim, kde jednotlivi

zamestnanci tymu podpory mohou debatovat nad udalosti.

Funkce pro vypocet Rating (hodnota, podle které se urCuje priorita, viz podkapitola
Ohodnoceni) vyuziva hodnoty z kritérii reprodukovatelnost, projektova faze, pocet
ovlivnénych strojti, naléhavost a dopad, které jsou obsazeny pravé v udalosti zadané do

JIRY. Nasledujici kritéria jsou popsana nize v podkapitole Kritéria pro prioritizacni

funkci.
6.5 Kritéria pro prioritiza¢ni funkci

Tato kapitola obsahuje podrobny popis kritérii pro vypocet ohodnoceni incidentu véetné

popisu jejich atributd.

6.5.1 Projektova faze (Project Phase)

Je kritérium vyjadiujici projektovou fazi, ve které se produkt nachazi. Oddéleni podpory

rozliSuje Sest fazi projektu:
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1)

2)
3)

4)

5)

6)

6.5.2

Production — Produkt je jiz v produkci a incident ma nejvétsi dopad, protoze je
postiZzen business zakaznika.

Pilot — Produkt je ve zkuSebni fazi nasazeni, testuje se na strané zakaznika.

UAT (User Acceptance Testing) — Akceptacéni testovani je faze, kdy se provadi
testovani na stran¢ zakaznika. [34]

Certification — Certifikace je faze, ve které se produkt piedava spole¢nosti na
ovéteni jednotlivych certifikaci, jez jsou v ramci produktu pouzivany.

SIT (System Integration Testing) — Systémové testovani je faze, béhem které se
testuje aplikace jako jeden celek. Simuluji se kroky, jez mohou v praxi nastat.
[34]

Internal QA (Internal Quality Assurance) — Zajistovani kvality je faze, ve které

se zajist'uje zpusob, jak predchazet vadam nebo chybam v produktu. [35]

Pocet ovlivnénych stroja (Number of Affected Machines)

Je kritérium udavajici pocet ovlivnénych stroji. Cim vice stroju je ovlivnéno, tim bude

incident mit vétsi vahu a bude se mu piednostné vénovat pozornost. Kazdy stroj je po

dobu, nez se incident vyiesi, vétSinou mimo provoz a zakaznik ho nemize vyuzivat pro

svij business. Support oddéleni definovalo pét intervali.

1)
2)
3)
4)
5)

6.5.3

1

2-10

11-100
101-1000
vice jak 1000

Naléhavost (Urgency)

Kritérium, které zna¢i naléhavost problému z pohledu zakaznika. Spole¢nost DN

rozliSuje Ctyfi druhy:

1)
2)
3)
4)

Low (Nizka)
Medium (Stiedni)
High (Vysoka)
Highest (Nejvyssi)
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6.5.4 Dopad (Impact)

Je kritérium, které vyjadiuje dopad incidentu na business zakaznika. Rozdéluje se na

dvé roviny:

1) Critical (Kriticky)
2) Non-critical (Nekriticky)

6.5.5 Ohodnoceni (Rating)

Je ¢&islo vypocitané pomoci prioritizacni funkce. Pomoci tohoto ukazatele se zatadi

incident do jedné ze Ctyf priorit. Ta je pak uvedena v hlavicce incidentu.

Na zakladé konzultace se zastupcem spole¢nosti [36] jsme se rozhodli rozsitit kalkulace

o nasledujici kritéria:
6.5.6 Reprodukovatelnost (Reproducibility)

Toto kritérium vyjadifuje, zda je incident reprodukovatelny, tedy zda lze pomoci
urc¢itych krokt a instrukei dojit ke stejnym podminkam. V ticketu nabyva pouze dvou

hodnot:

1) Yes (ano) — udalost je reprodukovatelna a kroky k nastoleni daného problému by
mely byt v néjakém souboru popsany.

2) No (ne) — udalost nelze reprodukovat pomoci ur€itych krokt. Muze to vychazet
Zriznych pficin, jako jsou nepfedvidatelné¢ udalosti tykajici se hardwaru

(slune¢ni erupce, vypadek, atomova vélka atd.), pfili§ mnoho dil¢ich udalosti

vrwe

6.5.7 SLA &as (SLA Time)

Toto kritérium udava casovou hodnotu, ktera zbyva tymu podpory pro FQA

definovanou v SLA. Je to dynamicky atribut uvadény v minutach.
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7 Metody prioritizace

Kapitola popisuje metodu prioritizace pouzivanou ve spolecnosti DN. Dale je zde
sepsan postup pti navrhovani vlastnich metod, véetné pouzitych rovnic pro ohodnoceni

vah kritérii a nasledného piehledu téchto navrzenych metod.

7.1 Metoda prioritizace vyuzivana Diebold Nixdorf

Tato metoda je vyuzivana spole¢nosti DN pro vypocet ohodnoceni V systému JIRA.
Funkce této prioritizace vychazi z metody vazeného hodnoceni s vice kritérii (Multiple
Criteria Weighted Ranking). Metoda pocita pouze se Ctyfmi kritérii — dopadem,

naléhavosti, po¢tem zasaZenych strojl a projektovou fazi.

Jednotlivému kritériu se piidéli vaha, kterd znaci dalezitost tohoto kritéria na vysledném
ohodnoceni. Kazdy atribut kritéria je ohodnocen ¢islem udavajicim jeho poradi. Potadi
je zalozeno na naléhavosti, kde prvni misto vzdy zaujima nejvice prioritni polozka, a
potadi je sefazeno vzestupné. To znamend, ze nejvice prioritni ohodnoceni ma nejmensi
ohodnoceni. Provede se soucin vahy kritéria Spole¢né s potfadim polozky a sumou

tohoto soucinu se ziska celkové ohodnoceni incidentu. Piiklad uvadi tabulka ¢. 6.

Do jaké kategorie incident spada, slouzi prahové hodnoty, které zafazuji ohodnoceni do
jednotlivych stupni prioritizace. Tato metoda ma navoleny nasledujici hodnoty. Incident
je vyhodnocen jako Highest, pokud je hodnota ratingu mensi nebo rovna 38, nasledujici
interval je priorita High az do hodnoty mensi nebo rovna 47, tieti kategorie Medium je
mensi nebo rovna 58, vSechny ostatni incidenty s ratingem vé&tsim nez 58 spadaji do

posledni kategorie Low.

Ohodnoceni se vypocita podle nasledujici rovnice:
N
DN = Z Wi * a; (1)
i=1

kde: DN ... ohodnoceni metody DN,
N ... celkovy pocet kritérii,
Wi ... vaha i-tého kritéria,
ai ... potadi definovaného i-tého kritéria.

Zdroj: [37] (2020), zpracovano autorem
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Tab. 6: Metoda DN

Score
Kritérium Vaha ] ] ]
Incident #1 Incident #2 Incident #3
Impact 9 2 (Critical) 1 1
Urgency 8 2 (High) 1 3
Number of
Affected 3 5(1) 4 3
Machines
) 1 )
Project Phase 1 (Production) 4 5
Ohod , 9*2 + 8*2 + 0*1 + 8*1 + 9*1 + 8*3 +
odnocent 3*5 + 1*1 =50 | 3*4 + 1*4 =33 | 3*3 + 1*5 =47

Zdroj: [38] (2020), zpracovano autorem

7.2 Postup navrhu vlastnich metod

Cilem je nalezeni takové hodnoty, kterd by odrdzela vliv vSech rozhodovacich kritérii.
Vicekriteridlni metody jsou popsany mnozinou kritérii a vazbami mezi nimi, jez
definuji vahy. Jedna se o subjektivni preference rozhodovatele neboli ptedstavu

rozhodovatele, kterym kritériim dava piednost. [39, s. 1]

Metody zalozené na vahach, které prevadéji vahu kritéria na cCiselnou hodnotu, se
ukazaly jako dobry kompromis mezi jejich implementaci a jejich vypovidajici
schopnosti. [40] Proto jsou navrzené metody zaloZzeny na podobném principu jako
metoda DN. Piedpokladem pouziti analyzy je pocet kvantifikovatelnych kritérii, ktera
jsou zahrnuta do rozhodovani. [41] Pti vytvaieni metody jsme se fidili nékolika kroky a

metodami, které literatura nabizi.

7.2.1 Identifikace Kkritérii

Prvnim krokem je zanalyzovat, ktera kritéria do nasi analyzy zahrneme. Nalezena
kritéria zapiSeme do tabulky. K urceni hodnoty incidentd se ve spolecnosti DN
vyuzivaji kritéria naléhavost, dopad, projektova faze a pocet ovlivnénych strojii. Tato
kritéria jsme se rozhodli po domluvé se zastupcem spolecnosti rozsifit o kritérium SLA
¢as a reprodukovatelnost. [42] Vsechna kritéria a jejich atributy jsou podrobnéji

popsané v podkapitole Atributy pro prioritiza¢ni funkci.
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Vsechna kritéria a atributy, vyjimaje kritéria SLA cas, jsou ordinalni statistické znaky,
protoze se daji prevést do numerické podoby (véhy) podle preference rozhodovatele.
Jediny SLA cas je znak metricky, jelikoz vyjadiuje ¢as v minutach, ktery zbyva do
vyprseni. [43, s. 57]

7.2.2 Ohodnoceni Kritérii

vvvvvv

hodnotitel sefadi kritéria od nejvice dilezitého po nejméné dilezité. K tomuto urceni
slouzi n¢kolik metod. Na zaklad¢ informaci od hodnotitele se konstatuji odhady vah.
Hlavnim rizikem pfi urovani vah je riziko Spatného nastaveni vah kritérii a riziko
nespravného vybéru hodnoticich kritérii. [39, s. 1]

7.2.2.1 Metoda poradi

Zdroj [44] popisuje tuto metodu jako: ,,Metoda pofadi vyzaduje pouze ordinalni

informaci, stanoveni potfadi kritérii podle dilezitosti. Uspoifddanym kritériim jsou

vvvvvv

vvvvvv

51] Véaha jednotlivého kritéria vypoéte podle rovnice ¢. 2.

