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Doporuceni pro implementaci IT sluzeb
sdruzeni CESNET do jednotné platformy
rizeni IT sluzeb univerzity

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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1 Uvod

Tento dokument popisuje sadu doporuceni, ktera maji za cil pomoct spratelenym partnerlim sdruzeni
CESNET v implementaci sluzeb CESNET do provozu IT sluzeb jejich organizace.

Dokument je rozdélen na dvé hlavni ¢asti. Prvni ¢ast obsahuje obecny popis vybranych oblasti, které
vychazi z konkrétnich zkuSenosti pfi zavadéni dvou sluzeb sdruzeni CESNET do portfolia IT sluzeb
Masarykovy univerzity. Konkrétni prfipady (use cases) jsou pak popsané v druhé casti. Dokument také
obsahuje zhodnoceni spoluprace se sdruzenim CESNET a vyuZivani jejich sluzeb.

Doporuceni vychazi ze zkusenosti pfi implementovani jiz existujici IT sluzby Zoom od sdruzeni CESNET
a z tvorby nové IT sluzby — podplrna sluzba Automatizace fizeni pristupl a pravy identit, kterd je
postavend na open-source feSeni, které sdruzeni CESNET nabizi.

Vyhoda implementace sluzeb sdruzeni CESNET

S implementaci sluzeb sdruzeni CESNET se poji nékolik vyhod oproti uziti komerénich feSeni.
Nespornym ulehéenim je napfiklad aktivni spoluprace s univerzitami, diky ¢emuz znaji specifika
akademického prostfedi a chdapou jeho potfeby. Nemalou vyhodou je také moZnost pfimé spoluprace
se zaméstnanci sdruzeni CESNET, coZ usnadiuje jakoukoli ¢innost spojenou se sluzbami. Je tak
napriklad jednodussi zjistit, jaké problémy zaméstnanci CESNET resi se svymi uZivateli, a tyto informace
pak zohlednit pfi vytvareni a popisu sluzby ve verfejném katalogu. Také je snazsi upravit vnitini procesy
pfi nastavovani fungovani sluzby Ci pfi eskalacich (s ohledem na celkové fungovani univerzity).

Konkrétni vyhody, které jsme definovali na zdkladé zkuSenosti z projektu:

e Pfima komunikace s kontaktni osobou ze sdruzeni CESNET/Perun tymem, jejich zapojeni do
spoluprace pfi vzniku a implementaci sluzby do portfolia IT sluzeb na MU.

e Moznost komunikace a konzultace s ostatnimi kontaktnimi osobami na jinych univerzitach.

e Prevzeti dokumentace (interni i verejné) od sdruzeni CESNET i jinych spratelenych instituci.

e Navazani spoluprace v ramci aktualizace informaci s dalSimi institucemi.

e Kvalitni nastaveni i prezentace sluzby obsahujici potfebné informace od sdruzeni CESNET
i informace duleZité pro uZivatele.

Sdruzeni CESNET nabizi mnoho podkladl a informaci pro zavedeni sluzby do vlastniho IT portfolia
i vefejné prezentace sluzby, presto je pfi implementaci nutné udélat mnoho krokl, aby sluzba
odpovidala provozu i propagaci IT sluzeb v konkrétnim univerzitnim prostfedi. Samotna univerzita ma
totiZ svllj zplsob fungovani a fizeni IT sluZeb, stejné jako urcity zplisob komunikace informaci svym
uzivateltm.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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2 Souvisejici pfistupy, ramce, metody a nastroje

V ramci doporuceni kombinujeme soubor ovérenych procest a praktik dle ITILs designovym procesem
Double Diamond a kreativnimi metodami. Tyto pfistupy jsme zvolili z divodu spolecné soucinnosti,
protoze Double Diamond je mozZné uzit pro feSeni kvality sluzby z pohledu uZivatelského zazitku, ITIL
se pak zaméfuje na fizeni a provoz samotné IT sluzby. Kombinaci téchto pristupld tedy chceme docilit
poZadované procesni funkénosti a efektivniho fizeni IT sluzby a uZivatelské kvality, kterd naplfiuje
potieby uZivatel(.

ITIL — predstavuje procesni pohled na spravu IT sluzby v pribéhu jejiho Zivotniho cyklu. ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) je souhrn best practices, ktery sdruZuje zkuSenosti
z praxe v IT do jednotného uceleného ramce. Kromé jiného se také zaméruje na méreni a zlepSovani
dodavanych sluzeb. Obsahuje 5 knih zamérenych na specifické oblasti Service Strategy, Service Design,
Service Transition, Service Operation a Continual Service Improvement. V ramci projektu byly
vyuzivany ITILverze 3 a 4. Rozdil mezi nimi je mozné zjistit zde.

Double Diamond — predstavuje pfistup k designu a inovaci se zamérenim na uZivatelskou pfivétivost
sluzby. Double Diamond je framework vyuZivajici divergentni a konvergentni mysleni, zaméruje se na
problém a nasledné teseni nejprve zesSiroka, nasledné se pohled zuzuje. Framework je sloZzen ze Ctyr

fazi: Discover, Define, Develop, Deliver. Faze Discover je zamérfena na odhalovani zdkaznikovych
problém(, faze Define nasledné specifikuje tyto problémy. Faze Develop rozviji potencidlni feseni

evvs

doporucujeme tento clanek, pripadné tento.

DISCOVER

Odhalalovéni

DELIVER

DEFINE DEVELOP

Rozvoj

Reseni

zékaznikovjch Fedeni

problémi problémii

Obrazek znazoriujici proces frameworku Double Diamond

100metod.cz — pfi stavbé nové sluzby je vhodné vyuZivat designové metody, které lze najit na
strankach projektu 100metod.cz. Jsou zde metody vhodné pro definici problému, vyzkumné

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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a analytické metody, metody pro navrh feSeni i jejich otestovani. Metody nachdzejici se na strankach
projektu kombinuji designové postupy s postupy vychazejicimi ze sociologickych, psychologickych
a marketingovych vyzkumi spole¢né se strategickym a projektovym planovanim.

VSechny ¢dsti doporuceni odkazuji na konkrétni kapitolu jak z ITIL, tak designového pfistupu Double
Diamond. V kazdé ¢asti lze nalézt také vypis nékolika vhodnych designovych metod pro danou ¢ast
procesu.

3 DoporuceniptizavadénilT sluzeb CESNET do fizeniIT sluzeb na
univerzité

Tato kapitola popisuje 5 praktickych doporuéeni pro zavadéni IT sluzeb CESNET do univerzitniho
prostfedi. Tato doporuceni vznikla na zdkladé zkuSenosti z nasazovani dvou sluzeb CESNET (Perun
a Zoom) na Masarykové univerzité.

Ackoli jsou tato doporuceni uréena jako pomucka pro nasazovani sluzeb CESNET, jejich uZiti je do velké
miry univerzalni a popisuje vSeobecné pouzitelné metody v Uvodnich fazich Zivotniho cyklu
implementace a nasazovani IT sluzeb do provozu.

Kazdé z doporuceni se tak sklada z tii ¢asti:

e Popisu a motivace vybrané problematiky
e Otdzek, jejichz zodpovézenim by se mél zabyvat realizator zavadéni sluzby
e Vyctu konkrétnich nastrojd, postupl a zdroji pouZitelnych pro jejich zodpovézeni

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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3.1 Uéelsluzby

Nasazovani novych feseni je Castokrat postaveno na dohadech (technicky zamérenych) resitelll bez
hlubsich znalosti a zkuSenosti s jejich realnym uzivanim. U projektd rlznych rozsah( se stava, Ze kratce
po jejich schvdleni k financovani realizacni tym objevi zavainé nedostatky v jejich obsahu a prekazky
v naplnéni jejich plvodnich zamérd. Avsak i bez procesl spojenych s realizaci projekt(l je nasazovani
novych sluzeb zpravidla doprovazeno nepodloZzenymi dohady, kterym chybi hlubsi identifikace potieb
a ocekavani koncovych uZivatelll. Na pocatku kazdého nasazovani nové sluzby je proto dilezZité

er s v

definovat co nejpresnéji jeji ucel, tedy co ma sluzba fesit, pro¢ a pro koho.
Otazky, které se snazime zodpovédét, mohou byt:

e Jakto chceme tesit a s kym?

e Jakse toresijinde?

e Jakto (sluzba/technologie) funguje?

e Jaké jiné sluzby/technologie s tim souviseji (na univerzité i mimo ni)?
e Proc jim to chceme nabizet?

e Co by nas mohlo inspirovat?