Z?]:l bi

Vi

kde: N ... celkovy pocet kritérii,
Vi ... vaha i-tého kritéria,
bi ... hodnota i-tého kritéria.

Zdroj: [44, s. 51] (2020), zpracovano autorem

7.2.2.2 Metoda bodovani

Metoda predpoklada, Ze rozhodovatel je schopen kvantitativné ohodnotit dulezitost

kritérii. Pro zvolenou bodovaci stupnici musi rozhodovatel ohodnotit i-té¢ kritérium

vvvvv

vvvvvv

metoda umoziuje diferencovanéjsi vyjadieni subjektivnich preferenci nez metoda

poradi. Vaha kritéria se pocita stejné jako u metody potadi (rovnice €. 2). [44, s. 51]
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Tato metoda splyva i s nasledujicim krokem, kritéria nejen sefadi, ale také vyjadri jejich

Ciselnou preferenci (vahu).

7.2.3 Pridéleni vah

Metoda portadi kritéria pouze fadi podle dulezitosti, pokud nevyuzijete potadi jako vahy,
tak zadnou kvantitativni dulezitost kritérii neposkytuje, proto se museji aplikovat

nekteré z nasledujicich rovnic.

Pokud jiz méame setazena kritéria podle dulezitosti pomoci n¢jaké Skaly, musime takeé
vyjadtit preference mezi kritérii neboli relativni dilezitost kritérii. Tu mizeme vyjadrit
prikladame mu vétsi ¢iselnou hodnotu neboli jeho povaha je maximaliza¢ni. [39, s. 1]
Sefazenym kritériim pfifadime vahu tak, aby vdha odpovidala vyznamu, které pro

hodnotitele kritérium ma.

,Je dilezité zdiraznit, ze pro dosazeni srovnatelnosti vah souboru kritérii stanovenych
riznymi metodami se tyto vahy normalizuji tak, aby jejich soucet byl rovné [sic!]

jedné.” [39, s. 6]

Zdroj [40] zminuje CEtyfi rovnice, které jsou uvadény v literatufe. Vahy muzeme
vypocitat pomoci tabulky, kde v fadcich jsou uvedeny hodnosti (rank) a ve sloupci
pocet polozek (number of items), a dosazenim téchto hodnot do jedné z nasledujicich

rovnic.

7.2.3.1 Hodnota soué¢tem

Hodnota sou¢tem (anglicky Rank Sum — RS) je rovnice zaloZena na principu souctu

vSech hodnosti a vydéleni n-té hodnosti touto sumou, podle rovnice ¢. 3.

W, (RS) = N-r+1
" XN N-7+1

3)

kde: n...1,2,...,N,
N ... celkovy pocet hodnosti,
Whn (RS) ... n-ta vaha (Weight),
In ... n-ta hodnost (Rank),

Ik ... k-t4 hodnost.

Zdroj: [40] (2020), zpracovano autorem
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7.2.3.2 Hodnota mocnitelem

Hodnota mocnitelem (anglicky Rank Exponent — RE) je rovnice zalozena na stejném
principu jako véha souc¢tem. Jediny rozdil je, ze je Citatel i jmenovatel rovnice umocnén
mocnitelem z. Mocnitel je parametr pro kontrolu rozdéleni vah. Pokud se za mocnitele
dosadi z = 0, ziskame véhy se stejnou hodnotou, pokud z = 1, ziskame stejné vahy jako
rovnici hodnota souétem.

(N —1r, + 1)?

W, (RE) =
n(RE) II¥=1(N -1+ 1)*

(4)

kde: n...1,2,....N,
N ... celkovy pocet hodnosti,
Wi (RE) ... n-ta vaha (Weight),
In ... n-td hodnost (Rank),
Ik ... k-ta hodnost,

Z ... mocnitel.

Zdroj: [40] (2020), zpracovano autorem

7.2.3.3 Hodnota reciproka

Hodnota reciproka (anglicky Rank Reciprocial — RR) je rovnice zaloZena na pievracené
(reciproké) hodnot¢ n-t€¢ hodnoty a sume téchto hodnot, podle nasledujici rovnice:

1

W,(RR) = Nr—n(i) (5)
k=1

kde: n...1,2,..,N,
N ... celkovy pocet hodnosti,
Wh (RR) ... n-ta vaha (Weight),
In ... n-ta hodnost (Rank),

Ik ... k-t4 hodnost.

Zdroj: [40] (2020), zpracovano autorem
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7.2.3.4 Hodnota poradi aritmetického priméru

Hodnota pofadi aritmetického priméru (anglicky Rank Order Centroid — ROC) je
rovnice zalozena na odhadu vzdalenosti mezi sousednimi fadami na normalizované

stupnici.

oo =(3)- > (2)

k=1
1 1 1
1424240 6
oy < LFEtE ) ©)
N
O+0+0+-2)
W, (ROC) = -

kde: n...1,2,..., N,
N ... celkovy pocet hodnosti,
Wh (ROC) ... n-ta vaha (Weight),
In ... n-ta hodnost (Rank),

Ik ... k-t4 hodnost.

Zdroj: [45] (2020), zpracovano autorem

Tabulky s piehledem vah podle rizného poctu polozek muzete nalézt v Piiloze A.

7.2.4 Normalizace

Pokud jiz mame navrzenou metodu, vraci metoda né&jaké ohodnoceni, ale toto
ohodnoceni neni oproti ostatnim metoddm nijak normalizované, proto se musi uplatnit
na ohodnoceni jesté nasledujici metoda, ktera danou hodnotu vyjadii procentualné vaci
nejvetsi a nejmensi mozné hodnoté. Toto poté usnadni rozdéleni incidentd do rtiznych

priorit.

7.2.4.1 Normalizace rozsahu

Nejnizsi hodnota ma ohodnoceni 0 a interval je 0 az 1), kazdé kritérium ma rovnomérny

interval. Normovanou hodnotu pro maximaliza¢ni metodu ziskame podle rovnice €. 7.
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. , X — Xmin
Normalizovani hodnota = —— (7)
Xmax — Xmin
kde: X ... ohodnoceni vraceno navrzenou metodou,
Xmin ... minimalni hodnota ohodnoceni, kterou muze metoda vracet,

Xmax ... maximalni hodnota ohodnoceni, kterou mize metoda vracet.

Zdroj: [44] (2020), zpracovano autorem

7.2.5 Prahové hodnoty

Poslednim krokem je ohodnocenému incidentu ptidélit prioritu, podle které se urci jeho
nasledujici ¢innosti a kroky v systému spole¢nosti. Zbyva tato ohodnoceni rozradit na
jednotlivé intervaly, do kterych bude spadat ohodnoceni, a na zaklad¢ intervalu se

rozhodne, do jaké priority dany incident spada.

7.3 Dotaznikové Setieni

Autora této bakalaiské prace zajimalo, jaky ndzor maji zaméstnanci pracujici v support
odd¢€leni spole¢nosti na dulezitost kritérii v procesu prioritizace incidentti, a proto
vytvorfil dotaznikové Setieni. Vysledky dotazniku pomohly zkonstruovat kritéria a jejich
vahy. Dotaznik je rozdélen do tii Casti, kde prvni se zabyva poradovym ohodnoceni

(popsaného v podkapitole Metoda potfadi). Druha ¢ast se zabyva metodou bodovaci

(popsano v podkapitole Bodovaci metoda). Posledni, tfeti, ¢ast je volitelna otazka pro

zpétnou vazbu. Dotaznik byl distribuovan elektronicky pies internetovy prohlizec.
S distribuci pomahal zdstupce spolecnosti Ing. David Krivanka. Dotaznik byl zpracovan

ptes software Microsoft Forms. Cely dotaznik lze nalézt v Ptiloze B.

7.3.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni

Celkem odpovédélo Sest respondentl. Pofadi kritérii z prvni ¢asti dotazniku bylo

vyhodnoceno nasledovné. Vysledky kazdého respondenta byly ohodnoceny vzestupné

N 24

vvvvvv

jednotlivych kritérii secetly a sefadily podle tohoto souctu. Vysledky miizeme nalézt

V tabulce ¢. 7.
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Tab. 7: Vysledky prvni ¢asti dotazniku

Kritérium Soucet Poradi
Urgency 15 3.
Impact 12 1.
Project Phase 13 2.
Number od Affected Machines 20 4.
Reproducibility 29 5.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Druh4 ¢ast dotazniku byla hodnocena tak, ze kazdy respondent hodnotil kritérium na
Skale od 1 do 10. Tyto hodnoty se u kazdého kritéria secetly, vypocital se aritmeticky
primér kazdého kritéria a vysledek byl zaokrouhlen na dvé desetinna mista. Zde je

V tabulce ¢. 8.

Tab. 8: Vysledky druhé ¢asti dotazniku

Kritérium Prumér (Vaha) Poradi
Urgency 7,83 2.
Impact 8,33 1.
Project Phase 6,83 3.
Number od Affected Machines 6,67 4,
Reproducibility 4,17 5.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
Porovnanim vysledki zjistime, ze se potadi kritérii u obou metod témét shoduje, az na
potadi Urgency a Project Phase v druhé c¢asti dotazniku, kdy jsou jejich potadi

prohozena oproti poradové metod¢€ v prvni ¢asti dotazniku.

7.4 Navrzené metody

Nize definované metody pouzivaji stejnou tabulku potadi kritérii a jejich atributd, viz
tabulka ¢. 9. Tato tabulka potadi kritérii je sefazena tak, jak se autor prace domluvil se

zastupcem spolecnosti Ing. Davidem Krivankou. [47]
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7.4.1 SLA ¢as metoda

Nejdfive je nutné navrhnout metodu, kterd bude pocitat s parametrem SLA ¢as. Metoda
je zaloZena na maximaliza¢ni povaze — ¢im mensi ¢as, tim vétsi priorita. Po konzultaci
se zastupcem spolecnosti [47] jsme si stanovili maximalni hodnotu, kterd vychazi
z historické analyzy a do této doby je vyfeseno 80 % incidentt.!* Tuto hodnotu
oznatime jako Xmax. Kazdd hodnota X, kterd bude mensi neZ Xmax, je brdna jako
dualezitéjsi tim vic, pokud se jeji hodnota blizi k nule. Pokud je néjakd hodnota X vétsi
nez Xmax, Metoda vrati hodnotu 0, a to znamena, ze hodnota pro nas neni podstatna pii

urceni priority incidentu.

Pro X € {0 < X < Xpay) SLA das = Smax ~ X
o o Xmax (8)
jinak SLA ¢as =0

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Vyd¢lenim maximalni hodnotou ziskdme hodnotu v intervalu <0; 1>.

Vsechny navrzené metody jsou mnozinou postupii zminénych v podkapitole Postup

navrhu vlastnich metod. Metody vychazeji z rovnic v kapitole pfidéleni vah, kdy mame

sefazeny seznam Kkritérii a jejich atributi a pomoci jedné zrovnic piidélime vahu.
Pokud tedy mame Sest kritérii, poCet polozek bude Sest a pro kazdé kritérium/atribut se
vypocitd vaha podle zminénych rovnic. To samé se aplikuje na atributy jednotlivych
kritérii. Vypocet ohodnoceni definovanych metod je podobny jako u vypoctu metody
DN. Véha kritéria se vynasobi vahou definovaného atributu incidentu a sumou téchto
hodnot se ziskd ohodnoceni incidentu podle navrzené metody. Toto ohodnoceni se
normalizuje podle nejvetsi a nejmensi hodnoty jednotlivé metody a pfid€li se mu jedna

ze Ctyf priorit.

Celkem se navrhly ¢tyfi metody, které autor pojmenoval metoda RS, metoda RR,
metoda RE (s rozptylem z = 1,5) a metoda ROC podle rovnic na ptidéleni vah, ze
kterych vychéazeji. Tabulku s pofadim kritérii, atributi a ptidélenych vah, se kterymi

metody pocitaji, zobrazuje tabulka ¢. 9.

1 Stanovenou hodnotou Xmax je ¢as 3 dny, tedy 4320 minut.
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Tab. 9: Piehled poradi kritérii a vah navrzenych metod

Poradi |  Atribut | Pofadi | Hodnoty Metoda | Metoda | Metoda | Metoda
RS RR RE ROC
1. SLA time 0,285714 | 0,408163 | 0,342571 | 0,408333
2. Urgency 0,238095 | 0,204082 | 0,260603 | 0,241667
1, Highest 04 048 | 0,469909 | 0,520833
2. High 0.3 024 | 0,305215 | 0,270833
3. Medium 0.2 0,16 | 0,166138 | 0,145833
4, Low 0.1 012 | 0,058739 | 0,0625
4. NoAM 0,142857 | 0,102041 | 0,121117 | 0,102778
1, >1000 | 0,333333 | 0,437956 | 0,396397 | 0,456667
2. | 101-1000 | 0,266667 | 0,218978 | 0,283638 | 0,256667
3. 11- 100 02 | 0,145985 | 0,184229 | 0,156667
4. 2-10 | 0,133333 | 0,109489 | 0,100281 | 0,09
5, 1 0,066667 | 0,087591 | 0,035455 | 0,04
3. Impact 0,190476 | 0,136054 | 0,186472 | 0,158333
1, Critical | 0,666667 | 0,666667 | 0,738796 | 0,75
Non-critical | 0,333333 | 0,333333 | 0,261204 | 0,25
5. | Project Phase 0,095238 | 0,081633 | 0,065928 | 0,061111
1. | Production | 0,285714 | 0,408163 | 0,342571 | 0,408333
2. Pilot | 0,238095 | 0,204082 | 0,260603 | 0,241667
3. UAT | 0,190476 | 0,136054 | 0,186472 | 0,158333
4. |Certification | 0,142857 | 0,102041 | 0,121117 | 0,102778
5, SIT 0,095238 | 0,081633 | 0,065928 | 0,061111
6. | Internal QA | 0,047619 | 0,068027 | 0,023309 | 0,027778
6. |Reproducibility 0,047619 | 0,068027 | 0,023309 | 0,027778
1, Yes 0,666667 | 0,666667 | 0,738796 | 0,75
2. No 0,333333 | 0,333333 | 261204 | 0.25

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Pro vSechny ¢tyfi vySe navrzené metody jsou definovany stejné prahové hodnoty jiz

normalizovanych hodnot, podle kterych jednotlivy incident spada do urcené priority, ty

jsou definované v kapitole Vyzkum, kde se tyto metody budou pomoci statistickych

testi mezi sebou porovnavat a bude se zjiStovat, kterd z metod nejlépe odpovida

o¢ekavané hodnoté.
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8 Softwarové reseni

8.1 Navrh aplikace

Autor této prace se rozhodl pro softwarovou realizaci pomoci vytvofeni webové
aplikace. Diivodem vybéru byl fakt, ze autor je zvykly tvorit aplikace v tomto prostiedi
a postupy vyvoje mu jsou dobie znamy. Webové aplikace bézi na webovém serveru a
k uzivateli se dostanou pomoci internetu nebo intranetu. Jediné, co potiebuji, je pocita¢
s webovym prohlizeCem. Pfi redlné implementaci by se 1 uSetfily naklady na IT, které
by spocivaly V instalaci softwaru, stai ho pouze nahrat na server, nikoliv kazdému

uzivateli zvlast. Budouci aktualizace by se vyiesily centralizované z jednoho serveru.

Front-end je zaloZzeny na jazycich HTML 5 a CSS, které nabizeji velkou dynamiku
vzhledu, jsou podporovany frameworky pro upravu vzhledu a rozloZeni elementt, zde
byl zvolen framework Bootstrap. HTML jazyk také obsahuje elementy tabulky, které se
vV programu vyuzivaji. K dostani je také veliké mnozstvi pluginii pro ptfidani riznych

funkcionalit.

e Hypertext Markup Language (HTML) je znackovaci jazyk vyuZivany na
tvorbu statickych webovych stranek (dokumentti). Sklada se z elementt, které
jsou tvofeny pocatecnimi a zakonCovacimi znaCkami (tagy), jimZ rozumi
webovy prohlize¢ a jez dokaze analyzovat a zobrazit. [48]

e Cascade Style Sheet (CSS) je jazyk pro grafickou upravu webovych stranek. Je
to doplnujici jazyk k znackovacimu jazyku HTML. Hlavni Gcelem jazyka je
oddélit vzhled od obsahu dokumentu. Obsahuje popis, jak budou webové
stranky zobrazovany. [49]

e Bootstrap je knihovna CSS stylti pro upravu front-endu webové aplikace.
Slouzi pro upravu vzhledu element. Obsahuje responzivni systém miizky a
pluginy postavené na JQuery'?. Pomoci Bootstrapu Ize pouze prepsat t¥idu
dan¢ho elementu a pomoci kaskddovych styli se dany efekt promitne do

souboru. [50]

Dalsimi jazyky, které se ve webové aplikaci pouzivaji a tidi tzv. back-end aplikace,

jsou jazyky JavaScript, ktery bézi na stran¢ klienta, a jazyk PHP na strané serveru.

2 JQuery je JavaScriptova knihovna, ktera klade diiraz na interakci mezi HTML a JavaScriptem. [51]
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Jazyk PHP slouzi pro tvorbu dynamického obsahu aplikace. Aplikace je propojena
s databazi MySQL, kterd umoznuje pfistup a upravu dat. Aplikace pro svij chod
potiebuje webovy server Apache. [52], [53], [54, s. 13]

e JavaScript (JS) objektové orientovany, udalostmi fizeny skriptovaci jazyk.
Slouzi ke vkladani rGznych interaktivnich prvkd, animaci, efektd a také
K responzivnimu nacitani stranek bez znovu nacteni stranky. Je zabudovany ve
webovych prohlizecich. [55, s. 1]

e Hypertext Preprocesor (PHP) je skriptovaci programovaci jazyk nezéavisly na
platformé. Slouzi pro programovani webovych aplikaci a dynamickych stranek,
V silné vétSiné zastoupenych ve formatu HTML nebo jeho obdobach (XHTML,
XML). [56]

e Structure Query Language (SQL) je standardizovany neproceduralni
dotazovany jazyk pro komunikaci s relaénimi databazovymi systémy. SlouZi pro

ukladani, manipulaci a ziskavani dat v databazi. [56, s. 33]

Ve webové aplikaci jsou také pouzivany frameworky DataTables — framework pro
upravu elementu tabulky, umoznujici fadu funkcionalit, jako je vyhledavani v tabulce,
fazeni podle sloupeckli, strdnkovani obsahu tabulky atd. DalSim pouzitym
frameworkem je Animate On Scroll Library — knihovna pro animace elementl pfi
posouvani strankou. Poslednim pouzitym frameworkem je Chart.js — umoznujici

zpracovani dat do interaktivnich grafa a prehledu.

Webova aplikace je psana v anglickém jazyce kviili mozné implementaci v prostiedi
DN, kde se pro komunikaci vyuziva anglicky jazyk, a kvili pfipadnému budoucimu
rozliSeni o dal§i funkcionality. Aplikace je postavena na architektute MVC (Model-
View-Controler), ktera umoziiuje oddé€leni logiky aplikace od jejich vystupt pro
uzivatele do tfi nezavislych komponent. Poméha také v lepsi orientaci v kédu, kdy
ostatni vyvojafi védi, kde co najit. Navrh architektury je zaloZen na modelu [58], ktery

byl pouzit pii vyuce predmétu KIV/WEB*3,

Webova aplikace je navrzena tak, aby do ni bylo moZzné vkladat jednotlivé incidenty,
které jsou ulozené do databaze. Pti pfidani jsou incidenty pomoci nakonfigurovanych

metod spocitany a zarazeny do jedné ze Ctyf priorit. Aplikace umoznuje zobrazeni vsech

13 Katedra informatiky a vypocetni techniky — Webové aplikace.
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incidentll i jejich ohodnoceni a priorit. Samoziejmosti je i funkce na mazani incidentd
z databaze. Pro lepsi piehlednost je v aplikaci graficky ptehled vsech kritérii incidentti a

jejich rozloZeni podle priorit riznych metod. Model databaze aplikace je v Priloze C.