Se zaramovanim jasného zaméru implementace sluzby mlize pomoct tzv. Designova vyzva, kterd na
vyzvu nahlizi v kontextu tfi otazek: jaky problém fesite, kdo tento problém ma a v jakém kontextu ho
resi.

Pro rychlé a pomérné presné zjisténi zakladnich informaci a prehled o tématu dobre slouzi metoda
Vyzkum od stolu.

Pro kontext doporucujeme prostudovat prvni ¢ast Double Diamond: Discovery & Define, napfiklad
tady.

DISCOVER DEFINE

Odhalalovéni

zadkaznikovych

problémi

Obrazek znazoriujici First Diamond z frameworku Double Diamond
Pro kontext z hlediska best practice ITIL v3 pak doporucujeme vénovat pozornost kapitoldm
vénovanym Service strategy a Service design.
Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb

provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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3.2 Identifikace stakeholder(, uzivatell a jejich potreb

Klicovou aktivitou pfi nasazovani novych sluzeb je identifikace stakeholdert (viz pfiloha). Diky
detailnimu zmapovani jejich zajmG a oCekavani mlzete navazat aktivni spolupraci, ziskat jiz pfipravené
podklady, zajimava relevantni data a zkuSenosti — a usetfit tak mnoho ¢asu a zbytecné prace.

Otazky, které se snaZzime zodpovédét, mohou byt:

e Kdo je kontaktni osoba k dané sluzbé/feseni na univerzité?

e Kdo jsou kontaktni osoby sdruzeni CESNET na ostatnich univerzitdch k dané sluzbé/feseni?
e Kdo dalsi mGze byt stakeholderem v ramci nasi organizace (fakulty, podpora, vedeni...)?

e Kdo dalsi mGze byt stakeholderem na jinych institucich?

e Jaké jsou mezi nimi vztahy a jaké maji potreby?

Mezi nejvyznamnéjsi stakeholdery pfirozené patfi koncovy spotrebitel sluzby neboli uzivatel. Mnohdy
jsou potfeby uZivateld postavené na domnénkdch a predpokladech ,od stolu”, bez jakékoli
(systematické) interakce s uzivatelem. Vysledné reseni pak neni uzivateli hodnoceno pozitivné, protoze
neodpovida jejich potfebam. Je proto dllezZité vénovat velkou pozornost nejen definovani koncovych
uzivateld, ale i jejich potfebam.

Otdzky, které se snaZime zodpovédét, mohou byt:

e Kdo je primarni/sekundarni/tercidlni cilova skupina?

e Co ocilové skupiné vime z dostupnych dat?

e Odkud se o cilové skupiné néco dozvime (kvantitativni data a kvalitativni informace)?
e Jaké problémy to resi cilové skupiné?

e Jakty problémy resi ted?

Jednou z nejpouzivanéjSich metod kvalitativniho vyzkumu je Hloubkovy rozhovor, ktery pomaha

se vciténim se do potieb konkrétnich skupin uZivateld.

Pro prehlednou vizualizaci internich a externich stakeholderl, jejich vazeb a potfeb je mozZné vyuzit
tzv. Mapu zainteresovanych stran.

Pro detailni vhled do chovani zkoumané skupiny poslouzi i Vyzkumny denik.

S organizaci vystupll — napfiklad od uZivatelské podpory a jinych skupin — mize pomoci Tematicka
analyza. Tu mohou provést samotni sbératelé téchto dat.

Expertni rozhovor je vhodny pravé s dalezitymi stakeholdery, jako jsou kontaktni osoby ze sdruzeni
CESNET a uzivatelska podpora, protoze ti maji nejvétsi vhled do technického feSeni i tacitni znalosti
o uzivatelich.

Pro rychlé a pomérné levné ziskani dat o uzivatelich mlze slouZit kvantitativni Dotaznik.

Pro hlubsi kontext doporucujeme prostudovat prvni ¢ast Double Diamond: Discovery & Define,
napriklad tady. Pro kontext z hlediska best practice ITIL pak doporucujeme vénovat pozornost
napriklad ITIL v3 knihdm Service strategies a Service design.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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3.3 lterativni proces navrhu a vyvoje sluzby

Mnohdy je pfi navrhu sluzby feSeno primarné technické nastaveni sluzby (aplikace samotna).
V okamiZiku vypusténi sluzby do provozu se pak narazi na uZivatelskou neprivétivost sluzby (uZivatelé
nevi, kde a jak se ke sluzbé dostanou, ani jak ji pouZivat), dale nepresnosti v domluvenych procesech
(kdo pfijima uzivatelské pozadavky, kdo zodpovida za obsahovou aktualizaci — napfiklad navod( apod.).

Pro zajisténi kvality je dllezité vénovat se navrhu sluzby jako celku, tedy z uZivatelského pohledu
(od prvniho kontaktu s uZivatelem, pres prichod sluzbou aZ po naplnéni uZivatelské potieby)
i procesniho (kam odchazi pozadavky z formularl, kdo komunikuje s uZivatelem, jaké pozadavky se
eskaluiji).

Otazky, které se snaZzime zodpovédét, mohou byt:

e Coje nejvétsi pridana hodnota sluzby? Proc¢ by to méli uZivatelé chtit? Co je na ni nejdllezitéjsi?
e Co sluzba obsahuje, aby naplnila potreby uZivatell? Jaké funkce bude sluzba mit?

e Jak by méla/mohla fungovat?

e Jak budeme mérit, Ze je sluzba Uspésna?

Ndavrh a vyvoj sluzby neni jednordzovou zdleZitosti, ale jednd se o iterativni proces, ve kterém by mélo
probihat uZivatelské testovani alespon v minimdlni rozsahu. S ohledem na sluzbu je potrfebné zvolit
vhodnou kvalitativni nebo kvantitativni metodu, také je potfebné zvolit dostatecny vzorek
predstavitell cilové skupiny. To zajisti, Ze vysledna IT sluzba bude kvalitni, odpovidat potfebam
uzivatell a bude vnimdna pozitivné.

Otazky, které se snazime zodpovédét, mohou byt:

e Resi sluzba 74danou uZivatelskou potiebu?
e Rozumi uzZivatelé informacim o sluzbé?
e Maji uzivatelé vSechny potfebné informace?

Pro zachyceni vSech podstatnych myslenek a prvk( pfi navrhu sluzby slouzi metoda Konceptovy
poster.

K vizualizaci uZivatelského prichodu sluzbou a identifikovani dalezitych kontaktnich mist funguje Cesta
sluzbou.

Pro zajisténi, Ze v prlibéhu pInéni své potreby uzZivatel nenarazi na zadny zadrhel, je mozné pouzit
metodu UZivatelsky scénar.

K vizualizaci a testovani produktu nebo sluzby, ktera se pouziva ¢asto na zac¢atku procesu designovani,
Ize pouzit Mock-up.

Ke zjisténi, jak uzivatelé pouzivaji sluzbu, s jakymi problémy se potykaji ¢i co od sluzby ocekavaiji, je
mozné pouzit UZivatelské testovani.

Jednou z dilezZitych designovych metod je také Pozitivni zpétna vazba, diky které mlizeme ziskat

konstruktivni kritiku.

Miro je kolaboraéni nastroj pro tvorbu rlznych diagram(, map a dalSich vizualizaci. Je vhodny pro
zaznamenavani procesu implementace a myslenek v pribéhu iteraci.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Pro hlubsi kontext doporucujeme prostudovat druhou ¢ast Double Diamond: Develop & Delivery,
napriklad zde.

Problém DEVELOP

Rozvoj

DELIVER

fedenl

problémi

Obrazek znazoriujici Second Diamond z frameworku Double Diamond

Pro kontext z hlediska best practice ITIL pak doporucujeme vénovat pozornost kapitoldm vénovanym
Service design a Service transition.

3.4 Provoz, support a dokumentace sluzby

Jakmile je vytvofeny ndvrh sluzby, je nutné pred jejim spusténim vytesit klicové provozni ¢innosti
sluzby, které zajisti efektivni fizeni. Mezi né patfi uZivatelskd podpora (support) a zahlidani sluzby,
které je dalSim klicovym faktorem efektivniho provozovani sluzeb. Jeho nastaveni tak predstavuje
nedilnou soucdst adaptace sluzeb CESNET v univerzitnim prostfedi. U vybranych sluzeb mohou byt tyto
funkce poskytovany pfimo sdruzenim CESNET. U jinych ale podpora tohoto druhu nevyhovuje
a vyzaduje dohodu na nastaveni procesl supportu mezi CESNETem a lokdlni univerzitni uZivatelskou
podporou.

Obsahem této dohody jsou typicky tfi klicové oblasti, a to (1) feSeni a predavani uzivatelskych
pozadavk( (= request management), (2) misto a sprava dokumentace a (3) zahlidani sluzby (= event
management), proces feseni vypadkld nebo omezeni na sluzbé (= incident a service level management)
a informovani o vypadcich, (4) proces planovani a informovani o planovanych odstavkach nebo
omezeni sluzeb (= change management). O vSech téchto oblastech je nutné vést dialog s jejim
provozovatelem, ato v idedlnim pfipadé v Gvodnich fazich nasazovani sluzby do univerzitniho provozu.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Otazky, které se snaZzime zodpovédét, mohou byt:

e Jaké c¢innosti mlZe prevzit lokani univerzitni podpora?

e Jak bude vypadat eskalaéni matice a kdo v ni bude?

e Jak probéhne migrace/tvorba potfebné dokumentace do dokumentaéni platformy
univerzitni podpory? Jakou ma strukturu a kdo za ni bude zodpovidat?

e Jak bude sluzba zahlidana pro potreby instituce (univerzity)?

Pro moznost vyuzivani sluzby uzivateli je dllezitym faktorem dostupnost informaci o sluzbé i sluzba
samotna. Mély by byt popsdny napfiklad v katalogu IT sluZeb! (viz pfiloha), ktery je dostupny cilové
skupiné. Prezentacni stranka IT sluzby v katalogu je vhodnym vstupnim bodem pro uzivatele, protoze
dostane informace kdané IT sluzbé a mlze sluzbu rovnou i vyuzZit. Pfirozené je katalog méren a
soucdsti méreni mohou byt itzv. akcni tlacitka, kterd se pak vyhodnocuji jako konverze a mohou slouzit
jako vstup pfi vyhodnocovani vyuzivanosti sluzby.

Otazky, které se snazime zodpovédét, mohou byt:

e Mdme na popis sluzby vSechny podstatné informace?
e Jaké akce by mohl uzivatel udélat?

e Co viechno budeme mérit jako konverze u sluzby?

Stejné jako technologie i uZivatelské potfeby se méni, proto ndvrh, vyvoj ani provoz sluzby neni
statickou — jednordzovou udalosti, ale jedna se o kontinualni proces.

Otazky, které se snazime zodpovédét, mohou byt:

e Kdo vsechno bude v ramci provozu sluzby zapojen?

e Jak casto se bude sluzba aktualizovat?

e Jak ¢asto a jakym zplsobem budeme implementovat zmény?

e Jak ¢asto budeme sluzbu vyhodnocovat z hlediska uZivatelské kvality a jakym zplsobem?

Pro grafické navrZeni zakladniho rozmisténi obsahu a struktury jednotlivych prvk( je vhodné pouZzit
metodu Wireframe, tedy Dratény model.

Pro zjisténi, zda se sluzba vyplaci i po obchodni strance, doporu¢ujeme metodu Méreni navratnosti
investic — Return of investments (ROI).

Pro spole¢nou dokumentaci na ICS MU jsme vytvorili sluzbu Jednotna provozni dokumentace, kterd
obsahuje prostor IT MUNI Services, kam maji pfistup vSechny zainteresované strany a ktera ma pro
prehlednost pevné danou strukturu.

Pro zajisténi, Ze Zadna provozni polozka nebude opomenuta, jsme si vytvofili na ICS MU tzv. Zakladaci
listinu sluzby, kterd je soucasti kazdého procesu vzniku a implementace sluzby na MU. Zakladaci listinu
pro inspiraci uvadime v priloze.

Pro kontext z hlediska best practice ITIL pak doporu¢ujeme vénovat pozornost: Service operation,
Service transition, Service continual improvement.

! Katalog IT MUNI je soudasti webovych stranek IT MUNI (it.muni.cz). Zde uzivatelé najdou pF¥ehled IT sluzeb
Masarykovy univerzity.
Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb

provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Uroveri podpory Popis Kontakt Dostupnost tymu (pro sluzbu) Uvazek

Viastnik sluiby Kdo za sluibu zodpovida a rozhaduie o jeji sprévé a rozvoji - business pfistup ke

sluzbd. viastnik sluzby # technicky spravee siuzby.
Provozovatel sluzby ym / divize / fakulta
Externi dodavatel
2nd vl podpora
15t Ivl podpora - CITy / technici

1st vl podpora - ServiceDesk Jednotka zodpovédnd za = tieba nadefinovat 2457

« event manager

(dohled / zahlidani shuzby)

* incident management (pfes vechm,
« (request management (pfes viechny drovné podpory))
» change management

« SLA (pfes viechny trovné podpory)

Ptiklad Sablony eskala¢ni matice u IT sluzeb na MU

3.5 Propagace sluzby

Mira uzivani sluzby je kromé jeji kvality vnimané uZivatelem pfirozené zavisla na povédomi
potencialnich uZivatell o jeji existenci a funkcich. Identifikace uZivatelskych skupin a prace se
stakeholdery popsana v predeslych doporucenich tak umoznuje identifikaci vhodnych komunikacnich
kanall (diskusni féra a Zivé prednasky, weby, socialni sité, informacni systémy, newsletter, mail apod.)
a pro uZivatele srozumitelnych sdéleni (se zamérenim se na vytfeSeni uzivatelské potieby skrze danou
sluzbu, nikoliv vyzdvihujici sluzbu samotnou), které dokdzou miru uZivani sluzeb pfimo podpofit.

Miru zvySeni povédomi o sluzbach a jejich uziti je také mozné podpofit aktivitami a technikami pro sbér
zpétné vazby. Moderni nastroje digitalniho marketingu umoznuji vyhodnocovat jak pfimo miru
utilizace online sluZeb, tak Uspésnost online kampani uréenych na zvySeni s nimi souvisejicich konverzi
(viz priloha). Nutnou prerekvizitou pro kvalitni propagaci a jeji vyhodnoceni je pak jasny a srozumitelny
komunikacni plan.

Otazky, které se snazime zodpovédét, mohou byt:

e Jakse uZivatelé dozvi o feSeni svého problému?
e Jakse k reSeni dostanou?

e Jakvim, Ze jsou marketingové aktivity Uspésné?
e Kde se uZivatel pohybuje?

e Jaké kanaly pro komunikaci pouzit?

e Jakym zplsobem chceme IT sluzbu prezentovat?