8.2 Komponenty aplikace

Aplikace se sklada ze Sesti zakladnich komponent (stranek), které jsou popsany nize

v této kapitole. Kazda komponenta predstavuje jinou funkcionalitu aplikace.
e Generovani incidentia (Add incidents)

Aplikace obsahuje komponentu pro pfidavani a generovani incidentli do databaze.
V komponenté se nachdzeji dva formuléfe, prvni slouzi k pfidavani incidentli manualné,
piidava pouze jeden incident se zadanymi parametry od uzivatele. Parametry lze vybrat
pomoci vybérovych listi. UmozZiuje 1 zadat jméno incidentu pro lepsi prehlednost a

identifikaci pro uZivatele.

Druhy formulaf obsahuje nastroj na generovani vice ndhodnych incidentd najednou.
Tato funkce je spiSe pro zaplnéni databdze, protoze se u vygenerovanych incidentl
nahodné piifazuje ofekavana priorita a tudiz neodpovida realité. Najednou je mozné

generovat maximalné 100 incidentt.
e Piehled incidentu (View incidents)

Stranka s piehledem incidentd obsahuje tabulku se vSemi ulozenymi incidenty
v databazi. Obsahuje také formulaf pro odstranéni incidentii z databaze. Jednotlivé
sloupce tabulky lze tadit sestupné i vzestupné a miZete si navolit, kolik incidentli bude

na stranku zobrazeno, ptipadné pomoci vyhleddvani najit specificky incident.
e Piehled metod prioritizace (Calculation methods)

Stranka je uréena k zobrazeni kalkulaci priorit a ohodnoceni incidentll v databazi.
Uzivatel si zvoli pomoci checkboxu, kterou z metod chce, aby mu program zobrazil.
Program vytvoii ve spodni ¢asti tabulku, se vSemi incidenty z databaze a k nim
ohodnoceni a prioritu vypoétenou a uréenou podle metody, kterou si uzivatel navolil.
V horni sekci vedle checkboxu se nachazeji dvé tlacitka pro prepocitani vSech incidentl
Vv databazi nakonfigurovanymi metodami a pro stazeni vSech incidentd, jejich
ohodnoceni a navrzené priority z databaze do formatu XLS, ktery podporuje aplikace
Microsoft Excel (MS Excel).
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e Statistiky (Charts)

Stranka slouzi pro statistiky a rizné informace o incidentech. Obsahuje kolacové grafy
s rozlozenim jednotlivych atributii incidentd a piehled o prioritich incidenti podle

vypocitanych metod.
e Informace (Help)

Stranka obsahuje rozbalovaci seznamy s informacemi o jednotlivych kritériich,

atributech a také informace o metodach, které jsou v aplikaci nakonfigurovany.
e Vizualizace (Visualization)

Stranka obsahuje interaktivni vizualizaci z programu Power Bl, kde jsou zpracovéana
data. Jsou zde k dispozici jednotlivé vizualy s piehledem o incidentech, kdy byly

vytvoreny, jak dlouho trvalo jejich vyfeseni nebo z jaké zemé pochazeji.

8.3 Umisténi aplikace

Webova aplikace je dostupna v online repozitaii webové sluzby GitHub na adrese
https://github.com/vyletat/baka-app. Repozitai obsahuje soubor s piiponou .md, kde
jsou popsany technologie, na kterych je aplikace vyvinuta a postup instalace na
lokalniho hosta. V repozitafi se také nachazi uzivatelska dokumentace (viz Pfiloha D),
programatorska dokumentace a popis konfigura¢niho souboru metod. Aplikace je pod
licenci MIT, tzn. ze ji miuze kdokoliv $ifit a pouZzivat bez omezeni. Alternativni umisténi
je na platformé¢ Google Disk na adrese https://drive.google.com/drive/folders/1-
mXjc12N9wWE4 gF9QmMEHdcG1lchaPVUM7?usp=sharing.
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9 Vyzkum

9.1 Plan vyzkumu

Cilem této kapitoly bylo zjistit, ktera z navrzenych metod se svymi vysledky nejvice
ptiblizuje pozadovanym océekavanym prioritam. K tomuto ucelu byla nasbirana data,
ktera spole¢nost DN poskytla, a podle parametri vyzkumu se modifikovala. Pfipravené
incidenty jsme zadali pomoci SQL jazyka do databdze webové aplikace a nechali
aplikaci vypocitat hodnoty podle navrzenych metod a rozfadit incidenty do jednotlivych
priorit podle navrZzenych prahovych hodnot. Vypocitana data jsme stahli pomoci
zabudované funkce do souboru softwaru MS Excel. V softwaru MS Excel jsme
zpracovali data do kontingen¢nich tabulek a matic zamén. K otestovani hypotézy jsme
pouzili metod Cohenova koeficientu shody a F-skére. Vystupy z téchto testd jsme

setadili podle shody do tabulek a vysledky interpretovali.

9.2 Sbér dat

Data pro vyzkum a analyzu autora byla poskytnuta spolecnosti DN. Spole¢nost ma data
ulozena V ticketovacim systému JIRA. Jednotliva data byla ziskana pomoci scriptu
napsaném v jazyku Jira Query Language (JQL), ktery spole¢nost bézné vyuziva pro
ziskavani informaci z tohoto systému. Script se spustil na jednom z firemnich pocitact,
ktery mél préva a ptistup k pozadovanym zaznamiim. Po spusténi scriptu byla vSechna
ziskana data extrahovana do souboru typu CSV (Comma-separated values), ktery se
chova jako tabulka, ale jednotlivé sloupce jsou oddéleny pomoci separatoru, kterym

muze byt napt. ¢arka nebo stiednik.

9.3 Popis vzorku

Spole¢nost poskytla zaznam vytvofenych incidenti za cely rok 2019 (od 1. 1. 2019 do
31. 12. 2019). Celkem bylo po odfiltrovani nevhodnych ¢i chybéjicich zdznami ziskano
3013 incidentli. Z téchto dat se udélaly dvé totozné kopie. Prvni poslouzila k analyze
dat (viz nasledujici podkapitola Analyza dat), z druhé kopie se ziskaly pouze sloupce,
které autor vyuzil pro vypocet prioritizace. Sloupce, které autor pouzil, jsou Vv tabulce ¢.

10. Ostatni sloupce s daty se odstranily, jelikoZ byly pro ur€eni prioritizace nepodstatné.
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Tab. 10: Struktura dat

Nazev Projektova .Pocvet’ Dopad | R duk I .
incidentu faze ovlivnénych opa eprodukovatelnost | Naléhavost
stroju
SUPPORT- . Non- .
XXX Production 1 Critical no High
SUXP)IZ)C()\R;T- In'g'ral\‘lal 1-10 Critical yes Highest

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

9.4 Priprava dat pro vyzkum

V navrZené aplikaci se bude ve vychozi konfiguraci pracovat pouze s 200 incidenty. Je
to zejména kvtli ptfehlednosti incidentl, rychlosti programu a nasledné interpretaci
vysledkii. Téchto 200 incidentli bylo ndhodné vybrano z druhé kopie dat. Pro urceni
priority incidentl je jeSté potfebné kritérium SLA cas, které je v redlném svété
dynamické a v Case se méni. V tomto vyzkumu je ale statické a cela datova tabulka
v realit¢ odpovidd prifezu incidentd v ur€itém case. Hodnoty tohoto kritéria se
generovaly pomoci generatoru pseudonahodnych cisel v intervalu od 1 do 7200 (5 dni)
pro kazdy incident. A tento sloupec vygenerovanych hodnot byl pfipojen k tabulce s
daty. Autor dale nahradil hodnoty ve sloupci ,,Priorita“ o¢ekavanymi prioritami, které
navrhl podle ziskanych znalosti, nejlepsiho védomi a svédomi a na zakladé kritérii

k jednotlivym incidentim.

9.5 Pouzité prahové hodnoty

Kazd4 navrzena metoda, kterd je testovana, vraci vypocitanou normovanou hodnotu
z intervalu <0; 1> a pomoci definovanych prahovych hodnot intervalu je fadi do jedné

ze Ctyf priorit.

Pro ureni prahovych hodnot, podle které se maji hodnoty incidentd ftadit do
jednotlivych priorit, volil autor nésledujici postup implementace. Nejprve si nasel dolni
hrani¢ni hodnotu kazdého intervalu jednotlivé priority pomoci testovacich incidentd.
Vypocitané ohodnoceni téchto dolnich prahovych incidentii zpriméroval se vSemi
metodami urcenymi pro vyzkum a nasledné hodnoty zaokrouhlil na tfi desetinnd mista

(namétené hodnoty a testovaci incidenty ukazuje tabulka ¢. 11).
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Tab. 11: Prehled prahovych incidentd

Pocet
Dolni Projektova SLA | Zaokrouhleny
) Rep. ovlivnénych | Naléhavost | Dopad
hranice faze cas primeér
stroju
o ] ) Non-
Prioritul | yes Pilot 101-1000 High . 1440 0572
Critical ’
- - - - - Non-
Prioritu 2 | yes | Certification 11-100 Medium o 2880 0,310
Critical
s Non-
Prioritu2 | no SIT 2-10 Low . 4320 0,011
Critical

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Dale se autor provadénim né€kolika kalkulaci na incidentech snaZzil nalézt nejlepsi Skaly,
které by co nejlépe korespondovaly zdroven se vSemi Ctyfmi metodami a zaroven aby
odpovidaly kritériim incident. Témito pokusy autor ustalil a zvolil nasledujici skaly,

které jsou uvedeny v tabulce €. 12.