Pfi nasazovani webovych sluzeb je mnohdy klicové méreni, sbirani, analyzovani a vyhodnocovani dat
z webové analyzy.

Pro sbér dat o uzZivatelich a pohybech na webu je mozné vyuzit Google Analytics, coZ je analyticky
nastroj od spolecnosti Google, ktery umoZiuje zjistit statisticka data o uZivatelich webu, na ktery je
nastroj nasazen. Je tak mozné ziskat informace o chovani uzivatell, navstévnosti, o konverzi, akvizici
a dalSich vlastnostech.

Pro kontinualni sbér uZivatelské zpétné vazby i ziskani dat o pohybu na webovych strankach je mozné
pouzit také Hotjar, coZ je webova aplikace urcena pro sledovani pohybu navstévnikl na webovych
strankdch. Nabizi funkce jako tepelné mapy, monitoring, prizkumy a dalsi.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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4 USE-CASE 1:Vznik podplrné sluzby Automatizace fizeni pfistupu a
spravyidentit (open-source feSeni) na MU

4.1 Uéelsluzby

Na samotném zacatku projektu byla definovdna motivace, pro¢ je potfebné podplrnou sluzbu vytvofit.
Na zakladé této motivace byla stanovena designova vyzva.

Ke stavajici uZivatelské sluzbé zajiStujici spravu identit a pristupt na univerzité bylo potfebné
vybudovat novou podplrnou sluzbu. Ta poskytuje podporu vlastnikim sluzeb a IT komunité pfti
nasazovani systému pro spravu identit a pristupl na univerzité.

Motivace: Na univerzité je kladen velky dlraz na bezpecnost univerzitniho prostfedi, proto se
preferuje ovérené a jednotné feSeni. Na konci roku 2020 presla univerzita na nové feSeni identity
managementu.2 Konkrétné nasadila do provozu systémové feseni Perun, které spole¢né vyviji UVT
a sdruZeni CESNET.

Redeni zajistuje spravu identit a Fizeni pFistupl, napfiklad pravé k dal$im IT sluzbam. Spole¢né s novym
systémem vznikla i nova uZivatelska sluzba, kterd ma umoznit uZivateldm Masarykovy univerzity fidit
pristup pro svij tym ci pracovisté k riznym sluzbam a dal$im IT zdrojim.

Pro udrZitelnost a efektivnost feseni i uZivatelské sluzby je nutné do systému prevést co nejvice jiz
existujicich IT sluzeb, které potrebuji néjakym zpUsobem fFidit pfistupy, automaticky do systému
zavadét nové vznikajici IT sluzby a poskytovat moznost vyuzit systémové reseni Perun i pro specifické
pripady.

Vlastnici sluzeb a IT komunita nemaji pfistup k ucelenému postupu a informacim o tom, jakym
zplUsobem pozadat o nasazeni systému Perun, ktery predstavuje univerzitou podporovany zplsob
spravovani identit a sluzeb, do své sluzby. Zavadéni sluzeb se déje nahodile a nesystematicky.

Designova vyzva: Jak bychom mohli vlastnikim sluzeb a IT komunité usnadnit pfistup k informacim
0 moznosti vyuZit systém Perun pro spravu identit a pfistupl v jejich sluzbé? Jak bychom mohli vytvofrit
jednoduchy proces kontaktovani podpory Perunu za Uc¢elem jeho nasazeni do sluzby vlastnika?

4.2 ldentifikace stakeholder(, uZivatell a jejich potreb

Na zacCatku faze Discover byli definovanistakeholdefi, tj. vSechny zainteresované skupiny osob, které
by mohly sluzbu wvyuZivat nebo by na né mohla mit v budoucnu sluzba néjaky vliv. Pro definici
stakeholderll byla vyuZita designova metoda Mapa zainteresovanych stran.

V pripadé sluzby Automatizace fizeni pristupu a spravy identit byli jako vnitfni stakeholdefi definovani
spravcové systému Perun, Service Desk IT MUNI (L1) a Service Desk Perunu (L2).

Jako vnéjsi stakeholdefi byli definovani vlastnici sluzeb na univerzité a univerzitni IT komunita, ktefi
vystupuji v roli uZivatele. Mezi vnéjsi stakeholdery budou ndsledné patfit uzivatelé sluzby, pak vedeni

2 https://it.muni.cz/aktuality/zavadime-na-univerzite-perun-system-pro-spravu-identit
Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Ustavu vypoéetni techniky Masarykovy univerzity a sdruieni CESNET, pod které spadd vyvoj systému
Perun.

Navrh vlastnika sluzby a kontaktovani. Prvnim kontaktovanym stakeholderem byl spravce systému
Perun, se kterym byla sepsana motivace a designova vyzva. Zaroven vyvstala otazka, kdo se stane
vlastnikem planované podplrné sluzby. Vzhledem k potfebé najit vlastnika sluzby probéhlo setkani
mezi analytickou projektu, spravcem systému Perun a vedoucim oddéleni Bezpecnost digitalnich
identit, pod které vyvoj systému Perunu spada. Vysledkem setkani byla dohoda, Ze se vlastnikem nové
vznikajici sluzby stane pravé spravce systému Perun.

UzZivatelskd podpora Perunu a na univerzité

Po sezndmeni se se systémem Perun zacal tym se sbérem dalSich informaci o tom, jak funguji jednotlivé
¢asti tymu v ramci vyvoje a spravy systému Perun. Tym se seznamoval s praci a procesy Service Desku
IT MUNI (L1) a Service Desku Perunu (L2) a zjistoval, jakym zplsobem komunikuji s uzivateli a jak
pracuji s jejich poZadavky.

Service Desk Perunu

Jako prvni byl kontaktovany Service Desk Perunu. S timto tymem byl vedeny rozsahly hloubkovy
rozhovor o tom, s jakymi pozadavky se na né obraceji uzZivatelé a jakym zplisobem jsou tyto poZadavky
kategorizovany. Specialni zfetel byl kladeny na poZadavky od vlastnik(l sluzeb a IT komunity.

Na zakladé designové metody hloubkového rozhovoru byla definovana problémova mista ve sbhéru
informaci o uZivatelich. Zrozhovoru vyplynulo, Ze Service Desk Perunu nekategorizuje pozadavky
a nevede si zaznamy o potfebach uZivatelll a jejich poZzadavcich.

Pro ziskani potfebnych dat byla nasledné vyuzita designovd metoda Vyzkumny denik. Tato metoda
spociva ve vedeni pravidelnych zapist o urcité udalosti v urcitém obdobi. Service Desk Perunu byl
pozadany o zapisovani vsech pozadavk(, které prichazely od vlastnik( sluzeb a IT komunity béhem
nasledujicich 30 dni od konani rozhovoru. V ramci Vyzkumného deniku byly zaznamenavany osoby
odesilajici pozadavky, popis poZadavk( a navrhnuta kategorie poZadavku.

Service Desk IT MUNI

Tym vyvinul snahu ziskat chybéjici data a informace od Service Desku IT MUNI, ktery byl kontaktovany
za Ucelem ziskani dat o kategorizaci pozadavk(, které posilaji vlastnici sluzeb na MUNI a IT komunita
na Service Desk.

Operator Service Desku na zakladé e-mailové komunikace poskytl tymu data o poZadavcich uZivatel(
z vybranych zdroji za poslednich 12 mésicl. Jednalo se o poZadavky, které chodi na celouniverzitni
Service Desk (IT MUNI L1) a nedostavaji se pfimo na Service Desk Perunu (L2).

Ziskana data byla analyzovana, ukdzalo se vsak, Ze z hlediska ziskavani informaci o uZivatelich nemaji
pro tvorbu sluzby vypovédni hodnotu.

Prvni faze Discover frameworku Double Diamond se vénuje i prizkumu potieb a problému uZivatele.
Zahrnuje analyzu nejrGznéjsich aspektl, které mohou novou sluzbu ovliviiovat. Je velmi dllezité
definovat cilovou skupinu a zkoumat potreby této skupiny v kontextu nové vznikajici sluzby.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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IT komunita a vlastnici sluzeb

Cilovou skupinou sluzby jsou vlastnici sluzeb a IT komunita, ktefi zajistuji provoz a rozvoj IT na
univerzité. IT komunitu tvofi pFiblizné 300 ¢&lend, jsou to zpravidla zaméstnanci Ustavu vypocetni
techniky a zastupci center informacnich technologii (CIT) na jednotlivych fakultdch. Soucasti komunity
je ivice nez 60 vlastnikd sluzeb, ktefi nesou zodpovédnost za jednotlivé IT sluzby.

Po skonceni faze Discover probéhla ve fazi Define evaluace vSech zjisténi, kterd dal predstavovala
vstupni podklady pro fazi Develop.

4.3 Iterativni proces navrhua vyvoje sluzby

Ve fazi Develop zacal tym budovat samotnou sluzbu, nastavovat a popisovat procesy.
Pravidelna komunikace s vlastnikem sluzby

Tym vytvarejici novou sluzbu se pravidelné setkdval s vlastnikem sluzby. Béhem prvotnich setkani se
vlastnik sluzby seznamoval se svymi povinnostmi. Vlastnikovi sluzby byly prezentované vysledky
zjisténi z komunikace s ostatnimi stakeholdery. Pfistoupilo se k vyplnéni zakladaci listiny projektu
a obeznameni se s dokumenty tykajicimi se zavedeni sluzeb na IT MUNI.

Vlastnik sluzby a zaroven spravce Perunu obeznamil tym vytvarejici sluzbu s procesy, podle kterych do
té doby postupovali pfi Zddostech o nasazeni systému Perun do sluZeb.

Na zakladé dat sesbiranych v predchazejicich fazich byly popsany konkrétni kroky, jak postupovat pfi
kontaktu se zajemcem o nasazeni systému Perun do jeho sluzby. Dale byly definované potreby spravcl
systému Perun a sepsané informace o tom, s ¢im se musi zajemce o sluzbu seznamit jesté pred tim,
nez vibec oslovi spravce se Zadosti o konzultace, ¢i je mozné systém Perun nasadit do sluzby zajemce.

PFi vytvareni sluzby se pravidelné vyuZivala metoda, resp. technika Brainstorming, kterd umoZiuje
sesbirat velké mnoZstvi napadud za velmi kratkou dobu. Pfi technice je potfebné zaznamendvat vSechny
napady souvisejici s tématem a nasledné je prehodnocovat a vybirat ty, které mozno ddle rozvijet.

Ze spoleénych setkdni vznikaly dokumenty, které ndsledné slouZily pro vytvareni popisu sluzby
na IT MUNI.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Vysledky prvotniho brainstormingu s vlastnikem sluzby mozného fungovani sluzby — funkce

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Vyhody pro cilovou skupinu: vlastnici IT sluzeb na MU

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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4.4 Provoz supporta dokumentace sluzby

Vznik popisu sluzby

Hlavnim vystupem z posledni faze Deliver frameworku Double Diamond byl vznik popisu sluzby na
IT MUNI. Na vzniku popisu spolupracoval tym spolecné s vlastnikem sluzby v mnoha iteracich.

Soucasti popisu sluzby v katalogu IT MUNI bylo vytvofeni tzv. akénich tlacitek, kterda odkazovala na
kontaktni formuldre. Celkem tfi kontaktni formuldfe byly vytvorfeny tak, aby odpovidaly potifebam
uzivatell pfi feseni pozadavkd v ramci sluzby.

Akci na strance popisu je mozné vykonat pomoci akc¢nich tlacitek. Kromé zadani o konzultaci moznosti
feSeni sluzby je mozné pozadat pfimo o zavedeni nové sluzby. Pres akcni tlacitko je rovnéZz moiné
kontaktovat Service Desk pfi hlaseni incidentu. Na sluzbé je nasazena webova analytika, ktera u akénich
tlacitek méri konverzi.

Pti tvorbé popisu se dbalo na to, aby uZivatelé ziskali prehledny popis sluzby se zamérenim na vyhody
vyuzivani sluzby. Stejné dllezité bylo pro nas seznamit zajemce o sluzbu s povinnostmi, které budou
muset vzit v vahu pfed tim, neZ pozddaji o implementaci systému Perun do své sluzby.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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IT MunI Hiede .. a | Engisn

Potfebuji ... - IT shuZbyy - IT zprawy IT czntra ITkomunita  IT Ekoleni

Zoom

Zoom je online platforma pro pofadani videokonferendnich hovend. Umasfiuje hiasové Pokadat o licenel
hovory, video, sdileni plochy a mnohe dalgich moEnost!. Je modné ho vyusit pro praci s
kolegy nebo online wyuku. Ma MU je poskytovan ve dvou variantach — bez licence a s

Iifofast pro zamEsmance 8 cosTmRnTy MU'Za

- et
licenci.
Bez licence § licenci Fasminge i wabgyd mzhran Toom

Finasts 52 pomon’ S50 fedwDUCE, ¥z Advod).
se gutomaticky plan Licence je wiend pro zaméetnance a
halit crnezeni: doktorandy MU, primérné za Gdekem wjuky.
W Lyt ey

Fo zamegisio

“basic”. Ten
Mahiaal problém

schiize je bez

vE cenci ma pouze

Jaké jsou moznosti a funkce Zoom?

Fo zaregistrovani mate meZnost Zoom poudivat jako desktopovou, webowou nebo mokbilni
aplikaci. Aktudlni rozdily mezi jednatlivimi varizntarmi naleznste na oficialnich strankach Zoom.

+ Pofadani meatingl 3 webirdfl — rozdily mezi nimi najdete niZe,

sdileni’ obrazovky,
+ prepinani na whiteboard,

uloZeni schiizky na poéitad organizators a v plipade licencovaného uZil ulofeni na cloud,

+ sireamovani na YouTube & Facebook,

omezeni zapojeni Eastnikd {napf. zaksz prezentsce, wynuceni wypnut! mikrofonu),

pripojent’ anonymnich GEasinikd (4. bez priklaSeni),

wyuFitl chatu se viami GEastniky, ale i chatu pouze mezi dvéma GEasmniky,
wytvofeni tzv. breakout roems” — odddlenych videokeonferenci s pedskupinami dgastnikd,

hlasovani.

Rozdity v pofadan mestingu a wabinafs wr

Jak ziskat licenci

+ Zaméstnanci 3 doktorandi Masarykovy univerzity mohou licenei ziskst na pedddani pres
kontakini formulaf. Licenci je vEak omezeng mnodsivi, 23dejie tedy jen v pipadé. Ze budste
nastroj intenzivné poudivat.

+ Pred zaslanim poiadavku se plihlaste. Pro pfinlZeni pouZite UED 2 primarni heslo. V'
pripedé potizi wyuZijte tento navod.

Licence s& uZivatelim obnovuji vidy v kvétnu, Podminkou pro automaticke conoven! je uspofadani
slespon jedné schiizky za rok.