Tab. 12: Intervaly pro pfitazeni priorit

Priorita Interval
1 - Very high <1,00; 0,55)
2 - High <0,55; 0,20)
3 - Medium <0,20; 0,10)
4 - Low <0,10; 0>

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Navrzené Skaly byly pouzity pro vSechny navrzené metody ve vyzkumu.

9.6 Analyza dat a interpretace

Prvni kopii dat jsme zpracovali pomoci softwaru Power Bl. Analyza dat nam zde slouzi
jako ptfehled o vlastnostech a rozlozeni dat. Analyza také slouzi jako ptehled o

incidentech za rok 2019, vystup této analyzy mlzZete nalézt v Ptiloze E.
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Druha, upravena kopie dat, tedy celkem 200 ohodnocenych incidentti, byla nahrana do
databaze, se kterou aplikace pracuje. Incidenty jsme si nechali aplikaci zpracovat a ta
zapsala do databaze ohodnoceni a prioritu navrzenou ke kazdému incidentu podle kazdé
nakonfigurované metody. Dale jsme si pomoci aplikace nechali stahnout data do

tabulky softwaru MS Excel, kterou jsme dal zpracovali.
9.7 Kroky pri testovani hypotéz

9.7.1 Formulace hypotézy

Prvnim krokem v testovani je stanoveni hypotézy. Cilem testu je zjistit, zda zvolena
metoda vyhodnocuje priority incidentt stejné jako pozadované ocekavané hodnoty, tedy
aby metoda byla co nejpiesnéjsi, méla co nejvétsi shodu, neboli ktera z metod popisuje
ocekavané hodnoty nejlépe. Ke kazdému hodnocenému incidentu je uvedena hodnota
expected priority, tedy priorita, kterou by incident m¢l mit. Kazda prioritni funkce by
meéla vyhodnotit incident pravé touto hodnotou. Porovnavdme vzdy dva vybéry —
expected priority s vyhodnocenymi prioritami jednotlivych metod. Stanovime si

hypotézu pro vyzkum.

Jaka je shoda vyhodnocenych priorit navrzenych metod s ocekdvanymi prioritami?

9.7.2 Vypocet testovaci statistiky

Z dat, ktera mame k dispozici, a na zaklad¢ metody, pro niz jsme se rozhodli,
vypocitame testovaci statistiku, ktera slouzi jako zaklad pro provedeni tivah o vysledku
doporuceni. [59, s. 183]

9.7.2.1 Cohenuv koeficient shody

Cohentiv koeficient shody neboli kappa koeficient shody je test slouzici pro sledovéani
miry souhlasu ve c¢tvercovych tabulkdch, kdy sledované znaky nabyvaji stejnych
hodnot. Také ho lze pouzit pii sledovani kategorialnich proménnych. Navrzené metody
klasifikuji n incidentl do r kategorii. Priorita vracena navrZenou metodou se nemusi
shodovat s o¢ekavanou a soucet Cetnosti na diagonale tabulky se nemusi rovnat n.

Koeficient nabyva k = 1 pfi tiplném souhlasu a u opaku « = 0. [60, s. 150]
Pro vypocet jsme pouzili dopln¢k k softwaru MS Excel — measure error / qualitative
data. [61] Doplnék umoziuje pridélit vahy bud’ linearni, nebo kvadratické. Taktéz

obsahuje funkci pro zatazeni koeficientu k indikovani souhlasu podle tabulky ¢. 13.
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Tab. 13: Sila shody Cohenova koeficientu

Kappa Sila shody

<0,00 Poor
0,00-0,20 Slight
0,21-0,40 Fair
0,41-0,60 Moderate
0,61-0,80 Substantial
0,81-1,00 Perfect

Zdroj: [61] (2020), zpracovano autorem

Vzdy porovnavame ocekavané priority s prioritami, které ohodnotily jednotlivé metody.

Pro kazdou metodu jsme vytvofili z téchto dat kontingen¢ni tabulku. Tabulky mizete

nalézt v Priloze F.

Tyto kontingen¢ni tabulky jsou vstupem pro metodu kappa(Matrix;Weights) ze

zminovaného doplitkku. Metoda jako prvni argument bere matici, coz je zminéna

kontingen¢ni tabulka, dal§im volitelnym argumentem muize byt rozlozeni vah v matici.

Pro vypocet se autor rozhodl pro linearni vahy. Pro ¢tyfrozmérnou kontingencni tabulku

jsou linearni vahy uvedeny v tabulce ¢. 14.

Tab. 14: Linearni vahy pro ¢tyirozmérnou kontingenéni tabulku

Zmérena hodnota

Trida 1 Trida 2 Trida 3 Trida 4
Tida 1 1 0,833 0,667 0,500
Skutecns | T¥ida 2 0,833 1 0,833 0,667
hodnota | 77444 3 0,667 0,833 1 0,833
Trida 4 0,500 0,667 0,833 1

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
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Doplnék pro jednotlivé prioritizacni metody vypocital nasledujici vysledky. Pro metodu
RS s linearnimi vahami je x = 0,639536, coz je podle stupnice souhlasu — Substantial.
Dale pro metodu RR x = 0,710996 (Substantial), metodu RE x = 0,702975
(Substantial) a pro metodu ROC « = 0,737469 (Substantial). Z vysledkt dopliiku pro
vypocet Cohenova koeficientu shody mizeme dané prioritizaéni metody setadit podle

jejich souhlasu s ocekavanou prioritou, které zobrazuje tabulka ¢. 15.

Tab. 15: Vysledky metod podle Cohenova koeficientu shody

Poradi Metoda Koeficient k
1. Metoda ROC 0,737469
2. Metoda RR 0,710996
3. Metoda RE 0,702975
4. Metoda RS 0,639536

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Podle Cohenova koeficientu shody nejlépe hodnoti metoda ROC s« = 0,737469, na
druhém misté je metoda RR s ¥ = 0,710996, ktera se tolik neliSi od metody na prvnim
misté, je zde jen rozdil o 0,026473 jednotek oproti metodé ROC. Na tretim misté se
umistila metoda RE s « = 0,702975, kde je také nepatrny rozdil oproti pfedchozi
metod¢. Jako posledni se umistila metoda RS s x = 0,639536, kterd incidenty hodnoti S

nejmensi shodou, je zde znatelny rozdil oproti predeslé metodé o 0,063439 jednotek.

9.7.2.2 Fi-skére

V anglictin€ nazyvany F1 Score nebo F Measure je test piesnosti, ktery je zalozen na
principu harmonického priméru, coz je pfevracend hodnota aritmetického priméru
ptevracenych hodnot. Tento test pracuje s parametry specificity (anglicky Precision) a
sensitivity (anglicky Recall). Mira F1 nabyva hodnoty v intervalu <0; 1> a diagnosticka

nejveétsi presnost. [62]

Test je konstruovany pro hodnoceni a optimalizaci binarniho klasifika¢niho systému,
kde na jedné dimenzi je skutecnd hodnota (pozitivni/negativni) a dimenzi druhé
zméfend hodnota (pozitivni/negativni). Tim muizeme sledovat klasifikaci danych
subjektt se skuteCnosti a ziskat tak matici zamén (anglicky confusion matrix), kterou

popisuje tabulka ¢. 16. [63]
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Tab. 16: Matice zdmén

Zmérena hodnota
Pozitivni Negativni
Skute¢né pozitivni (True Fale$né pozitivni (False
Pozitivni . .

Skute¢n4 positive — TP) positive — FP)
hodnota Fale$né negativni (False negativ Skute&né negativni (True
Negativni .

—FN) negative — TN)

Zdroj: [63] (2020), zpracovano autorem

Namétené vysledky se sklddaji z vice tfid (v naSem ptipadé jsou to priority), kam muze
byt incident zatazen, a nejednd se jiz o optimalizaci binarniho klasifika¢niho problému
pro jednu tfidu. Zdroj [64] ale popisuje vypocet F1 pro vice tfid. Podle zminéného
postupu se udé¢laly matice zdmén pro kazdou tfidu (prioritu) v kazdé metod€. Pro
kazdou matici zamén se vypocitala specificita P (rovnice ¢. 9) a sensitivita R (rovnice ¢.

10). Tyto matice miizete nalézt v Piiloze G.

TN

P= ——— 9

TN + FP ®©)
Zdroj: [65] (2020), zpracovano autorem

TP

R=—— 10

TP + FN (10)
Zdroj: [65] (2020), zpracovano autorem

Podle nasledujici rovnice ¢. 11 jsme vypocitali F1 skore pro kazdou ttidu:
P *R
F,=2 11
LTS P¥R (1)

Zdroj: [64] (2020), zpracovano autorem

DalSim krokem byla kombinace vSech mér Fi jednotlivych tfid do jednoho ¢isla,
vyznacujiciho Fi skore celé metody, nazyvaného téz Macro Fi Score. Mira se spocetla

jako aritmeticky pramér vSech mér F: tfid a tim se ziskalo Macro F1 Score pro danou
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metodu. Vysledky podle Macro F1 Score miizeme opét sefadit podle piesnosti, které Si

mizete prohlidnou v tabulce ¢. 17.

Tab. 17: Vysledky podle Macro F1 Score

Poradi Metoda Macro F; Score
1. Metoda ROC 0,711290607
2. Metoda RE 0,693193914
3. Metoda RR 0,681392431
4, Metoda RS 0,625594356

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Jako nejpiesnéji hodnotici metodu podle miry Macro F1 Score se stala metoda ROC
s F1=0,711290607. Na druhém misté se umistila metoda RE s F1 = 0,693193914, ktera
mnoho na metodu ROC neztracela. Na tfetim misté se umistila metoda RR sF; =
0,681392431, kde je také tésny vysledek. Na poslednim misté se umistila nejméné
piesna metoda RS s F1 = 0,625594356, kde je znatelny rozdil oproti piredeSle umisténé
metod¢ o 0,055798075 jednotek.