Dalsi informace

Sluiba Zoom poskytovand sdruZenim CESMET a ochrana osobnich ddajl
+ Videakonference bezpeéné — doporudzni od NUKIE

Wyjadreni CESNET k bezpeénostnim otazkam tykajicich se Zoom platformmy
Pouzivejte ke komunikzci 2 praci online univerzitni nastroje

Navody

Prvotni prinlaseni pres MU

Prihla$eni do aplikace a tvorba mistnosti — néved CESNET
Pripojeni do mistnosti - nawed CESNET

Pougifi panelu Parficipants pro hlasovani

o = w e " P

Ukazka popisu sluzby Zoom na webu IT MUNI

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Vysledky iterace k popisu sluzby v katalogu IT sluzeb MU

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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IT NUNI Hisde] . a | Engish

Fotrebuji ... - IT shuZby - T zprawy IT cenira IT komunita 1T Ekeleni

Automatizace rizeni pristupu a spravy identit

Sluzba umosniuje zaméstnanedm podporu, zjednodugen] a zajisténi systémoveého feen| PoEadal o zaveden! nove
spravy identit pro jednotlivé sluZby na Masarykové univerzité. Viastnici sluZeb, 1T alukoy

komunita &i spraved tak miZou automatizované spravovat pfistupy skupindm asob
v jednotném a univerzitou podporovaném prostredi. Poladat o konzultaci

Mahiaalt Incldent

V' pfipadé z3jmu o nasazeni shufby je poskytnuta konzultace za dézlem upfesndni fzdeni
implementace. Shiba dake zajistuje podpen pfi fedeni problémd spejenych s fizenim identit u

sluZby.

Identity Management na MU e

Vyhody vyuzZivani sluzby

« MoZnost automatizovat veskeré procesy spojend se spravou identis a fizenim pfistupl.
- Centralizace fizeni identit pfes wSechny podporovand sluZby.

= ZjednodusSeni provozu sluzby.

= Stand
+ Podpera ze strany spraved v pipadé fedeni problémi spojenych s fizenim pristupd.

dizacs fadeni.

+ Sdileni zkuSenost sprived shfeb vyuFivajicd shidbu napfié infrastrukturou.

Povinnosti zadatele pfi nasazeni sluzby

Sluzba Automatizacs fizeni phistupu a spravy identit je posiavena na systemu Perun. Wiastnik
sluZby proto musi j2it pled vyufitim slufby zvaZit nékolik nutnych krok, které bude muset fedit v
ramci piipravy nasazeni fedeni, samotné implementsce | béhem provozu shZby.

- Wlastnik slufby se musi aktivné podilet na navrhu sluzby a ns planu jgji Gdréoy. Systém Perun
== neustale vyviji, proto je theba poditat s pravideinou revizi a udrebou.

= M&které kroky implementsce mohou zasshovat | mimo systém Perun 3 miZe byt potffebng je
realizevat v systemech sluZby, do kieré ma byt Perun nasazen. W takowém pfipadé je nutns
zabezpedit bezproblémovy pristup do tichto systémi.

» Je potfebng wéas reportovat jakekoliv planované zmény, které budou mit viiv na fizens pfistupd
we shuFbé. MiZe se jednat napiiklad o zménu protokolu, pravidel aped.

» Wastnik sluzby musi zabazpedit po nasazeni systému Perun viastni monitering vy sledkd
prepagace sluzby. Pro menitorovani je poskytovane PerunAF|.

Sluzba zahrnuje

Zavedan| nové slulby w
Hahladovan! Incldantd w
Kanzultace v

Sluzba nezahrnuje

Maonltoring v
Lasovy raporting w
Update nestandardnich protokoid -

Dalsi informace

Ukazka jedné z prvnich verzi sluzby v katalogu IT sluzeb na IT MUNI

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Popis sluzby do katalogu IT MUNI vznikal ve vice iteracich. Po odsouhlaseni obsahu popisu sluzby ze
strany vlastnika sluzby byla sluzba zverejnéna pro IT komunitu.

Testovani sluzby

Sluzba byla po svém zverejnéni ptipravena k testovani. Sluzba byla zvefejnéna a prezentovana v rdmci
IT komunity, kde se sbirala zpétna vazba. Clenové ITkomunity byli vonline prostfedi MS Teams vyzvani,
aby se vyjadrili, jak a zda sluzbé rozumi. Jednalo se o skupinu, kde spolu IT komunita primarné
komunikuje. BEhem dvou tydn( se sesbirala zpétnd vazba, ktera se nasledné dale zpracovavala.

Tymy @ rrstuzby prispeniy

Zpétna vazba na popis sluzby

‘ see Krasny den, KOM

V ramci pre

ktu jsme spolecné s Perun tymem pracovali na vzniku nové

= podplurné t*. Umysiné
nebudu vice sdélovat, chci vas ale poprosit o zpétnou vazbu na OBSAH
popisu sluzby.

. sluzba vénuje?

keré informace, které byste ocekavali?

m z popisu?

Své dojmy muzete p

vaha) @
wortorvs

Ukazka zpétné vazby od IT Komunity sesbirana pres platformu Microsoft Teams

Nastaveni sbéru pozadavkt pres web IT MUNI a zahlidani sluzby

V zavérecnych fazich projektu bylo tfeba nastavit fungovani proces( pfijimani a zpracovani pozadavk
uzivatell. Tyto procesy zpravidla prochazeji pres vicero stakeholderd.

V pfipadé implementace sluzby Automatizace fizeni pfistupu a spravy identit na nastaveni podpory
a zahlidani sluzby spolupracoval vlastnik sluzby a zastupce Service Desku IT MUNI

Na setkani zastiténém service designerem se vlastnik sluzby a zadstupce Service Desku dohodli na
postupu, jakym se budou zpracovavat prichozi pozadavky. Vzhledem k akénim tlacitkim, ktera byla
vytvorena v ramci popisu sluzby na webu IT MUNI, bylo nutné nastavit odesilani formulart do fronty
v systému pro fizeni poZadavkl uZivateld. V pripadé Masarykovy univerzity se jednd o systémy
RT a Jira.

Na zdvér setkdni byl dohodnut proces zahlidani sluzby — zavedeni sluzby do dohledového systému
a nasazeni sond uréenych pro monitoring sluZzeb pro kontrolu jejich chodu a hldseni pfipadnych
vypadkd.

V pripadé sluzby Automatizace fizeni pfistupu a spravy identit probihd monitoring nasazenim sond na
sluzbu, které monitoruji nepravidelnosti a nevsedni ukazatele v provozu. Ty se nasledné vyhodnocuji

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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a podle okolnosti musi spravcové systému Perun, ktefi se o monitoring staraji, informovat o pfipadnych
vypadcich Servis Desk IT MUNI, ktery v pfipadé potreby informuje IT komunitu na univerzité.

Procesy a postupy pfi feSeni pozadavkl je nasledné tfeba zavést do dokumentace. V tomto ptipadé
byla sluzba zavedena do Jednotné provozni dokumentace.

Sluzba byla oficialné uvedena do provozu v pilotnim rezimu dne 23. 6. 2022.

4.5 Propagace sluzby

Jak bylo zminéno v pfedchozi podkapitole, pfi zavedeni a zvefejnéni sluzby v katalogu IT sluzeb byla
zaroven informovana IT komunita MU prostrednictvim komunikacni platformy Microsoft Teams. Tam
také byli IT spravci osloveni svyzvou o poskytnuti zpétné vazby na sluzbu. Informace o nové
zavedenych sluzbach probéhla také na setkanich managementu Ustavu vypocetni techniky MU. Kromé
toho prebéhlo informovani projektovych manager( v ramci iterace redesignu zakladaci listiny.

Dalsim krokem v propagaci bude prezentace sluzby na chystaném setkani IT komunity v zari 2022.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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5 USE-CASE 2: Nasazovani komunikacni platformy Zoom na MU

V ramci implementace sluzby Zoom byl kladen diiraz primarné na sbér dat a prezentaci sluzby, na rozdil
od predchozi use case sluzby Automatizace fizeni pfistupu a spravy identit, ve které se primarné resily
potreby uZivatell, identifikace stakeholderl a jejich potreb a celkovy navrh sluzby.

5.1 Ucelsluzby

Motivace: Zoom, videokonferencni nastroj, byl pouzivan zaméstnanci a pedagogy na univerzité
k vyuce, organizaci statnich zavérecnych zkousek nebo vedeni porad. Vznikla proto potreba zaradit
Zoom jako sluzbu do portfolia IT sluzeb, diky ¢emuZ zdjemci o tuto sluzbu ziskaji uzivatelskou podporu
ze strany univerzity. V roce 2020 probihaly statni zavérecné zkousky na Fakulté socialnich studii MU
pravé v aplikaci Zoom.

Designova vyzva: Jak bychom mohli sniZit provozni zatéz sluzby Zoom u kontaktni osoby CESNETu
na MU a informovat uZivatele o existenci sluzby a podat jim relevantni informace nenasilnou formou.

Sluzba Zoom je existujici a pomérné hojné vyuzivanou sluzbou na mnoha univerzitach a jinych instituci,
véetné CESNET. Z toho divodu byl kladen velky diiraz pravé na Uvodni priizkum dostupnych informaci
(metodou Vyzkum od stolu).

V ramci vyzkumu jsme se zaméfili na analyzu stakeholderl a jiz existujicich dostupnych informaci.
Primo na webovych strankach CESNET jsme zjistili kontaktni osoby na jinych univerzitach, stejné tak
dokumentaci ke sluzbé Zoom a jeji prezentace. Z webu jinych univerzit jsme detailnéjsi informace
anavody ziskali pouze na Univerzité Karlové. Jako dalSi zdroj informaci poslouzila nafizeni
a dokumentace od Fakulty socialnich studii MU, jejiz vedeni Zoom vyuzivalo pfi statnicich. Sluzba Zoom
byla také urcitym zplsobem prezentovana a zminéna také na webu IT MUNI v sekcich Online vyuka
a zkouseni a Online statnice.

5.2 ldentifikace stakeholder(, uZivatell a jejich potreb

Na zacatku jsme definovali stakeholdery, tj. vSechny zainteresované skupiny osob, které by mohly
sluzbu vyuZivat nebo by na né mohla mit v budoucnu sluzba néjaky vliv. Pro definici stakeholderd byla
vyuZita opét designovd metoda Mapa zainteresovanych stran.

Jako prvni stakeholder bylo definovdno samotné sdruzeni CESNET a jeji odbornici — jsou to
poskytovatelé implementované sluzby a také spoluiastnici projektu. Dalsi skupinou byly kontaktni
osoby na jinych univerzitach, konkrétné Univerzité Karlové, kde sluzbu svym uZivatelm poskytuji a od
nichz jsme mohli Cerpat inspiraci. Hlavnimi stakeholdery jsou pak uzivatelé IT sluzeb na Masarykové
univerzité, pro které je Zoom uréen — studenti, zaméstnanci a akademici. Specidlné vycélenénou
skupinou stakeholder(l je pak Fakulta socialnich studii MU, kde, jak jiz bylo dfive zminéno, mistni
vedeni rozhodlo o vyuZivani Zoom pfi organizovani statnic v roce 2020 a kde je predpoklad, Ze budou
sluZzbu vyuZivat i nadale. Soucasti definovanych stakeholder(i je také IT komunita tvofena (nejen)
lokalnimi sprdvci jednotlivych IT center, které pak uZivatelé mohou kontaktovat jako prvni kontaktni
bod v pfipadné podpory.

V tomto pfipadé u sluzby Zoom byl jako vlastnik stanoven Milo$ LiSka, ktery je kontaktni osobou pro
CESNET na MU, pticemz CESNET je zprostfedkovatelem licenci Zoom na MU.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Na zakladé reserSe podkladli pro stavbu sluzby jsme oslovili Univerzitu Karlovu (UK), konkrétné e-
learningovy tym LF UK v Plzni. UK totiz také spolupracuje s CESNETem a vyuziva jejich licence, Zoom

Py

Spoluprace s UK

Podafilo se ndm spojit se zaméstnanci e-learningového tymu LF UK v Plzni pomoci online meetingu.
Cilem bylo probrat momentalni stav Zoomu na UK, zpUsob pridélovani licenci, ndvody, stav uZivatelské
podpory a navazani pfipadné spoluprace.

Na tomto setkani byla dohodnuta spolupriace ve formé prevzeti nékolika navodl a videonavodu
zarchivu Ustfedni knihovny UK. Dostali jsme souhlas ke zvefejnéni ndvodd a videi na strankach
IT MUNI s uvedenim zdroje. V pfipadé, Ze dojde k aktualizaci navodl (napf. zména nékterych krok
v navodech v pripadé, Ze bude Zoom aktualizovan), bude UK informovana, aby zmény mohla provést
i na svych strankach.

Celkové byly prevzaty 2 navody ve formé prezentace, které byly upraveny pro vizudl IT MU, potom
2 videonavody — zdznamy ze Skoleni na UK. Videa budou upravena tak, aby si uzivatelé mohli pohodIné
kliknout na konkrétni ¢as a konkrétni téma, které se ve videu tesi. V feseni je i titulkovani videa do
anglictiny.

5.3 lterativni proces navrhu a vyvoje sluzby

Kontakt se ServiceDeskem a analyza HotJar. V ramci pfipravy material pro stavbu sluzby jsme
kontaktovali Service Desk MU, ktery slouZi jako prvotni kontaktni bod pro uzivatele IT sluzeb na MU
v pripadé, Ze maji néjaké dotazy nebo problémy s poskytovanymi sluzbami. Cilem bylo ziskat informace
o nejcastéjsich dotazech, které jim chodily k pouzivani Zoom.

Mezi nejCastéjsi dotazy patfi zplsob ziskani licenci a béhem pandemie covid-19 dotazy ke konkrétnim
funkcim Zoom v porovnani s jinymi aplikacemi.

Podobné informace hledali také uzivatelé na strankach IT MUNI vénovanych Online vyuce (sluzba na
IT MUNI), coz jsme byli schopni zjistit pomoci kratkého dotazniku, ktery madme na strance vlozeny pres
Hotjar.

Vsechna vySe zminéna zjisténi jsme implementovali do popisu sluzby pro MU.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Ukazka iterace pfi feSeni obsahu sluzby a popisu na IT MUNI

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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5.4 Provoz,support

Support a dokumentace. V rdmci implementace Zoom do provozu a fizeni IT sluzeb byl aktivné
zapojeny i univerzitni Service Desk, tedy naslednd domluva supportu pro sluzbu i tvorba dokumentace
probéhla pfirozené v prabéhu. V zakladaci listiné byly informace nasledné doplnény a potvrzeny.

V dokumentaci Service Desk vede konkrétni poZadavky i s informaci, jak poZadavek feSit nebo
eskalovat. Priklady mozZnych poZadavku:

e Licence: Pridéleni licence, platnost licence

e UZivatelé: Problém s prihlasenim

e Dalsi problémy/pozadavky: Usage report; uloZeni nahravek, usporadani hybridni akce;
chybové hlasky, hlaseni chyb ze zahlidani

Vznik popisu sluzby v Katalogu sluzeb IT MU. Jednotlivé texty vznikaly na zakladé plvodniho popisu
sluzby, ktery se objevuje na nékolika strankach IT MUNI (napf. Online vyuka). Text byl tedy aktualizovan
s pomoci vlastnika sluzby. V pfipadé plvodniho textu se jednalo jen o hruby popis videokonferenéniho
nastroje, pro Ucely zavedeni sluzby do katalogu IT sluzeb na MU byl popis rozdélen do nékolika sekci
a podrobnéji zpracovan (pficemZ se vychazelo ze Sablony pro popis sluzeb na IT MUNI). Oproti
plvodnim informacim se jedna napf. o rozliSeni mezi meetingy a webinafi (Zoom webinare dfive
neumoznoval).