9.8 Doporuceni

Z kontingen¢nich tabulek pro jednotlivé metody muzeme vy¢ist, ze metoda RS pro
zvolené konfigurace nejvice chybuje u priority 4, kde pocet Spatné zafazenych incidenta
je vyssi nez pocet spravné zarazenych a také zarazuje jeden incident o dve€ Grovné jinak,
nez ma. Tento problém by Sel opravit nastavenim vys§i hodnoty horniho intervalu
prahové hodnoty pro prioritu 4. Metoda RR vykazuje nejvEtsi nepfesnosti na fadku
priority 2, kde je velké mnozstvi $patné urcenych priorit, dale také na tadku priority 3,
kde Spatné zatazuje incidenty do priority 4. To lze opét feSit zménou intervalu
prahovych hodnot. Metoda RE vykazuje velké mnoZstvi Spatn€ zatfazenych priorit na
fadcich 3. a 4. priority. Metoda ROC vykazuje na vizualni analyzu nejlep$ich vysledkd,
vSechny priority maji vétsi podil spravné urenych incidentli a ani se zde nevyskytuje
Spatné zafazeni priority o dvé a vice trovni.

Vysledky testl nejvice ovliviiuje nastaveni prahovych hodnot pro zatazeni priorit. Pro

testovani navrzenych metod byly stanoveny stejné skaly a stejna poradova ohodnoceni

kritérii.
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Cohentiv ~ koeficient ~ shody  vyhodnotii  metodu = ROC  jako  jednu
Z nejptesnéjsich navrzenych metod. Na druhém misté se umistila metoda RR, tietim RE
s rozptylem 1,5 a na poslednim, ¢tvrtém misté, RS. Jako nejptesnéjsi metodu vyhodnotil
test F1 skore také metodu ROC. Zde se ale lisilo pofadi metod na druhém a tfetim miste,
kde na rozdil od Cohenova koeficienu se na druhém misté umistila metoda RE a na
tretim RR, posledni misto zistalo shodné a ziskala ho metoda RS. Muzeme tedy
prohlésit, Ze neptesnéj$i metodou na méfeni incidentll s timto nastavenim prahovych
hodnot a pofadim kritérii/atributt je metoda ROC. Ke stejnym vysledkiim dosel i zdroj
[40], ktery hodnotil rovnici ROC jako jednu z nejlepSich, kterou si mizete vybrat pro

ohodnoceni vah.

Vysledky testovacich metod by se daly vylepSit nastavenim prahovych hodnot pro
kazdou jednotlivou metodu zvlast, tim by se zvétSila shoda vyhodnocenych priorit

s o¢ekavanymi. Prioritu také ovliviiuje potadi kritérii a atributt, které voli hodnotitel.

Pro pichled hlavni hypotézy ,Jaka je shoda vyhodnocenych priorit navrzenych metod

S ocekdavanymi prioritami. “* byla vytvotrena nasledujici tabulka ¢. 18.

Tab. 18: Piehled testovacich statistik

Metoda Coheniiv koeficient shody (k) Fi-skére
Metoda RS 0,639536 0,625594356
Metoda RR 0,710996 0,681392431
Metoda RE 0,702975 0,693193914

Metoda ROC 0,737469 0,711290607

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

73



Prioritizace zakazniki pri poskytovani SW podpory Tomas Vyleta 2020

Z.avér

Prioritizace zékazniki je klicovym prvkem piiprocesu poskytovani IT sluzeb
spolecnosti. Tento prvek ovliviiuje spokojenost zdkaznikii a také dobré jméno
spole¢nosti. Pokud prioritizace neni vykonavana ucelné, spolecnost ztraci zdkazniky a
S nimi spojené piijmy, které mohou vést k finanénim problémim. Do budoucna se da
pfedpokladat, ze tento prvek bude fizen vétSi automatizaci a umélou inteligenci, které

budou napomahat pti rozhodovani.

Tato bakalaiska prace si za hlavni cil stanovila navrhnout metody pro prioritizaci
incidentli a vytvofit aplikaci pro prioritizaci zakaznikii SW podpory s navrzenymi
metodami. Cile bylo dosazeno prostfednictvim navrzenim téchto metod, vytvofenim

snadno implementovatelné webové aplikace a splnénim dil¢ich cilti prace.

Pfinosem této prace jsou navrzené postupy pro vytvoreni metody prioritizace, Ctyfi
definované metody a také napsani webové aplikace, kterd mize byt spole¢nosti vyuzita
béhem procesu softwarové podpory. Aplikace je konfigurovatelna, lze tedy do ni
piidavat i dal$i metody prioritizace, upravovat postupy vypoctu nebo ménit jejich
atributy. Byla také ziskana data s informacemi o vytvotfenych incidentech za rok 2019,

ktera byla zpracovana aplikaci typu Business Inteligence a data interpretovana oddéleni
podpory.

Vyzkum zaloZzeny na téchto datech a dvou testech pro testovani shody mezi
ocekdvanymi prioritami a prioritami vypoc¢itanymi metodami vyhodnotil nejlépe
metodu zaloZenou na rovnici ROC, kterd nejptesnéji pocita priority incidentil. Pfesnost
jednotlivych metod lze konfigurovat pomoci potadi riiznych kritérii nebo zménou
prahovych hodnot pro uréeni priority, mohou se tak 1épe pfiizpusobit procesum
spole¢nosti. Popisované postupy a ndvrhy metod byly stale konzultované se zdstupcem

spole¢nosti.

Literatury v Ceském jazyce na téma této bakalarské prace neni mnoho, a proto autor
Cerpal zvelké cCasti ze zahrani¢éni literatury od vydavatele Axelos. K piistuptim
prioritizace byly uzitené zejména cClanky a diskuzni fora, kde se tato tématika
probirala. V ostatnich kapitolach autor cerpal zejména z konzultaci s Ing. Davidem

Krivankou a z internich materialt spolecnosti.
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Piivodni postup autora byl zamyslen tak, ze pro pouziti vypoctu priorit incidentl pouZzije
vicekriterialnich modelti pouzivanych v manazerském rozhodovani, ty se ale nedaly
vhodné pouzit, a nakonec ptisp€ly pouze pifi postupu navrhu metod. Vyvoj softwaru na
zaCatku bakalaiské prace autor zamyslel jako desktopovou aplikaci zaloZzenou na
Node.js a objektové databazi. S témito technologie se ale autor v ramci svého studijniho

oboru nesetkal, a proto byl volen vyvoj jako webova aplikace na bazi relani databaze.

Jako budouci téma na pokracovani této bakalaiské prace se nabizi zpracovani metod
prioritizace zakaznikd jako prediktivnich klasifikacnich modelt, kterymi jsou metody
strojového uceni (Machine learning) — klasifika¢ni stromy, metody strojového uceni
nebo neuronové sité. Jejich smyslem je nalézt v datech strukturu zalozenou na
vzajemnych vztazich a shlukovat pozorované entity do skupin. Téma, 0 které takeé
projevila spole¢nost zdjem je podrobnéjsi zpracovani dat incidenti a hledani rtiznych

vazeb mezi nimi.

I3

., Misto ,,nemam cas*“ zkuste zacit rikat ,,neni to priorita“ a sledujte, co to udeéla.

- Laura Vanderkam
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Seznam pouzitych zkratek

ATM — Automated Teller Machine

CCTA — The Central Computer and Telecommunications Agency
CCTV — Closed-circuit Television

CS — Customizing Support

CSS — Cascade Style Sheet

CSV — Comma-separated values

DN — Diebold Nixdorf

FIFO — Firs in, First out

FN — False Negative

FP — False positive

FQA — First Qualified Answer

GCCC - Global Customer Call Center

HD — Help Desk

HTML — Hypertext Markup Language

ICT — Information and Communication Technologies
ID — Identification Number

IT — Information Technology

ITIL — Information Technology Infrastructure Library
ITSM — Information Technology Service Management
JQL - Jira Query Language

JS — JavaScript

KP — Konfigura¢ni Polozka

M&S — Maintenance & Support

MIT — Massachusetts Institute of Technology
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MS Excel — Microsoft Excel

MVC — Modev-View-Controler
NoAM — Number of Affected Machines
OLA — Operational Level Agreement
P — Precision

PHP — Hypertext Preprocesor

PS — Product Support

QA — Quality Assurance

R — Recall

R&D — Research & Development
RE — Rank Exponent

ROC — Rank Order Centroid

RR — Rank Reciproci

RS — Rank Sum

SD — Service Desk

SDIM - Service desk incident management
SIT — Systém Integration Testing
SLA — Service Level Agreement
SLM - Service Level Management
SQL — Structure Query Language
TN — True Negative

TP — True Positive

UAT — User Acceptance Testing

UC — Underpinning Contract

XHTML - Extensible Hypertext Markup Language

XML — Extensible Markup Language
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Piiloha A: Tabulky vah podle rovnic na pridéleni vah

Tab. 19: Tabulka vah podle hodnoty souctem

Y Pocet poloZzek

Pofadi 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 1 |oe66667| 05 04 [0333333]|0285714| 025 [0222222] 02 [0,81818
2 0333333[0,333333| 03 | 0,266667 | 0,238095 | 0,214286 | 0,194444 | 0,177778 | 0,163636
3 0166667| 0.2 02 ]0,190476 ] 0,178571 | 0,166667 | 0,155556 | 0,145455
4 01 ]0,133333]0,142857 | 0,142857 | 0,138889 | 0,133333 | 0,127273
5 0,066667 | 0,095238 | 0,107143 | 0,111111 | 0,111111 | 0,109091
6 0,047619 | 0,071429 | 0,083333 | 0,088889 | 0,090909
7 0,035714 | 0,055556 | 0,066667 | 0,072727
8 0,027778 | 0,044444 | 0,054545
9 0,022222 | 0,036364
10 0018182

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Tab. 20: Tabulka vah podle hodnoty mocnitelem (pro z = 1,5)
. Pocet poloZzek