V ramci nové sluzby vznikly také nové zplsoby, jak kontaktovat vlastnika sluzby s Zadosti o licenci
(formulaf ,PoZadat o licenci”) a v pfipadé potiZi Service Desk (,Nahlasit problém“). Akci je mozné
vykonat pomoci akénich tladitek. Kromé zadani o licenci a nahlasovani problému je mozné se skrze
akeni tlacitko i pfihlasit do samotné sluzby Zoom. Na sluzbé je nasazena webova analytika, kterd
u akénich tlacitek méfi konverzi.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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Pro koho zadate o licenci?

V pfipadé, Ze Zadate o licence pro sebe (a potvrdite to nize), mizete formulaf rovnou odeslat.

Licenci zadate pro (povinng)

O Sebe

O Jinou osobu

Pokud zadate o licenci pro jinou osobu...

Pokud neZadate licenci vyhradné pro své ucely, ale pro nékoho jiného, vypliite prosim kontaktni
udaje dané osoby.

Jméno a pfijmeni
E-mail

Fakulta

Fakulta, na které dana osoba plsobi.

Poznamka

|:| Souhlasim se Zasadami zpracovani a ochrany osobnich udajd

Formular ,PoZadat o licenci” byl inspirovan formulafem, ktery vyuzivaji na UK

UZivatelské testovani. V ramci zlepseni uZivatelské privétivosti jsme také popis sluzby pribéiné
upravovali na zakladé sbéru zpétné vazby od uZivatelll. Jednotlivé navrhy na zmény a komentare jsme
vzdy zvazili (¢i konzultovali s vlastnikem sluzby) a pfipadné zapracovali do vznikajici stranky.

Celkové prosla stranka od pavodniho navrzeni 2 velkymi zménami.
Z uZivatelského testovani vyvstaly tyto hlavni zmény:

,Zoom na MU“
o Predélani do dvou sloupcl
o Nasledné sjednoceni vzhledu — odrazky v obou sloupcich

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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- ,Mezi mozZnosti a vlastnosti Zoom patfi“ — ,vlastnosti“ chapany negativné — ptrepsdno na
,funkce” — |épe vystihuje to, co v odrazkach popisujeme

- Poradi akcnich tlacitek (prava strana stranky, zelena tlacitka) — jako nejduleZitéjsi tlacitko bylo
vhimdno , pozadat o licenci”, bylo tedy presunuto na prvni misto, nasledné , pfihlasit se do
Zoom“ a poté ,Nahlasit problém” (plvodné ,kontaktovat IT Service Desk”, univerzalni
formular pro kontaktovani Service Desku pfi potizich s IT na MU)

- Zména poradi jednotlivych segmentu stranky — lepsi provazanost jednotlivych ¢asti (,Zoom na
MU“ hned pod perex stranky)

Sluzba byla oficidlné uvedena do provozu IT na MU dne 24. 5. 2022.
5.5 Propagace

Sluzba Zoom je v soucasné dobé zahrnuta do komunikaénich planG marketingového oddéleni Ustavu
vypocetni techniky pro akademicky rok 2022/2023. Bude soucasti komunikacni kampané predstavujici
moznosti vedeni online vyuky na Masarykové univerzité. Kampan bude cilena na vSechny studenty,
ucitele i zaméstnance MU, aby byli pokud moZno vSichni uZivatelé na MU informovani o této nové
nasazené sluzbé. O mozZnosti vyuZiti sluzby Zoom bude informovano pomoci ¢lanku a tipQ, které
budeme cilit na uZivatele prostfednictvim socidlnich médii, e-mailu a newsletter( a na samotném webu
IT MUNI.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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6

Ptilohy

Designové metody — pfi designovani sluzeb je potfebné vyuzZivat tzv. designové metody, které
designerovi pomahaji pochopit uzivatelovy potreby.

IT Komunita (komun{it}a) — IT pod¢ast zaméstnancl univerzity, ktefi ze svého popisu prace
odpovidaji za provoz, rozvoj IT univerzity nebo jeji ¢asti. Zpravidla zaméstnanci Ustavu
vypocetni techniky a zaméstnanci vSech dalSich soucéasti patficich do center informacnich
technologii (CIT).

Katalog IT MUNI sluzeb/Katalog IT MUNI — vznikl na Ustavu vypocetni techniky s hlavnim
zamérem poskytnout verejné informace o informacnich a telekomunikacnich (ICT) sluzbach
dostupnych a provozovanych na Masarykové univerzité.

Podpurna sluzba — sluzba, ktera zajistuje funkce a provoz jiné sluzby nebo je poskytovana
vyhradné ¢lendm IT komunity.

RT (Request tracker) — interni a externi aplikace pro evidenci a fizeni Ukoll. V nékolika
pripadech slouZi jako eskalaéni nastroj dodavateld.

Service Desk — jednotny kontaktni bod mezi poskytovatelem sluzeb (IT) a uzivateli. Service
Desk spravuje udalosti a pozadavky na sluzby a také zajistuje komunikaci s uZivateli.

Service Desk IT MUNI — zékladni technickd podpora urovné 1 (L1), ktera pfijimd poZadavky od
uZivateld.

Service Desk Perunu — specialisti druhé urovné podpory (L2), v tomhle pripadé specialisti na
systém Perun, jednd se o pracovniky, ktefi jsou odborniky v oblasti vyhodnocovani, pldnovani
a monitorovani Incident Managementu pro jejich funkéni organizaci a specifickou
technologickou platformu. Pracuji jako kontaktni osoby mezi rliznymi oddélenimi pro urcity
proces a mohou byt odpovédni za navrh procest v ramci svych oddéleni. Podrobnéjsi technicka
podpora neZ Uroven 1. Tento tym miZe mit zkuSenosti nebo znalosti o konkrétnim produktu
nebo sluzbé.

Stakeholder — osoba/strana, ktera je aktivné zapojena do sluzby, pfipadné jeji zajmy by mohly
byt (at uz negativné, nebo pozitivné) ovlivnéné. Stakeholdefi se déli na primarni a sekundarni.
Primarni predstavuji osoby ¢i strany nepostradatelné pro fungovani sluzby, napfiklad vlastnici,
zaméstnanci nebo zdkaznici. Sekundarni jsou naopak ti, ktefi sice sluzbu ovliviuji, ale nejsou
nepostradatelni pro jeji existenci. Jedna se napfiklad o konkurencni sluzbu, mistni komunitu
nebo nevladni organizaci.

Tym zabezpecujici implementaci sluzeb - v pfipadé implementace sluzeb Zoom
a Automatizace fizeni pristupu a spravy identit tvofili pracovni tym osoby zabyvajici se
designem sluzeb, tedy servis designefi.

UZivatel — osoba, kterd vyuziva IT sluzbu. Nékdy neformalné nazyvana zakaznikem.
UZivatelska sluzba — sluzba ptfimo pfindsejici pfidanou hodnotu pro uZivatele, ktery s ni mize
védomé nebo pfimo interagovat.

Vlastnik sluzby — osoba zodpovidajici za béh, udrZitelnost a rozvoj svérené sluzby. Zodpovida
za dokumentaci sluzby.

Odkaz na vykladovy slovnik metodiky ITIL naleznete zde.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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6.1 Zakladacilistina

Zakladaci listina funguje pouze jako obecny popis — Sablona, kterou mohou vlastnici sluzeb vyplnit pro
svou sluzbu pfi zavedeni do Jednotné provozni dokumentace. Vyplnéni Sablony pomUzZe vyjasnit
potfeby a povinnosti, se kterymi musi vlastnici pocitat. V ramci projektu se pracovalo se starsi verzi
Sablony, zvefejnéna Sablona byla redesignovana a aktualizovana.

Zakladaci listinu naleznete zde.

Doporuceni vzniklo jako jeden z vystupl projektu FR CESNET (2021/2022): Zapojeni sluzeb
provozovanych MetaCentrem do jednotné platformy fizeni poskytovanych IT sluzeb na MU.
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