Pofadi 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 1 |0738796| 0575778 | 0469909 | 0,396397 | 0,342571 | 0,301524 | 0,269215 | 0,243135 | 0,221646
2 0,261204 | 0,313414 | 0,305215 | 0,283638 | 0,260603 | 0,239278 | 0,220349 | 0,20376 | 0,189245
3 0,110808 | 0,166138 | 0,184229 | 0,186472 | 0,182025 | 0,17486 | 0,166775 | 0,158597
4 0,058739 | 0,100281 | 0,121117 | 0,130246 | 0,133021 | 0,132346 | 0,12981
5 0,035455 | 0,065928 | 0,084597 | 0,095182 | 0,100679 | 0,103012
6 0,023309 | 0,046049 | 0,061823 | 0,07204 | 0,078364
7 0,016281 | 0,033652 | 0,046791 | 0,056073
8 0,11898 | 0,02547 | 0,03642
9 0,009005 | 0,019825
10 0,007009

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Tab. 21: Tabulka vah podle hodnoty reciproké
e Pocet poloZzek

Pofadi 7 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 1 |0666667]0545455| 048 |0437956 | 0408163 | 0,385675 | 0,367937 | 0,353486 | 0,341417
2 0333333 0272727 024 |0,2189780,204082 | 0,192837 | 0,183968 | 0,176743 | 0,170709
3 0181818 016 |0,145985 ] 0,136054 | 0,128558 | 0,122646 | 0,117829 | 0,113806
4 012 |0,109489 | 0,102041 | 0,096419 | 0,091984 | 0,088371 | 0,085354
5 0,087591 | 0,081633 | 0,077135 | 0,073587 | 0,070697 | 0,068283
6 0,068027 | 0,064279 | 0,061323 | 0,058914 | 0,056903
7 0,055096 | 0,052562 | 0,050498 | 0,048774
8 0,045992 | 0,044186 | 0,042677
9 0,039276 | 0,037935
10 0,034142

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020




Tab. 22: Tabulka vah podle hodnoty potadi aritmetického pruméru

Yo Pocet poloZek

PoFadi 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 0,75 | 0611111 | 0520833 | 0,456667 | 0,408333 | 0,370408 | 0,339732 | 031433 | 0,292897
2 025 | 0277778 0270833 | 0,256667 | 0,241667 | 0,227551 | 0,214732 | 0,203219 | 0,192897
3 0111111 | 0,145833 | 0,156667 | 0,158333 | 0,156122 | 0,152232 | 0,147663 | 0,142897
4 00625 | 009 |0,102778|0,108503 | 0,110565 | 0,110626 | 0,109563
5 004 | 0061111 | 0,072789 | 0,079315 | 0,082848 | 0,084563
6 0027778 | 0,044218 | 0,054315 | 0,060626 | 0,064563
7 0,020408 | 0,033482 | 0,042108 | 0,047897
8 0,015625 | 0,026235 | 0,033611
9 0012346 | 0,021111
10 0,01

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020




Priloha B: Dotaznikové Setfeni

Dobry den, jmenuji se Tomas Vyleta a byl bych velice rad, kdybyste mohli chvili
vénovat mému dotazniku, ktery se tykd mé bakalafské prace na téma Prioritizace
zakaznikl pii poskytovani SW podpory. Jedna se o sefazeni vybranych kritérii, ktera se

tykaji vypoctu a uréeni priority incidentu.

Délka vyplnéni dotazniku je maximalné 5 minut.

Poradové ohodnoceni

1) Setadte nasledujici kritéria od nejvice dilezitého (pii rozhodovani priority
incidentu) po nejméné dulezité. *

1T Urgency

1T Number of Affected Machines
1T Impact

1T Project Phase

1T Reproducibility

Bodové ohodnoceni

Podle minulé odpovédi prosim ohodnot’te kazdé kritérium od nejméné vyznamného (1)
po nejvice vyznamné (10) vici ostatnim kritériim a zachovejte potadi z prvni otazky,
tedy pokud jste dali jako prvni napf. Urgency, méla by mit vétsi hodnotu nez kritérium

vami zvolené na druhém misté, PRIPADNE DAT KRITERIIM I STEJNOU VAHU.
2) Urgency *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3) Number of Affected Machines *
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



4) Impact *
1 2 3 4 5 6 7

5) Project Phase *
1 2 3 4 5 6 7

O O O O O O O

6) Reproducibility *
1 2 3 4 5 6 7

o ©] ©] @] @] O (@)

Zavérecéna Cast

7) Zde mizete doplnit pfipadné poznamky a postiehy.

10

10

10



Priloha C: ER model databaze webové aplikace

Model databaze byl navrzen v softwaru MySQL Workbench.

Obr. 7: ER model databaze

| INCIDENT
id INT
name VARCHAR(45)
#sla_time INT
@ urgency INT
@ reproductive INT
 project_phase INT
@ num ber _of_effective_machines INT
Fimpact INT
“# expected_priority INT
wrprioity_1 INT
wprioity_2 INT
“prioty_3 INT
4 priorty_4 INT
A priofty_5 INT
priorty_1_rating ALOAT
priorty_2_rating ALOAT
priority_3_rating FLOAT
priority_4 rating FLOAT
priorty_5_rating ALOAT
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
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Priloha D: UZivatelska prirucka webové aplikace

Pridani incidentu

V aplikaci existuji dva zpusoby, jak pfidat incident(y) do databaze. Obé moznosti se
nachazeji na strance Add incidents (bin/baka-app/?page=add).

Specificky incident

Prvni moznosti je pridat incident s pfesnymi parametry ve formulafi Add specific
incident, vyplnit parametry a tlac¢itkem Add potvrdit. Po uspésném piidani do databaze
se objevi pod tlacitkem zelené¢ upozornéni, Ze incident byl Gspésné ptridan do databaze.
Tento zplisob slouzi pro zadani presnych hodnot za ucelem piesnosti metod pro prioritu

a naslednou analyzu.
Incident je mozZné ptidat také pomoci URL adresy:

/baka-app/?page=add&name=XXX&reproductive=N&project-phase=N&number-of-
affective-machines=N&urgency=N&impact=N&sla-time=NNN&expected-priority=N

XXX — tetézec o maximalni délce 45 znaki
NNN — celé ¢islo od 1 do 525 600
N — celé ¢islo, jehoz hodnota je uvedena v nasledujici tabulce:

Tab. 23: Parametry URL

Atribut Hodnota Celé &islo

Yes 1

reproductive
No 2
Production 1
Pilot 2
UAT 3

project-phase
Certification 4
SIT 5
Interna QA 6
More than 1000 1

number-of-affective-machines

101 - 1000 2




11-100 3
2-10 4
1 5
Highest 1
High 2

urgency
Medium 3
Low 4
Critical 1

impact
Non-critical 2
Very high 1
High 2

expected-priority

Medium 3
Low 4

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Priklad:

/baka-app/?page=add&name=test&reproductive=1&project-phase=1&number-of-
affective-machines=1&urgency=1&impact=1&sla-time=123&expected-priority=1

Generovani nahodnych incidenti

Druhym zpasobem je pfidani vice ndhodnych incidenti. K tomu slouzi formulaf
Generate random incidents, do kterého se zadava pocet, kolik incidentii chcete
vygenerovat. Poté staci kliknout na tladitko Generate a dany pocet incidentli se
vygeneruje. Do nazvu je pfidan datum a potradi vygenerovaného incidentu. Jelikoz jsou
hodnoty generovany nahodné, nepfidava se do databaze expected_priority, tudiz je tento

zpiisob pouze kvantitativni — pro zaplnéni databaze a testovani.

/baka-app/?page=add&generate-number=1




Zobrazeni incidentu

Tabulku s incidenty lze zobrazit na strance Incidents table (/baka-app/?page=table).
Tabulka se zde zobrazi automaticky. Poskytuje vSechny sloupecky o incidentu kromé

vypocitanych hodnot a priorit jednotlivych funkei. Tabulka umoziuje jednotlivé funkce:

Obr. 8: Popis tabulky

Incidents tabl ~
L — Show entries Search:
s s Project s Number of Affective s s Expected
Impact Urgency Phase Machines Reproductive Priority
1 SUPPORT-11102 Non- High Production 11-100 Yes High
critical
2 SUPPORT-10510 Non- Medium Production 11-100 Yes Medium
critical
3 SUPPORT-10400 Non- Low Certification 1 Yes Low
critical
4 SUPPORT-9889 Non- Highest Certification 1 Yes High
critical
5 SUPPORT-9031 Critical Highest Production 101 - 1000 No Very high
6 SUPPORT-9001 Non- High Pilot 11-100 Yes High
critical
7 SUPPORT-7945 Non- High Production 101 - 1000 No High
critical
8 SUPPORT-7739 Non- High Production 11-100 No High
critical
9 SUPPORT-7113 Non- High Pilot 1 Yes High
critical
10 SUPPORT-6973 Non- High Praduction 11-100 Yes Medium 3.
critical /
Showing 1 to 10 of 162 entries Previous 1 2 3 4 5 17 Mext

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

1. Zde si miizete zvolit, kolik fadkl (zaznami) incidentti se vam bude zobrazovat
2. Vyhledéavaci okénko, které hleda shodny fetézec ve vSech tadcich i sloupcich

3. Strankovani incidentt

Jednotlivé sloupecky, Ize také fadit vzestupné nebo sestupné pomoci Sipek.

Odstranéni incidentu

Odstranéni incidentll z databaze lze provést na strance Incidents table (/baka-
app/?page=table) v posledni sekci. Nachazi se zde textovy vstup, do kterého napisete
fetézec s prikazy slozeny z ID incidentll, které chcete odstranit. Aplikace nabizi dva

zplisoby odstranéni incidentd, bud’to jednotlivé, nebo pomoci intervalu. Pokud chcete



odstranit konkrétni incident, napiSte pouze jeho ID, pokud chcete odstranit vice

[I3RA]

incidentl, které¢ jdou po sobé, napiste ID pocatecniho incidentu, vlozte a napiste

posledni ID incidentu. Aplikace odstrani tyto incidenty vcetné. Pokud chcete tyto

jednotlivé ptikazy ftetézit, staci je oddelit “,”. pokud zadate mezery, nic se nestane,

aplikace je na to pfipravena.

Piiklad: Chcete z databaze odstranit incident s ID 4, 7 a 12, dale také incident s ID 20 az
25. Do vstupu napisete nasledujici fetézec s prikazy: “4,7,12,20-25” nebo “4, 7, 12, 20 -

25”. Na potadi nezalezi.

Vypocdet priority

Pro zobrazeni vypoctt hodnot a priority jednotlivych metod slouzi stranka Calculation
methods (/baka-app/?page=methods). Pomoci radiotladitek si vyberete, kterou
metodou chcete incidenty zobrazit, a potvrdite kliknutim na tlac¢itko Choose. Poté se
v sekci Table with results zobrazi pozadovana tabulka s daty. Tabulka obsahuje stejné

funkce, jako byly popsény v kapitole Zobrazeni incidentt.

Pomoci tla¢itka Recalculate incidents piepocitaite vSechny incidenty v databazi
s nastavenymi metodami. Tato akce mulize trvat delsi chvili, zalezi na poctu incidentl

v databazi.

Statistiky

Statistiky naleznete na strance Incident charts (/baka-app/?page=charts). Naleznete
zde kolacové grafy se vSemi atributy incidentu kromé hodnot funkci, sla-time a
pochopitelné name. Prejetim kurzorem mysi nad ¢asti kolace se vam zobrazi ndzev a

pocet jednotlivé hodnoty v atributu.



Priloha E: Vizualizace dat pomoci softwaru Power Bl

Obr. 9: Power Bl — prvni strana vizualu

Incidents statistics for year 2019 (selection)

Diebold Nixdorf s.r.o.
Tomas Vyleta

3013 S 9,17

Issue count Averege time spend on incident (hours)

Filter: After date 1.1.2019

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020

Obr. 10: Power Bl — druha strana vizualu

PoCet pro: Priority podle kategorie Priority
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PoCet pro: Project Phase podle kategorie Project Pocet pro: Reproducibility podle kategorie PoCet pro: Affected Numbers of Machines podle
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020



Obr. 11: Power BI — tfeti strana vizualu
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Priloha F: Kontingenéni tabulky s vysledky

Tab. 24: Kontingen¢ni tabulka metody RS

Ocekavané Metoda RS
priority Priorital | Priorita2 | Priorita3 | Priorita4
Priorita 1 26 3
Priorita 2 15 63 6
Priorita 3 22 34
Priorita 4 1 21 9
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
Tab. 25: Kontingenc¢ni tabulka metody RR
Ocekavané Metoda RR
priority Priorital | Priorita2 | Priorita3 | Priorita4
Priorita 1 26 3
Priorita 2 15 54 15
Priorita 3 8 28 20
Priorita 4 3 28
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
Tab. 26: Kontingenc¢ni tabulka metody RE
Ocekavané Metoda RE
priority Priorital | Priorita2 | Priorita3 | Priorita4
Priorita 1 24 5
Priorita 2 11 68 5
Priorita 3 18 34 4
Priorita 4 15 16

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020




Tab. 27: Kontingen¢ni tabulka metody ROC

Ocekavané Metoda ROC
priority Priorital | Priorita2 | Priorita3 | Priorita4
Priorita 1 24 5
Priorita 2 12 62 10
Priorita 3 12 36 8
Priorita 4 7 24

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020




Priloha G: Matice zamén s vysledky

Metoda RS

Tab. 28: Matice zamén metody RS

Klasifikator zarazuje do

Klasifikator nezarazuje do

tridy 1 tridy 1
Redlné patri do tridy 1 26 3 0,896552
Redlné nepatri do tridy 1 15 156 0,912281
0,634146341 0,981132075 0,742857
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 2 tridy 2
Redlné patii do tiidy 2 63 21 0,750000
Redlné nepatri do tridy 2 26 90 0,775862
0,707865169 0,810810811 0,728324
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 3 tridy 3
Redlné patri do tridy 3 34 22 0,607143
Redlné nepatri do tridy 3 27 117 0,812500
0,557377049 0,841726619 0,581197
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 4 tridy 4
Redlne patri do tridy 4 9 22 0,290323
Redlnée nepatvi do tridy 4 0 169 1
1 0,884816754 0,450000
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
Metoda RR
Tab. 29: Matice zdmén metody RR
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 1 tridy 1
Redlne patri do tridy 1 26 3 0,896552
Redlné nepatri do tridy 1 15 156 0,912281
0,634146341 0,981132075 0,742857




Klasifikator zarazuje do

Klasifikator nezarazuje do

tridy 2 tidy 2
Realné patri do tiidy 2 54 30 0,642857
Redlné nepatvi do tridy 2 11 105 0,905172
0,830769231 0,777777778 0,724832
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 3 tridy 3
Redalné patii do tiidy 3 28 28 0,5
Redlné nepatvi do tridy 3 18 126 0,875
0,608695652 0,818181818 0,54902
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 4 tridy 4
Redlné patii do tridy 4 28 3 0,903226
Redlné nepatri do tridy 4 20 149 0,881657
0,583333333 0,980263158 0,708861
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
Metoda RE
Tab. 30: Matice zamén metody RE
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 1 tridy 1
Redlné patri do tridy 1 24 5 0,827586
Redlne nepatri do tiidy 1 11 160 0,935673
0,685714286 0,96969697 0,75
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 2 tridy 2
Redlne patri do tridy 2 68 16 0,809524
Redlné nepatri do tridy 2 23 93 0,801724
0,747252747 0,853211009 0,777143
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 3 tridy 3
Realné patri do tridy 3 34 22 0,607143
Realné nepatri do tridy 3 20 124 0,861111
0,62962963 0,849315068 0,618182




Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 4 tridy 4
Redlné patri do tridy 4 16 15 0,516129
Redlné nepatri do tridy 4 4 165 0,976331
0,8 0,916666667 0,627451
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020
Metoda ROC
Tab. 31: Matice zamén metody ROC
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 1 tridy 1
Redlné patii do tridy 1 22 7 0,758621
Realné nepatii do tridy 1 12 159 0,929825
0,647058824 0,957831325 0,698413
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 2 tridy 2
Redlné patri do tridy 2 60 24 0,714286
Redlné nepatri do tridy 2 19 97 0,836207
0,759493671 0,801652893 0,736196
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 3 tridy 3
Redlné patri do tridy 3 36 20 0,642857
Redlné nepatri do tridy 3 19 125 0,868056
0,654545455 0,862068966 0,648649
Klasifikator zarazuje do Klasifikator nezarazuje do
tridy 4 tridy 4
Realné patri do tridy 4 24 7 0,774194
Realné nepatii do tridy 4 8 161 0,952663
0,75 0,958333333 0,761905

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2020




Priloha H: Obsah priloZeného DVD
Obsah ptilozeného DVD:

slozka, ktera obsahuje kod webové aplikace véetné souboru s ptiponou .sql,
ktery obsahuje ptikazy v jazyku SQL k vytvofeni databaze a vSech tabulek,
textovy soubor s pokyny pro instalaci aplikace na lokalnim hostu,

dva soubory s piiponou .csv obsahujici ziskané incidenty, jednou ve verzi s Cisly
pro databazi a podruhé ve verzi v textovém piedpisu,

soubor s ptiponou .pbix, ktery obsahuje zpracovana data ve vizualizaci
spustitelné v programu Microsoft Power BI.



Abstrakt
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PtedloZena bakalatska prace se zabyva tématem prioritizace zdkaznikid pti poskytovani
softwarové podpory. Téma bylo nabidnuté spole¢nosti Diebold Nixdorf za ucelem
vylepSeni poskytovanych IT sluZzeb. Prace obsahuje kratké pfedstaveni spolecnosti a
dale jsou zde definované pojmy tykajici se ITSM a jednotlivé nejlepsi praktiky jsou
vyliceny podle frameworku ITIL, ktery spolecnost vyuziva. Dals§i ¢ast se zabyva
prioritizaci a jejimi moznymi pfistupy. Dale jsou popsdny procesy prioritizace ve
spolecnosti a definice kritérii, na kterych je priorita incidentu zaloZzena. Je popséan
postup navrhu metod na prioritizaci incidentli a jsou navrzeny Ctyii metody, které byly
pouzity ve vyzkumu. Soucdsti prace je také webova aplikace, ktera podle
nadefinovanych metod pocita prioritu incidentt, ukladad je v databazi a umoznuje
graficky ptehled. Aplikace byla vyuzita pro vyzkum, kde nds zajimala ptesnost
navrzenych metod. Nejvétsi shodu z navrzenych metod vykazovala metoda ROC. Po
ukazce aplikace a navrzenych metod spolecnost o né projevila zdjem. Do budoucna Ize

na téma bakalafské prace navazat vypracovanim prediktivnich klasifika¢nich modelt.
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The presented bachelor thesis deals with the topic of Customer prioritization for
software support. The topic was offered by Diebold Nixdorf in order to improve their
provided services. The thesis contains a brief introduction of the company and further
are defined terms related to ITSM and individual best practices are described according
to the ITIL framework, which the company uses. The next part deals with prioritization
and its possible approaches. Furthermore are described the processes of prioritization in
the company and the definition of the criteria on which the priority of the incident is
based. The procedure of designing methods for prioritization is described and four
methods that have been used in research are proposed. The work also includes a web
application that calculates the priority of incidents according to defined methods, stores
them in a database, and allows a graphical overview. The application was used for
research, where we were interested in the accuracy of the proposed methods. The best
match of the proposed methods was evaluated the ROC method. After demonstrating
the application and the proposed methods, the company showed interest in them. In the
future, it is possible to follow up on the topic of the bachelor's thesis by developing

predictive classification models.



